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RESUMEN EJECUTIVO

Una de las herramientas mas efectivas para la mejora de la gestion en una organizacion,
es la implantacion de la gestion por procesos (Moliner & Coll, 2015). Cada vez, més
empresas adquieren este sistema dentro y fuera del pais. Es por esto, que se presenta el
Disefio de un Sistema de Gestion por Procesos para la empresa M.Z. Sistemas
Eléctricos y Electronicos, basado en las guias y directrices de la gestion de proyectos,
en normas relacionadas a las buenas précticas en gestion de la calidad en proyectos y
con enfoque en el cliente. Con el objetivo de cambiar la cultura empresarial,
incrementar su capacidad productiva para enfrentar los cambios tecnolégicos y a una
competencia cada vez mas agresiva, en la cual los consumidores son mas exigentes y

complejos.

En el primer capitulo se realiza el analisis del entorno tanto externo como interno de la
empresa. El cual permitira determinar como afectan los factores externos: los aspectos
econdmico, politico, legal, tecnoldgico, ambiental, social y cultural. Adicionalmente, se
conoce a la empresa, su historia, mision, vision, valores, estructura organizacional y

analizar la informacion para tener un diagndstico de su situacion a través del FODA.

Dentro del capitulo 2, se habla de todo el marco teérico como base fundamental de todo
el trabajo. Las organizaciones basadas en proyectos, la gestion por procesos, la gestion
de la calidad y la gestion de la calidad en proyectos, con sus definiciones, elementos,
caracteristicas y requisitos fundamentales que cada una de ellas establece. Se habla de
la cadena de valor y el ciclo PHVA de Deming, enfocado en la mejora continua y
describe el proceso utilizado para el levantamiento y disefio de los procesos con sus

manuales de procedimientos correspondientes.

El capitulo 3 presenta, el diagndstico realizado a la empresa y a sus procesos actuales.
Se realiza el andlisis del cumplimiento de los requisitos, directrices y buenas practicas
de la normativa presentada en el capitulo anterior, para evaluar su gestion.

Posteriormente, se realiza el levantamiento de procesos con su debida descripcion e



identificacion de sus debilidades y oportunidades de mejora para implementarlas en la
propuesta. Los flujogramas de cada se encuentran en el Anexo 2.

En el cuarto capitulo, se presenta la propuesta de mejora con el disefio del sistema de
gestion por procesos, en el cual se crean, eliminan y modifican procesos con el objetivo
de mejorar a través de la adaptacion de la metodologia basada en proyectos a la gestion
de la empresa. Se realiza la descripcion de los cambios, se establece un nuevo mapa de
procesos para la organizacion y se elaboran los manuales de procedimientos (Anexo 3)

para cada proceso.

En el capitulo 5, se presenta el plan de implementacidn de estas mejoras dentro del cual
se establecen los objetivos de la implementacion, sus riesgos y estrategias para mitigar
dichos riesgos y el costo de cada actividad del plan, para poder determinar
posteriormente los beneficios tanto econdémicos como no econdémicos del presente

trabajo.

Finalmente, en el capitulo 6, se desarrollan las conclusiones y recomendaciones del
presente trabajo tomando en cuenta todo el andlisis realizado y los objetivos que se
pretenden alcanzar con la implementacion de este nuevo sistema de gestion por
procesos. Determinando la viabilidad del proyecto con el analisis costo-beneficio

realizado en el capitulo anterior.

Xi



INTRODUCCION

La industria de la ingenieria eléctrica y electronica tiene mucho potencial hoy en dia,
debido a las nuevas tecnologias, el uso de nuevas fuentes de energia, la domotica, los
dispositivos inteligentes y el cuidado del medio ambiente. Sin embargo, la mayoria de
empresas de este sector en la ciudad de Quito son PYMES, y son muy pocas las que
implementan sistemas de gestion de la calidad orientados al cliente y a las buenas
practicas de gestion de proyectos. Estas técnicas y herramientas permiten que la
empresa alcance de una manera eficiente, los objetivos planteados, ademas de generar

fidelidad en sus clientes y ventajas competitivas.

La empresa M.Z. Sistemas, con mas de 30 afios de experiencia en el campo de la
ingenieria eléctrica y electrdnica, ha forjado su posicion en el mercado en la ciudad de
Quito y a nivel nacional con proyectos de destacados clientes. Su crecimiento e
innovacion son evidentes, lo cual ha dado reconocimiento a la empresa por sus obras.
Sin embargo, no ha manejado de manera formal los procesos, con un enfoque en
proyectos, el cliente y la calidad. La falta de control dificulta la medicién de su gestion,
por lo tanto no se ha podido mejorar. La necesidad de implementar un nuevo sistema de
gestidn, que adapte buenas practicas en gestion de proyectos, requisitos y directrices de
las normas internacionales ISO y la guia Pmbok, es fundamental para mejorar y

estructurar sus procesos con el propoésito de alcanzar el éxito.

La base fundamental del presente trabajo, es todo lo relacionado a la teoria de sistemas
de gestion por procesos, gestién de proyectos y gestion de la calidad en proyectos. Se
entiende como buenas practicas la guia PMBOK 6, las normas internacionales 1SO
9001, ISO 10006 e ISO 21500. Segun la ISO 9000 (2015), el enfoque a traves de un
sistema de gestion de la calidad anima a las organizaciones a analizar los requisitos del
cliente, definir los procesos que contribuyen al logro de productos aceptables para el

cliente y a mantener estos procesos bajo control.

El objetivo principal del estudio realizado es disefiar un sistema de gestion por procesos

gue permita a la empresa ser mas eficaz y eficiente en su gestién, con el fin de



incrementar su valor y obtener una ventaja competitiva frente al resto de compafiias de
la misma rama; a través de herramientas y técnicas que han sido probadas en empresas a

nivel nacional e internacional.

Por medio de la adaptacion e implementacién de estas herramientas en la gestion de la
empresa se busca reorganizar y mejor significativamente sus procesos. Pretender
ofrecer una guia para la empresa para alcanzar sus objetivos a través de mejoras. El
presente trabajo concluye con la propuesta del sistema de gestion por procesos para su

futura implementacion, si asi lo decide la empresa.



1 ANALISIS SITUACIONAL

Para poder analizar los procesos dentro de una empresa y, posteriormente, proponer un
nuevo o reestructurado sistema de gestion por procesos, es importante partir de un
analisis general del contexto tanto externo como interno en el cual se desenvuelve la

organizacion.

Primero se analizé el entorno externo, dentro del cual se enmarcaran aspectos politicos,
econdmicos, sociales, culturales, ambientales, tecnoldgicos y legales, con los cuales
identificaremos parametros, patrones y normas que han ido evolucionando a través del

tiempo y que determinan el mercado de la empresa.

Como segunda parte se analiz6 el entorno interno, es decir, la estructura, los procesos y
el funcionamiento en si de la organizacion. Identificando de esta manera fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas de la empresa; para evaluar los factores internos
y externos y crear estrategias en beneficio del desarrollo, la eficiencia y la
productividad.

1.1 Contexto Externo

1.1.1 Aspecto Econémico

El sector eléctrico es considerado un area estratégica del estado Ecuatoriano. Tomando
lo que consagran la Constitucion en la que garantiza el buen vivir de sus habitantes, se
ha dado especial importancia a la energia eléctrica como un servicio y un derecho
(Robles Durazno, 2010).

La Ingenieria Eléctrica abraca los campos de la electricidad, el electromagnetismo y la
electronica en ciertos aspectos. Plantea sistemas que faciliten la generacion, el

transporte, la utilizacion y la distribucion de la energia eléctrica.



Con el tiempo, la ingenieria eléctrica se ha ocupado de solucionar todos aquellos
problemas que estan vinculados con los sistemas eléctricos de alta potencia, como los
sistemas eléctricos que transmiten energia (Definicion ABC, 2013). Por lo cual, el
sector eléctrico resulta muy rentable, a menor escala (comercial, doméstico) y mayor

escala (industrial), la demanda de este servicio es grande.

El Gobierno ecuatoriano destaca en su accionar por la prioridad brindada al sector
eléctrico, constituyéndose en uno de los grandes aciertos a través de la propuesta del
fortalecimiento de la matriz energética como eje de productividad. Esta se enfoca
fundamentalmente en el aprovechamiento de los recursos naturales como fuentes de
generacion, con miras a la expansion y crecimiento de este estratégico sector (Agencia
de Regulacién y Control de Electricidad, 2017).

La ingenieria eléctrica esta directamente relacionada con la industria de la construccién,
en la mayoria de los casos trabajan en conjunto y son complementarias. A continuacion,

se presenta el crecimiento del PIB vs el sector de la construccion.

Milesde USD
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BPIB M Construccion

Figura 1: Evolucion PIB vs Construccion
Fuente: INEC (2012).

De acuerdo al Analisis Sectorial del INEC, que lo publica en su boletin Infoeconomia

en el 2012, el aporte del PIB al sector de la construccion, mantuvo un crecimiento



sostenido entre el afio 2000 y 2011, siendo el 2011 el afio en cual la participacion
promedio Ilegd a su nivel mas alto (10%) dentro del total del PIB (INEC, 2012).

En el 2011 del total de nuevas construcciones el 91,6% de permisos corresponden a
proyectos de uso residencial, mientras que el 5,4% se otorgd para la construccion de
edificaciones no residenciales, y el 3% a edificaciones mixtas.

Tabla 1: Flujo de Inversion Extranjera Directa Neta CAN - Por sectores

AGRICULTURA, SILVICULTURA, CAZA Y PESCA (4290 352 2643 330 314 107
COMERCIO 13611 11590 4714 14140 20476 22533
CONSTRUCCION 62 78 k7SN " S ) B
ELECTRICIDAD, GAS Y AGUA (1087 (8 () 2 B4 45
EXPLOTACION DE MINAS Y CANTERAS 2196 3557 3590 3431 5365 3,080
INDUSTRIA MANUFACTURERA 16552  (4,660) 6862 (10988) (1209) 2699
SERVICIOS COMUNALES, SOCIALES Y PERSONALES 67 (B)  (193)  (416) (224) 116
SERVICIOS PRESTADOS A LAS EMPRESAS 746 16033 300 918 19 16X
TRANSPORTE, ALMACENAMIENTO Y COMUNICACIONES 01 144 207 2912 07 2513

Fuente: (Direccion de Inteligencia Comercial e Inversiones, 2016, pag. 5)

Un crecimiento en la construccion conlleva a su vez a un incremento en la demanda del
sector eléctrico, ya sea en el sector publico o privado. Brindando empleo a mas
personas, generando movimiento en la economia del pais. La inversion publica es un
factor muy importante en el crecimiento y desarrollo de los sectores econémicos del
pais. En los dltimos afios se destaca la construccion de las escuelas del milenio,
hospitales, hidroeléctricas, el metro de Quito, entre otras edificaciones para entidades
del sector publico; y por otro lado en el sector privado la construccion de centros
comerciales, entidades financieras y remodelacion o adecuacion de locales comerciales,

oficinas o viviendas.

De la experiencia adquirida a lo largo de los afios, el gerente de la empresa MZ sefiala
que el peso de la ingenieria eléctrica y electronica dentro de la obra civil como tal, varia
entre un 10% a 30%, dependiendo del tipo de obra.
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Tabla 2: Produccion y Consumo de Energia Eléctrica

ENERGIA BRUTA 2015 CONSUMO DE ENERGIA

PROVINCIA ,
PRODUCIDA (GWh) ELECTRICA (GWh)
AZUAY 7.338,40 933,40
CANAR 294,52 185,85
CARCHI 28,21 81,26
CHIMBORAZO 110,89 334,63
COTOPAXI 168,51 444,86
EL ORO 1.568,71 801,98
ESMERALDAS 1.036,73 445,45
GALAPAGOS 53,90 47,98
GUAYAS 5.045,12 7.206,58
IMBABURA 356,90 308,67
LOJA 109,28 253,09
LOS RIOS 596,03 619,96
MANABI 761,10 1.404,03
MORONA SANTIAGO 487,72 63,97
NAPO 176,06 65,58
ORELLANA 1.677,43 118,75
PASTAZA 212,65 51,53
PICHINCHA 1.488,59 4.015,85
SANTA ELENA 646,54 363,81
SUCUMBIOS 1.384,44 161,26
TUNGURAHUA 2.906,44 485,79
ZAMORA CHINCHIPE 13,84 47,72
BOLIVAR - 77,31
SANTO DOMINGO DE LOS TSACHILAS - 413,90
ZONAS NO DELIMITADAS - 9,41
TOTAL GENERAL 26.462,01 18.942,62

Fuente: (ARCONEL, 2016, pag. 88)

De acuerdo a las estadisticas del consumo de energia eléctrica, se pueden identificar a

los mercados potenciales como Guayas y Pichincha o abrir mercado en otras provincias

con menor consumo, siempre enfocado al cuidado del medio ambiente, el ahorro y la

innovacion.

El mercado mas grande se encuentra en Quito y Guayaquil por la demanda de energia

que generan.



1.1.2 Analisis de la Competencia

De acuerdo al Directorio Eléctrico Ecuatoriano (2018), en Quito existen entre 30 y 35
empresas en la categoria de Ingenieria Eléctrica. Debido a que la demanda en Quito y
Guayaquil es mayor que en el resto del pais, la competencia también es mayor en estas

provincias.

Entre las principales empresas en Quito se mencionan las siguientes: Inselec,
Electronicos EINDOSE, Rhelec, Siselec, i2E y Procelec; siendo i2E una fuerte
competencia para las deméas empresas del sector en la capital.

I2E es una fuerte empresa consolidada en el mercado ecuatoriano con mas de 35 afios
de funcionamiento, que brinda soluciones integrales de ingenieria eléctrica y electronica
cumpliendo los mas altos estandares de calidad para sus clientes. Abarca grandes areas
dentro de la ingenieria eléctrica y electronica tales como: electromecénica, energia
(solar, edlica, transformadores, redes de transmision, etc.), iluminacion, acustica,
automatizacién y control, telecomunicaciones, soluciones de alto y medio voltaje e
ingenieria integral. Teniendo asi, grandes proyectos en los cuales han podido participar
a nivel nacional. Ademas cuenta con tres certificaciones: 1ISO 9001, ISO 14001 y
OHSAS 18001 y fue reconocida en el Ranking de las empresas mas importantes del
pais ubicandola en el puesto #585 segln las Revista Ekos y en el puesto #555 segun la
Revista Vistazo.

Generalmente los arquitectos trabajan en convenio 0 en conjunto con empresas
dedicadas a ofrecer servicios de ingenieria eléctrica, sin embargo para la parte
electronica, algunas prefieren prescindir del servicio de una empresa especializada en

seguridad.

1.1.3 Aspecto Politico y Legal

La Ley Organica del Servicio Publico de Energia Eléctrica -LOSPEE, publicada en
Registro Oficial No. 418 de enero 16 de 2015, a través de su articulo 12 Atribuciones y
deberes y articulo 13 De la Planificacion, delega al Ministerio de Electricidad y Energia

Renovable -MEER como responsable de la planificacion del sector eléctrico y dispone:
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Elaborar el Plan Maestro de Electricidad (PME), el Plan Nacional de Eficiencia
Energética (PLANEE). Estos documentos, elaborados por el MEER en coordinacion
con la Agencia de Regulacién y Control de Electricidad —Arconel, y demas entidades y
empresas del sector, exponen una serie de acciones estratégicas que pretenden alcanzar
las metas propuestas hacia la obtencion de un servicio eléctrico de calidad en beneficio
de la ciudadania, a través del aprovechamiento responsable de los recursos naturales.

De igual manera, en los articulos 13 y 14, encarga a Arconel la potestad estatal de
regular y controlar las actividades relacionadas con el servicio publico de energia
eléctrica y el servicio de alumbrado publico general, precautelando los intereses del
usuario final; para lo cual concede la atribucion de realizar estudios y andlisis técnicos,
econdmicos y financieros para la elaboracion de las regulaciones, pliegos tarifarios y

acciones de control (Agencia de Regulacion y Control de Electricidad, 2017).

En el afio 2011, el nuevo Codigo Ecuatoriano de la Construccién enfatiza el peligro
sismico del Ecuador y especificando los requisitos minimos que se deben cumplir para
edificaciones y estructuras distintas a las mismas para prevenir dafios de todo tipo. Sin
embargo, el seguimiento que se le ha dado a esta normativa no ha sido suficiente, como
se pueden evidenciar las consecuencias del terremoto del 2016 principalmente en la

costa de nuestro pais.

La Empresa Eléctrica Quito, también juega un papel importante cuando se trata de
proyectos y obras de ingenieria eléctrica, ya que es la encargada de emitir permisos y
autorizaciones, por ejemplo: para establecer los puntos de toma de corriente o cuando se

maneja transformadores y conexiones de alta tension.

Por otro lado, se encuentran las leyes que rigen para todas las empresas en el pais, que
abarcan temas de impuestos (Ley Organica de Régimen Tributario Interno), aspectos
laborales (Cddigo del Trabajo), salud y seguridad ocupacional, responsabilidad social,
entre muchos otros. Todos ellos de mucha importancia, principalmente la parte laboral
debido a que el capital humano es el factor fundamental dentro de la organizacion. En
el caso de los técnicos, su trabajo conlleva un riesgo mas alto que el del personal de la

oficina, por lo tanto cumplir con los requisitos y la normativa pertinente es



indispensable para la organizacion, para garantizar el bienestar y la seguridad de sus

empleados.

1.1.4 Aspecto Tecnoldgico

La domotica controla y automatiza la gestion inteligente de la demanda de energéticos
de manera eficiente. Mediante la implementacion de sistemas domoticos, se puede
realizar el control del funcionamiento de la iluminacion, climatizacion, agua caliente
sanitaria, electrodomésticos, seguridad, comunicacion, entre otros (Regulacion
Eléctrica, 2015, pag. 12).

Este tipo de sistemas todavia no es accesible en su totalidad para toda la poblacion. Por
lo tanto, representa un mercado potencial para el futuro, debido que actualmente este
tipo de proyectos esta dirigido a la clase media, media alta y alta. A nivel de Estado se
debe motivar el fomento de proveedores de este tipo de servicios, a través de incentivos
arancelarios, debido a que gran parte de los equipos utilizados son de fabricacién

extranjera (Regulacion Eléctrica, 2015, pag. 13).

Las grandes lineas de desarrollo en la industria eléctrica toman como aspectos
relevantes a considerar: la calidad del servicio, el impacto ambiental y la economia.
Para lo que se espera a futuro, se debe considerar como importante: el estudio de las
nuevas fuentes de energia, la incorporacion de nuevos equipos de generacion de energia
eléctrica con tecnologia convencional, el desarrollo de distintas formas de transmision,

almacenamiento y conservacion de la energia (Enriquez Harper, 2016).

1.1.5 Aspecto Ambiental

Actualmente, la definicidbn mas cercana que describe a la eficiencia energética es
aquella que la describe como el consumo inteligente de la energia. Las fuentes de
energia son finitas y la demanda es creciente, por lo tanto, su correcta utilizacion se
presenta como una necesidad vista hacia el futuro. La eficiencia energética es un
concepto que se fortalece en el pais (Agencia de Regulacion y Control de Electricidad,

2017). La propia Constitucion de la Republica del Ecuador promueve el uso eficaz y



eficiente de los recursos naturales, propendiendo la utilizacién de las energias no

convencionales en el sector productivo (CEC - EPN, 2008).

La electricidad resulta vital para el desarrollo de la sociedad y constituye una pieza
fundamental para afrontar los principales retos sociales en el camino hacia el desarrollo
sostenible. La energia eléctrica comercializada es una energia limpia que no genera
ningun tipo de residuo en su uso final Muchas de las aplicaciones de la electricidad
proporcionan beneficios ambientales de forma directa. Actualmente la generacion de
energia eléctrica se realiza optimizando los sistemas de produccion para minimizar y
eliminar los contaminantes. La evolucion tecnoldgica en términos de eficacia en la
reduccion de contaminantes permite utilizar combustibles con alto poder energético
generando un reducido impacto ambiental, y a la vez emplear materias primas que de lo

contrario no serian aprovechadas como biomasa, residuos, entre otros (Iberdrola, 2017,
pag. 3).

1.1.6 Aspecto Social y Cultural

Lo que antes era ciencia ficcion, hoy es una realidad. Como muchos de los artefactos
que aparecieron en Viaje a las Estrellas tales como el replicador, que ahora es lo que se
conoce como las impresoras 3D, el Padd, que se convirtié en el famoso iPad o el
dispositivo de pantalla virtual que ahora son google glasses. Cada vez, lo imposible se
hace posible.

Encender una lampara, poner la television o pulsar un interruptor son actos tan
habituales en nuestra cotidianidad que, generalmente se olvida de donde proviene la
energia que se utiliza, la infraestructura ingente que hacen posible estos gestos y lo
afortunados que somos al tener un suministro de electricidad en condiciones de calidad
y seguridad, pueden estar en riesgo si las fuentes de las que se obtiene no se renuevan o

se desatiende su necesario mantenimiento (Twenergy, 2011).

En la actualidad, lo que mejor define a nuestra sociedad es el constante cambio y la
busqueda de respuestas a incertidumbres, por ello se transforma todo a nuestro
alrededor, materias primas, productos naturales y sus derivados, lo cual requiere de

grandes cantidades de energia para sostener las industrias y el transporte. En este
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proceso la energia eléctrica, en su coste y disponibilidad, se convierte en esencial para
la actividad econdémica y el desarrollo humano (Twenergy, 2011).

La eficiencia energética, en colaboracion con otros sectores de la economia, como la
tecnologia y las energias renovables, entre otros, promete generar un crecimiento de
calidad basado en la innovacién. No es tarea facil, pero las nuevas "smart grids" de
gestion de la energia y las ciudades inteligentes son el germen de una nueva economia.
Ante nuestros 0jos tenemos la respuesta, y esta a nuestro alcance. El ahorro de energia
es un componente clave en los proximos afios para lograr una economia y promover las

oportunidades de las empresas locales (Twenergy, 2015).

1.2 Contexto interno

A continuacién se realizard un andlisis interno de la empresa para poder identificar sus
fortalezas y debilidades, con el fin de implementar estrategias que permitan incrementar
las fortalezas frente a otras empresas en el mercado, pero disminuyendo las debilidades.
De la misma, manera reconocer las oportunidades y amenazas en el mercado y sacarles
el mejor provecho en beneficio de la empresa. El siguiente analisis es de gran
importancia para conocer como esta la empresa internamente, y encontrar oportunidad

de mejora o cambio para alcanzar una gestion exitosa.

1.2.1 Resefia Historica

MZ tuvo sus inicios en 1983, cuando se constituyd una sociedad de hecho entre el Sr.

Manuel Zurita y su amigo el Sr. Campoverde.

En 1985, dos afios despues, constituyen la empresa CYDET (Construcciones y Disefios
Eléctricos Telefonicos). Tres afios mas tarde, el Sr. Campoverde dejo6 la sociedad para
ocupar un cargo publico. Sin embargo, la empresa continu6 en funcionamiento hasta
1995 cuando se liquidé CYDET.

Empezaron a trabajar como Persona Natural: Manuel Zurita en la parte eléctrica y su

hermano Vinicio Zurita en el area electronica, quienes fueron representantes de la
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empresa Gener Mex en el Ecuador durante la crisis energética, logrando traer centrales

térmicas de emergencia.

Finalmente en el 2000 — 2001 se constituyd0 MZ Sistemas Eléctricos y Electrénicos
como sociedad andnima, cuyos accionistas eran los 3 hermanos. Y posteriormente se
convirtié en una empresa familiar, que brinda servicios a nivel nacional en el campo de

la electricidad y la electrénica.

Han prestado sus servicios para grandes clientes como el llustre Municipio de Quito,
Panavial, Municipio de Orellana, Banco de Guayaquil, Banco del Pichincha.
Produbanco, Estuardo Sanchez, Comandato, Conecel- (Porta), Payless Shoe Source y
McDonald’s.

A lo largo de los afios, se han destacado por realizar importantes proyectos como el
Sistema de iluminacion del Parque de Machangara, la iluminacion perimetral del Parque
La Carolina, el radar de Monjas, la remodelacion integral de los sistemas eléctricos del
que ahora es el Ministerio de Educacion, escuelas del Milenio, entre otros. Ademas han
participado en concursos para obras con el Estado y han trabajado, con excepcion de

Galapagos, en todas las provincias del pais.

La experiencia con la que cuenta la empresa, es la mejor garantia para los clientes.

1.2.2 Mision
“MZ sistemas eléctricos y electronicos es una empresa de ingenieria enfocada en dar
servicios de alta calidad tanto en el disefio como en la construccion de proyectos;
para nosotros los proyectos pequefios y grandes que nos presentan son desafios que

deben ser enfrentados con seriedad, responsabilidad y honradez” (M.Z. Sistemas
Eléctricos y Electronicos S.A., 2014).

La misién presentada en su pagina web no refleja completamente la razén de ser de MZ

Sistemas, por lo cual se propone la siguiente mision:
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Nuestra mision es brindar soluciones integrales de ingenieria eléctrica y electrénica
cumpliendo altos estandares de calidad, de acuerdo a las normas técnicas y de seguridad
aplicables, enmarcado dentro de una mejora continua de nuestros procesos; con el

propdsito de garantizar la satisfaccion de todos nuestros clientes.

1.2.3 Vision

“Al cumplir nuestros objetivos trazados y sin perder de esta nuestra filosofia de trabajo
esperamos ser una empresa a la que el cliente considere un socio estratégico a quien se
le confia un trabajo con la confianza de que sera hecho con calidad cubriendo y

superando las expectativas” (M.Z. Sistemas Eléctricos y Electronicos S.A., 2014).

La vision define las metas que pretendemos conseguir en el futuro. Estas metas tienen
que ser realistas y alcanzables, puesto que la propuesta de vision tiene un caracter
inspirador y motivador. Para la definicion de la vision de una empresa, ayudara
responder a las siguientes preguntas: ;Qué quiero lograr?, ;donde quiero estar en el

futuro?, ¢para quien lo haré?, ;ampliaré mi zona de actuacion? (Espinosa, 2012).

Sin embargo, la vision presentada por la empresa no refleja una expectativa ideal de lo
que espera que sea MZ a largo plazo, al contrario, podria considerarse parte de la misién
de la empresa al obtener proyectos importantes para ser ejecutados. Debido a lo cual, se
propone la siguiente vision, analizando la situacion presente de la empresa, las

posibilidades presentes y futuras y en relacion a su mision anteriormente establecida.

En el 2022 alcanzaremos el liderazgo en la innovacion tecnoldgica que nos permita ser
una empresa lider a nivel nacional en proyectos de ingenieria eléctrica y electronica que
se adapta rapidamente a los cambios en el entorno, con el fin de incrementar nuestra

participacion en el mercado generando confianza y lealtad en los clientes.
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1.2.4 Estructura Organizacional

A continuacion se presenta la estructura organizacional de la empresa M.Z. Sistemas, en el cual se puede ver la distribucién de las areas y se
puede realizar un breve andlisis de la funcionalidad actual de la empresa y las oportunidades de mejora potenciales que seran plasmas en la

propuesta del sistema de gestion.

Junta de
Accionistas

- =
o

Figura 2: Organigrama MZ Sistemas

Fuente: MZ Sistemas Eléctricos y Electrdnicos (2017).
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La empresa MZ tiene una departamentalizacion funcional, ya que esta organizada de
acuerdo a los perfiles profesionales de especialidad y funciones que desempefia en la
empresa. Y a sSu vez se organiza en razon de proyectos, es decir cuenta con una

estructura matricial, cada vez que generan proyectos establecen nuevos modificaciones.

En general, existe una division un poco mas informal, que consta de un &rea Financiera,
que se encarga de la tesoreria internamente, area administrativa que abraca funciones
legales, de recursos humanos, secretaria y de compras. Para determinados casos se

realiza consultorias externas a un asesor juridico.

Por otro lado, se encuentra un area especifica para los proyectos, en donde se elaboran
los presupuestos, planillas de materias, cotizaciones, propuestas para las obras y en el
caso de los planos existe un dibujante quien los realiza de acuerdo a las especificaciones
del cliente quien lo requiera.

A la cabeza del area eléctrica se encuentra el Ing. Manuel Zurita, en la cual se
encuentran los técnicos de planta y de las obras en su caso. En el area electrénica se

encuentra el Ing. Vinicio Zurita, de la misma manera a cargo de los técnicos.

MZ cuenta con un namero reducido de 10 empleados, que laboran de forma permanente
en la empresa y 3 técnicos de planta. Dependiendo del tamafio de las obras o proyectos
se subcontrata a los técnicos y residentes en cada una de ellas. Su gestion se realiza en

base a proyectos.

Las cabezas principales de MZ son los Ingenieros Manuel y Vinicio Zurita encargados
del area eléctrica y electronica respectivamente. Actualmente, Vinicio Zurita es el
Gerente General de MZ.

1.2.5 Infraestructura y Equipos

La infraestructura que posee la empresa es la oficina y una bodega que estan ubicadas

en la Calle Juan Ledn Mera N21-71 y General Robles, Edificio VVasconez, sexto piso.
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JUAN LEON MERA N21-71 Y ROBLES, EDF. VASCONEZ, 170526, Quito
Figura 3: Ubicacion oficinas MZ Sistemas Eléctricos y Electronicos

Fuente: Google Maps (2017).
Adicionalmente, cuenta con otras dos bodegas, las cuales utilizan para almacena los
residuos de materiales de las obras y equipos o dispositivos que se utilizaran en nuevos

proyectos.

No disponen de maquinaria fija ni equipos grandes debido a su alto costo, por lo que
han optado por alquilar o en ciertos casos los proveedores les prestan estos equipos para

hacer testeos en los puntos de red, entre otras actividades.
Los equipos e inventarios que manejan son pequefios y de materiales como cable,

pincheros, lamparas, cdmaras, lectores, entre otros.
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1.2.6 Productos y Servicios

MZ posee una gran gama de servicios que pone a disposicion a sus clientes a través de
su pagina web y redes sociales como Facebook (MZ Sistemas Eléctricos y Electronicos
S.A., 2017). A continuacidn, se describen los servicios que brinda la empresa:

o Redes eléctricas de distribucion: Sistema eléctrico.

e Camaras de transformacion: Locales dentro de centros comerciales, edificios de
oficinas, edificios de apartamentos, entre otros, que necesiten cadmara de
transformacion. Sistema eléctrico.

e Camaras de generacion: Locales dentro de centros comerciales, edificios de
oficinas, edificios de apartamentos, entre otros, que necesiten cdmara de
generacion. Sistema eléctrico.

¢ lluminacion en interiores y exteriores: Sistema eléctrico.

e Instalaciones eléctricas civiles: Instalaciones de interiores, exteriores. Edificios,

empresas, domicilios, locales comerciales. Sistema eléctrico.

¢ Instalaciones eléctricas industriales: Baja, media o alta tensién. Monofasicas,

bifésicas y trifasicas. Sistema eléctrico.

e Redes de alta tension: Sistema eléctrico.

e Redes telefénicas: Sistema eléctrico.

e Sistemas en edificios inteligentes: Integracion de sistemas en edificios

inteligentes. Sistema eléctrico y electrénico.

e Disefo e instalacion de redes de datos: Sistema eléctrico.
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Instalacion de tableros Bypass para UPS: Instalacion de tableros bypass para el

mantenimiento de los UPS. Sistema eléctrico.

Transferencia automatica: Instalacion de transferencia automatica. Sistema

Eléctrico.

Circuitos Uninterruptible Power Supply: Circuitos con toma corrientes
regulados mediante el UPS "Uninterruptible Power Supply" para bancos o
entidades financieras, u otros con sistemas de bases de datos interrumpible.

Sistema eléctrico.

Seguridad en locales: Instalacion de alarmas, detectores de humo, alarmas contra
incendios, palanca contra incendios, letreros de salida de emergencia. Sistema

electrénico.

Puntos de voz y datos: Para edificios, locales en centros comerciales, entidades

financieras, locales en general. Sistema electrénico.

Creacion de cuartos de RACK: O también llamados CPD "Centro de
procesamiento de datos”, donde va toda la informacion de los equipos

electronicos. Sistema electrénico.

Control de accesos: Control de accesos para seguridad en edificios, colegios,

universidades, etc. Sistema electrénico.

Sistemas de circuito cerrado de TV: CCTV para seguridad en edificios,

colegios, universidades, oficinas, etc. Sistema electrénico.

Sistema de gestion y control de parqueo: Sistema de gestion y control de

parqueaderos. Sistema electronico.

Sistemas para peajes: Sistemas de control y administracion de peajes. Sistema

electrénico.
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e Servicio electronico de parqueaderos: Disefio, construccion e instalacion de

equipos propios para parqueadero. Sistema electronico.

¢ Disefio e implementacion de software: Sistema electronico.

e Control en terminales terrestres: Sistemas de gestion y control en terminales

terrestres. Sistema electrénico.

e Control de trafico: Disefio, construccion e instalacion de equipos propios para

control de trafico. Sistema electrénico.

Entre otros.
1.2.7 Clientes
La mayoria de sus clientes son arquitectos y empresas, que a través de recomendaciones
han conocido acerca de M.Z. Sistemas; y el estado mediante concursos para la
adjudicacién de contratos.
M.Z. ha tenido la oportunidad de realizar varias obras para importantes clientes, entre
ellos: Banco de Guayaquil, Banco del Pichincha y Produbanco, McDonald’s, Payless

Shoe Source, Comandato, Almacenes Estuardo Sanchez y diferentes entidades del
Estado.
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« Sistemas eléctricos: cAmara de « Sistema electrico de bajo voltaje
transforacion, generador eléctrico, « Tableros de distribucion
circuito de iluminacion « Sistema de iluminacion
« Sistemas electronicos: sistema de
datos

« Sinorizacién

Figura 4: Obras mas destacadas de M.Z. Sistemas

Fuente: MZ Sistemas Eléctricos y Electrénicos (2017).

En la Figura 4 se describen cuatro obras de las mas destacadas que ha realizado M.Z.
durante los ultimos afios en el pais con clientes como Banco Pichincha, Banco
Guayaquil y Estuardo Sanchez en Quito y con el Estado en la provincia de Manabi.
Obteniendo reconocimiento de los clientes por su trabajo realizado, la calidad de los
materiales utilizados y el servicio proporcionado. De esta manera, logra la fidelidad de

sus clientes e incrementan sus obras alrededor del pais.
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1.2.8 Andlisis FODA

A continuacion se presenta un analisis interno de la empresa en el cual se detectan sus
fortalezas y debilidades para poder determinar estrategias efectivas y convertir esas
debilidades en oportunidades de mejora para la empresa. De la misma manera se
identifican las oportunidades y amenazas del entorno en el que se encuentra la empresa

para crear estrategias para una competencia eficaz.

1.2.8.1 Fortalezas

La mayor fortaleza de MZ es la constante innovacion en sus productos y servicios
ademas de la calidad en el servicio proporcionado, la alta tecnologia que emplea, su
servicio personalizado, los precios justos y el ser pionera en el desarrollo de disefios. Su
experiencia y calidad brinda mayor credibilidad, confianza y seguridad al cliente. Es

una empresa con bases fuertes que tiene ya una trayectoria de mas de 20 en el mercado.

Cuenta con una importante cartera de clientes y ha sido reconocida por su trabajo por
grandes empresas, entre ellas Banco Pichincha, Banco de Guayaquil, Payless Shoe

Source y McDonald’s.

Todos los miembros de la empresa se encuentran en constante actualizacion y a la

vanguardia en los avances tecnolégicos.

1.2.8.2 Debilidades

Dentro de las debilidades que se encontraron estan: la falta de publicidad y un plan de
marketing para ampliar su mercado y lograr que su trabajo sea aun mas reconocido a
nivel nacional. Internamente en la empresa, existe una deficiencia en la comunicacion
entre los empleados con respecto al conocimiento de las actividades, estado de las
obras, problemas, entre otros aspectos importantes, que deben ser comunicados

constantemente.
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El seguimiento a las obras finalizadas también ha ocasionado demoras en los cobros y
liquidaciones de las mismas. Por lo que los procesos administrativos deben ser

definidos con mas claridad.

Por otro lado, la empresa no cuenta con un sistema operativo en el cual se almacene
toda la informacién de las obras y sea actualizado constantemente para que todas las
areas de la empresa puedan acceder a dicha informacion en cualquier momento,
ahorrando asi tiempo e inconvenientes. De la misma manera, hace falta implementar un
sistema de inventarios de fécil acceso y actualizacion constante, evitando asi gastos
innecesarios es materiales y fomentando la reutilizacion y reciclaje de ciertos materiales

como medida a favor del medio ambiente.

Tabla 3: Matriz EFI

MATRIZ EFI
Fortalezas Peso |Calificacion Peso
Ponderado

Constante innovacién en sus productos y servicios incursionando 0.08 4
en nuevos mercados ’ 0,32
La alta calidad y tecnologia implementada en sus productos y el
servicio personalizado 0,07 4 0,28
Trayectoria de la empresa en la industria de mas de 20 afios y la
experiencia adquirida 0,25 4 1
Reconocimientos de empresas importantes con las cuales han
realizado obras 0,25 3 0,75
Preparacién, experiencia y conocimientos de todos los
empleados de la empresa 0,06 3 0,18

Debilidades 0
Falta de comunicacién dentro de la empresa 0,04 1 0,04
Falta de publicidad y marketing para ampliar su mercado 0,04 2 0,08
No poseen un sistema operativo en cual almacenar toda la
informacién de las obras y mantenerla actualizada
constantemento 0,08 1 0,08
Sistema de inventarios para disminuir gastos innecesarios,
pérdidas y desperdicios de material y dispositivos 0,07 1 0,07
Seguimiento a las obras durante todas sus etapas hasta la
liquidacidn y cobro de las mismas 0,06 1 0,06
TOTAL 1 2,86

En la matriz EFI (Tabla 3) de la empresa M.Z. Sistemas, se observa que su calificacion

total de los factores internos es de 2,86 puntos, siendo mayor al promedio de 2,5; lo que

indica que tiene una fuerte posicion interna, siendo sus fortalezas favorables para la
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empresa con un peso ponderado de 2,53 puntos a diferencia de sus debilidades que
representan 0,33.

1.2.8.3 Oportunidades

Las oportunidades de MZ estan traducidas en la posibilidad y capacidad para desarrollar
productos con tecnologia de punta a la par de las nuevas tendencias tecnoldgicas para
brindar un servicio de alta calidad que le permita generar ventajas competitivas frente a

la competencia.

MZ tienen la capacidad de incursionar en nuevos campos utilizando energia renovable,
y nuevas fuentes de energia; en la domética o redes inteligentes para ampliar su nicho
de mercado e incrementar su participacion en el mismo. A futuro representaria un gran
avance para la empresa ya que la sociedad hoy en dia esta dispuesta a pagar cada vez
mas por la tecnologia, en todos los campos (seguridad, transmisién de datos, redes, v el

diario vivir).

Ademas del reconocimiento y las recomendaciones que los clientes hacen del trabajo
realizado por MZ, participar y ser adjudicados con proyectos del Estado representa un

plus para la empresa, demostrando su capacidad para abarcar obras mas grandes.

1.2.8.4 Amenazas

La mayor amenaza de MZ es que la competencia logre superar las debilidades que esta
posee y ganen mayor porcentaje de mercado, afiadido al hecho de que por la creciente
crisis econdmica muchas empresas ya no inviertan en la construccion y el mismo
gobierno ha limitado muchos proyectos debido a la falta de liquidez para pagar a todos
los trabajadores y proveedores de las obras. Debido a recientes casos de corrupcion en

el sector de la construccién, éste ha sido afectado fuertemente.

Por otro lado, el incremento en las tasas e impuestos para las importaciones de

productos, pues los materiales y equipos eléctricos y electrénicos resultan muy costosos.
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Seguln expertos que realizan estudios para hacer predicciones en cuanto a la tecnologia,
afirman que ésta crece exponencialmente y en muchas ocasiones resulta dificil para las

empresas adaptarse a ella, debido a que cambia rapidamente.

Tabla 4: Matriz EFE

idad lificacié Peso
Oportunidades Peso |Calificacion Ponderado
Incursionar en el campo de la domética y utilizacién de 02 3
tecnologia de punta ’ 0,6
Implementacion de nuevas fuentes de energia en las obras 0,06 3 0,18
Demanda de obras grandes y representativas para el Gobierno 0,1 3 0,3
Accesibilidad para toda la poblacién de los productos y servicios
de la empresa 0,05 3 0,15
Los consumidores estan dispuestos a invertir mas en tecnologia
y redes 0,1 4 0,4
Amenazas

0
La competencia supere las debilidades de la empresa y gane
mayor participacion en el mercado 0,08 4 0,32
Falta de inversidn en proyectos de construccion 0,1 2 0,2
Afectacion al sector de la construccién por casos de corrupcidon
(Odebretch) 0,15 2 0,3
Las altas tasas e impuestos para importacidn de equipos y
dispositivos 0,06 2 0,12
Tecnologia avanza exponencialmente 0,1 3 0,3
TOTAL 1 2,87

Como resultado de la tabulacion realizada en la matriz de aspectos externos (Tabla 4) se
obtiene una calificacion total de 2,87 puntos, de los cuales 1,63 corresponde a las
oportunidades que tiene la empresa en el mercado y 1,24 a las debilidades que posee la

empresa; lo cual establece que el medio es favorable para la empresa.
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0,33

Fortalezas Debilidades Oportunidades Amenazas

Figura 5: Total Peso Ponderado Matrices EFE y EFI

Como resultado del FODA realizado, en la figura 5 se puede observar de forma general
que la empresa tiene mas fortalezas y oportunidades de mejora, que amenazas y
debilidades. Sin embargo, es importante mejorar las debilidades existentes para lograr

un crecimiento y que permita preparar a la organizar para las amenazas potenciales.
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2 MARCO TEORICO

2.1 Organizacion basada en proyectos

Las organizaciones basadas en proyectos son aquellas cuyas operaciones se componen

principalmente de proyectos. Esto puede darse en dos casos o categorias (La Salle,
2013):

e Organizaciones que obtienen sus ingresos principalmente de la ejecucion de

proyectos para otros en virtud de un contrato. Ej.. empresas de ingenieria,
arquitectura, consultoras o promotoras de construccion. Como es el caso de M.Z.

Sistemas.

Organizaciones que han adoptado la direccion por proyectos, y tienden a poseer
sistemas de gestion para facilitar la direcciobn de proyectos. Ej.. sistemas
financieros que contabilizan, dan seguimiento e informan sobre maltiples proyectos

simultaneos.

En una organizacién orientada a Proyectos, los recursos de la organizacion estan

involucrados en el trabajo de los proyectos, y los Directores de Proyecto cuentan con

una gran independencia y autoridad (Universidad de Alcala, 2016).

2.1.1 Ventajas de trabajar por proyectos

De acuerdo a Rodriguez (2018), se identifican las siguientes ventajas de trabajar por

proyectos:

e Reduccion del plazo de entrega: la focalizacion en la consecucién de un

determinado objetivo (proyecto), conlleva a buscar reducir los plazos para

conseguirlo.



e Incremento del retorno de la inversion para la organizacion: si se reduce el
plazo de entrega se reduce el tiempo de cobro y por lo tanto, se incrementa el

retorno de la inversion.

o Reduccion de los costes fijos: en la ejecucion de los proyectos se utilizan equipos
temporales, incluso recursos contratados Unicamente para determinado proyecto;
por lo cual es posible incrementar la subcontratacion, reduciendo el uso de

recursos internos, convirtiendo asi costos fijos en variables.

e Incremento de la flexibilidad: cada proyecto es diferente de acuerdo a las
necesidades del cliente, por lo tanto la organizacién gana flexibilidad al ofrecer
productos mas personalizados a sus clientes y le permite adaptarse mejor a los
cambios que existan en el mercado.

Ademas, existe una mejor comunicacion entre los miembros del proyecto lo que
genera una mejora en la eficiencia del personal. Es posible elegir los proyectos
mas interesantes.

2.1.2 Desventajas de trabajar por proyectos

Entre las diferencias de trabajar por proyectos, se identifican las siguientes:

De acuerdo a Rodriguez (2018), trabajar con estructuras temporales, suele generar mas

conflictos y estrés en la organizacion.

Segun (Bea, 2015) entre las desventajas se destacan las siguientes:

e Buscar nuevos proyectos y encontrar clientes lleva tiempo.

e Es algo inestable y con rachas, puede haber tanto mucho trabajo como poco o

ninguno.

o Existe riesgo de impago de algunos clientes o de clientes con poca seriedad.
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e No siempre es natural o comodo actuar de manera especial para llevar a cabo

proyectos.

2.2 Funcionamiento de empresas del sector de la construccion y de la ingenieria

eléctrica y electrénica

La mayoria de empresas de este sector, principalmente las grandes, que buscan o tienen
una certificacion internacional (ISO), deben trabajar con un enfoque a procesos,
cumpliendo asi, uno de los principios claves de esta norma. Ademaés se encuentra la
gestion de proyectos, muy importante para ambos sectores, ya que su trabajo se basa

principalmente en obras y proyectos.

Dentro de la descripcion del negocio segln el modelo CANVAS para empresas de este
sector se determina lo siguiente en cuanto a procesos: “Los procesos claves son las
cotizaciones, que deben ser atractivas para los clientes, el desarrollo de los proyectos
basados en parametros de calidad, cumplimiento y bajo costo; el acompafiamiento al

cliente por parte de la gerencia” (Weiman Durango & Parra Carmona, 2014).

Se determinan dos procesos misionales: Gestidn de contratos, que abarca la consecucion
y el perfeccionamiento de los contratos; la gestion de proyectos, que es el proceso de
gjecucion, control y cierre de los proyectos. Y ademas un proceso estratégico (Gerencia
General), y procesos de apoyo a los procesos misionales (Weiman Durango & Parra
Carmona, 2014). La empresa Energizando identifica cinco procesos basicos para su
funcionamiento ideal (Tabla 5), mismo que pueden ser aplicado en la empresa M.Z.

Sistemas debido a que el sector es el mismo.

Tabla 5: Recursos Estratégicos

Gestion de Proyectos
Gestion comercial
PROCESOS BASICOS Gestion administrativa

Gestion logistica

Gestion financiera

Fuente: Durango & Carmona (2014).
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o Gestion de proyectos: hace referencia a la implementacion de la metodologia del
PMI, control de Ila ejecucion de obras (cronogramas, planificacion),
implementacion de sistemas de informacion de faciliten y agiliten la gestion de los

proyectos, su control y monitoreo.

e Gestion comercial: corresponde a la atencion al cliente, identificacion de
necesidades y oportunidades de mejoramiento para la empresa, asi como buscar la
satisfaccion del cliente, creando relaciones de valor y fomentando la lealtad del

cliente.

e Gestion administrativa: son todas las actividades de apoyo administrativo
necesarias para cualquier empresa, garantizan el aprovisionamiento de recursos

(humanos, financieros, maquinaria, materia prima, entre otros).

e Gestion logistica: eficacia en la cadena de abastecimiento, permite identificar
puntos de mejora y es un factor clave que determina la calidad y el cumplimiento

con el cliente.

e Gestion financiera: colocacién de recursos econdémicos para el desarrollo de las
actividades del negocio, disponibilidad de recursos, cobros y pagos a tiempo que

no perjudiquen la ejecucion de los proyectos.
Otra manera en la cual se puede entender como deberia ser el funcionamiento de

empresas de la construccion, es a traveés de sus mapas de procesos, como los que se

presentan a continuacion.
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Figura 6: Mapa de Procesos Constructora Estrella Viteri
Fuente: Estrella (2014)

El mapa presentado en la (Figura 6), esta realizado en base al PMBOK y a la gestion de
proyectos de la cual estd compuesta la construccion. Estrella (2014), propone como
procesos de realizacion los siguientes: inicio del proyecto, planificacion del proyecto,
programacion del proyecto, ejecucion del proyecto, seguimiento del proyecto, cierre del
proyecto y servicio postventa, como sefiala el PMBOK. Los procesos estrateégicos y de
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apoyo no variarian mucho debido a que la mayoria son aplicables para la empresa M.Z.
Sistemas.

La ingenieria eléctrica y electronica, estan estrechamente relacionadas con el sector de
la construccidn, por lo tanto, se puede analizar y definir su estructura y su sistema de
gestion partiendo del mismo analisis del PMBOK.

Otro ejemplo de mapa de procesos es el de la Constructora El Poblado (Figura 7), que a
diferencia del mapa de la Constructora Estrella Viteri, no esta basado en proyectos, sino
en forma general sintetiza a sus procesos misionales en cuatro: gestion de planeacion,
gestidn de construccion, mercadeo y ventas, y servicio al cliente, siendo muy general y

similar a empresas de otros sectores comerciales.
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Figura 7: Mapa de Procesos Constructora El Poblado
Fuente: Alvarez (2017)

Sin embargo, al sector de la construccion siendo tan complejo y amplio, necesita de un
mapa que abarque mas aspectos importantes y necesarios para el funcionamiento de una

empresa de este tipo.
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MAPA DE PROCESOS CONSTRUCTORA ORLANDO MUNOZ CIA LTDA
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Figura 8: Mapa de Procesos de la Constructora Orlando Mufioz Cia. Ltda.
Fuente: Bustos (2007)
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Un ejemplo de ello, es el mapa de procesos de la Constructora Orlando Mufioz (Figura
8), el cual esta bajo la ISO 9001 con los numerales correspondientes a la norma en los
recuadros. Este mapa fue realizado con el proposito de disefiar e implementar un

Sistema de Gestion de la Calidad para la empresa en mencion.

Por lo tanto, se lo tomara en cuenta como guia para el disefio del mapa de procesos de la
empresa M.Z. Sistemas, al igual que todos los ejemplos planteados de mapas y la

cadena de valor de la industria de la construccion que se analizara a continuacion.

Un proyecto de ingenieria es un conjunto de antecedentes y procedimientos que van
desde la toma de una necesidad hasta la obtencion de una solucion apropiada, que da
origen a la creacion de un sistema fisico para solucionar el problema planteado (Pérez,
Pinilla, Sarmiento, Mufioz, & Arrieta, 2014), concepto que puede ser aplicado tanto
para la construccion como para la ingenieria eléctrica y electronica que esta inmersa en

la construccion.

Se identifican como etapas de un proyecto cuatro: iniciacion, planificacion, ejecucion y

cierre, como lo indica la Figura 9.

Mide y supervisa
regularmente el
avance - medidas
Define y refina los S
objetivos, y plal_'liﬁca Formaliza o
el curso de accion aceptacion del
producto,
Servicio o
resultado, y
termina
ordenadamente
el proyecto o
una fase del
Define y autoriza el mismo.
proyecto o una fase
del mismo Integra a personas y otros
recursos para llevar a
cabo el plan

Figura 9: Etapas de un Proyecto

Fuente: (Pérez, Pinilla, Sarmiento, Mufioz, & Arrieta, 2014)

Segun (Pérez, Pinilla, Sarmiento, Mufioz, & Arrieta, 2014), las etapas de un proyecto

son las siguientes:
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e Iniciacion: estd compuesta de las siguientes fases: existencia de una necesidad,
analisis (identificar, establecer y priorizar), identificacion de soluciones, estudios

de factibilidad (técnico, econdmico y operacional), evaluacion y financiamiento.

o Planificacién: hace referencia al disefio y a la licitacion. (Estudio de terreno,
disefio arquitectonico, estructural, estudio de impacto ambiental, disefio de las
instalaciones, redaccion de documentos de licitacion, constructabilidad vy

mantenimiento).

e Ejecucion: se refiere a la construccion y puesta en marcha del proyecto.
(Definicion de un sistema de gestion y calidad, permisos, metodologia, fuerza

laboral y materiales, materializacion de la obra, auditoria ambiental).

e Control y Seguimiento: para medir, supervisar y tomar acciones correctivas y
preventivas, hay que tomar en cuenta factores como la productividad de la mano
de obra, el mejoramiento de la productividad, el estudio de trabajo, estudio de
tiempos, muestreo del trabajo, produccion de la mano de obra y la valoracion del

trabajo.

e Cierre: terminacién de las fases del proyecto y la entrega/aceptacion del producto

0 servicio.

Las empresas se plantean objetivos, ser lider en su sector, incrementar las ventas,
generar mayores utilidades, lograr una mayor participacién en el mercador y sobretodo

incrementar su valor.

En una empresa, el valor puede medirse como el grado de utilidad que proporciona a
sus clientes y/o a sus propietarios. EIl valor es diferente del precio y del costo de los
bienes. EI precio normalmente equivale al valor monetario, que estaria dispuesto a
pagar el comprador al vendedor por un producto o servicio; y el costo depende de los

recursos o insumos utilizados para producir el bien o servicio (Adame Miranda, 2007).
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De acuerdo a Miranda (2007), en su trabajo sobre la Creacién de Valor en el Sector
Eléctrico, identifica 8 factores claves que inciden en la creacion de valor para el sector

eléctrico, los cuales son:

1) Productividad: energia eléctrica facturada entre el costo total de los recursos
utilizados, para el caso de M.Z. seria la funcionalidad y el ahorro de la energia a

través del disefio del proyecto y sus materiales.

2) Disponibilidad: la disponibilidad y sus elementos asociados como la confiabilidad y

la mantenibilidad tiene una repercusion implicita en la creacion de valor.

3) Eficiencia: atributo asociado a la energia utilizada por los diversos procesos para
entregar y facturar una unidad de energia a los usuarios finales. En este caso seria
lograr concluir exitosamente el disefio establecido por el cliente con el menor uso de

recursos.

4) Tecnologia: disponible para la infraestructura de los procesos de generacion,
transmision y distribucion de energia eléctrica, asegurando la calidad de los
productos, de la infraestructura con un mayor ciclo de vida y la mejor eficiencia a
precios competitivos. Para M.Z. corresponderian los procesos de disefio y ejecucion

de los proyectos de acuerdo a las especificaciones del cliente.

5) Riesgo: todo aguello que pueda afectar las operaciones y el desempefio futuro de la
organizacion, puede ser medido econdmicamente. Siempre es importante contar con

un modelo para la gestién del riesgo.

6) Marco Regulatorio: un factor clave que limita las alternativas de decision y la
posibilidad de maximizar el valor entregado. Incluye aspectos como la fijacion de
tarifas, sobreprecios en los proyectos, cumplimiento de normas técnicas y de

seguridad, entre otros.

7) Desarrollo Sustentable: el punto de equilibrio 6ptimo entre el impacto ambiental,
econdémico y sus consecuencias para la sociedad durante el ciclo de vida de las

operaciones, incide mucho en la creacion o destruccion de valor para la empresa.
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Como promover la utilizacion de tecnologias que minimicen el impacto ambiental en
todas sus dimensiones, energias renovables y ahorro energético, todo en la

perspectiva de cumplir los objetivos de desarrollo sustentable.

8) Estandarizacion: a través de la identificacion, implantacion y uso de estdndares,
normas técnicas y plataformas comunes de equipos, procesos, instalaciones y
sistemas de gestion y de informacion que aseguren el desempefio 6ptimo de los

procesos, maximizando su ciclo de vida.

2.3 Gestidn por procesos

2.3.1 Procesos

Un proceso es una secuencia (ordenada) de actividades (repetitivas) cuyo producto tiene
valor intrinseco para su usuario o cliente. Entendido valor como todo aquello que se
aprecia o estima por el que lo percibe al recibir el producto (clientes, accionistas,

personal, proveedores, sociedad) (Pérez Fernandez de Velasco, 2012, pag. 49).

Otra definicion es un conjunto de actividades enlazadas entre si que, partiendo de uno o
mas inputs (entradas) los transforma, generando un output (resultado) (Aiteco
Consultores, 2018).

Segun la Real Academia Espafiola (RAE), un proceso es la accién de avanzar o ir para
adelante, al paso del tiempo y al conjunto de etapas sucesivas advertidas en un
fendmeno natural, o necesarias para concretar una operacién artificial. Su concepto

tiene diferentes connotaciones de acuerdo al campo en el que se aplique.

Continuando dentro del contexto de la organizacion, la definicién de proceso permite
identificar varios niveles de procesos que varian segun el tamafio de la organizacion:
alta direccion, direccion intermedia, mando intermedio y personal de base (Pérez
Fernandez de Velasco, 2012).
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Los procesos pueden ser unipersonales, funcionales o intradepartamentales e
interfuncionales o interdepartamentales siguiendo la vision tradicional de la

organizacion por departamentos.

2.3.2 Elementos de un proceso

En todo proceso se identifican tres elementos principales: el input o entrada, la
secuencia de actividades donde ocurre la transformacion de las entradas, y la salida o
output, que es el resultado obtenido. Segun Pérez Fernandez de Velasco (2012), se

describen los elementos de la siguiente manera:

a) Input o entrada principal: es un producto que proviene de un suministrador
(externo o interno); es la salida de otro proceso precedente de la cadena de valor. Es

aquel con que se inicia el proceso.

b) Secuencia de actividades: precisan de medios y recursos con determinados
requisitos para ejecutar la transformacion de la entra y que esta pueda seguir al

siguiente eslabon (salida).

c) Output (salida): es el producto con la calidad exigida por el estandar del proceso y
que va destinado al usuario o consumidor, el resultado del proceso, por lo que tendra

un valor intrinseco, evaluable y mediable para el cliente.

2.3.3 Tipos de Procesos

Existen varias clasificaciones de los procesos, ya que sus nombres varian en ciertos.
Para efectos del presente trabajo se toma como referencia la propuesta de (Pérez
Fernandez de Velasco, 2012), quien distingue a los procesos por su mision con la

siguiente clasificacion:

e Procesos Operativos: son los principales procesos responsables de conseguir los
objetivos de la empresa. Combinan y transforman recursos para obtener el
producto o servicio conforme a los requisitos, aportando un alto valor afadido.

Interactlian y se concatenan con la cadena de valor.
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e Procesos de Apoyo: son aquellos que proporcionan las personas y los recursos
necesarios por el resto de procesos y conforme a los requisitos de sus clientes
internos. Por ejemplo: gestion de recursos humanos, seleccion y contratacion,

entre otros.

e Procesos de Gestién: mediante actividades de control aseguran el
funcionamiento controlado del resto de procesos, ademas proporcionan la
informacidn necesaria para tomar decisiones y elaborar planes de mejora eficaces.
Estos procesos funcionan recogiendo datos del resto de procesos y procesandolos
para convertirlos en informacién de valor para sus clientes internos para la toma
de decisiones. Ejemplo: gestion economica, gestién de proyectos, gestion de la

calidad o medio ambiente.

e Procesos de Direccion: son de caracter transversal con todo el resto de procesos
de la empresa. Proceso de alta direcciébn como formulacion, seguimiento y
revision de la estrategia; evaluacion de objetivos, comunicacion interna, revision

de resultados por direccion.

2.3.4 Mapa de Procesos

El mapa de procesos es una herramienta que permite mostrar las interacciones a nivel

macro de los procesos (Pérez Fernandez de Velasco, 2012).
Un mapa de procesos es un diagrama de valor o un inventario grafico de los procesos de
una organizacion y proporciona una perspectiva global-local, obligando a “posicionar”

cada proceso respecto su cadena de valor (Programa Gadex: Proyecto, 2018).

Para la elaboracion del mapa de procesos de la empresa M.Z. Sistemas se utilizara el

siguiente formato (Figura 10):
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CLIENTES / USUARIOS
CLIENTES / USUARIOS

Figura 10: Estructura del Mapa del Procesos
Fuente: (Programa Gadex: Proyecto, 2018)

2.3.5 Cadena de Valor de Porter

De acuerdo a Michael Porter (1991), en su libro Ventaja Competitiva, la cadena de
valor disgrega a la empresa en sus actividades estratégicas relevantes para comprender
el comportamiento de los costos y las fuentes de diferenciacion, existentes y
potenciales. ~ Una empresa obtiene la ventaja competitiva, desempefiando sus

actividades estratégicamente, mas barato 0 mejor que sus competidores.

La cadena de valor de una empresa y la forma en que desempefia sus actividades
individuales son un reflejo de su historia, de su estrategia, de su enfoque para
implementar la estrategia y las economias fundamentales para las actividades mismas
(Porter, 1991, péag. 54). Basicamente es una herramienta de analisis estratégico que
ayuda a determinar los fundamentos de la “Ventaja Competitiva” de una empresa, por
medio de la desagregacion ordenada del conjunto de las actividades de la empresa
(Garralda Ruiz de Velasco, 2013).
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Figura 11: Cadena de Valor genérica
Fuente: (Porter, 1991, pag. 55)

La cadena de valor estd compuesta por: actividades primarias, que son las que implican
la creacion del producto, venta, transferencia al consumidor y la asistencia postventa;
actividades de apoyo sustentan a las actividades primarias y se apoyan entre si,
proporcionando insumos, tecnologia, recursos humanos y varias funciones de toda la
empresa (Porter, 1991). Y el margen, que es la diferencia entre el valor total y los
costos totales incurridos pro la empresa para desempefar las actividades generadoras de
valor (Quintero & Sanchez, 2006).

2.3.6 Cadena de Valor de McKinsey

“El modelo de cadena de valor de McKinsey mezcla las funciones internas de la
empresa y la vision global del sector, definiendo el sistema de negocio” (Fundacién
Publica Andaluza, 2015, pag. 4).

Su modelo (Figura 12) incluye seis factores basicos de la organizacién y sirve como
forma de evaluacion y permite determinar si una estructura organizativa cumple con
esos parametros (Del Real, 2017). Para utilizar esta herramienta se debe clasificar
dentro de los parametros establecidos, aquellos factores que definan la ventaja

competitiva de la empresa.
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Aquellas que son necesarias para satisfacer al cliente, las que diferencian a la empresa
de la competencia y las que méas contribuyen a la formacién de valor para la empresa
(Fundacion Publica Andaluza, 2015). Segun (Del Real, 2017), los parametros son los
siguientes:

1) Tecnologia: la cual es sustituible por innovacién o creacion.

2) Disefio del producto: aterrizando la idea anterior.

3) Fabricacion: desarrollo o implementacion.

4) Marketing: dar a conocer el producto o servicio en el mercado.

5) Distribucion; asegurarse que llegue al consumidor final.

6) Servicio: diversos aspectos como la gestién del precio o la atenciéon al usuario

después de la venta.

Disefio del

Tecnologia p Fabricacion Marketing Distribucién Servicio
roducto

Fuente Funcién Integracion Precios Canales Garantia
Sofisticacion Caracteristic Materias Publicidad/ Integracion Plazos
Patentes as fisicas primas Promocidn Inventario Cautivo /
Eleccién Estética Capacidad Fuerza de Almacenaje Independien
Producto/ Calidad Localizacion ventas Transporte te
proceso Aprovisiona Empaquetad Precios

miento 0

Produccién Marca

de piezas

Ensamblaje

Figura 12: Cadena de Valor Modelo McKinsey
Fuente: (Fundacion Publica Andaluza, 2015, pég. 4)

Debido a que el sector de la ingenieria eléctrica y electronica estd estrechamente

relacionado con el sector de la construccion, se utilizara como modelo el estudio de la

Cadena de Valor de la Industria de la Construccion realizado por el Instituto de Altos

Estudios Empresariales de la Universidad Austral (Carrera Gulli, Herrmann y Paladino,
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1997) junto con un grupo de empresas lideres denominado “Grupo Promotor”, en el
proyecto “C2 — Competitividad en la Construccion” (Pefia, y otros, 2018).

PROCESO CONSTRUCTIVO

'
]

DESARRALLOR ) ||  DISENO APROVISIONAMIENTO \ EJECUCION ) | COMERCIALIZACION
; DE INSUMOS \

Figura 13: Cadena de Valor de la Industria de la Construccion

Fuente: (Pefia, y otros, 2018)

Tomando en cuenta el modelo presentado en la Figura 13 se identificaran los factores
positivos y negativos que impactan en la competitividad del sector de la ingenieria
eléctrica y electronica para poder desarrollar la propuesta de sistema de gestion por

procesos para la empresa M.Z. Sistemas.

2.3.7 Cadena de Valor para los Servicios

Determinar la cadena de valor para los servicios utilizando las dos metodologias
anteriormente mencionadas no siempre resulta facil. Por lo cual, un equipo de
profesores del IE Business School, como lo sefiala Joaquin Garrido en su trabajo sobre
La Cadena de Valor, desarrollé una variante de la cadena de valor (Figura 14) que
permite realizar con mas precision y comodidad, el analisis de la ventaja competitiva de

las empresas del sector de los servicios.
Las actividades dentro de la cadena de valor servicios se dividen principalmente en dos:
o Front-office: parte de la empresa que esta en contacto con el cliente.
o Back-office: es la seccion de una empresa responsable de las funciones
relacionadas con su gestion tales como: contabilidad, recursos humanos o

logistica. Formado por el personal administrativo y de apoyo, que no estan de
frente al cliente (Clinic-Cloud, 2017).
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Figura 14: Cadena de Valor: Sector servicios

Fuente: (Pérez Fernandez de Velasco, 2012)

Se diferencia concepto/localizacidn, ya que una decision clave en el servicio, es su
definicion y el lugar donde se interactla para “hacer a medida” el servicio con el cliente,
es decir, donde se recaba la informacion necesaria y donde se suministra el servicio.
También se destaca el eslabdn reclutamiento/compras, ya que pueden ser elementos
clave de la ventaja competitiva (Garralda Ruiz de Velasco, 2013, pag. 5). Las empresas
siempre buscan a los mejores candidatos profesionales para integrar su organizacion, lo
cual puede ser un elemento importante que genere ventaja competitiva para la misma en
todos los sectores y principalmente en el de los servicios. De la misma manera, los
elementos como suministros, materia prima, tecnologia, etc. contribuyen a la ventaja

competitiva que una empresa puede tener.

Pierre Eigleir y Eric Langeard, en su obra Servuccion analizan elementos claves de un
sistema de prestacion de servicios como son; clientes, soporte fisico, personal en
contacto, servicio, organizacién interna y otros clientes; y se toma como base para
plantear bajo la forma de eslabones integrantes, una nueva cadena de valor aplicable en
el sector terciario de servicios a partir de la cadena de valor de Michael Porter (Alonso,
2008, pag. 89).
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Figura 15: Cadena de Valor Servicios (Porter)
Fuente: (Alonso, 2008, pag. 86)

El modelo propuesto (Figura 15) parte de la cadena de valor de Michael Porter y los
cambios que presenta la herramienta en su adaptacion para la aplicacion en empresas de
servicios, radican en la organizacion de los eslabones primarios, los cuales aparecen
absolutamente redefinidos y al mismo tiempo mostrando una clasificacion adicional en
lo que respecta a sus posibilidades de control (Alonso, 2008). Los eslabones de apoyo
han sido minimamente modificados para dar mayor relevancia al lugar donde se

ofrecera el servicio.

Por otro lado, los eslabones primarios han sido divididos en controlables y no
controlables. Dentro de los controlables, marketing y ventas conserva los mismos
aspectos que en la cadena de valor original, sin embargo, se ubican como punto de
origen de la prestacion. El personal de contacto es uno de los elementos mas
importantes ya que interactta con el cliente y cuida la calidad del servicio que se ofrece.
Soporte fisico y habilidades hace referencia a todos aquellos elementos que en mayor o
en menor media toman parte de la prestacion del servicio (vajilla, cubiertos, tarjetas de
crédito o débito, lamparas, cables, entre otros) que definen la calidad de satisfaccion del
cliente; asi como las habilidades, competencias e idoneidad alcanzadas por el equipo de
trabajo en todo lo relacionado a la prestacion. Y prestacion que se debe entender al
concepto del servicio, por lo tanto, la prestacion debe ajustarse a la evolucion de los

cambiantes deseos y necesidades del publico que se atienda (Alonso, 2008).
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Los eslabones primarios no controlables son: clientes y otros clientes. Los clientes
constituyen la otra variable humana que interviene y condiciona la calidad del servicio
que se presta. Un mismo cliente muy posiblemente no sea el mismo cliente si les
vuelve a elegir y seguramente no sera igual al proximo, aunque si seguird siendo un
eslabon a tener en cuenta. Otros clientes hacen referencia a modelos de prestacion de
servicios en los cuales se da la convivencia de varios clientes en el mismo momento y
lugar como una sala de espera, el hall de un hotel, un restaurante o la fila de un banco; y

como esto puede afectar la calidad del servicio ofrecido (Alonso, 2008).

2.4 Normas relacionadas a la gestion por procesos

Las Normas ISO 9000 son un conjunto de normas Yy directrices internacionales para a
gestion de la calidad que, desde su publicacion en 1987, han conseguido una gran
difusion en todos los sectores empresariales como modelo para el desarrollo e
implantacion de sistemas de gestion de la calidad (SGC) (Grijalvo, Martin-Romo, &
Prida, 2002). Estas normas no definen como debe ser el Sistema de Gestion de la
Calidad de una organizacion, sino que establece requisitos minimos que deben cumplir

los sistemas de gestion de la calidad.

Dentro de estos requisitos hay una amplia gama de posibilidades que permite a cada
organizacion definir su propio sistema de gestién de la calidad, de acuerdo con sus
caracteristicas particulares (Agroindustria, 2018). Se define un marco teérico en base a

las siguientes normas:

2.4.1 1SO 9000 - Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y vocabulario

La 1SO 9000 proporciona los conceptos fundamentales, los principios y el vocabulario
para los sistemas de gestion de la calidad (SGC) y proporciona la base para otras

normas de SGC.

La ISO 9000: 2015 establece que un proceso es toda aquella actividad que utiliza
recursos y que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se

trasformen en resultados.

45



Se partira de los principios de la Norma ISO 9000, estableciendo que para que las
organizaciones operen de manera eficaz, tienen que identificar y gestionar numerosos
procesos interrelacionaos y que interactian. A menudo el resultado de un proceso
constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso. La identificacion
y gestion sistematica de los procesos empleados en la organizacién y en particular las
interacciones entre tales procesos, se conoce como “enfoque basado en procesos” (1SO,
2015)

Diferentes autores han definido lo que es un proceso, segun el consultor norteamericano
Stephen Heffernan: “Un proceso es un conjunto de actividades que producen valor para
un Cliente externo o interno”, en la misma se enuncia concretamente el propdsito o la

razon de ser de un proceso (Cejas, 2012).

La gestion de procesos es una disciplina de gestién que ayuda a la direccion de la
empresa a identificar, representar, disefiar, formalizar, controlar, mejorar y hacer mas
productivos los procesos de la organizacién para lograr la confianza del cliente. La
estrategia de la organizacion aporta las definiciones necesarias en un contexto de amplia
participacion de todos sus integrantes, donde los especialistas en procesos son

facilitadores (Carrasco, 2011).

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que proporciona
sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema de procesos, asi

como sobre su combinacion e interaccion (ISO, 2015).

El enfoque técnico de la calidad, bien plasmado en el control estadistico de procesos,
parte de un concepto de la Gestion de la Calidad como una coleccién de métodos,
utilizables puntual y aisladamente para el control de la calidad de productos y procesos
(Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006, pag. 50).

De acuerdo a la 1SO 9000 (2000) un proyecto es un proceso Unico consistente en un
conjunto de actividades coordinadas y controladas con fechas de inicio y de
finalizacion, llevadas a cabo para lograr un objetivo conforme con requisitos

especificos, incluyendo las limitaciones de tiempo, costo y recursos.
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2.4.2 1SO 9001:2015 — Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos

De acuerdo a la 1SO 9001:2015 un enfoque basado en procesos enfatiza la importancia
de:

a) Comprension y el cumplimiento de los requisitos.

b) Necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor.
c) Obtencidn de resultados del desempefio y eficacia del proceso.

d) Mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

La excelencia se alcanza a través de procesos de mejora continua. Técnicamente, puede
haber dos clases de Mejora de la Calidad: Mediante un avance Tecnoldgico, o mediante
la mejora de todos los Procesos Productivos. A la hora de mejorar, hay que
concentrarse en algunos aspectos, sin dispersar esfuerzos (I1SO, 2015).

La adopcion de un sistema de gestion de la calidad es una decision ara una organizacion
que le puede ayudar a mejorar su desempefio global y proporcionar una base solida para

las iniciativas de desarrollo sostenible (ISO, 2015).

Los beneficios potenciales para una organizacion de implementar un sistema de gestion

de la calidad basado en esta Norma Internacional son:

a) La capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan

los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables;

b) Facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente;

¢) Abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos;

d) La capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestion de la

calidad especificados.
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Esta Norma promueve la adopcion de un enfoque a procesos al desarrollar, implementar
y mejorar la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para aumentar la

satisfaccion del cliente mediante de los requisitos del cliente.
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Figura 16: Representacion de la estructura de la Norma ISO 9001 con el ciclo

PHVA
Fuente: ISO 9001:2015

El ciclo PHVA en cual esta representada la estructura de la Norma ISO 9001 esta

compuesto por cuatro elementos (ISO, 2015):
e Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos
necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos
del cliente y las politicas de la organizacion, e identificar y abordar los riesgos y

las oportunidades;

e Hacer: implementar lo planificado;
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o Verificar: realizar el seguimiento y la medicién de los procesos, los productos y
servicios resultantes respecto a las politicas, los objetivos, los requisitos y las

actividades planificadas, e informar sobre los resultados;

e Actuar: tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario.

2.5 Normas relacionadas a la Gestion de Proyectos

Las Normas ISO en la Gestion de Proyectos son: la ISO 10006, Directrices para la
gestion de la calidad en proyectos; y la ISO 21500, Guia para la gestion de proyectos,
siendo estas normas no certificables. Ambas proporcionan descripciones
complementarias a las metodologias y buenas practicas en Direccion de Proyectos
(Universidad de Alcalg, 2017).

De la misma manera el PMI (Project Management Institute), busca convertir a la
gerencia de proyectos como la actividad indispensable para obtener resultados en
cualquier actividad de negocio, su producto mas famoso es el PMBOK. Es un conjunto
de conocimientos y de préacticas aplicables, guia de estandares internacionales para que
los profesionales puedan adaptar a cada caso y contexto particular los procesos,
reconocidos como buenas practicas por el PMI que se pueden aplicar a la mayoria de

proyectos (Formula Proyectos Urbanos PMI pe, 2012).

2.5.1 Norma Guia PMBOK - de los Fundamentos de la Direccion de Proyectos

La Guia del PMBOK contiene el cuerpo de conocimiento o body of knowledge para
desarrollar profesionalmente la gerencia de proyectos. Sin embargo, el PMBOK no
debe entenderse como una metodologia per se, sino como una guia que contiene
estandares internacionales que se ponen a disposicion de los profesionales para que
estos puedan adaptarlos a cada caso y contexto particular (Universidad ESAN, 2016).

Las organizaciones basadas en proyectos (PBOs) consisten en diversas formas de
organizacion que generan sistemas temporales para llevar a cabo su trabajo. Las PBOs
pueden ser creadas por diferentes tipos de organizaciones (p.ej., funcionales, matriciales
u orientadas a proyectos). La utilizacion de PBOs puede reducir la jerarquia y la

burocracia dentro de las organizaciones al medir el éxito del trabajo mediante el
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resultado final y no por consideraciones de cargos o politicas (Project Management
Institute, Inc., 2017).

Las PBOs dirigen la mayoria de su trabajo como proyectos y/o adoptan el enfoque de
proyecto, por oposicion al enfoque funcional. El ambito de las PBOs puede ser tanto el
de compafiias enteras (como en los casos de las telecomunicaciones, petréleo y gas,
construccidn, consultoria y servicios profesionales), como el de consorcios de empresas
0 redes; también se da el caso de grandes organizaciones basadas en proyectos que
disponen de areas de soporte funcional o en que la PBO estd en el seno de
organizaciones subsidiarias o divisiones de corporaciones méas grandes (Project

Management Institute, Inc., 2017).

La direccion de un proyecto de acuerdo al PMBOK 6, incluye las siguientes Areas de

Conocimiento:

1) Gestion de Integracion del proyecto

2) Gestion del Alcance del proyecto

3) Gestion de Programacion del proyecto

4) Gestion de los Costos del proyecto

5) Gestidn de la Calidad del proyecto

6) Gestion de los Recursos del proyecto

7) Gestion de las Comunicaciones del proyecto
8) Gestidn de los Riesgos del proyecto

9) Gestidn de las Adquisiciones del proyecto

10) Gestion de los Interesados del proyecto.
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Tabla 6: Correspondencia entre Grupos de Procesos y Areas de Conocimiento de

la Direccién de Proyectos

Grupo de Procesos de la Gestion de Proyectos

Are?‘s Qe - e . L Seguimiento y .
Conocimiento Inicio Planificacion Ejecucion Control Cierre
4.4 Administrar
By 4.3 Dirigir y el conocimiento
[4] Gestion de la | 4.1 Desarrollar | 4.2 Desarrollar el - del Proyecto 4.7 Cerrar
. - Gestionar el .
Integracion del |la Carta del Plan de Gestion trabajo del 4.5 Realizar el | Proyecto o
Proyecto Proyecto del Proyecto p Control Fase
royecto
Integrado de
Cambio
5.1 Planificar la
gestion del
Alcance .
[5] Gestion del 5.2 Recopilar 5.5 Validar el
Alcance del requisitos Alcance
o 5.6 Controlar el
Proyecto 5.3 Definir Alcance
Alcance
5.4 Crear
EDT/WBS
6.1 Planificar la
gestion del
cronograma
6.2 Definir
L, actividades
F[?r]ogre;rtrlwgrgigﬁ 6.3_ S_ecuenciar las 6.6 Controlar el
del Proyecto acuwdgdes cronograma
6.4 Estimar
duracién de las
actividades
6.5 Desarrollar el
cronograma

[7] Gestidn de
los Costos del
Proyecto

7.1 Planificar la
Gestion de Costos
7.2 Estimar los
costos

7.3. Determinar
el presupuesto

7.4 Controlar los
Costos

[8] Gestion de la

8.1 Planificar la

8.2 Administrar

8.3 Controlar la

Cg'r':;‘ige' gestion dela | 1a calidad Calidad
9.1 Planificar la | 9.3 Adquirir
. Gestion de los Recursos
[Ig]eSuef;(;zn dgle Recursos 9.4 Desarrollar | 9.6 Controlar los
Provecto 9.2 Estimar los el equipo Recursos
y recursos de las 9.5 Dirigir el
actividades equipo
[ tetsittsn @2 10.1 Planificar | 10.2 10.3 Monitorear

las
Comunicaciones
del Proyecto

Gestion de las
Comunicaciones

Administrar las
Comunicaciones

las
Comunicaciones

11.1 Planificar la

Gestion del

Riesgo 116
[11] Gestion de 11.2 Identificar | ' | t 11.7 Monitorear
los Riesgo del Riesgos mpiementar -/ Monttorea

Proyecto 11.3 Realizar el Rgspuestas alos | Riesgos
e Riesgos

Anélisis

Cualitativo de

Riesgos

o1




< Grupo de Procesos de la Gestion de Proyectos
Areas de Seguimiento
Conocimiento Inicio Planificacion Ejecucion gC y Cierre
ontrol
11.4 Realizar el
Anadlisis
Cuantitativo de
Riesgos
11.5 Planificar
Respuestas de los
riesgos
[12] Ggs:tl_on de 12.1_Fj|amﬂcar la 12.2 Efectuar 12.3 Controlar
Adguisiciones Gestion de Adquisiciones Adquisiciones
de Proyectos Adgquisiciones q i
., . 13.2 Planificar el |13.3 Gestionar | 13.4 Monitorear
Eg]l r?tisrgs?; dgg ;?als IFEj:rT;'Sﬂcar Compromiso de | el Compromiso |el Compromiso
del Proyecto | Interesadas las Partes de las Partes de las Partes
Interesadas Interesadas Interesadas
2 24 10 12 1

Fuente: PMBOK 6 (2017)

El PMBOK 6 ahora incluye 49 procesos y se orienta hacia una redaccion mas sugestiva

en lugar de una redaccion obligatoria.

Un proyecto es un esfuerzo temporal que se lleva a cabo para crear un producto,
servicio o resultado Unico. La naturaleza temporal de los proyectos implica que un
proyecto tiene un principio y un final definidos. El final se alcanza cuando se logran los
objetivos del proyecto, cuando se termina el proyecto porque sus objetivos no se
cumplirdn o no pueden ser cumplidos, o cuando ya no existe la necesidad que dio origen

al proyecto (Project Management Institute, Inc., 2017).

Debido a que la empresa se maneje basicamente por proyectos, es importante conocer
sus definiciones y las buenas practicas que existen de manera general para los

proyectos.

2.5.2 Norma ISO 10006 — Directrices para la Gestion de la Calidad en Proyectos

Esta Norma Internacional proporciona orientacion sobre la gestion de la calidad en los
proyectos. Perfila los principios y practicas del sistema de gestion de la calidad, cuya
implementacion es importante para el logro de los objetivos de la calidad en los
proyectos, y causa un impacto sobre los mismos. Complementa la orientacién que

ofrece la Norma I1SO 9004.
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Estas directrices estan dirigidas a un amplio publico. Se aplican a proyectos que pueden
tomar muchas formas, desde pequefios a muy grandes, desde simples a complejos,
desde un proyecto individual a un proyecto que forme parte de un programa o cartera de
proyectos. Estan pensadas para su utilizacion por personas con experiencia en la
gestion de proyectos que necesitan asegurarse de que su organizacion aplica las
practicas contenidas en la familia de Normas ISO 9000, asi como por aquellas que
tienen experiencia en la gestion de la calidad y necesitan interactuar con organizaciones
de proyectos al aplicar sus conocimientos Yy experiencia en el proyecto.
Inevitablemente, algunos grupos encontraran que el material presentado en las
directrices esta innecesariamente detallado, pero sin embargo otros lectores pueden
necesitar ese detalle (ISO , 2003).

Se reconoce que hay dos aspectos en la aplicacion de la gestion de la calidad en los
proyectos: los referidos a los procesos y los referidos al producto de éste. La falta de
cumplimiento de cualquiera de estos dos aspectos puede tener efectos significativos en
el producto, en el cliente y en otras partes interesadas del proyecto, y en la organizacion
encargada de éste (ISO , 2003).

Estos aspectos también enfatizan que el logro de los objetivos de la calidad es una
responsabilidad de la alta direccidn, que exige un compromiso para que los objetivos de
la calidad sean inculcados en todos los niveles de las organizaciones que participan en
el proyecto. No obstante, cada nivel deberia mantener la responsabilidad de sus

respectivos procesos y productos (ISO , 2003).

La creacion y mantenimiento de la calidad del proceso y del producto de un proyecto
requieren un enfoque sistematico. Este enfoque deberia tener por objetivo asegurarse de
que se comprenden Y satisfacen las necesidades explicitas e implicitas del cliente, que
se comprenden y evallan las necesidades de otras partes interesadas en el proyecto y
que se tiene en cuenta la politica de la calidad de la organizacion originaria para su

implementacion en la gestion del proyecto. (ISO, 2003).
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2.5.3 Norma ISO 21500 — Guia para la Gestién de Proyectos

La Norma ISO 21500 es una guia, cuyo objetivo principal es conseguir dar una
orientacion a las organizaciones en su gestion, por lo tanto no incluye requisitos como

tal y no ha sido elaborada con ningudn tipo de fin de certificacion (1SO Tools, 2017).

Esta Norma da soporte a uno de los principales motores econémicos mundiales como
son los proyectos. Conocer la gestion y saber gestionar los proyectos es un tema que

cada dia estd adquiriendo mayor relevancia (1ISO Tools, 2017).
Debido a que la Norma ofrece una descripcién de alto nivel sobre los conceptos y

proyectos, permitira a los gerentes y mandos medios lograr con éxito el desarrollo de un

proyecto y la consecucion de los resultados empresariales (ISO Tools, 2017).
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Tabla 7: Grupo de Materias — Grupo de Procesos

Grupos de Procesos
Grupos de Inicio Planificaciéon Implementacién Control Cierre
| _materia
432 Desarrollar el 4.3.5 Controlar el pocigioiutmivg
y acta de constitucion 4.3.3 Desarrolar los 4.3.4 Dirigir el trabajo rabajo del proyecto | Proyecto 0 &l proyecto
Integracién del proyecto planes del proyecto del proyecto 4.3.6 Controlar los 4.3.8 Recopilar las

cambios.

lecciones aprendidas

Parte Interesada

4.3.9 Identificar las
partes interesadas

4.3.10 Gestionar las
partes interesadas

4.3.11 Definir el alcance.
4.3.12 Crear la estructura de
desglose de trabajo.

4.3.14 Definir las

Alcance 4.3.13 Definir las actividades actividades
R 4.3.16 Estimar los recursos 4.3.18 Desarrollar
;T;E,?ap?;;cds 4.3.17 Definir Ia organizacion el equipo de 4.3.19 Controlar los
del cto. proyecto recursos
proye 4.3.20 Gestionar el
Recurso equipo de proyecto.
4.3.21 Secuenciar las actividades.
: 4.3.22 Estimar la duracion de las 4.3.24 Controlar el
Tiempo actividades. cronograma.
4.3.23 Desarrollar el cronograma.
4.3.25 Estimar los
costos.
Costo 4.3.26 Desarrollar el 43,27 Controlarlos
presupuesto, . o

Fuente: Presentacién ISO 21500 Directrices para la Direccion y Gestién de Proyectos, (Verastegui, 2014)

Tabla 8: Grupo de Materias — Grupo de Procesos 2

Grupos de Procesos
GFUPOS_ de Inicio Planificacion Implementacién Control Cierre
materia
:,ié:i;;s;demiﬁcar o3 4.3.30 Tratar los
i 2 43.31 lar |
Riesgo 4.3.29 Evaluar los rosgos rie3 St Coatolasios
: Sgos.
riesgos.
. 4.3.32 Planificar la 4.3.33 Realizar el .
Calidad calidad. aseguramiento de la 4.3.34 Realizar el
calidad. control de la calidad.
4.3.35 _Planiﬁcar 4.3.36 Seleccionar los 4.3.37 Administrar los
Adgquisiciones Adquisiciones. proveedores. contratos

Comunicacién

4.3.38 Planificar las
comunicaciones.

4.3.39 Distribuir la
informacién.

4.3.40 Gestionar las
comunicaciones.

NOTA: El propdsito de esta tabla no es especificar un orden cronolégico para llevar las actividades. Su tnico propdsito es representar

Iﬂapos de procesos.

Fuente: Presentacion I1SO 21500 Directrices para la Direccion y Gestion de Proyectos, (Verastegui, 2014)

La ISO 21500 al igual que el PMBOK mantiene cinco procesos principales: Inicio,
Planificacion, Implementacion, Control y Cierre con diferencias minimas en las
denominaciones de dos procesos (Ejecucion y Monitoreo y Control en el caso del

PMBOK); y ademas compuesta por diez areas o materias que busca alinear proyectos

con organizacion estratégica.
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3 DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

En el presente capitulo se describira la situacion actual de los procesos que se llevan a cabo
en la organizacion, para lo cual, se realiza el levantamiento de informacion a traves de
entrevistas y encuestas al personal de la empresa y mediante la observacion de las
actividades para determinar cada proceso. De acuerdo a la metodologia del sistema de
gestion se realiza la diagramacion y el anlisis de cada proceso para identificar debilidades
y oportunidades de mejora en cada area de la empresa M.Z. Sistemas Eléctricos y
Electronicos S.A.

3.1 Inventario de procesos

Para poder comenzar con el analisis de la empresa es necesario establecer un inventario
de todos los procesos existentes. A través de las entrevistas realizadas al personal

directivo, administrativo y técnico, se pudieron identificar los siguientes procesos:

Tabla 9: Inventario Actual de Procesos M.Z. Sistemas

No. ‘ LISTADO TIPO CcODIGO NIVEL

1 | Gestion Estratégica ESTRATEGICO GES NIVEL 1
2 | Planificacion y Presupuestos ESTRATEGICO GES-01 NIVEL 2
3 | Gestion de Proyectos REALIZACION GPY NIVEL 1
4 | Planificacion y Disefio del Proyecto REALIZACION GPY-01 NIVEL 2
5 | Entrega de Garantias REALIZACION GPY-02 NIVEL 2
6 | Ejecucion de Obras REALIZACION GPY-03 NIVEL 2
7 | Seguimiento y Control de Obra REALIZACION GPY-04 NIVEL 2
8 | Entrega de Obras REALIZACION GPY-05 NIVEL 2
9 | Mantenimiento / Soporte Técnico REALIZACION GPY-06 NIVEL 2
10 | Logistica Interna SOPORTE LOI NIVEL 1
11 | Contratacion de personal SOPORTE LOI-01 NIVEL 2
12 | Adquisiciones SOPORTE LOI-02 NIVEL 2
13 | Gestion Administrativa SOPORTE GAD NIVEL 1
14 | Capacitacion SOPORTE GAD-01 NIVEL 2
15 | Gestion Financiera SOPORTE GFI NIVEL 1
16 |Pagos SOPORTE GFI-01 NIVEL 2
17 | Gestién Contable SOPORTE GFI-02 NIVEL 2
18 | Remuneraciones SOPORTE GFI-03 NIVEL 2
19 | Cobro a Clientes SOPORTE GFI-04 NIVEL 2




3.2 Cumplimiento de Requisitos y Buenas Practicas

Sin necesidad de que la empresa desee obtener la certificacion de la Norma 1SO o
implementar la metodologia basada en proyectos, se toma como referencia las
siguientes normas: 1SO 9001, 1SO 10006 e ISO 21500 — PMBOK 6 para analizar el
cumplimiento de los requisitos y las buenas practicas que plantean las normativas, y los
procesos que deberia involucrar cada uno aspecto. Esto, con el fin de comprender de
mejor manera la situacion actual de la empresa, facilitar el anélisis de los procesos e
implementar las directrices en la propuesta de mejora del Sistema de Gestion de la

empresa.

Como resumen de la Matriz de Cumplimiento que presenta en el Anexo 1, se observa
que la ISO 9001 y el PMBOK son las que tienen un mayor cumplimiento de requisitos
de acuerdo a sus propios criterios. Sin embargo, a su vez, son las que tienen un mayor

porcentaje de requisitos que no cumple la empresa dentro de sus procesos establecidos.

Cumplimiento de Requisitos

80%

69%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

% de cumplimiento de requisitos

10%

0%
ISO 10006 ISO 9001 PMBOK 6 - ISO 21500

M Cumple HMEnProceso M No Cumple

Figura 17: Resumen de Cumplimiento de Requisitos

En la Figura 17 se puede observar que los requisitos de la Guia PMBOK son los méas
fuertes en cumplimiento con un 69%, debido a que involucra precisamente la gestion de

proyectos, siendo el punto central para M.Z. No obstante, los requisitos de calidad de la
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ISO 9001 e I1SO 10006 representan el punto méas débil, con 38 y 30% respectivamente,
debido a que tiene un impacto negativo para la organizacion. Siendo asi una
oportunidad de mejora gque se debe tomar en cuenta la hora de presentar la propuesta de

mejora para el nuevo sistema de gestion por procesos.

3.3 Descripcion de los procesos

Para poder entender de mejor manera cada proceso identificado en el inventario de la
Tabla 9, se realizara el analisis donde se describird cada uno de los procesos, con su
respectiva evaluacion de desempefio que permitird identificar debilidades vy
oportunidades de mejora utilizando como base la matriz de cumplimiento (jError! No se
ncuentra el origen de la referencia.). Adicionalmente se presentaran los diagramas de

flujo como anexos.

1) Planificacion y Presupuestos: La gerencia realiza la distribucion de actividades y
responsabilidades de cada area y el personal en general, asi como un cronograma
para los técnicos y residentes de obra dentro y fuera de la ciudad. De acuerdo a la
planificacion establecida, se analiza la situacion de las obras y se procede a realizar
un presupuesto general de la empresa tomando en cuenta remuneraciones del
personal, promedio de ventas mensuales, costo de materiales, gastos en general,
cuentas por pagar, entre otras mas, para determinar cuanto necesitara la empresa
mensualmente para afrontar gastos a través de la ejecucion de proyectos y

determinando su factibilidad.

Poco seguimiento

Falta de capacitacion

| Falta control y evaluacion |
I f idad del |
Demoro en el pago nconformidad del persona %
Incremento de obras % Resistencia al cambio %\
‘ 3, 0, Incumplimiento
© )
w w
de la
> » planificacion y el
Q § presupuesto
| Dismuyen los recursos financieros 0‘7:' )
> Retraso en el pago | &
Aumento en gastos S
: Cancelacion de crédito | 2
Incrementa endeudamiento

Pagos al contado =

Figura 18: Evaluacion de Desempefio Planificacion y Presupuestos
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Tabla 10: Debilidades y Oportunidades de Mejora — Planificacion y
Presupuestos

ACTIVIDADES
Debilidades Oportunidades de Mejora

Optimizar el tiempo con la participacién
de las areas pertinentes y realizar una vez
cada seis meses o cada afio

Toma tiempo realizar un presupuesto de
toda la empresa

Hay una falta de comunicaciény Incrementar las responsabilidades de los
delegacién de actividades entre el personal [empleados y determinar un mejor sistema
de la oficina de comunicacién
PERSONAS
Debilidades Oportunidades de Mejora

Hay resistencia al cambio y a unuso mas |Cambio generacional y capacitaciones que

adecuado de la tecnologia, lo cual hace permitan desarrollar nuevas metodologias
que tomen mds tiempo los procesos que ahorren tiempo y costos
SOFTWARE
Debilidades Oportunidades de Mejora

No hay un software que pueda manejar
toda la parte administrativa que facilite la |Inversién en software que efectivice el
eficiencia en sus procesos y el manejo de la|trabajo administrativo

informacion

NORMATIVA
Debilidades Oportunidades de Mejora

La empresa no cuenta con un reglamento i e , .
Mejorar la planificacion estratégica y

formalizar los proceso y las politicas para
gue no se entiendan demanera tacito

interno donde se establezcan las politicas
organizacionales para cumplimiento de
todos los empleados

MEDICION
Debilidades Oportunidades de Mejora

No se realiza un seguimiento o medicidn al |Es importante realizar una evaluacién de
cumplimiento de la planificacién, lo cual no [desempefio a los trabajadores asi como un
permite evaluar la eficacia del plan para seguimiento al cumplimiento de la
tomar accién planificacion
DOCUMENTACION
Debilidades Oportunidades de Mejora

El area administrativa tiene grandes
problemas en cuanto a la organizacidn de |Capacitar al personal para mejorar la
archivos, documentos ya que no hay un eficiencia en sus actividades

orden estandarizado

2) Planificacidon y Disefio del Proyecto: Para iniciar una obra, el cliente presenta el
proyecto arquitectonico que planea hacer para que la empresa realice el proyecto
eléctrico y electrénico a través de una propuesta 0 anteproyecto, misma que sera
presentada al cliente o entrara a concurso en caso de ser proyectos con el estado o a
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través del portal de compras publicas, segln sea el caso. Esta es la etapa primordial,
ya que de esta depende que el cliente decida realizar el proyecto con la empresa M.Z.
Para lo cual, se debe tomar en cuenta todas las especificaciones y requisitos que
establece el cliente y ofrecer la mejor calidad, disefio, funcionalidad y eficiencia de
los materiales y las instalaciones. El anteproyecto es presentado y revisado en
conjunto con el cliente para realizar los ajustes y correcciones necesarias de acuerdo
al requerimiento para después obtener un proyecto definitivo. En base al proyecto
definitivo se realiza un presupuesto de todos los materiales y mano de obra necesaria,
posteriormente se lo presenta al cliente y se negocia el precio del proyecto llegando a
un consenso de las partes. Con ese valor se hace el contrato, se entregan las
garantias y el cliente entrega el anticipo (generalmente es del 50% del valor total de

la obra) para dar inicio a la ejecucion del proyecto.

Evaluacion de Desempefio

La planificacién de las obras no siempre se puede cumplir a cabalidad debido a
imprevistos, cambios en el disefio que requieran de un mayor o menor trabajo del que
en inicio se establecio o en el caso de los materiales debido a que puede aumentar la
capacidad, potencia, tamafio o marca de los equipos, cables, tuberias, generadores

ente otros.

En cuanto al disefio del proyecto eléctrico y electronico, se los considera dos
proyectos diferentes, por lo tanto requieren de mas trabajo y tiempo para su
elaboracion cumplimiento los requisitos establecidos por el cliente. Generalmente,
cuando son presentados al cliente existe gran aceptacion y satisfaccion con el trabajo
por parte de los clientes. Sin embargo, muchas veces se deben realizar ajustes,
cambios y correcciones significando un reproceso minimo, pero cuando son cambios
de gran parte del disefio el trabajo es aun mayor y se toma mas tiempo. Todo con el

fin de satisfacer al cliente y brindar la mas alta calidad en los proyectos.
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Tabla 11: Debilidades y Oportunidades de Mejora — Planificacion y Disefio del

Proyecto
ACTIVIDADES

Debilidades Oportunidades de Mejora
Errores o cambios en el disefio provocan |Supervision y revision constante del disefio
un reproceso y planificacidn del proyecto
Pérdida de tiempo por espera de
aprobacion del Gerente para toma de Delegar mas responsabilidades al personal
decisiones respecto al disefio y la para evitar demoras
planificacion del proyecto

PERSONAS

Debilidades Oportunidades de Mejora
Solo hay un dibujante para el disefio de Cuando exista una alta demanda, buscar
proyecto dibujantes para abastecer el trabajo

Establecer politicas por escrito y dar
No hay un horario fijo de llegada y salida [seguimiento al cumplimiento por parte de
los empleados

INFRAESTRUCTURA
Debilidades Oportunidades de Mejora
El espacio muchas veces resulta pequefio |Analizar una futura ampliacién de las
cuando hay mucha demanda oficinas
EQUIPOS
Debilidades Oportunidades de Mejora

No poseen una mesa especial para el

o Invertir en equipos y materiales especiales
disefio de los planos

SOFTWARE
Debilidades Oportunidades de Mejora

Falta de inversion en software por costo  [Realizar convenios con empresas para
de licencias originales adquirir a precios convenientes las licencias

Falta de software que permita una mejor |Promover las buenas practicas de la gestidn
organizacién de los proyectos de proyectos
MATERIALES
Debilidades Oportunidades de Mejora
Constantemente se deben abastecer los
equipos para las impresiones de los planos,
lo cual resulta costos

Realizar la compra al por mayor para
mantener abastecidos los equipos

MEDICION

Debilidades Oportunidades de Mejora
No existen indicadores de cumplimiento y |Implementar herramientas e indicadores
satisfaccidn de la planificacidon y el disefio |que permitan evaluar el desempefio del
de los proyecto proceso

DOCUMENTACION

Debilidades Oportunidades de Mejora
No existe un adecuado registro y archivo
de toda la documentacién, que genera
acumulacién

Capacitar al persanaal en metodologias
eficientes en la gestiéon documental
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3) Entrega de Garantias: La empresa ofrece al cliente tres tipos de garantias: una
garantia de buen uso del anticipo, una garantia de fiel cumplimiento de contrato y
una garantia técnica al finalizar la obra; todas son entregadas junto con la cotizacién

y el contrato.

Una vez que se firma el contrato el cliente entrega un anticipo, ese dinero debe estar
garantizado; es decir se entrega una Garantia de Buen Uso de anticipo es una pdliza
de seguro. Eso le garantiza al cliente que la empresa utilizara el dinero en la obra
para la cual les contrataron y se le dara un buen uso al mismo. En caso de no utilizar
correctamente el anticipo o de no cumplir de acuerdo a lo planificado, la empresa
contratante podra hacer efectiva la garantia con la Aseguradora, después de la

indagacion pertinente y cobrar el seguro.

La garantia de Fiel Cumplimiento de Contrato también se la entrega en una péliza de
seguro por el valor correspondiente al 5% del valor total del contrato, en el cual se
garantiza el cumplimiento a cabalidad del contrato una vez terminada la obra y la
empresa tiene la responsabilidad de actuar ante cualquier mal funcionamiento de las
instalaciones o de los materiales que no esté de acuerdo a lo establecido en el
contrato y los planos segun los requisitos del cliente, realizando la reparacion o el
cambio correspondiente en caso de ser necesario. Una vez que las dos partes estan
de acuerdo y el cliente satisfecho con el servicio, se realiza la carta de devolucion de
la poliza para evitar que aun asi el cliente haga efectiva la poliza. Caso contrario, el

cliente hace efectiva la garantia una vez que se compruebe el incumplimiento.

Adicionalmente, la empresa ofrece como un plus una garantia técnica escrita de un
afio después de la entrega definitiva de la obra. En la cual la empresa asume los
costos de reparacion, ajuste o cambio de cualquier inconveniente que presenten las
instalaciones realizadas siempre y cuando cumpla las condiciones establecidas en la
garantia. Esto le da seguridad y confianza al cliente en la empresa, generando

lealtad.
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Evaluacion de Desempefio

La entrega de garantias se realiza al momento de la firma del contrato a traves de un
certificado de poseer las pdlizas de seguro por el 100% del valor del anticipo que
sera entregado y el 5% del valor total del proyecto, ademéas del documento donde se
especifica todo al respecto de la garantia técnica. Ofrecer todas estas garantias a los
clientes significa que la empresa debe afrontar costos que son representativos. En el
caso de las polizas, la empresa debe pagar cierto porcentaje para que se pueda
gestionar la pdliza, ademas de otros valores en el caso de renovacion. En el caso de
la garantia técnica, la empresa también asume los gastos de cambios en las
instalaciones 0 materiales que en algunas ocasiones no le representa a la empresa. O
en el caso de no cumplir con la garantia de fiel cumplimiento de contrato, el cliente
tiene el derecho a hacer efectiva la pdliza, ocasionando fuertes problemas
econdmicos a la empresa. Afortunadamente, en los Ultimos afios no se han

presentado problemas de este tipo.

Tabla 12: Debilidades y Oportunidades de Mejora — Entrega de Garantias

PERSONAS
Debilidades Oportunidades de Mejora

Cuando la empresa atraviesa problemas de
liguidez, se ve obligada a utilizar una parte
del anticipo para realizar pagos a
proveedores lo cual ocasiona conflictos al |Realizar un presupuesto adecuado para
momento de adquirir toda los materiales  |evitar la falta de liquidez, asegurando el
para la obra contratada y la empresa cobro de los clientes

contratante puede hacer efectiva la
garantia, representando pérdida para la
empresa

DOCUMENTACION
Debilidades Oportunidades de Mejora
No hay un debido control de toda la Organizar, dar seguimiento y prioridad a los
documentacion ni de los vencimientos de la |documentos y tramites permitentes
misma en ciertos casos continuamente

4) Ejecucion de Obra: Se inicia la ejecucion de la obra de acuerdo al cronograma
establecido, con los materiales, equipos y herramientas necesarias, los técnicos, el
residente de obra o supervisor y en ciertas ocasiones esta presente uno de los dos
gerentes. Dependiendo de la magnitud de la obra y si el proyecto requiere
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aprobacién previa de la empresa eléctrica local, se debe gestionar a tiempo el trdmite
pertinente.

Los técnicos realizan el trabajo de campo adecuando la infraestructura, realizando el
cableado y la instalacién de equipos, redes o sistemas de acuerdo a los planos y a las
especificaciones del cliente. De encontrarse con alguna dificultad en la estructura se

consulta con el gerente y el cliente para hacer los cambios pertinentes.

Evaluacion de Desempefio

Es el trabajo de los técnicos en las obras bajo la supervision de la gerencia técnica de
la empresa. Esto puede generar mucho valor como puede agregar costos sin ser Util.
Debido a que el personal técnico no esta monitoreado todo el tiempo pueden existen
mudas, es decir actividades, procesos u operaciones que no agreguen valor al
producto o servicio para el consumidor o cliente, es el desperdicio generado y que no
siempre es controlado en su momento afiadiendo tiempo y costos a la obra. Esto
genera inconformidades al cliente y a la empresa ya que afecta la ejecucion de la
obra.
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Tabla 13: Debilidades y Oportunidades de Mejora — Ejecucion de Obra

ACTIVIDADES
Debilidades Oportunidades de Mejora
No se realiza una evaluacidn previa de los |Implementar ell andlisis de riesgos de los

riesgos del proyecto proyectos

Dar seguimiento a la ejecucion del
proyecto constantemente como medida
de control para evitar demorasy

Las actividades no son monitoreadas
diariamente, al igual que el uso de

materiales
reprocesos
PERSONAS

Debilidades Oportunidades de Mejora
Los horarios de los técnicos no son Establecer horarios fijos de trabajo y
controlados vigilar su cumplimiento

MATERIALES
Debilidades Oportunidades de Mejora

Realizar la planificacién y el pedido de los
materiales a tiempo para su entrega
oportuna sin generar demoras en la

Los materiales no siempre son recibidos a
tiempo o requieren de cambios que
generan demoras X L,
ejecucién
MEDICION
Debilidades Oportunidades de Mejora

Evaluar constantemente a los trabajadores
para fomentar su crecimiento y generar
motivacion para mejorar su eficiencia

No se realiza una evaluacidn de
desempeiio a los trabajadores de la obra

5) Seguimiento y Control de Obras: Periddicamente los gerentes hacen visitas a las

obras para evaluar el desempefio de los trabajadores, el avance de la misma de
acuerdo a la planificacion. Los materiales son entregados conforme va avanzando la
obra para evitar robos, uso indebido y por cambios que se puedan presentar en el
disefio 0 en los equipos. Para garantizar el cumplimiento del contrato mientras se
ejecuta la obra, el cliente generalmente contrata a un Fiscalizador, quien vela por los

intereses del cliente y esta presente a lo largo de la ejecucion.

Cuando las obras son fuera de la cuidad en otras provincias existe un residente de
obra, residente 0 maestro mayor quien se encarga de supervisar el trabajo y el
cumplimiento de los trabajadores. Como medida de control se verifica que todos los
trabajadores utilicen el uniforme y el equipo de trabajo de acuerdo a las normas de
seguridad establecidas para evitar riesgos y accidentes de trabajo. En el transcurso

de la ejecucion se realizan las planillas de avance de obra en las cuales se detalla el
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trabajo realizado a la fecha y los materiales utilizados para la liquidacion de las
mismas. Esto se hace generalmente cada mes dependiendo de la magnitud del
proyecto. Y al finalizar la obra se realizan las planillas de liquidacion las cuales
permiten determinar si la obra aumentd o disminuyo de precio a su término, debido a

cambios.

Evaluacion de Desempefio

Debido a que el seguimiento y el control de la obra se realizan durante la ejecucion
de las mismas, se evidencian los mismos problemas que en el proceso anterior.
Adicionalmente, la supervisién de la obra por parte de la gerencia técnica no se
realiza diariamente, ciertos problemas o errores no son detectados a tiempo y eso
implica més retrasos, mas mano de obra, més materiales, incrementando costos. De
igual manera, en el caso de las planillas de avance de obra y la planificacion de
materiales cuando contienen errores puede afectar econémicamente a la empresa al

momento del cobro.
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Tabla 14: Debilidades y Oportunidades de Mejora — Seguimiento y Control de
Obras

ACTIVIDADES
Debilidades Oportunidades de Mejora

El seguimiento a las obras no siempre se
realiza diariamente, generando en ciertos
casos errores, desperdicios e
incumplimiento en la planificacién

Dar seguimiento a la ejecucidn del proyecto
constantemente como medida de control
para evitar demoras y reprocesos

PERSONAS
Debilidades Oportunidades de Mejora
Incrementar el personal para supervisar los
proyectos como residentes de obra o
supervisores técnicos

SOFTWARE
Debilidades Oportunidades de Mejora

No hay suficiente personal para realizar la
supervisién de las obras constantemente

No poseen un sistema en cual puedan
consolidar toda la informacién actualizada |Invertir en sistema informatico que facilite

de los proyectos (materiales, mano de los procesos pertinentes de cada proyecto
obra, evaluaciones del personal, estado, y organice toda la informacion
saldo pendiente, plazos, etc.)
MATERIALES

Debilidades Oportunidades de Mejora
El control de los materiales entregados y
utilizados no es realizado de la mejor Implementar un sistema de control para los
manera. No hay una optimizacién de materiales
materiales

DOCUMENTACION
Debilidades Oportunidades de Mejora
Implementar un sistema estandarizado
para la gestién de documentos de todas las
areas

Organizacion inadecuada de toda la
documentacién

6) Entrega de Obras: La entrega de obras consta de dos partes: la entrega-recepcion
provisional y la entrega-recepcion definitiva. Una vez terminada la obra, se realiza la
entrega-recepcion provisional en la cual se revisa el cumplimiento del contrato, las
especificaciones técnicas y los planos, en algunas ocasiones se lo realiza en presencia
de un fiscalizador. El fiscalizador siempre esta presente en obras con el Estado.
Adicionalmente, al finalizar las obra siempre se entrega la memoria técnica de
construccion y los planos de construccion (AS BUILT) y en el caso de instalaciones
interiores, la memoria técnica de disefio y los planos de disefio, que son muy

importantes para el cliente a futuro. En la memoria técnica se especifica todo el
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trabajo realizado con los cambios con su respectiva justificacion de cémo estd
construido el proyecto; y el plano de construccion, en el cual consta el recorrido
exacto de tuberias, cables y puntos de energia, en el caso que se hagan
remodelaciones, cambios 0 nuevas construcciones. A partir de la firma de la entrega-
recepcion provisional se toman en cuentas seis meses 0 un afio segun se especifique
en la garantia de fiel cumplimiento de contrato. En el caso de surgir problemas en el
funcionamiento de las instalaciones o errores técnicos por materiales durante el
periodo de garantia (dependiendo de la causa de los mismos) o inconformidad del
cliente por el incumplimiento de sus requerimientos y especificaciones, la empresa
debe realizar los ajustes o cambios pertinentes. Una vez transcurrido este plazo, y
después de haber cumplido con todos los requisitos del cliente y se encuentra
satisfecho, se procede a la firma del acta de entrega-recepcion definitiva y la empresa
recibe y hace uso del 5% de garantia de la péliza. Caso contrario, ese porcentaje lo
cobra de la poliza y suele ser utilizado para las reparaciones con otro proveedor del
servicio. Después de la firma del acta de entrega-recepcion definitiva la empresa
M.Z se da por concluido el trabajo, sin embargo, empieza el afio de la garantia
técnica que ofrece la empresa a sus clientes. En la cual garantizan el trabajo
realizado y en caso de presentarse un malfuncionamiento del trabajo realizado, la
empresa investiga las causas y si cumple las condiciones establecidas asume con la

reparacion.

Evaluacion de Desempefio

Durante el proceso de entrega de obras, pueden surgir varios impedimentos. Esto
depende del trabajo realizado por los técnicos pero principalmente de la direccién y
supervision del proyecto por parte de la gerencia técnica. La obra debe ser entregada
de acuerdo a los requisitos y criterio del cliente, asegurando su satisfaccion con el
servicio adquirido. El incumplimiento del contrato afecta econémicamente a la
empresa ya que determinadas ocasiones ha tenido que asumir los cambios realizados
y en el peor de los casos la pérdida del 5% del proyecto, afectando su imagen y

reputacion en el mercado.
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Tabla 15: Debilidades y Oportunidades de Mejora — Entrega de Obras

ACTIVIDADES
Debilidades Oportunidades de Mejora

Detectar errores o incumplimientos a las | El seguimiento continuo a las obras
especificaciones del cliente al momento permitird tener un mayor control de las

previo a la entrega genera costos obras y facilitara la toma de decisiones
adicionales y demoras oportunas
MATERIALES
Debilidades Oportunidades de Mejora
Se generan gastos adicionales cuando no |Procurar trabajar de acuerdo a la
se cumplié con las especificaciones planificacion y segln los requisitos
técnicas del cliente o por cambios establecidos por el cliente

Cuando el malfuncionamiento de las . .
. . . .. Revisar y probar todo lo instalado antes de
instalaciones es debido a una falla técnica, . i
., _ la entrega para evitar generar mas gastos
la reparacion es asumida por la empresa

MEDICION
Debilidades Oportunidades de Mejora
Implementar un sistema para evaluar la

No se realiza una encuesta de satisfaccion ] .. . .
satisfaccion del cliente con el servicio

proporcionado
DOCUMENTACION
Debilidades Oportunidades de Mejora

al cliente al concluir con la obra

En algunas ocasiones toma mucho tiempo |A través de la implementacion de
reunir y tener lista toda la documentacién |herramientas informaticas o de un mejor
necesaria para la entrega del proyecto sistema de gestién de documentacion

7) Mantenimiento / Soporte Técnico: Después de finalizado el trabajo, ciertos clientes
piden mantenimiento para sus instalaciones cada cierto tiempo. Un técnico es
enviado para la visita técnica y realizar el diagnostico y la reparacion del dafio por un
costo adicional que incluye materiales y mano de obra para el cliente. De igual
manera, se brinda soporte técnico para instalaciones, redes o equipos que tengan
problemas y que no necesariamente hayan sido realizadas o instalados por M.Z.
Sistemas y servicio de consultoria para disefios de proyectos eléctricos y

electronicos.
Evaluacion de Desempefio
El mantenimiento que se realiza a las obras no es muy comdn, ya que las empresas

generalmente cuentan con personal de mantenimiento, de sistemas o tienen
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proveedores especificamente para dar mantenimiento y soporte técnico a sus
instalaciones. Por lo cual este servicio no representa mucho de las ganancias que

genera la empresa.

Tabla 16: Debilidades y Oportunidades de Mejora — Mantenimiento y Soporte

Técnico
ACTIVIDADES
Debilidades Oportunidades de Mejora
El mantenimiento a las obras no genera
mucha rentabilidad para la empresa Mejorar el servicio para ofrecer a todos
La mayoria de empresas cuenta con su los clientes y obtener fuente de ingresos.
personal de mantenimiento o con Através de inversidn para personal,
convenios con otros proveedores del equipos y software.
servicio
PERSONAS
Debilidades Oportunidades de Mejora
No hay suficiente personal para realizar  |Analizar la posibilidad de contratar mas
mantenimiento en la mayoria de personal o subcontratar el servicio para
proyectos poder ofrecerlo a los clientes
EQUIPOS
Debilidades Oportunidades de Mejora

No hay suficientes equipos ni materiales
para realizar el mantenimiento en todos
los proyectos

Invertir el capital en adquisicion de
material y equipos de trabajo

8) Contratacién de personal: La empresa cuenta con seis técnicos fijos en la empresa,
y hay ocasiones en las que no se abastece para realizar el trabajo en determinadas
obras, por lo cual la empresa busca subcontratar o tercerizar este servicio a través de
un contratista. El contratista se encarga de la contratacion, afiliacion y pago a sus
empleados; por lo que tambien presenta un presupuesto de mano de obra para llegar

a un consenso con el Gerente de la empresa.

Por otro lado, cuando son obras publicas, el Estado no autoriza esta tercerizacion y la
empresa debe hacer contrataciones temporales locales para concluir determinada
obra. En este caso la empresa asume la afiliacion, los sueldos, utilidades y todas las

prestaciones de ley de los técnicos temporales, lo cual resulta mas costoso.
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Evaluacion de Desempefio

La subcontratacién a técnicos permite abaratar costos para la empresa ya que no
asume los costos laborales que representa cada trabajador. Sin embargo, cuando son
contratos con el Estado, la empresa se ve obligada a contratar a técnicos a través de
contratos temporales lo cual significa més gasto y en muchas ocasiones no resulta
muy rentable, dependiendo de la magnitud de la obra. EIl proceso toma su tiempo y
pueden generar inconvenientes con los nuevos trabajadores. A pesar de los gastos
adicionales que se generan, la calidad del servicio esta siempre garantizada como
parte de la responsabilidad que tiene la empresa con sus clientes.

Tabla 17: Debilidades y Oportunidades de Mejora — Contratacion de Personal

ACTIVIDADES
Debilidades Oportunidades de Mejora

No hay control ni siguimiento continuo al
trabajo de los empleados y al horario en el
cual realizan sus actividades

Dar seguimiento mas continuamente al
trabajo en la ejecucidn de los proyectos

PERSONAS
Debilidades Oportunidades de Mejora

En algunas ocasiones el personal externo |Realizar un proceso de seleccidény
contratado no ha resultado eficiente y ha [contratacidén mas exhaustivo para
ocasionado problemas seguridad de la empresa

9) Adquisiciones (compras): Se realiza con el anticipo que fue entregado en un inicio
para materiales principales como tuberias y cables, tomacorrientes, etc. Sin
embargo, no se realiza la compra total de los materiales para la obra de una sola al
inicio, la compra se realiza conforme va avanzando la obra y de acuerdo a la
necesidad de los trabajadores, ya se pueden presentar cambios en el disefio,
capacidad o tamario de los dispositivos o instalaciones. De la misma manera, se hace
la entrega de los materiales en la obra para evitar un mal uso, desperdicio, pérdida o

robo.

Siguiendo la planificacion mensual de los materiales y con la aprobacion de la

direccion se realiza el pedido a los proveedores establecidos, quienes entregan la

mercaderia con una guia de remision y la factura para su verificacion en el momento

de la recepcién. Los materiales son enviados al lugar de la obra o de ser el caso el
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proveedor lo despacha directamente en el lugar. Cuando no es enviada la
mercaderia, se despacha a la bodega. Ciertos materiales también son despachados de
las existencias en bodega y los residuos o sobrantes de las obras son enviados de
vuelta a la bodega. Ademas, se realiza la compra de equipo de seguridad como
cascos Yy zapatos no metélicos, chalecos antirreflejo, guantes, mascarillas, cinturones

como medida de seguridad para los trabajadores.

También se realizan compras de servicios a proveedores como limpieza, seguridad o

asesoria externa que seria considerada como honorarios profesionales, entre otros.

Evaluacion de Desempefio

La compra de mercaderia se realiza en todo momento para todas las obras segun sea
la necesidad y de acuerdo a la planificacion de las mismas. Al igual que la
adquisicion de servicios. Lamentablemente siempre se presentan apuros en la
compra de materiales por diferentes razones, entre ellas: una mala planificacion o un
mal uso de los materiales entregado a los trabajadores, robos en las obras, cambios
en los materiales, problemas en la infraestructura que requieran de mas trabajo o
ajuste del disefio. Adicional a esto la empresa también cuenta con una bodega con
existencias para poder despachar materiales a las obras, sin embargo, no se encuentra
inventariada ni se lleva un control adecuado para su administracion. Esto puede
hacer que la empresa realice gastos innecesarios al comprar nueva mercaderia que tal
vez si se encuentre en la bodega, aumentando su inventario sin que haya rotacion.
Las planillas de avance también reflejan la cantidad de material utilizado y es muy
importante realizarla con precisién para que la liquidacién o pago sea de acuerdo a lo

realmente utilizado, evitando asi pérdidas para la empresa.
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Tabla 18: Debilidades y Oportunidades de Mejora — Adquisiciones

ACTIVIDADES
Debilidades Oportunidades de Mejora
Por falta de liquidez se pierde el crédito |Mejorar la administracién del efectivo
con los proveedores establecidos y el para evitar problemas con los
despacho de los materiales se retrasa proveedores y clientes
PERSONAS
Debilidades Oportunidades de Mejora

Falta de capacitacidn al personal para Capacitacion y seguimiento a las
gestionar de mejor manera el proceso personas encargadas del proceso
INFRAESTRUCTURA
Debilidades Oportunidades de Mejora

La bodega no se encuentra debidamente |Invertir tiempo para organizar la bodega y
ordenada y organizada mejorar el control de inventarios
MATERIALES
Debilidades Oportunidades de Mejora

Se generan muchos cambios en la
planificacion de materiales, lo cual
implica costos adicionales y el reproceso
en la compra a proveedores

No se mantiene actualizado el inventario |Implementar un sistema de inventarios

Revisar la planificacién con el cliente para
determinar los cambios pertinentes y
realizar la compra a tiempo

de la bodega. No hay control de la gue permita un mejor control, generando
entrada y salida de materiales, equiposy |ahorro y optimizacién en el uso de los
herramientas materiales
MEDICION
Debilidades Oportunidades de Mejora

Implementar sistemas de control para el
proceso en general de adquisiciones
(compra, almacenamiento, despacho,
uso, desperdicio, inventarios)

Falta de control al uso de los materiales

10) Capacitacién: La empresa se preocupa por el bienestar de sus trabajadores y para
ello buscan cumplir la Normativa Legal de Salud y Seguridad como lo determina el
Ministerio de Trabajo. Los empleados reciben capacitacion en temas técnicos,
buenas practicas, nueva tecnologia y seguridad y salud laboral que estan en

constante actualizacion.

Existe un Manual de Seguridad interno que buscan cumplir. Entre otras normativas
que toman en cuenta estan por ejemplo: el Reglamento de Seguridad y Salud para la

Construccion y Obras Pablicas y el Reglamento de Seguridad del Trabajo contra
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Riesgos en Instalaciones de Energia Eléctrica que son las que mas se aplican a este
sector.

Evaluacion de Desempefio

La direccién de la empresa vela por el bienestar de sus trabajadores por lo que
invierten mucho en aspectos como capacitaciones para conocimiento del Reglamento
Interno de Seguridad y de la normativa que establece la ley para la salud y seguridad
laboral, ademéas de temas de actualizacion en la parte técnica para garantizar la
innovacion y calidad en el disefio y la ejecucion de los proyectos. Adicional a eso la
empresa también invierte en equipos de seguridad para sus trabajadores (cascos y

zapatos no metalicos, chalecos antirreflejo, mascarillas, guantes, entre otros).

Tabla 19: Debilidades y Oportunidades de Mejora — Capacitacion

PERSONAS
Debilidades Oportunidades de Mejora

Falta de capacitacidn a todo el personal
tanto técnico como administrativo en
cuanto a temas de salud y seguridad
laboral, conocimiento del reglamento
interno y de las politicas organizacionales

Brindar capacitacidén continua a los
empleados fomentando el cumplimiento
de la normativa para el bienestary
seguridad de todos en la empresa

MEDICION
Debilidades Oportunidades de Mejora

No se realiza evaluaciones (técnicas, de
las capacitaciones y médicas) a los
trabajadores

Implementar un sistema de evaluacién
continua al personal

11)Pagos: La tesoreria de la empresa se encarga de registrar todos los movimientos en
el sistema contable. Recepcion y registro de facturas de proveedores y emite sus
respectivas retenciones, factura por los servicios prestados y emite pagos. Muchas
veces cuando se realiza la compra de materiales el proveedor envia en una sola
factura los materiales que corresponden a diferentes obras, por lo que en el sistema
contable se separan los gastos de cada obra. Gestiona el pago a los proveedores con
caja chica cuando son cantidades pequefias y a través de cheques certificados
autorizados por la gerencia 0 medios electronicos de acuerdo a los plazos

establecidos con cada proveedor. Se debe mantener contacto con los bancos para
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realizar pagos, sobregiros, cheques posfechados y demés gastos de la oficina como

mantenimiento, pago de sueldos, suministros de oficina y tramites varios.

Evaluacion de Desempefio

El proceso es realizado por dos personas que se encargan de registrar todos los
movimientos y documentos en el sistema contable, ademas de estar en constante
contacto con los proveedores, aseguradoras y entidades bancarias. Sin embargo, en
varias ocasiones se han presentado problemas debido a la falta de liquidez y el
aumento en las cuentas por pagar y cobrar de la empresa. Generalmente por la
demora en el pago de los clientes o el endeudamiento que adquiere la empresa para
solventar los gastos a mas de los intereses y multas generadas. Esto retrasa el pago a
los proveedores ocasionando muchas veces que se pierda el crédito obtenido.
Debido a que se han visto en la necesidad de buscar otros proveedores, y que algunos
exigen el pago de contado por la mercaderia; realizar sobregiros o buscar
financiamiento en entidades bancarias. Principalmente es un problema externo que
afecta fuertemente al flujo de efectivo de la empresa y genera malestar a todos sus
grupos de interés: accionistas, empleados, proveedores, clientes y el Estado.

Tabla 20: Debilidades y Oportunidades de Mejora — Pagos

ACTIVIDADES
Debilidades Oportunidades de Mejora

Con una mejor planificaciéon y un
presupuesto mds preciso se podrian
disminuir este tipo de problemas.
Buscando nuevas fuentes de ingresos

Problemas de liquidez que generan
retrasos en el pago a proveedores por
demoras en pago de los clientes

12)Gestion Contable: Es un servicio subcontratado. Trabaja en conjunto con la
tesoreria. Procesa todos los registros realizados y genera los asientos de diarios y la
mayorizacion de las cuentas. Con esta informacion elabora los Estados Financieros
para presentarlos a los entes de regulacion y a los accionistas de la empresa para su

debida revision y aprobacion, lo cual les permitird tomar decisiones.

Posteriormente se realiza la parte tributaria, calculando los importes a pagar en las
declaraciones de impuestos (Impuesto a la Renta, IVA) y deméas obligaciones
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tributarias, y finalmente se genera el pago a las entidades correspondientes en las
fechas establecidas.

Evaluacion de Desempefio

El contador externo es quien lleva la contabilidad de la empresa y se encarga de
cumplir con todas las obligaciones que la ley establece. Esta modalidad resulta
eficiente para la empresa, ya que no tiene que asumir los costos laborales que
implicaria tener un contador solo para la empresa, de este modo las dos partes se
benefician por tener este tipo de contrato y se garantiza un servicio de calidad que

brindan satisfaccion.

Con respecto a la informacion financiera del afio 2017, las cuentas por cobrar
representan el 98,08% de su total de activos, y las cuentas por pagar representan el
67,26% del total de pasivos. Por cada ddlar invertido la empresa obtiene $0,09. En
los indicadores de liquidez la empresa cuenta con $1,49 para cubrir $1,00 de deuda

corriente.

Tabla 21: Debilidades y Oportunidades de Mejora — Gestion Contable

ACTIVIDADES
Debilidades Oportunidades de Mejora

En la propuesta de mejora se deben
No tiene diferenciado la parte contable y prop )

tributaria que representan dos procesos
relativamente distintos

diferenciar los procesos para evitar
confusiones y aglomeracidn de actividades
dentro de un mismo proceso

13)Remuneraciones: Al igual que el proceso anterior, el contador se encarga de
realizar la ndmina de todo el personal de la empresa, que involucra el cumplimiento
de toda la normativa laboral y legal vigente. Entre las actividades que realiza son la
vinculacion del nuevo personal ya sea temporal o permanente, genera los avisos de
entrada y salida al IESS asi como cambios en sueldos, posicion, horas extra, entre
otros; y los pagos de las aportaciones y demas prestaciones laborales del empleado.
Generar los roles de pago de los trabajadores y accionistas, hace el calculo de las
utilidades para que tesoreria se encargue de emitir los cheques 0 en su caso a través

de medios electronicos.
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Evaluacion de Desempefio

El contador externo de la misma manera es quien se encarga de realizar la nébmina de
la empresa y los calculos de las remuneraciones, fondos, aportes, vacaciones y demas
prestaciones laborales que establece la Ley en el Cédigo de Trabajo. Realizando este
proceso externamente resulta beneficioso para la empresa ya que se ahorra los costos

laborales de incluir a la ndmina al contador.

Tabla 22: Debilidades y Oportunidades de Mejora — Remuneraciones

Debilidades | Oportunidades de Mejora

El proceso no presenta debilidades importantes que afecten a la empresa ya que es
un servicio subcontratado, y de esta manera disminuye costos fijos.

14)Cobro a Clientes: El cobro a los clientes se realiza a través de las planillas de
avance de obra, que se generan mensualmente para ser liquidadas, es decir, después
de la aprobacién de las mimas por el cliente, se desembolsa el pago correspondiente
conforme sigue avanzando la obra. En otros casos, al finalizar la obra el supervisor
realiza la planilla de liquidacion, para la cual se revisa todo el trabajo realizado y los
materiales utilizados debido a que se pueden generar variaciones en el precio inicial

del proyecto ocasionado por cambios durante la ejecucion.

El pago también se da a través del anticipo y una vez efectuada la garantia de fiel

cumplimiento de contrato.

Evaluacion de Desempefio

En el 80% de los proyectos realizados se evidencia la demora en los pagos, lo cual
afecta la liquidez de la empresa y genera problemas con los proveedores, empleados

y los clientes a su vez. Genera una reaccion en cadena donde afecta todos los

procesos.
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Tabla 23: Debilidades y Oportunidades de Mejora — Cobro a Clientes

ACTIVIDADES
Debilidades Oportunidades de Mejora

Mejorar el monitoreo a los proyectos
para realizar a tiempo los cobros
cumpliendo los plazos establecidos
Es importante realizar un analisis
exhaustivo de los riesgos del proyecto
para evitar pérdidas.

PERSONAS
Debilidades Oportunidades de Mejora

No se hace el debido proceso en los plazos
establecidos

No hay un respectivo andlisis de riesgo de
pago de los clientes

Negociar eficazmente los plazos de
El 80% de clientes se demora en pagar la pago, establecer clausulas y

totalidad del proyecto penalidades para el cumplimiento del
pago del contrato
SOFTWARE
Debilidades Oportunidades de Mejora

Falta de un sistema operativo que organice
y brinde informacién consolidada y
actualizada al momento de todos los
proyectos

Invertir en software que facilite los
procesos logrando que sean mas
eficaces y eficientes

3.4 Debilidades y Oportunidades de la Organizacion

Después de realizar un analisis exhaustivo de los procesos actuales de la empresa de
ingenieria M.Z.  Sistemas, se pueden identificar las siguientes debilidades vy
oportunidades de mejora que seran propuestas en el siguiente capitulo para alinear los
procesos con la gestion de proyectos establecida promoviendo las buenas précticas de

proyectos.

e De manera general la empresa tiene problemas en el area administrativa, ya que
tiene a cargo muchas actividades. Es importante que la empresa defina los
procesos claves de los proyectos: Iniciacién, Planificacion, Ejecucion, Monitoreo
y Control, y Cierre del proyecto y sus herramientas para una mejora aplicacion de
la metodologia que ayudaria a mejorar el desempefio general de la empresa

logrando un efecto positivo.
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La empresa no cuenta con un area comercial o dedicada a las ventas, atencién al
cliente y servicio postventa siendo una debilidad muy fuerte que podria generar

mas ingresos a la compafiia.

No se realiza un analisis de los riesgos de los proyectos (en todas sus etapas) para

seguridad de la empresa.

No existe un horario fijo establecido para todo el personal tanto de la oficina

como de los técnicos en las obras.

La falta de un sistema operativo para almacenar, gestionar y organizar toda la

informacidn ocasiona demoras e ineficiencia en los procesos.

La empresa no realiza capacitaciones a su personal administrativo, lo cual limita

las posibilidades de mejora y crecimiento de la empresa.

Se deben realizar continuamente capacitaciones y evaluaciones al personal técnico
eléctrico y electronico para fomentar el conocimiento tanto de las normativas de

salud y seguridad laboral como de innovacidn tecnologica.

No hay un seguimiento adecuado de todos los procesos y actividades que realiza
el personal técnico en las obras, por falta de tiempo y de personal. Esto podria
mejorar sustancialmente el desempefio del personal generando ahorro para la

empresa.

No existe un control y medicion con indicadores de desempefio de los empleados,
lo cual puede fomentar la motivacion del personal alcanzando el cumplimiento de

los objetivos planteados con eficiencia.

No existen manuales de procesos y procedimientos, todos trabajan en conjunto
realizando actividades de todo tipo debido a que es una empresa pequefia y
familiar, sin embargo una mejor organizacion y delegacion de responsabilidades

facilitaria los procesos administrativos.
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o Existe una sobrecarga de trabajo en la parte administrativa (secretaria) y la falta
de organizacién de la misma hace imprescindible su presencia debido a que es la

Unica que conoce el manejo de los procesos y el archivo de los documentos.

o Existe una falta de comunicacion entre el personal de la oficina debido a la falta
de delegacion de actividades y responsabilidades que hacen que se dependa
mucho del Gerente para la toma de decisiones en la mayoria de procesos,

ocasionando demoras y acumulacién de pendientes.

e No hay un manejo adecuado de la bodega asi como tampoco existen un sistema de
inventarios que genera en muchas ocasiones compras innecesarias de materiales y

pérdida de dinero al no utilizar las existencias que poseen.

Una vez identificadas estas debilidades, con una visién mas clara de la situacion actual
de la empresa, se pueden determinar los aspectos que requieren ser mejorados y
ajustados en la propuesta que se presentara en el siguiente capitulo, en cual se alinearan
los procesos de la empresa con las buenas practicas de la gestion de proyectos segin los

criterios y normas establecidas en el marco teérico.
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4 DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA EMPRESA

Después de analizar la situacion actual de la empresa y tener una idea mas clara de las
debilidades y oportunidades de mejora, en el presente capitulo se presenta la propuesta
de mejora del Sistema de Gestion. Para ello, se describird la metodologia en la cual se
basa la implementacion de mejoras, el disefio de nuevos procesos y actividades,
alineadas a las buenas practicas de gestion de proyectos y calidad. La organizacion de
los procesos se realizard a través de un mapa de procesos que los clasificard en tres
categorias: procesos estratégicos, misionales o de realizacion y procesos de apoyo; cada
uno con dos niveles. Finalmente, se presentaran los procedimientos de cada proceso

con su respectivo diagrama de flujo, adjuntos en los Anexos.

El principal objetivo del disefio del Sistema de Gestion es ofrecer un enfoque basado en
las buenas préacticas de proyectos y requisitos de estandares de calidad para la empresa,

con el fin de mejorar su productividad y lograr el éxito que tanto desea.

De acuerdo a la metodologia del PMBOK (2017), dirigir un proyecto de manera eficaz

y eficiente incluye los siguientes aspectos:

Identificar requisitos;

e Abordar las diversas necesidades, inquietudes y expectativas de los interesados en

la planificacion y la ejecucion del proyecto;

o Establecer, mantener y realizar comunicaciones activas, eficaces y de naturaleza

colaborativa entre los interesados;

e Gestionar a los interesados para cumplir los requisitos del proyecto y generar los

entregables del mismo;



o Equilibrar las restricciones contrapuestas del proyecto que incluyen, entre otras:

= Elalcance,
= La calidad,
= El cronograma,
= El presupuesto,
= LOS recursos y

= Los riesgos.

De la misma forma, las ISO 10006 y 21500 complementan la metodologia
proporcionando orientacion para la gestion de la calidad de los proyectos, un aspecto
muy importante y valioso para las empresas ya que crea ventajas competitivas; y
directrices o recomendaciones para que las organizaciones gestionen los proyectos de la

mejor manera por medio de herramientas que permiten la interaccion de los procesos.

4.1 Analisis de Cambios

Después de realizar el analisis de los procesos actuales tomando como referencia los
requisitos de la calidad y las buenas précticas en gestién de proyectos, se pueden
determinar los cambios que se hardn a los procesos de la empresa que incluyen:
modificacion, eliminacién, nuevo disefio o eliminacion de procesos. A continuacion se

detallan los cambios realizados:
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Tabla 24: Cambios Propuestos

ANTES

MACRO
PROCESO

TIPO PROCESO

Gestion Planificacion y

w
z
L
-
z
<
b
w
(9p]

SE MODIFICA

SE ELIMINA

NUEVO
MACRO
PROCESO

NUEVO PROCESO

Planificacidn estratégica

Gestiodn de Riesgos

DESPUES

OBSERVACION

Se crean nuevos procesos de acuerdo a la metodologia del

ESTRATEGICO . X _ _ PMBOK que son necesarios para una mejor gestion de la
Estratégica Presupuestos Gestion de Comunicaciones
i i empresa
Mejora Continua
L Inicio del Proyecto Se subdivide para identificar formalmente la fase iniciacion
Planificacion y — . L
L X Planificacion y | del proyecto y el analisis en cuanto a la planificacion de
Disefio del Proyecto y . )
Programacion del Proyecto | costos, tiempo, recursos y calidad del proyecto
Pasa a formar parte de inicio del proyecto una vez que se da
Entrega de By
i X la contratacion del proyecto para poder empezar su
Garantias . y
ejecucion.
Se mantiene debido a que no presenta problemas en la
] ejecucion. Unicamente se aumentan registros para
. Gestion de . » - .,
REALIZACION Ejecucion de Obras | X seguimiento y evaluacién de avances y del proceso en
Proyectos
y general, que se los establecen dentro del proceso de
seguimiento y control del proyecto
Seguimiento y Seguimiento y Control del L B
X Se aumenta la parte de medicion y evaluacion
Control de Obra Proyecto
Entrega de Obras X Cierre / Entrega del Proyecto | Se aumentan ciertos registros para cerrar el proyecto
o Monitoreo de Satisfaccion y | Se crea para dar seguimiento y monitorear la satisfaccién y
Mantenimiento / . 3 . -
X Postventa Reclamos los reclamos del cliente después de adquirir el servicio

Soporte Técnico

Mantenimiento / Soporte

Se incluye al mantenimiento y soporte técnico dentro del
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ANTES L DESPUES
B E——T
E £ S NUEVO
MACRO z o = ,
TIPO PROCESO < Q7 MACRO NUEVO PROCESO OBSERVACION
PROCESO S 2
w |w |H PROCESO
n w
Técnico proceso de postventa
Contratacion de . »
X Gestion de RRHH Pasa a la gestion de RRHH
Personal
Logistica L Se modifica para afiadir controles, registros y evitar
Adquisiciones
Interna L o problemas con proveedores.
Adquisiciones X | Provisiones _ _
Se crea debido a la falta de control de materiales y
Control de Bodega o N . )
administracion de bodega e inventarios
Gestion o . Pasa a la gestion de RRHH y se aumenta la parte de
Capacitaciones X Gestién de RRHH | Desarrollo de Personal y
Administrativa evaluacion al personal
Se modifica para mejorar el control, registro y planificacion
SOPORTE Pagos X
de pago
Gestion Financiera _ __ _
y Gestion Contable Se divide en dos procesos debido a que son procesos
Gestion Contable X _ _ _ .
Gestion Gestioén Tributaria diferentes
Financiera ) Gestién de Talento B . Se modifica el nombre y pasa a la gestion de Talento
Remuneraciones X Gestion de Remuneraciones
Humano Humano
) Se modifica como proceso de apoyo de la Gestion
Cobro a Clientes X .
Comercial para el proceso de ventas
Gestién Comercial _ _ _
Se crea debido a que no existe un area que se encargue de
Ventas o
planificar y promover las ventas en la empresa
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4.2 Mapa de Procesos

A continuacion se presenta el mapa de procesos propuesto con todos los cambios analizados en el punto anterior.
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Figura 19: Mapa de Procesos Propuesto



4.3 Descripcion de Mejoras

A continuacion se describiran las mejoras propuestas en el nuevo mapa de procesos. En
el Anexo 3 se encuentran los procedimientos de cada proceso con su respectivo

flujograma, indicadores y registros establecidos.

4.3.1 Planificacion Estratégica

El proceso de Planificacion Estratégica creado tiene como objetivo planificar los planes
operativos y las tareas a cumplir, determinar el camino en el marco del cumplimiento de
objetivos y metas establecidas a corto, mediano y largo plazo en funcion de las

oportunidades y amenazas presentes en el entorno.

Dentro de la planificacion estratégica se establece la misién, vision, valores, objetivos,
politicas, planes y metas. La mision de la empresa es considerada como el medio para
alcanzar la vision planteada, la misma que requiere de estrategias en base a un analisis

interno y externo de la organizacion.

4.3.2 Gestion de Riesgos del Trabajo

La empresa no cuenta con un proceso que se preocupe de identificar y analizar los
riesgos que se pueden presentar a lo largo de la gestion de los proyectos y de la

empresa.

El riesgo es la exposicion a una situacion donde hay una posibilidad de sufrir un dafio o
de estar en peligro. Es la vulnerabilidad o amenaza a que ocurra un evento y sus efectos

sean negativos (Concepto Definicion, 2014).

La Gestion de Riesgos abarca la planificacion de respuestas, la identificacion, el
analisis, la gestion, el monitoreo y el control de los posibles riesgos dentro de los
proyectos. El objetivo de implementar este proceso es disminuir el impacto negativo de
los eventos en la empresa, al asegurar la factibilidad de los proyectos antes de su
contratacion. A través de este proceso se podra evaluar el tipo y el nivel de riesgo que

representan los distintos eventos que se puedan presentar. Ademas, un aspecto muy
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importante es la planificacion de los riesgos y las respuestas a los mismos que
estableceran los protocolos de accion ante cualquier evento, que deberan ser conocidos
por todos los empleados para su cumplimiento. La planificacion también proporciona
los recursos necesarios tanto materiales como humanos para las actividades dentro del

proceso de gestion de riesgos.

La planificacion general de los riesgos y de las respuestas a los mismos se lo debe
realizar al igual que la planificacion estratégica mediante un analisis de los posibles
eventos que se puedan presentar a lo largo de la gestion de proyectos y con la
experiencia adquirida en el campo. La identificacion y los andlisis cualitativos y
cuantitativos de los riesgos se los debe realizar tan pronto como se presente el proyecto
para determinar una respuesta adecuada a los mismos. Debido a que los riesgos no solo
pueden ser externos, también estdn presentes en el entorno del proyecto o de la

organizacién, como actividades o practicas no beneficiosas para la empresa.

Se implementan como registros: Plan de Gestion de Riesgos, Evaluacion de Riesgos y

Control de Riesgos.

4.3.3 Gestion de las Comunicaciones

Este proceso ha sido disefiado con el propoésito de garantizar que la planificacion,
recopilacion, creacion, distribucion, almacenamiento, recuperacién, gestion, control,
monitoreo y disposicion final de la informacion del proyecto sean oportunos y

adecuados como lo establece el PMBOK 6.

Requiere de una planificacion de las comunicaciones en donde se identifican a las partes
interesadas, los factores ambientales de la empresa y los activos de los procesos como
politicas, procedimientos, informacion histérica y lecciones aprendidas; y se identifica
la tecnologia a utilizar, los modelos y medios de comunicacion que se deben efectuar en
cada caso. Poner en marcha el plan y posteriormente controlar las comunicaciones
realizando seguimiento, registrando incidentes y evaluando el desempefio y la eficiencia

de las comunicaciones entre el personal de la empresa.
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Se implementan como registros: Plan de Gestion de las Comunicaciones, Evaluaciones

de Desempefio.

4.3.4 Mejora Continua

Se propone el proceso de mejora continua con el objetivo que la empresa se enfoque en
alcanzar la excelencia en su servicio a través de la mejora continua en sus procesos,
productos y su gestion en general. Este es un proceso continuo como su nombre lo
indica, para el cual se aplicara la metodologia de Deming con el ciclo PHVA de mejora
continua. La mejora continua requiere tiempo y mucho trabajo, por lo que debe
considerarse dentro de su planeacion estratégica para lograr mejoras y resultados
visibles en el corto plazo como reduccion de costos y el incremento en la productividad

de la organizacion.

Para este proceso se implementara la creacion del Plan de Gestion de la Calidad, donde
se determinara los requisitos de calidad en los procesos y el servicio final proporcionado
al cliente, el seguimiento y la evaluacion que se realizard para garantizar el
cumplimiento de los requisitos. Una funcién importante que tiene este proceso en la
organizacion, es la toma decisiones como acciones correctivas y preventivas gque son
clave para mejorar le eficiencia en los procesos y en la gestion de la organizacién. Para
lo tanto, es recomendable que la organizacion realice auditorias internas como

autoevaluacion y si fuera el caso, para una futura implementacién de las normas I1SO.

Se implementan los siguientes registros para el proceso: Plan de Gestion de la Calidad,
Control de la Calidad.

4.3.5 Ventas

El proceso de ventas se crea con el fin de incrementar las ventas en la empresa a pesar
de que no les han faltado proyectos conseguidos a traves de recomendaciones y con los
clientes fieles a la empresa. Es importante que la empresa esté preparada para enfrentar
y adaptarse a los cambios que se generan en el medio constantemente, para lo cual se
debe definir una planeacidn con estrategias de ventas y mercadeo que generen ventajas

competitivas, incrementando el valor de la empresa.
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Se enfocara en la basqueda de clientes y el disefio de los proyectos para la presentacion
de ofertas y lograr la contratacion del proyecto.

4.3.6 Cobro a Clientes

El proceso de cobro a clientes esta en inmerso en la parte comercial como actividad
complementaria a las ventas. En el analisis de la Empresa se pudo detectar una gran
debilidad en este proceso, ya que muchas veces se efectuaban los cobros al cliente fuera
del plazo establecido, o las pdlizas no eran canceladas poniendo en riesgo los fondos
invertidos en determinado proyecto. Esto se debe a la falta de planificacion,
seguimiento y control. En consecuencia, se proponen mejoras en el proceso antes
establecido, como registros y controles semanales y mensuales en el cumplimiento de
los plazos de cobro y de pago de los clientes con el objetivo de no afectar la liquidez ni

incrementar el endeudamiento de la empresa.

4.3.7 Inicio del Proyecto

Se crea el proceso con el fin de definir un nuevo proyecto o una nueva fase de uno
existente, al obtener la autorizacion para iniciar el proyecto y poder definir el alcance
del mismo en el Acta de Constitucion. Con el fin de documentar todos los requisitos
iniciales. Se comprometen los recursos financieros ideales como propone en su guia

PMOK 6 y se determinan las actividades y responsables del proyecto.

El proceso inicia con la contratacion de un determinado proyecto y finaliza con la
entrega de garantias y el anticipo por parte del cliente para dar proceder con la
planificacion y programacion del proyecto y posterior a eso, dar inicio a la ejecucion del

mismo.

Los registros que se proponen son: Acta de Constitucion del Proyecto, Contrato, Acta

de Entrega de Polizas.
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4.3.8 Planificacion y Programacion del Proyecto

El proceso de planificacion y disefio del proyecto es modificado con el fin de
implementar elementos de programacién y asignacion de recursos para los proyectos

que se ejecutaran, mismos que deberan ser controlados y administrados.

La programacion abarca planificar la gestion del cronograma, definir las actividades y
su duracion para desarrollar el cronograma. Los costos también se planifican y estiman
de acuerdo a la magnitud del proyecto para determinar el presupuesto necesario. La
calidad es otro elemento muy importante que se debe considerar en la planificacion del
proyecto que se vera reflejada el disefio, la ejecucion y el resultado final de la obra, de

acuerdo a una planificacion previa.

Los recursos también deben ser planificados y estimados de acuerdo a un analisis previo
y segun los requerimientos del cliente para el disefio del proyecto. Por lo cual este
proceso se relaciona con las provisiones para la adquisicion de materiales, equipos y
herramientas; y en cuanto a los recursos humanos se gestionan a través del proceso de

talento humano.

4.3.9 Seguimiento y Control del Proyecto

El proceso de seguimiento y control es ligeramente modificado, en el cual se aumenta la
evaluacion y medicion de los procesos a través de indicadores. La evaluacién debera
ser mensual, semestral y anual segin sea necesario. Es muy importante realizar una
retroalimentacion a los procesos para mejorarlos y tomar acciones correctivas y
preventivas a través un plan para la direccion del proyecto, en donde se planificara, se
dard seguimiento, se controlard y se garantizara el cumplimiento de los requisitos

planteados.
Dentro del seguimiento se deberan realizar informes de seguimiento y evaluacion de

desempefio del personal, los procesos y los proyectos y el cumplimiento de las

planificaciones en lo relativo al cronograma, costos, recursos, riesgos y calidad.
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Un incremento al personal podria facilitar e incrementar la eficiencia en el proceso. Al

igual que definir las lineas de supervision y las visitas de seguimiento mas periodicas.

4.3.10 Entrega del Proyecto

La entrega del proyecto la parte mas importante para el cliente, por lo cual es necesario
implementar todos los controles y verificaciones pertinentes para asegurar el
cumplimiento de los requisitos del cliente, del funcionamiento y la calidad en los

materiales, equipos, dispositivos, sistemas y todas las instalaciones en general.

Para cerrar el proyecto es importante documentar todas las novedades y los resultados
de la medicion y evaluacion del proyecto en general de acuerdo al cumplimiento de los
requisitos y objetivos establecidos. Principalmente se den cumplir y respetar los plazos
para las entregas provisional y definitiva.

4.3.11 Monitoreo de la Satisfaccion y Reclamos

El servicio postventa se ha convertido en un factor clave para lograr la fidelizacion y
retencion de clientes, aspectos muy importantes en el éxito de una empresa. ES por esto
que se decidié implementar un proceso que se encargue especificamente del monitoreo
de la satisfaccion del cliente y gestionar los reclamos y quejas que se puedan presentar,
con el proposito de mejorar el servicio, garantizar la satisfaccion y fidelidad de los

clientes con la empresa.

El monitoreo de la satisfaccion de los clientes se realizara a través de encuestas y la
gestion de reclamos dando la apertura a los clientes de enviar sus quejas, reclamos y
sugerencias y ser escuchados y atendidos de la mejor manera. Esto servira para evaluar

y medir la satisfaccién del cliente utilizando indicadores y estadisticas.

Los registros a implementar en este proceso son: Informe de Satisfaccion del Cliente y

Registro de Reclamos y Sugerencias.
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4.3.12 Mantenimiento / Soporte Técnico

Otro eje importante de la Empresa es el mantenimiento y soporte técnico. Estos
servicios pueden generar ingresos adicionales a la organizacion, sin embargo, no se le
ha dado la atencién necesaria y ha pasado a segundo plano. En esta propuesta, se
plantea el proceso de mantenimiento y soporte técnico como un adicional que puede
ofrecer la empresa a sus clientes como parte del servicio postventa. Para ello también
involucrara a otros proceso como el de ventas, cobro a clientes, los procesos de gestion
de proyectos y de apoyo, ya que constituye otro tipo de proyectos que ofertard la

empresa.

El mantenimiento se ofrecera a los clientes que hayan realizado proyectos con la
empresa y a aquellos que no lo hayan hecho pero que requieren de mantenimiento

permanente para sus equipos y sistemas.

4.3.13 Adquisiciones

El proceso de adquisiciones se modifica con el fin de mejorarlo y evitar problemas con
proveedores que le afectan directamente a los proyectos, generando retrasos. Las
adquisiciones también deben cumplir una planificacion y previa, la cual puede presentar
modificaciones segun avance el proyecto. La empresa debe contar con una terna de
proveedores previamente validados para no depender de uno sélo que puede incumplir.
El mantener una buena relacion con los proveedores es un factor muy importante, que
puede influir mucho en la gestién de los proyectos. Por lo cual se deben cumplir los
pagos en los plazos establecidos para no perder el crédito adquirido, como ha ocurrido

en varias ocasiones.

Debido a estas razones se decide implementar controles y seguimiento al proceso de
adquisiciones en todas sus etapas, para garantizar el cumplimiento de los requisitos y
obligaciones con el cliente y el proveedor. Este proceso a su vez tiene una relacion
directa con el proceso de cobro a clientes, debido a que si no se realiza el cobro a
tiempo al cliente no hay ingresos para la empresa con los cuales debe pagar sus

obligaciones a los empleados y proveedores.
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4.3.14 Control de Bodega

El control de bodega es un aspecto importante dentro de la gestion de la empresa debido
a que la mercaderia, materiales e insumos representan dinero e inversion. Por lo tanto,

se debe mantener un control adecuado para evitar pérdidas significativas.

“Las bodegas deben ser disefiadas como proyectos de inversion y de rentabilidad,
orientados a apoyar la gestion de la empresa en los mercados locales y globales”
(Portales Gomez, 2010).

En el proceso de control de bodega se debe implementar principalmente el control de
inventarios a través del sistema contable o por motivos de inversion se lo puede
automatizar en Excel, para lo cual se debe designar a un responsable de su actualizacién
constante. Adicional a esto se deben establecer los procedimientos y protocolos

adecuados para la entrada y salida de materiales e insumos de bodega.

Se implementan los siguientes registros: Manual de Procedimientos Gestioén de Bodega,

Control de Inventarios.

4.3.15 Gestion Contable

El proceso de Gestion Contable que actualmente tiene la empresa es la combinacion de
dos procesos externos diferentes: gestion contable, es decir, llevar la contabilidad de la
empresa y la gestion tributaria, que es cumplimiento de las obligaciones tributarias con
el Estado. Debido a lo cual se dividié el proceso, enfocandose Unicamente en la
contabilidad de la empresa y sus transacciones que se realiza en conjunto con la
tesoreria. El contador Unicamente procesa los registros generados en el sistema en
cuanto a pagos, cobros, gastos e ingresos para elaborar los estados financieros y

entregarlos a la Gerencia para la toma de decisiones y evaluacion.

4.3.16 Gestion Tributaria

La mejora que se implementd fue tomar como un proceso individual a la gestion

tributaria, debido a que sus actividades son diferentes pero complementarias. Este
93



proceso se enfoca en el cumplimiento de las obligaciones tributarias con el Estado y
todas sus instituciones publicas como el IESS o el SRI. Al igual que la gestion

contable, es realizado por el contador externo de la empresa.

4.3.17 Contratacion y Desvinculacion de Personal

El proceso de contratacion de personal pasa a ser parte de la gestion de talento humano.
A pesar de que la contratacion de personal en la empresa se da principalmente para la
parte técnica, es importante dar atencion la gestion administrativa para asegurar que los
procesos se cumplan de acuerdo a lo establecido y evitar demoras, retraso y problemas

internos.

Se incrementan requisitos con el fin de formalizar el proceso de contratacion y
garantizar que el personal que se vincule con la empresa cumpla con el perfil necesario

para el puesto.

4.3.18 Desarrollo de Personal

Este proceso es de gran importancia para la empresa ya que se enfoca en sus
trabajadores y su desarrollo como parte de su cultura corporativa. Permite identificar,
mantener y promover el rendimiento o desempefio individual y potencial de aprendizaje
de todos sus colaboradores para un mejor cumplimiento de los objetivos de la
organizacion (LRH, 2016). El recurso més valioso que tiene una organizacion y que la
diferencian de su competencia es el capital humano, por lo que es importante motivarlo

y ademas cuidar de su bienestar.

Adicional a las capacitaciones que realiza la empresa principalmente al personal
técnico, es importante realizar otro tipo de capacitaciones como trabajo en equipo,
buenas practicas administrativas, liderazgo, la comunicacion interna, salud y seguridad
laboral y capacitaciones internas para conocimiento de politicas, normativas, manejo de

aplicativos y herramientas informaticas, entre otros.

El objetivo de este proceso es evaluar a sus empleados en el desempefio de sus

actividades y en el conocimiento de ciertos temas como los que se menciona
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anteriormente. Esto genera motivacion y crecimiento para las personas desarrollando y
fortaleciendo habilidades, destrezas y conocimientos, que se ve reflejado en el

incremento de la productividad y eficiencia.

Como registros se implementan: Evaluaciones de Desempefio de los Empleados, Plan
de Capacitaciones.

4.3.19 Gestion de Remuneraciones

La gestion de las remuneraciones pasa a ser parte de la gestion de talento humano de la
empresa, sin embargo, es el trabajo en conjunto con la tesorera y el contador externo.
El proceso se encarga de administrar la ndmina y cumplir con las obligaciones que le
corresponden como empleador segun establece la ley y las politicas internas de la
empresa. Como es el calculo de las remuneraciones, aportes, vacaciones y demas

beneficios. Se busca cumplir con los plazos establecidos.

95



5 IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION

En el presente capitulo se describe la metodologia, objetivos, riesgos, estrategias,
recursos y planificacion para poder realizar la implementacion del nuevo Sistema de
Gestion en la empresa M.Z. Sistemas Eléctricos y Electrdnicos, de acuerdo al plan de

cambios y mapa de procesos propuestos a través de un analisis interno y externo.

Lo que se quiere lograr implementando las mejoras, es que la empresa funcione de
manera eficiente, cumpliendo normativas internacionales de calidad, generando ventajas
competitivas frente a la competencia para adaptarse a los cambios con facilidad y
ampliar su mercado. Para lo cual, es importante mejorar la coordinacion de actividades
de trabajo de modo que se realicen de manera eficiente y eficaz por cada uno de los
procesos identificados, se determinan los recursos y condiciones necesarios para poder

ejecutar el Plan de Mejora correctamente.

La definicion del cronograma es de gran importancia para planificar y garantizar el
cumplimiento de las propuestas y estrategias, ademas de un presupuesto que permite
conocer a groso modo la inversion que deberia realizar la empresa y determinar los

posibles resultados a través de un analisis de costo-beneficio.

Debido a que la empresa depende directamente del sector de la construccion, es
importante desarrollar y potenciar las habilidades, destrezas y técnicas de los
trabajadores en el campo, a la par de las habilidades interpersonales y organizativas del
personal administrativo, para lo cual se enfocara mucho en el desarrollo y capacitacion
del personal con el fin de mejorar la interaccion de todas las partes interesadas para

beneficio comun.
5.1 Obijetivos de la Implementacion
La implementacion del modelo de Sistema de Gestion por procesos busca alcanzar

objetivos a corto, mediano y largo plazo. Entre ellos esta el reducir tiempos y costos,

incrementar la calidad, mejorar servicio, bienestar del personal, incrementar el valor de



la empresa. A continuacién se mencionan algunos objetivos que la empresa esperaria

alcanzar con la implementacion de los planes operativos:

e Cumplir con toda la normativa legal vigente: EI cumplimiento de los aspectos
legales es uno de los principales objetivos de la empresa, como garantia tanto para
la empresa como para sus grupos de interés. Con el fin de obtener el certificado
de Cumplimiento de Obligaciones de la Superintendencia de Compaiiias, ya que
durante el presente afio cumplié con dichas obligaciones. De igual manera se
espera reducir el pago de multas y penalidades a entidades como el IESS y el SR,
mismas que representan alrededor de $3.500 anuales.

Se debe dar mayor atencion a la normativa relacionada a la seguridad y salud
ocupacional de los trabajadores, asi como del medio ambiente, que son aspectos
con deficiencias en la empresa. Por el otro lado, la normativa técnica se ha venido

cumpliendo a cabalidad.

e Cumplir los requisitos y buenas préacticas en la gestion de proyectos y
calidad: Para alcanzar el objetivo planteado al inicio de este trabajo, es necesario
implementar las directrices y requisitos planteados en la normativa del marco
tedrico. Principalmente, adoptar las directrices del PMBOK 6, para mejorar el
desempefio de la compafiia con el enfoque en manejo de proyectos. Con la
implementacién del trabajo presentado en el presente documenta se espera
cumplir paulatinamente con dichas directrices del PMBOK, aproximadamente un

3% mensual.

e Buscar la certificacion en 1SO 9001: Con la mejora en los procesos, se espera
cumplir con una parte de los requisitos de la norma ISO 9001 con el fin de
alcanzar mejores estandares de calidad en los productos y servicios ofertados; vy,
posteriormente, lograr la certificacién. Realizar una auditoria interna podra
ayudar a determinar el estado en el que se encuentra la empresa frente al objetivo
de alcanzar la certificacion 1SO 9001. Lo cual permitira a la empresa ampliar su
mercado objetivo y competir con empresas mas grandes. Generando asi una

ventaja competitiva frente a sus competidores. Este es un objetivo a mediano
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plazo, el cual se podria alcanzar en menos de tres afios a partir de la

implementacion de este nuevo Sistema de Gestion en la empresa.

Mejorar las competencias de los empleados a traves de la capacitacion: Al
implementar los POE se busca reducir costos y tiempos en los procesos. Las
actividades y funciones estaran distribuidas adecuadamente y todos los empleados
contardn con capacitaciones oportunas, que permitirdn mejorar la eficiencia y
eficacia en sus procesos. Dentro de una misma area, todos los empleados debera
conocer los procedimientos correspondientes, con el fin de que exista una persona
como backup (reemplazo), en el caso de que la persona encargada de determinada

actividad no se encuentre, el proceso debe continuar funcionando adecuadamente.

Incrementar ventas en un 3% anual: Uno de los principales objetivos a
alcanzar a través de la implementacién de este proyecto, es incrementar las ventas
de la empresa. Para lo cual se estableceran estrategias de ventas para buscar a
nuevos clientes, se invertird en promocion y publicidad para dar a conocer a la
empresa en el mercado, y posteriormente con la implementacion de las directrices
de las normas internacionales y la certificacion en calidad, la empresa podra
competir en licitaciones de proyectos de mayor escala. Tomando como referencia
la informacion financiera del afio 2017 (Anexo 4: Estados Financieros M.Z.
Sistemas 2017), el incremento como ventas netas seria $25.702,55, sin embargo a
este valor hay que restar los costos operativos del proyecto, que representan el

45% de los ingresos.

Disminuir las cuentas por cobrar en un 6% anual: Un aspecto muy importante
que beneficiaria a la empresa es mejorar la recuperacion de cartera (cuentas por
cobrar). Con la implementacion de los nuevos procesos de control y seguimiento
y la capacitacion a los trabajadores, se podra monitorear de mejor manera a los
clientes y a las obras en proceso y finalizadas, para que se generen los cobros
correspondientes dentro de los plazos establecidos. En base a la informacion
financiera del 2017 (Anexo 4: Estados Financieros M.Z. Sistemas 2017), las
cuentas por cobrar de la empresa representan el 26.73% de los ingresos por

ventas, siendo éste un porcentaje alto, disminuyendo la liquidez y el efectivo de la
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empresa. Razon por lo cual, se espera reducir un 6% anual con la implementacion

del nuevo Sistema de Gestion.

e Incrementar la rentabilidad de los proyectos a un 15%: A través de la
implementacién de las mejoras y la adecuacion de los procesos, la empresa podra
aprovechar de mejor manera su capacidad productiva. Ser mas eficientes
permitira cumplir con mas proyectos en menos tiempo. Optimizando las horas
hombre con el fin de reducir costos y aumentar la rentabilidad de los proyectos, es
decir, la utilidad obtenida de la venta de un proyecto después de cubrir los costos
operativos. Actualmente, la rentabilidad promedio es de un 10%, sin embargo, en

varios proyectos la empresa ha resultado en pérdida.

e Reducir costos operativos de materiales en un 5% mensual: Al implementar
los procesos de adquisiciones, control de bodega y determinar nuevas politicas
para el control de los inventarios, permitira mejorar el control de los materiales,
rediciendo desperdicios, robos, pérdidas que aumentan los costos operativos en
los proyectos. Se espera reducir un alrededor de $1.279.86 mensuales en la
compra de inventario, que representan $15.358 anuales.

5.2 Riesgos de la Implementacion

Todas las actividades presentan riesgos, en mayor o menor medida, y estos generan un
impacto en las personas o en los procesos; por lo cual la empresa debe establecer
estrategias a través de un Plan de Contingencias que permita disminuir los riesgos
actuales y potenciales, y el impacto que puedan generar. Despueés de realizar un analisis
a la empresa, se pudieron identificar los siguientes riesgos, con su respectiva estrategia

gue permitira combatir los mismos.
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Tabla 25: Riesgos de la Implementacion

Riesgo Estrategia

El personal de la empresa pueda resistirse al
+cambio por miedo a lo desconocido y nuevo, por

falta de conocimiento.

Capacitar a todo el personal para que conozca y
entienda los beneficios que se pretenden alcanzar a
través del cambio, y el proceso que se aplicara con
la ayuda y guia adecuada. Capacitar a los
empleados en temas especificos para que el
conocimiento no sea un impedimento que afecte

los procesos.

La falta de motivacion afecta el desempefio del
trabajo, disminuyendo asi la productividad y
genera costos adicionales por reprocesos, demoras

Yy retrasos.

Motivar a los empleados a trabajar en conjunto
para alcanzar las metas planteadas y brindar
reconocimiento y recompensa por cumplimiento de
objetivos, fomentando asi el autodesarrollo, la
la

lealtad y el sentido de pertenencia con

organizacion.

La implementacion de este proyecto requiere de

inversion para la adquisicion de sistemas
informaticos, adecuacion de la  bodega,
contratacion  de  personal,  capacitaciones,

promocion y publicidad, entre otros aspectos y

puede ser negada.

Se debe analizar y presupuestar todos los gastos
que requiere hacer la empresa para que puedan ser
ejecutados de acuerdo a un cronograma Yy
paulatinamente, sin impactar la situacion financiera
de la misma. Se buscara proveedores calificados

con productos de calidad y a precios justos.

El sistema no funciona de acuerdo a lo previsto en

la planificacién.

Identificar ~ aspectos  deficientes 'y  con

oportunidades de mejorar para buscar nuevas
soluciones (Ciclo PHVA).

5.3 Plan de Implementacion

La propuesta de mejora para la implementacion del proyecto esta enfocada en seis
aspectos principales: personas, siendo el recurso fundamental de toda organizacion;
financiero, infraestructura, tecnologia, normativa y documentacion. A continuacion se
detallan los planes que se deberan realizar dentro de cada aspecto, asi como el detalle de
las actividades con su respectivo responsable y propoésito, los recursos a utilizar y el

costo marginal aproximado.

Los costos presentados en la tabla son aproximaciones de los valores reales que tendrian
que ser cotizados para la ejecucion del Plan. Posteriormente, los costos seran

anualizados para el célculo de costo-beneficio del proyecto planteado.
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Tabla 26: Plan de Implementacion

PROPOSITO

RESPONSABLE

ACTIVIDADES

Capacitacion del personal
administrativo y técnico en
los temas considerados que
necesitan mejorar como:

-Salud y seguridad laboral

Gerente Técnico y
Jefe de Personal

Jefe de Personal

-ldentificar las necesidades del
personal tanto técnico como
administrativo

-Buscar proveedores para impartir

Asegurar la  ejecucion la capacitacion
satisfactoria del trabajo y el
cumplimiento  de los -Escoger al proveedor o capacitador
-Manejo de inventarios iativoe- ‘ Jefe de Personal | . . o
! objetivos; asl como interno més calificado

incrementar y actualizar los

Certificados a los
asistentes  de la

supervision de proyectos

inventaros, evitando gastos

Personal

-Manejo  de utilitarios [ conocimientos del personal -Organizar toda la logistica del Recurso
- . - d I Jefe de Personal h itacic :

» (s|stemas |nf0rma’[|cos) para esarrollar nuevas evento umano $ 4550 capacitacion, asl
<Z( habilidades y mejorar el Gerente v Jefe d Eval | | Recursos ' como los resultados
o - Marketing y Ventas desempefio en general de la erelgl ey ele ¢ t va'ua(rj Ia per_stong, una VeZ1 financieros de la evaluacion de la
g empresa. La capacitacion es ersona €rminada fa capacitacion capacitacion
Ial_J - Uso de nuevas | una herramienta para ayudar

tecnologias, energia | @ todo el personal a adaptarse | Gerente Técnicoy |-Dar seguimiento al desempefio de

renovable y amigable con | @ los cambios que se deban | Jefe de Personal | cada trabajador

el medio ambiente implementar.

- Manejo de personal Jefe de Personal

- Adaptacion al cambio y Jefe de Personal

liderazgo

- Gestion de Proyectos y la Gerente y Jefe de

calidad Personal

Contratacion de personal Mejorar la eficiencia y Gerente v Jefe de Recurso Anuncio en medios

para el manejo de bodega y controlar el manejo de y -Publicar anuncio en medios humano $ 100

digitales y periddico
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PROPOSITO

RESPONSABLE

ACTIVIDADES

RECURSOS

ENTREGABLES

innecesarios concientizado en Recursos
el cuidado del medio o ) financieros Hojas de vida de los
ambiente. En la supervision | Gerente Técnicoy (-Evaluar a los candidatos que N/A candidatos y perfil de
de los proyectos, busca Jefe de Personal | cumplan con el perfil para el puesto la posicion buscada
mejorar el cumplimiento de
la planificacion y detectar
problemas a tiempo, evitando Evaluacion de
FEPrOCESOS uE requieren de Jefe de Personal | - Escoger al candidato méas idoneo N/A conocimientos y
mas tiempo y recursos. destrezas
- Integrar a la empresa al nuevo Contratacion
€9 a emp anual Firma de contrato,
Gerente candidato e iniciar su proceso de -
: o Y (2 personas) | aviso de entrada
induccion y capacitacion. $10.726.86
- Realizar un andlisis de riesgo y Diaanéstico del
factibilidad antes de aceptar un rogecto
proyecto proy
Aprovechar las horas hombre
Ontimizar los recursos. de | P22 S€" més eficiente en la - Controlar el presupuesto de los ReCUrso Presupuesto del
Iog rovectos. como. mang | icucion de proyectos con el | - Gerente Técnico proyectos humano proyecto
8 de oEraymateriales costos fin de incrementar la imi imi N/A ificacid
L] indirectbs y rentabilidad de los mismos, Técnicos - Dar segyl_mle_n’to al cumplimiento Recursos Planificacion del
O disminuir las pérdidas y los de la planificacion financieros proyecto
< reprocesos.
P -R ir los tiem rabajo en L
: , Rl o e e o Cunpiminto ce
sequimi P y planificacion
guimiento
Incrementar los ingresos y | Mejorar la economia de la -Disefiar un plan de ventas con sus Recurso
la liquidez en la empresa | empresa, reducir el Gerente respectivas estrategias para humano
. . . . - N/A Plan de Ventas
para mejorar la capacidad | apalancamiento y los pasivos | Jefe de Proyectos |expandir el mercado y buscar
productiva a través de la |actuales. Potenciar las ventas demanda insatisfecha Recursos
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COSTO

PROPOSITO RESPONSABLE ACTIVIDADES RECURSOS APROX ENTREGABLES
implementacion de los |y promocion de la empresa. financieros Manual de
procesos de ventas Gerente - Implementar el proceso de ventas Procedimiento
cobranzas. Jefe de Proyectos | junto con el plan disefiado Capacitacion al

personal
Jefe de Proyectos |- Dar seguimiento al cumplimiento Evalue_lcpn de
del Plan cumplimiento
- Evaluar y medir los resultados Resultados de la
Jefe de Proyectos - .
para tomar acciones medicion

- Buscar alianzas con arquitectos,

. . O Contrato de alianza
ingenieros civiles, constructores

Gerente Técnico

- Buscar alianzas con entidades

- financieras con el propdsito de Convenio con
Gerente Técnico - P - - . .
mejorar lineas de crédito a los entidades financieras
clientes
Manual de
Gerente - Implementar el proceso de Procedimiento
Tesorera cobranzas Capacitacion al
personal
Gerente - Establecer nuevas politicas para la b
Politicas internas
Tesorera cobranza de cartera
Gerente - Medir el cu_mpllmlento de los Medicion de
plazos establecidos para cobrar a L
Tesorera - cumplimiento
los clientes
- Tomar decisiones respecto a los
Gerente . -
resultado  obtenidos en la Plan de Accion
Jefe de Proyectos y
evaluacion
- » i i Empleados -Limpiar bodega y
mé Adecuacion de la bodega Mejorar el manejo. y el Recurso Adecuacion y
<P ara el manejo de todo tipo control de la salida y entrada i i 1 humano $1.200 organizacion de la
z = par: 1€) PO 4e mercaderia,  disminuir Asistente -Compra de repisas, estanteria y : g
%é’ de inventarios gastos y optimizar los| Administrativo | cajas para almacenamiento bodega
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- » . » A DR . ») . . - » . AB AN DAD - - . - AB
APR .
recursos disponibles. Técnicos -Adecuar iluminacién Recursos
financieros
Técnicos -Realizar el inventario de todo lo .
. - Inventario actual
Jefe de Bodega | disponible en bodega
- -Implementar sistema de gestion de Registro de entrada y
Técnico . - : - -
inventarios salida de inventarios
Técnicos -Organizar y etiquetar materiales, Registro de
equipos y herramientas existencias
Jefe de Bodega |- Determinar nuevas politicas para .
. . . Reglamento interno
Gerente el manejo de inventario
Gerente -Buscar programas y/o sistemas que Proforma de
N Tecnico satisfagan las necesidades de la sistemas que necesita
Agl_“tal’ los procesos y empresa la empresa
permitir el control, creacion,
. L Recursos
., almacenamiento, distribucion -
Implementacion de . - i humano Andlisis de las
rogramas y  sistemas y gestion de la informacion y Gerente Técnico | -Cotizar con los proveedores $2.500 cotizaciones
< g erativos documentacién. Determinar p Recursos ' tad
\— - apge
D) P la herramienta que facilite la financieros presentadas
3 implementacion de los
o NUEVOS Procesos. Adquirir i .
o -Adquirir, instalar capacitar al . .
(Z) Técnico guinr, Y cap Sistemas instalados
i personal para su utilizacion
|_
o Actuali la Déi b de | Pégina web
Posicionar a la empresa en el Técnico -AClualizar la pagina web de la Recurso funcional para el
Potenciar  los  medios | mercado que permita que mas empresa humano plblico
digitales, redes sociales y la | personas  conozcan los Potenciar  la romocion $1.000 Conocimiento de la
publicidad de la empresa. | productos y servicios que Técnico ublicidad  a tra\?és de redeg Recursos empresa en ol
ofrece. pub financieros P
sociales mercado
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COSTO
APROX.

PROPOSITO

RESPONSABLE ACTIVIDADES RECURSOS ENTREGABLES

- Realizar videos cortos para que
aparezcan como publicidad o pop

normas de gestion de la
calidad.

Mejorar la eficiencia en la

través de la mejora de la
calidad y de su flexibilidad.
Reducir y prevenir los
riesgos.

Técnicos uns en las paginas de las redes Videos publicitarios
Empleados s Pag en redes sociales

sociales como Facebook,

Instagram, LinkedIn.

- Promover  campafias  de

sensibilizacion al cambio e,

Planificacion

Gerente Estratégica

Junta Directiva

Jefe Administrativo

Jefe Administrativo

Jefe Administrativo

- Crear un documento en el cual se
adapte la normativa a los procesos
de la empresa como Manual Interno
dentro de la planificacion

-Capacitar al personal sobre los
nuevos procesos y los Manuales de
procedimientos correspondientes

- Implementar los nuevos procesos

- Dar seguimiento a la
implementacion de plan

Manual Interno

gestion de proyectos en todas _Definir y difundir los nuevos Planificacion
Implementacion y Sus etapas, aumentar la Gerente objetivos que se pretenden alcanzar Estratégica (objetivos
o satisfaccion del cliente, la y politicas)
adaptacion de las - g
< : : calidad y la productividad de
> directrices 'y  buenas la empresa. generando una Recurso
= practicas del modelo de presa, gene Gerente - Dar a conocer la nueva humano Capacitacion
< iy ventaja competitiva frente a metodologia
= gestion ~ de  proyectos la competencia. Generar NIA
o PMBOK los ’ o ) . Recursos .
®} requerimientos y de lag| nuevasoportunidadesde | jefe Administrativo 'Evalluar dlos procesos o SB1 - dinancieros Evaluacion
z crecimiento del negocio s Involucrados

Certificados de la
capacitacion y
resultados de la
evaluacién

Manuales de
Procedimientos

Planificacion
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PROPOSITO

RESPONSABLE

ACTIVIDADES

RECURSOS

COSTO

Jefe Administrativo

Gerente

Jefe Administrativo

Jefe Administrativo

-Realizar evaluaciones de
desempefio a los procesos y a los
responsables de cada uno

-Realizar reuniones con jefes de
area constantes

-Retroalimentar a los involucrados
en base a los resultados de la
evaluacion

-Mejorar y/o ajustar los procesos de
acuerdo a la retroalimentacion de
los resultados obtenidos

- Realizar una auditoria interna para
determinar el progreso en el

APROX.

ENTREGABLES
Evaluaciones de
desempefio

Actas de reuniones,

indicadores

Planes de accién

Planes de accién

Resultado de la

Implementar medidas de
acuerdo a la normativa
legal y dar seguimiento a
su cumplimiento

Evitar multas y penalidades
por el incumplimiento en la
normativa,  requisitos y
obligaciones con
instituciones del estado.

Auditor cumplimiento de requisitos para Auditoria (Informe)
alcanzar la certificacion
-ldentificar las falencias en el Diagndstico del
Gerente cumplimiento de la normativa para cumplimiento de la

Jefe Administrativo

Tesorera
Contador
Jefe Administrativo

Tesorera
Contador

dar seguimiento

-Reforzar y dar prioridad a las
actividades

- Cumplir en los plazos establecidos
con las obligaciones impuestas por
los entes de control

- Destinar mensualmente una
cantidad de dinero como reserva
para las obligaciones con el Estado

Recurso
humano

Recursos
financieros

Ahorro en
multas y
penalidades

$3.500

normativo

Disminuciéon en el
pago de multas

Respaldos del pago
de  impuestos vy
tributos

Provisién para multas
e imprevistos
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PROPOSITO RESPONSABLE

ACTIVIDADES

RECURSOS

COSTO

ENTREGABLES

Jefe Administrativo

- Evaluar periédicamente el
cumplimiento de la normativa
actual

APROX.

Resultados de la
medicion

-Elaborar formatos base para la
elaboracion de archivos, reportes y
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zZ NNy >
O clasificacion de documentacion
(@) ., Mejorar el almacenamiento, Recurso
< Implementacion  de un - . - . .
= nuevo sistema de gestion _reglstr_o, dls_ponlbllld_ad, - : -Difundir el formato previamente humano U_nlformldad en ?I
E de  la informacion integridad de la informacién | Jefe Administrativo bad la alt prex N/A registro y elaboracion
S d L y y documentacién que posee aprobado por la alta gerencia Recursos de documentos
5 ocumentacion ) .
la empresa. . financieros

8 -Capacitar al personal para su uso
A adecuado

-Dar seguimiento al cumplimiento

del plan

TOTAL PRESUPUESTO $20,076.86




5.4 Cronograma de Implementacion

Una buena gestion empresarial tiene cuatro partes fundamentales para alcanzar los
objetivos de la empresa: planeacion, organizacion, direccion y control. En el
cronograma presentado a continuacion se enfocard en los objetivos de planificar y
organizar las actividades presentadas en el Plan de Implementacion (Tabla 26). El
cronograma muestra el tiempo que tomara la ejecucion del proyecto descrito en el
presente trabajo, tomando en cuenta que se estima alrededor de ocho meses para

alcanzar los objetivos planteados.
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Tabla 27: Cronograma de Implementacion

A DAD
PERSONAS

Gestionar la contrataciéon de uno o dos nuevos colaboradores

Iniciar campafa de sensibilizacién para la implementacién de la nueva metodologia

Capacitar al personal en la nueva metodologia PMBOK

Capacitar al personal en la Gestion de la Calidad 1ISO 9001

Capacitar al personal administrativo en el uso de nuevos tecnologias

Capacitar en marketing y ventas a los nuevos vendedores de la empresa

Capacitar al personal técnico en temas de buenas préacticas, técnicas y tecnologias para el desarrollo de
los proyectos de ingenieria eléctricay electrénica

Ewvaluar trimestralmente los avances generales de la implementacién del proyecto

FINANCIERO

Analizar los riesgos reales y portenciales a los cuales enfrenta la empresa en todas su etapas

Planificar acciones para abordar riesgos y oportunidades

Disefiar un formato para realizar el analisis de factibilidad de un proyecto como paso aprevio a aceptar
proyectos riesgosos

Realizar un estudio de mercado para potenciar un nuevo plan de VVentas

Implementar el Plan de VVentas

Medir y evaluar los resultados obtenidos en ventas de acuerdo a los objetivos planteados

Buscar alianzas estratégicas con ingenieros civiles, arquitectos y empresas constructoras

Disefar el Plan de Marketing y Publicidad para determinar necesidades de la empresa

Determinar plazos dentro de una planificacién para la implementacién del proceso de cobranzas

Ewvaluar los resultados de la gestion de cobranzas

Reducir los costos del proyecto (mano de obra, materiales y costos indirectos) para aumentar su
rentabilidad

Dar seguimiento al presupuesto de cada proyecto para controlar los costos y gastos

Disefiar estrategias de financiamiento para clientes

INFRAESTRUCTURA

Compra de estanterias y adecuacién la iluminacién de la bodega

Adecuar, organizar y etitiquetar todas las existencias de la bodega

Realizar el inventario a la bodega

TECNOLOGIA

Implementar el nuevo sistema de control de inventarios

Potenciar la pagina web actual y publicidad en redes sociales para generar conocimiento de la empresaen
el mercado

Implementar sistemas que facilitan el control, organizaciéon y archivo de informacién de toda la empresa,
facilitando los procesos

NORMATIVA

Impartir charlas introductorias a los cambios que se implementaran

Elaborar la planificacién en base a la normativa de gestién de proyectos y de la calidad

Adapatar la planificaciéon y responsabilidades dentro de los procesos con el fin de cumplir con la
normativa legal y las obligaciones de la empresa con el Estado y sus entidades

Determinar las nuevas politicas de calidad, gestién de inventarios, ventas y cobranzas

Implementar y validar los nuevos procesos

Ewvaluar el desemperio de los procesos y de los responsables de ellos

Actualizar y mejorar los procesos de acuerdo a los resultados de la evaluacion

Verificar el cumplimiento de la normativa en todas las etapas

Actualizar el reglamento interno de trabajo

DOCUMENTACION

Registrar y documentar los procesos ya existentes

Reforzar clausulas en contrato de proyectos a través de asesoria legal oportuna

Crear formatos generales para la elaboracién de archivos, reportes, entre otros

Archivar las evaluaciones, informes y todos los documentos e informacién resultante de cada proceso




5.5 Beneficios

“Una de las herramientas mas efectivas para la mejora de la gestion en una organizacion
es la implementacion de la gestion por procesos” (Moliner & Coll, 2015). Incrementar
la productividad y eficiencia de la empresa en todos los proyectos y procesos que
ejecute es el principal objetivo de este trabajo.

Una vez presentado el plan y los costos que representa la implementacion de este
proyecto en la empresa, es importante conocer los beneficios que se obtendran con la
correcta aplicacion del nuevo Sistema de Gestion por procesos con el enfoque en
gestion de proyectos y sistema de gestion de calidad que busca una posterior
certificacion en 1SO 9001. Considerando que ésta es la parte mas significativa de todo
el trabajo, se intentan proyectar los beneficios tanto cuantitativos como no cuantitativos,

lo mas acercado a la realidad posible.

A continuacion, se presentan los beneficios cuantificables y no cuantificables basados
en la informacion real historica de la empresa que ha sido presentada a los organismos
de control gubernamentales. Con la informacion obtenida en el analisis costo-beneficio
se podra concluir si es conveniente o no aplicar los planes presentados y permitira

mejores decisiones.

5.5.1 Beneficios Cuantificables

Los beneficios cuantificables son aquellos que pueden ser presentados en términos de
valor monetario (dinero), mismos que estan basados en la informacion histérica de la
empresa. Las cifras que se presentaran a continuacion provienen de los Estados
Financieros (M.Z. Sistemas Eléctricos y Electronicos, 2017), que se encuentra en el

Anexo 4.

Tomando en cuenta los objetivos planteados al inicio del presente capitulo, se calculara
en valor monetario respectivo. El proyecto de la empresa M.Z. Sistemas, tiene una
duracion de aproximada de ocho meses y posterior a esto, se evaluard la

implementacion el mismo.
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El cumplimiento de la normativa legal como las obligaciones con los organismos de
control generara un efecto positivo, ya que disminuird el pago de multas, interés por
mora o falta de pago y penalidades por incumplimiento. Este ahorro es calculado
respecto a las multas pagadas en el afio 2017 al SRI e IESS que representan alrededor
de $3.500 anuales.

El ahorro que se generara con el control de inventarios representa anualmente un valor
de $15.358,28 tomando en cuenta que se reducira un 5% del costo promedio mensual de

la compra de materiales.

La reduccion de las cuentas por cobrar en un 6% para que la empresa tenga una mayor
liquidez y efectivo, disminuyendo a su vez el apalancamiento para la ejecuciéon de

proyectos, representa un valor de aproximadamente $13.741,53 anual.

Otro objetivo principal es incrementar las ventas en un 3% anual. Tomando en cuenta
la informacidén histérica de la empresa, un incremento anual del 3% en sus ventas
representaria alrededor de $25.702,55, esto sin contar con los costos y gastos. Los
costos de operacion representan el 45% de los ingresos, dando como resultado una
utilidad de $14.188,49. De forma general el 103% de ventas corresponderia a alrededor
de $882.454,16.

La rentabilidad de los proyectos de un 10%, con varias pérdidas en otros proyectos, por
lo cual se busca que aumente a un 15%. Para esto es importante mencionar que la
rentabilidad operativa de la empresa, es decir, sus ingresos por ventas menos los costos

operativos fueron de $472.949,69 con una rentabilidad total de 9%.

Como resumen de los beneficios que se pueden cuantificar se presenta la siguiente
tabla:
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Tabla 28: Beneficios cuantificables respecto a los objetivos de implementacion

OBJETIVO VALOR ($) ANUAL

Disminucion de pago de multas y penalidades a entidades de control $ 3.500,00
Disminucién de las cuentas por cobrar en un 6% anual para incrementar el
. $13.741,53
efectivo
Incremento anual en ventas 3% (Margen) $14.188,49
Reduccion de compra de materiales (5% mensual) $ 15.358,28
TOTAL BENEFICIOS $ 53.081,83

Los ahorros generados son muy importantes para la empresa ya que permitira reducir su
endeudamiento, y podra destinar el dinero a inversién en nuevos proyectos para el

beneficio de la empresa.

5.5.2 Anélisis Costo - Beneficio

La implementacion de sistemas de mejora en una organizacion representa una inversion
significativa, sin embargo, la extendida idea de que la calidad es costosa se debe a no

medir el coste de la mala calidad (Aiteco Consultores, SL., 2018).

Segun Harrington (1987), el coste de la mala calidad en las areas administrativas,

supone entre un 20 y un 35% de los gastos totales de dichos departamentos.

A continuacién, se presentan los ingresos y egresos que se obtendran con la

implementacidn del nuevo sistema de gestion, para obtener el beneficio total.
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Tabla 29: Beneficio total obtenido
INGRESOS OBTENIDOS

VALOR ($) ANUAL

Ingreso total ventas con la implementacion del plan (3%) $ 14.188,49
Reduccion del 6% de las cuentas por cobrar para incrementar la liquidez y el

efectivo $ 13.741,53
Ahorro en compra de materiales (costos operativos) $ 15.358,28
Ahorro en pago de multas e intereses $ 3.500,00
COSTOS GENERADOS VALOR ($) ANUAL
UTILIDAD OBTENIDA VALOR ($) ANUAL
Utilidad después de la implementacion del proyecto (adicional) $ 26.711,43
Utilidad antes de la implementacidn (afio 2017) $ 78.669,32
Utilidad Total después de la implementacion $ 105.380,75

Beneficio B $26.711,43

= = 2,64
Costo inversion  $20.076,86 /6439

Se realiza la siguiente formula para calcular el rendimiento de la inversion, obteniendo
como resultado $2,64. Es decir, que por cada ddlar invertido se obtiene $2,64 como
retorno de la inversion. Con esto podemos concluir que el proyecto es viable y generara
beneficios econdmicos y ahorro para la empresa. Es importante aclarar que este valor
puede variar dependiendo de las ventas generadas y los gastos incurridos durante el afio

contable en curso.

Cabe recalcar que la inversion de $20.076,86 no se debera realizar anualmente. Los
gastos que si se mantendran anualmente son la remuneracién y beneficios de las nuevas
personas contratadas y la capacitacion que se requiera segun las necesidades de la
organizacion. Por lo cual, los beneficios econémicos serdn mayores cada afio a partir de

la implementacion de los planes de mejora.

Por dltimo, es necesario aclarar que se han tomado en cuenta cuatro aspectos para
evaluar el beneficio generado en términos econémicos, sin embargo, una vez que se
implementen los planes operativos se podran encontrar ain mas beneficios que puedan
ser cuantificados, pero este resultado contribuye con una idea proyectada de lo que

podria generar la ejecucion de este proyecto.
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5.5.3 Beneficios No Cuantificables

Otro elemento importante que se debe destacar, es acerca de los beneficios que no se

pueden cuantificar y que son sustanciales para el exito de la empresa.

Con la implementacion de la metodologia PMBOK, los proyectos son gestionados de
mejor manera ya que existira un mayor control y organizacién en todas sus fases,
asegurando la mejor calidad y servicio por parte de los técnicos de la empresa, evitando
asi retrasos. Esto va de la mano con la capacitacion de todos los empleados tanto de la
parte técnica como administrativa, reduce tiempos y costos en los procesos

desempefiados.

La contratacion de un encargado de la bodega y la implementacion de sistemas de
inventarios generara un gran ahorro y disminuird gastos innecesarios para la empresa.
De la misma manera se controlaran los materiales enviados y utilizados en los

proyectos.

De la misma manera, las ventas aumentaran a través de las nuevas estrategias de ventas
y marketing implementadas en el personal dedicado a la parte comercial, que sin duda
es un elemento valioso dentro de todo negocio, ya que permite la generacion de

ingresos.

El cuidado de la salud y seguridad de los trabajadores, son de suma importancia, con el
objetivo de garantizar el bienestar de los empleados y de reducir los incidentes y
accidentes en el lugar de trabajo, las campafias, la capacitacién y concientizacion del
tema es esencial. Asi como la entrega de materiales y equipo de proteccion segun

establece la ley. Se busca alcanzar la satisfaccion del cliente interno.

El personal estard mas motivado y como consecuencia habra una mejora calidad en el
servicio que ofrece. Habra una mayor participacion del personal y compromiso con los
nuevos objetivos de la empresa. El cliente hoy en dia, busca y exige mayor calidad en
el servicio y los productos que requiere, lo cual hara que la empresa se vea obligada a

mejorar constantemente sus procesos. Logrando asi, que los clientes estén mucho mas
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satisfechos, generen buenas recomendaciones y, sobretodo que sean leales con la

empresa en el futuro.

Con todas estas mejoras, la alta gerencia podra tomar mejores decisiones para la

empresa en base a resultados reales y de manera objetiva.
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6 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Como parte final de este trabajo, se presentan las conclusiones y recomendaciones
obtenidas como resultado del estudio y analisis de la empresa M.Z. Sistemas en base a

toda la metodologia y normativa mencionada.

6.1 Conclusiones

e Con el analisis al entorno externo e interno, se puede identificar que la empresa
cuenta con un gran potencial para incurrir en nuevos mercados con nuevas
tecnologias y para aprovechar los puntos débiles de la competencia. La
trayectoria con la que cuenta y el conocimiento del mercado dentro de la industria
de la energia eléctrica y electronica, representa su mayor fortaleza, lo que le ha

permitido mantener su posicién en el negocio con importantes clientes.

o La competencia que existe Gnicamente en la ciudad de Quito es amplia, por lo
cual la empresa necesita tomar acciones para mejorar su estrategia y obtener
ventajas competitivas que le permitan aprovechar oportunidades de incrementar

su mercado objetivo.

e Los aspectos de publicidad, marketing y ventas presentan deficiencias que
necesitan ser reforzadas para incrementar las ventas. “La publicidad es un camino
que siempre ha estado presente en cualquier entidad o grupo. Puede tener una
gran inversion econdémica o puede ser personal, pero siempre tiene un objetivo:
llegar al maximo ndmero de personas para que puedan conocer los servicios de la
empresa” (Medya Agencia de Publicidad, 2018). La empresa necesita ser méas

conocida en el sector de la ingenieria eléctrica y electrdnica.

e La implementacion de las directrices del PMBOK y las normas internacionales
ISO, contribuiran a una gran mejora en la productividad y el éxito de la empresa,
ya que ha sido probado a través de estudios y de la experiencia de otras empresas
de varios sectores los resultados obtenidos luego de su implementacion.



6.2

A nivel general, en el diagnostico realizado, la empresa cumple en promedio con
el 61% de los requisitos y directrices de las normas 1SO 9001, 10006, 21500 y
PMBOK 6, lo cual es un gran inicio, sin embargo no se ha dado mayor atencién a
mejorar, reestructurar y cambiar los procesos, principalmente en la parte
administrativa, por la falta de formalidad y documentacion en los procesos,

generando reprocesos, falta de comunicacion, desorden, olvidos, entre otros.

Las funciones no estan claramente definidas ni asignadas proporcionalmente; se
concentran en una persona muchas funciones, mientras que otros empleados no
tienen mayor responsabilidad a su cargo, generando retrasos en la compra de
inventario, y cobros a los clientes olvidos, incumpliendo con los plazos

establecidos.

La motivacion al personal es un aspecto fundamental para mejorar el desempefio
de la organizacion, ya que debido a la falta de conocimiento en nuevas tecnologias

y métodos eficaces y eficientes ha afectado a la consecucidn de los objetivos.

En el disefio del nuevo sistema de gestidn, se pretende reorganizar y reestructurar
los procesos para concentrar los esfuerzos en el control, seguimiento y mejora en

cada proceso identificado, con el fin de mejorar la productividad de la empresa.

El resultado obtenido en el analisis de costo-beneficio del proyecto fue de $2,64.
El cual podria permitir concluir que el proyecto de implementacién del nuevo
sistema de gestion es viable y aportaria con muchos beneficios tanto
cuantificables como no cuantificables. Estos beneficios econdmicos serén
evidenciados a partir del siguiente afio de la implementacion ya que la inversion
no sera algo periodico ni tan fuerte como al inicio, pero que seguird generando

ahorro al mismo tiempo que incrementaran sus ingresos.

Recomendaciones

Invertir para implementar la metodologia propuesta gradualmente para la gestion
de proyectos, con el objetivo de mejorar los procesos, mejorar la productividad y

alcanzar el éxito y crecimiento para la empresa. Para ser capaz de competir en
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nuevos mercados y por proyectos de mayor escala que generen mayor
rentabilidad.

Capacitar al personal continuamente, que permita fomentar su crecimiento y
compromiso con la empresa para alcanzar la eficiencia y eficacia en cada una de
sus funciones. Reconocer y recompensar el esfuerzo de cada uno es parte
fundamental de la motivacion que necesita la empresa para alcanzar sus objetivos

y metas.

Implementar los requisitos de la Norma ISO 9001 gradualmente, con el fin de
buscar la certificacién en calidad para generar confianza, reconocimiento de los

clientes y ventajas competitivas frente a sus competidores.

Crear una cultura de calidad del servicio que fomente la mejora continua, la
evaluacion del desempefio y la retroalimentacion de los clientes internos y
externos para encontrar oportunidades de mejora utilizando las herramientas que

brinda la nueva metodologia a implementar.

Documentar y archivar de manera ordenada y adecuada toda la informacion
generada en cada proceso, manteniendo su integridad y disponibilidad segin sea
la necesidad. Es importante mantener un registro y archivo de los proyectos

realizados.

Realizar la debida planificacion y seguimiento a su cumplimiento con el objetivo
de mantener un control sobre las actividades de la organizacion y analizar el
impacto y los riesgos. Se necesitan establecer estrategias y planes de accion para

mitigar los riesgos reales y potenciales en todos los procesos.

Contratar a una persona para que se distribuyan de mejor manera las funciones
administrativas, y principalmente, se encargue del control de inventarios. De
igual manera, es necesario una persona que esté a cargo de la supervision del
trabajo en las obras (trabajo de campo), y que verifique que los trabajadores

cumplan con su horario de trabajo, con las normativas de seguridad, con la
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planificacion de cada obra, y el uso de los materiales entregados para evitar robos,

pérdidas y mal utilizacion de los mismos.

Se recomienda implementar un sistema de comunicacion eficaz y eficiente a
través de los canales adecuados, que permita que la comunicacién sea fluida y
abierta, y evite la incertidumbre y demoras en aprobaciones, generando asi un
mejor ambiente de trabajo, tranquilidad y apertura a escuchar las opiniones y

sugerencias de todos los trabajadores.

Elaborar un nuevo Reglamento Interno de trabajo y un Plan de Seguridad y Salud
Ocupacional que esté alineado a toda la normativa legal vigente y tome en cuenta

las directrices de las normas internacionales ISO y el PMBOK 6.

Realizar camparias de sensibilizacion al personal sobre los nuevos cambios para
disminuir la resistencia, a través de charlas y capacitaciones que les permita
entender los objetivos y se comprometan a alcanzar los nuevos, mejores y grandes

objetivos para el crecimiento y éxito de la empresa y de cada uno de ellos.
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Anexo 1: Matriz de Cumplimiento de Requisitos y Buenas Practicas

M.Z. SISTEMAS ELECTRICOS Y ELECTRONICOS S.A.

ADO PRO O
0 N=O) O OB RVACIO

1. |1SO 9001

11 Determina las cuestiones internas y externas pertinentes ) X
" | para su gestion

1.2 | Determina a las partes interesadas y sus requisitos 2 X | X
1.3 | Determina los procesos necesarios para el SGC 1 X No existe un SGC claramente definido
1.4 | Planifica y controla los procesos 1 X | X X

Determina y proporciona los recursos necesarios para
15 2 X | X X | X
los procesos

Determina y proporciona las personas necesarias para la
16 |. N 1 X | X X
implementacion del SGC

17 Determina, proporciona y mantiene la infraestructura ) X
' necesaria para la operacion de sus procesos

Determina, proporciona y mantiene el ambiente

1.8 . 2 X X

necesario

Asigna responsabilidades y autoridades para estos
1.9 2 X | X

procesos

. . No hay un andlisis de los riesgos de los
1.10 | Aborda riesgos y oportunidades 0| X|X X X
procesos

1.11 | Previene o reduce efectos no deseados 0| X|X X
1.12 |Planifica las acciones para abordar riesgos Yy 0| X|X
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ESTADO PROCESOS
REQUISITO Q— OBSERVACION

oportunidades

] ) No hay un mejoramiento continuo de sus
1.13 | Mejora continuamente su SGC 0| X X X L L.
procesos en la planificacion estratégica

Mantiene informacion documentada para apoyar la
114 y 2 XXX |IX[X|X|X[X[X]|X|X|X]|X]|X
operacion de sus proyectos

No hay una gestion adecuada de la

1.15 | Controla la informacién documentada 0 X X | X . .
informacion

1.16 |Liderazgo y compromiso de la alta direccion 2 X

1.17 | Establece la politica y los objetivos de la calidad 0| X X NO_ -se ha estab-lecido las _politicas y
objetivos de la calidad

1.18 | Comunica la politica y los objetivos de la calidad 0| X

1.19 | Establece una politica de gestion de riesgos 2 X | X

1.20 | Establece una politica de ética empresa 2 X

1.21 | Enfoque al cliente 2 X | X X | X

1.22 | Comunicacion con el cliente 2 X | X X | X

1.23 | Determina y revisa requisitos para el servicio 2 X X | X | X

1.24 | Cumple los requisitos del cliente 2 X | X | X

1.25 | Calidad en el servicio 2 X | X|X[X

1.26 | Precio justo 2 X X X

1.27 | Facilidades de Pago 2 X

1.28 | Atencidn al Cliente 2 XXX [X

1.29 | Seguridad y confianza 2 X X

130 | Servicio Post venta ) N < | % El proceso se cumple Gnicamente cuando

el cliente contacta a la empresa para
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ESTADO PROCESOS 5
REQUISITO OBSERVACION
malfuncionamiento durante la garantia.
No hay un seguimiento al cliente en cuanto
a satisfaccion, una vez concluida la obra.
Determina recursos de seguimiento y medicién de No se realiza seguimiento ni medicién en

L3l resultados 0 % sus procesos ni en los resultados obtenidos

1.32 | Determina la validez de los resultados de medicion 0 X

1.33 | Determina conocimientos basicos para su operacion 2

1.34 | Adaptacion a cambios 2

1.35 | Determina competencias necesarias del personal 2 s h-ac-e ma-s enfasis en la parte tecnica que
administrativa
En proceso de implementar herramientas

1.36 | Determinacion de las comunicaciones 1 que faciliten la comunicacién entre todo el
personal

1.37 |Planifica el disefio y desarrollo de productos y servicios | 2 X

1.38 | Aplica controles al disefio y desarrollo 2 X

1.39 | Controla los procesos y servicios suministrados 0 X

1.40 | Comunica a los proveedores externos sus requisitos 2

1.41 | Cumple requisitos posteriores a la entrega 2

1.42 | Controla las salidas no conformes 2 X | X

143 Realiza evaluaciones de desempefio (seguimiento, 0 % %

medicidn, analisis y evaluacion)
1.44 | Realiza seguimiento a la satisfaccion del cliente 0 X
1.45 | Analiza y evalta informacion de seguimiento 0 X
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ESTADO PROCESOS
REQUISITO Q— OBSERVACION

2 1 ﬂ
L A N I N I O R RO

X | X| X X | X | X | X

1.46 | Realiza auditorias internas
2. |PMBOK 6 - ISO 21500

2.1 | Gestion de la Integracion del Proyecto

2.1.1 | Desarrolla el Acta de Constitucion del proyecto 0

2.1.2 | Desarrolla el Plan para la Direccion del proyecto Bajo sus propios criterios

2.1.3 | Dirige y gestiona el trabajo del proyecto X X Bajo sus propios criterios

X
X| X| X| X

2.1.4 | Gestiona el conocimiento del proyecto X Bajo sus propios criterios

2.1.5 | Supervisa y controla el trabajo del proyecto

2.1.6 | Realiza el control integrado de cambios X X Bajo sus propios criterios

Nl N N N NN

2.1.7 | Cierra el proyecto

2.2 | Gestion del Alcance del Proyecto

2.2.1 | Planifica la gestion del Alcance 1 X X No hay especificacion en este punto

X

2.2.2 | Recopila los requerimientos 2
2.2.3 | Define el Alcance 1

X No hay especificacion en este punto

X| X| X| X

2.2.4 | Creala EDT (Estructura de descomposicion del trabajo) | 2 X
2.2.5 | Valida el Alcance 1
2.2.6 | Controla el Alcance 2

X Bajo sus propios criterios

X
X

No hay especificacion en este punto

X
X

2.3 | Gestion de Programacion del Proyecto

2.3.1 |Planifica la gestion del Cronograma 2

2.3.2 | Define las actividades 2

2.3.3 | Secuencia las actividades 1

2.3.4 | Estima duracién de actividades 0

X[ X| X| X
X[ X| X| X| X

2.3.5 | Desarrolla el Cronograma del proyecto 2

2.3.6 | Controla el Cronograma 2 X
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2.4

REQUISITO

Gestion de los Costos del Proyecto

ESTADO

PROCESOS

OBSERVACION

24.1

Planifica la gestion de los costos

2.4.2

Estima los cotos

243

Determina el presupuesto

244

Controla los costos

Nl N NN

2.5

Gestion de la Calidad del Proyecto

251

Planifica la gestion de la calidad

Bajo sus propios criterios

2.5.2

Administra la calidad

Bajo sus propios criterios

2.5.3

Controla la calidad

Bajo sus propios criterios

2.6

Gestion de Recursos del Proyecto

2.6.1

Planificar la gestion de los recursos

2.6.2

Estimar los recursos de las actividades

2.6.3

Adquiere recursos

2.6.4

Desarrolla el equipo

Bajo sus propios criterios

2.6.5

Dirige el equipo

N N N NN

2.6.6

Controla los recursos

Bajo sus propios criterios, sin embargo no

siempre hay un control adecuado

2.7

Gestion de las Comunicaciones del Proyecto

2.7.1

Planifica la gestion de las comunicaciones

2.7.2

Administra las comunicaciones

Bajo sus propios criterios

2.7.3

Monitorea las comunicaciones

Bajo sus propios criterios

2.8

Gestion de los Riesgos del Proyecto

281

Planifica la gestion de los riesgos

2.8.2

Identifica los riesgos

Bajo sus propios criterios
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REQUISITO

ESTADO

PROCESOS

OBSERVACION

283 0 X
2.8.4 | Realiza el andlisis cuantitativo de los riesgos 0 X
2.8.5 | Planifica respuestas de los riesgos 0| X
2.8.6 | Implementa respuestas a los riesgos 2 X Bajo sus propios criterios
2.8.7 | Monitores los riesgos 2 X | X Bajo sus propios criterios
2.9 | Gestion de las Adquisiciones del Proyecto
2.9.1 |Planifica la gestion de adquisiciones 2
2.9.2 | Efectia las adquisiciones 2 X | X
2.9.3 | Controla las adquisiciones 2 X X Bajo sus propios criterios
2.10 | Gestion de los Interesados del Proyecto
2.10.1 | Identifica a las partes interesadas 2 X
2.10.2 | Planifica el compromiso de las partes interesadas 0| X
2.10.3 | Gestiona el compromiso de las partes interesadas 2 X X Bajo sus propios criterios
2.10.4 | Monitorea el compromiso de las partes interesadas 2 X Bajo sus propios criterios
3. | 1SO 10006
3.1 |Creauna cultura de calidad 2 X Bajo sus propios criterios
3.2 | Participacion del personal 2 X
3.3 | Evalla posibles impactos en el producto del proyecto 0 X
34 Establece interfaces con todas las partes interesada para ) %
facilitar intercambio de informacién
3.5 | Gestiona actividades y recursos como un proceso 2 X
3.6 |Integray gestiona los procesos como un sistema 1 X
37 Mejora continuamente el desempefio global de la o | x N Muchos procesos y actividades se
organizacion mantienen igual a pesar de las dificultades
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REQUISITO

ESTADO

PROCESOS

OBSERVACION

por la resistencia al cambio y a la
implementacion de herramientas
tecnoldgicas
Realiza evaluaciones de desempefio y avance de . o
3.8 2 X | X De acuerdo a sus propios criterios
proyectos
Determina la estructura organizativa del proyecto de
3.9 |acuerdo a requisitos, politicas de la organizacion y| 2
condiciones del proyecto
3.10 | Establece un plan de calidad del proyecto 0
3.11 | Planifica la gestion de los cambios 0
3.12 | Realiza seguimiento del desempefio del proveedor 0 X
A breves rasgos cumple de acuerdo a sus
3.13 | Controla los contratos 2 X o
criterios
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Anexo 2: Procesos — Diagndstico

M.Z. SISTEMAS ELECTRICOS
Y ELECTRONICOS

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

cODIGO
GES-01

Proceso:

PLANIFICACION Y PRESUPUESTOS

Edicién No. 00

\ Pag. 1de 2

Gestion Contable

Balances y Estados
Financieros

(o

INICIO

Realiza la distribucién de
actividades y responsabilidades
de cada area y del personal

Planificacion

Gerentes

I

Realiza el presupuesto general de
la empresa

Presupuesto General

Jefe de Proyectos y Presupuestos

Revisa la planificacion y el
presupuesto general para
aprobacion

Junta de Accionistas

|

¢Esta correcta
planificacion y el
resupuesto?

\ 4

Aprueba la planificacion y el
presupuesto y se pone en
marcha

Junta de Accionistas

Comunica al personal acerca de
las funciones y responsabilidades
de cada uno

Planificacion

A 4

Capacitacion

Gerente General

\_/\

FIN
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M.Z. SISTEMAS,ELECTRICOS LEVANTAMIENTO DE PROCESOS
Y ELECTRONICOS

CODIGO | Proceso:
GES-01 PLANIFICACION Y PRESUPUESTOS

Edicién No. 00 \ Pag.2de 2

Realizan los cambios y ajustes
pertinentes a la planificacion »

Planificacion
Definitiva

Gerentes

\ 4

Realiza cambios y ajustes en el
presupuesto general de la
empresa

Presupuesto General

A\ 4

Jefe de Proyectos y Presupuestos

137




M.Z. SISTEMAS ELECTRICOS
Y ELECTRONICOS

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO | Proceso:
GPY-01 PLANIFICACION Y DISENO DEL PROYECTO
Edicién No. 00 Pag.1de3
INICIO
) 4
Proyecto Realiza el anteproyecto eléctrico

Cliente

y/o electrénico

arquitectonico

¥/\

A\ 4

Anteproyecto

Dibujante

Revisa el cumplimiento de los
requisitos establecidos en el
anteproyecto con el cliente

Gerente

cliente con el
anteproyecto?

Realiza el proyecto definitivo
segun especificaciones y cambios

A\ 4

0

Proyecto Definitivo

Dibujante

Realiza el presupuesto de
materiales y de mano de obra
para el proyecto

) 4

0

Presupuesto del

Jefe de Proyectos y Presupuestos

Realiza la negociacion del precio
final del proyecto

Gerente

138

> Proyecto

0

I Cliente
> Cliente
» Cliente




M.Z. SISTEMAS ELECTRICOS LEVANTAMIENTO DE PROCESOS
Y ELECTRONICOS

CODIGO | Proceso:
GPY-01 PLANIFICACION Y DISENO DEL PROYECTO

Edicién No. 00 Pag.2 de 3

éSellegaaun
acuerdo en el precio

SI

v

Prepara el contrato con todos las
especificaciones y acuerdos Contrato del
establecidos

Proyecto > Cliente

-

4

Asistente Administrativa

Legaliza el contrato

Contrato Legalizado

\ 4

Asistente Administrativa

Y

Ejecucion de Obra

Realiza la planificacion de la

Planificacion del

ejecucion del proyecto

Entrega de . | Pdlizas de Seguro
(cronograma)

4

Proyecto

\
\

Garantias

Tesorera Adquisiciones

FIN
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M.Z. SISTEMAS ELECTRICOS LEVANTAMIENTO DE PROCESOS
Y ELECTRONICOS

CODIGO | Proceso:
GPY-01 PLANIFICACION Y DISENO DEL PROYECTO

Edicién No. 00 Pag.3de3

Realiza cambios y ajustes al
anteproyecto de acuerdo a los Anteproyecto
requerimientos del cliente Modificado > Cliente

\/\

) 4

Dibujante
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M.Z. SISTEMAS ELECTRICOS
Y ELECTRONICOS

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO Proceso:
GPY-02 ENTREGA DE GARANTIAS
Edicion No. 00 Pag.1de3
INICIO
\ 4
Define el porcentaje con el
Planificacion y _ Contrato cliente para el anticipo del
Disefio del Proyecto d g proyecto
Gerente
Tramita la creacién de las polizas
correspondientes a las garantias: » .
Buen Uso del Anticipo y Fiel > Creacién de Poliza > Aseguradora
Cumplimiento de Contrato
Asistente Administrativa
l Garantia de Buen
Uso del Anticipo
Entrega al cliente las pélizas de w
seguro de la Garantias Cliente
Garantia de Fiel
Cumplimiento de
Gerente Contrato
A 4
Adquisiciones
" Recibe el anticipo para dar inicio
Cliente Cheque certificado > alaobra
Tesgrera Ejecucion de Obra
iSe ejecutalalguna SI—)@
garantia?
NO
i v
) Entrega la Garantia Técnica L
Entrega de Obra N Planos finales > escrita al finalizar la obra > Garantia Técnica > Cliente

w

Gerente Técnico
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M.Z. SISTEMAS ELECTRICOS
Y ELECTRONICOS

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO
GPY-02

Proceso:

ENTREGA DE GARANTIAS

Edicion No. 00

Pag.2de3

Entrega documentos que
comprueben o no el
cumplimiento del contrato

Pruebas de
.| Cumplimiento de

\ 4

Gerente Técnico

\ 4

Tramita la anulacién de las
pdlizas una vez finalizado
satisfactoriamente el contrato

Contrato

”

Anulacion de Pdlizas

Aseguradora

Asistente Administrativa

FIN

\ 4

¥/\
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M.Z. SISTEMAS ELECTRICOS LEVANTAMIENTO DE PROCESOS
Y ELECTRONICOS

CODIGO | Proceso:

GPY-02 ENTREGA DE GARANTIAS
Edicion No. 00 Pag.3de3
[ A
Notificacién de Revisa y verifica el
Aseguradora Incumplimiento > incumplimiento de las garantias

\/\

Jefe de Proyectos / Gerenre
Entrega documentos de respaldo Documentos de
a la Asegurado para investigacion

\ 4

Respaldo » Aseguradora

\/\

Gerente

¢Qué decision toma
la aseguradora?

NO —N/ E;
EJECUTA

SI EJECUTA

Gestiona con la Aseguradora el
pago de la Garantia al cliente por
incumplimiento

Cobro de Garantia

\/7\

A 4
A

7> Cliente

Gerente
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M.Z. SISTEMAS ELECTRICOS LEVANTAMIENTO DE PROCESOS
Y ELECTRONICOS

CODIGO | Proceso:
GPY-03 EJECUCION DE OBRAS
Edicién No. 00 Pag.1de3
INICIO
\ 4
Planificacion del Envia a los técnicos al lugar de la
Planificacion y - P " - obra
Disefio del Proyecto royecto =

\/\

Gerente Técnico

Adquisiciones

Y
Realiza el trabajo de campo de
Planificacién de acuerdo a los planosy a la
—> Materiales » planificacién

\/\

Técnicos

Prepara la infraestructura

Técnicos

Ejecuta la Planificacion
verificando el cumplimiento de
los requisitos del cliente

Técnicos

éSurgio algun
imprevisto?

Realiza las planillas de avance de Planillas de Avance
obra de Obra

\-/-\

Y

) 4

Seguimiento y
Control de Obra

Supervisor de Obra

!
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M.Z. SISTEMAS ELECTRICOS LEVANTAMIENTO DE PROCESOS
Y ELECTRONICOS

CODIGO | Proceso:
GPY-03 EJECUCION DE OBRAS

Edicién No. 00 Pag.2de3

Realiza planillas de liquidacion al Planillas de
finalizar la obra > Liquidacion > Cobro a Clientes

Supervisor de Obra
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M.Z. SISTEMAS,ELECTRICOS LEVANTAMIENTO DE PROCESOS
Y ELECTRONICOS

CODIGO Proceso:
GPY-03 EJECUCION DE OBRAS

Edicién No. 00 Pag.3de 3

e

[ A

Informe de

Novedades
Analiza la naturaleza del

imprevisto o problema w

encontrado
—
\777)/
Técnico —
Base de Datos del
 Z . Proyecto -

Comunica a la Gerencia Técnica
para toma de decisiones y
actualiza la Planificacion >

Planificacion
actualizada

Técnico

¢Es necesario
consultar con el
cliente?

—

Sl
h 4
Consulta con el cliente los o
cambios o ajustes que se deban Autorizacién /
hacer P Peticion de Cambios - Cliente

w

Gerente
(—
:

Realiza los cambios, ajustes o
reparaciones pertinentes

Técnicos

v

Realiza los nuevos Planos de

Construccion y Memorias ”

Técnicas

Planos

Cliente

Memoria Técnica

@

Dibujante / Supervisor de Obra

\ 4

)

( FIN
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M.Z. SISTEMAS ELECTRICOS
Y ELECTRONICOS

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO
GPY-04

Proceso:
SEGUIMIENTO Y CONTROL DE OBRAS

Pag.1de 2

Edicién No. 00
INICIO

A\ 4

Planifica las visitas a las obras
para evaluacion

Planificacién de
Visitas

Gerente

Planos

Planificacién y
Disefio del Proyecto

) 4

Realiza la visita al lugar del
\/\ proyecto

Planificacion de la

> Obra Gerentes Técnicos

\/\

Supervisa el cumplimiento de la
planificacién del proyecto

\ 4

Informe de Visita

Gerentes Técnicos

A\ 4

Revisa, supervisa el
cumplimiento de la planificacién
de materiales a través de las
Planillas

Informe de Visita

Gerentes Técnicos

ES necesario hace
cambios en las
planificacion?

S
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M.Z. SISTEMAS ELECTRICOS

. LEVANTAMIENTO DE PROCESOS
Y ELECTRONICOS

CODIGO | Proceso:
GPY-04 SEGUIMIENTO Y CONTROL DE OBRAS

Edicién No. 00 Pag.2de 2

Realiza los cambios y ajustes
Autorizacion pertinentes Planillas Modificadas

\/\

Cliente

) 4

Técnicos

L

Revisa con el cliente o
Fiscalizador el cumplimiento del
contrato para finalizar el »
proyecto

Informe de
Cumplimiento

Gerente Técnico

!

¢Esta el cliente de
acuerdo?

Planillas de Avance 4

\/\ Envia las planillas a Tesoreria

. L ara que se gestione el cobro al
Ejecucion de Obras paraq g

cliente
Planillas de
Liquidacion Gerente
A 4
\/ FIN
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M.Z. SISTEMAS ELECTRICOS
Y ELECTRONICOS

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO
GPY-05

Proceso:

ENTREGA DE OBRAS

Ediciéon No. 00

Pag.1de2

—

{ INICIO

Revisa el cumplimiento del
contrato una vez terminada la
obra

Gerente Técnico

Aprueba el cliente &
trabajo?

n

Realiza la entrega-recepcion
provisional de la obra

A4

L

Informe de
Cumplimiento

Cliente

\/\

vo—> )

Acta de Entrega -
Recepcion

Gerente Técnico

|

Entrega la Memoria Técnicay
Planos de Construccién o la
Memoria Técnica y Planos de
Disefio

Gerente Técnico

¢Aplica garantiaen e
proceso?

o) b

Realizan la entrega-recepcion
definitiva de la obra

Cliente

Provisional

\/\

Planos

\/\

Memorias Técnica

\/\

)

Acta de Entrega -
Recepcidn Definitiva

Cliente

L L

Cliente

\/\

L

Jefe de Proyectos

N

-

{ FIN

\,/\
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Gerentes
\ 4
Liquida el proyecto a través de Planillas de
las Planillas > Liquidacién > Cobro a Clientes




M.Z. SISTEMAS ELECTRICOS LEVANTAMIENTO DE PROCESOS
Y ELECTRONICOS

cODIGO Proceso:
GPY-05 ENTREGA DE OBRAS

Edicién No. 00 Pag.2de 2

Realiza los cambios y ajustes
necesario para cumplir requisitos
del cliente »

Planillas de
Liquidacion

Técnicos

Realiza los cambios y ajustes
necesario para cumplir requisitos
del cliente

Técnicos

A\ 4

Aseguradora

Presenta documentos que
respaldan el cumplimiento del
contrato para evitar efectivizar la »
garantia

Pruebas de
cumplimiento

Entrega de
Garantias

Jefe de Proyectos
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M.Z. SISTEMAS ELECTRICOS LEVANTAMIENTO DE PROCESOS
Y ELECTRONICOS

CODIGO | Proceso:
GPY-06 MANTENIMIENTO / SOPORTE TECNICO

Edicién No. 00 Padg.1de 2

INICIO

Recibe y analiza las necesidades
Solicitud de Servicio del cliente

w

Cliente

A\ 4

Gerente

v

<Qué tipo de servicio
requiere?

SOPORTE , /~ ;
TECNICO

MANTENIMIENTO
h 4

Elabora una cotizacién con los
requisitos establecidos para el i23ci6
q P - Cotizacién

mantenimiento

Cliente

A
) 4

Jefe de Proyectos y Presupuestos

|

¢Esta de acuerdo el
cliente?

sl
A4

Realiza el contrato con todas las
especificaciones del servicio Contrato de
requerido Mantemiento

\ 4
A\ 4

Cliente

J\

Asistente Administrativa

Planifica las visitas de acuerdo a
la necesidad del cliente ,| Planificacion

Gerente Técnico

|

Realiza las visitas de

imi Planillas Mensuales )
mantenimiento — > > Cobro a Clientes

0

Técnico

v

FIN
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M.Z. SISTEMAS ELECTRICOS LEVANTAMIENTO DE PROCESOS
Y ELECTRONICOS

CODIGO | Proceso:
GPY-06 MANTENIMIENTO / SOPORTE TECNICO

Edicién No. 00 Pag. 2 de 2

e
A

Realiza una visita para
diagnosticar el problema que
requiere soporte técnico

Diagndstico

\,,,/

\ 4

Gerente Técnico

Realiza una proforma con todos
los costos que requerird el
trabajo

Cotizacion

> Cliente

\ 4
A

Jefe de Proyectos y Presupuestos

¢Esta de acuerdo e
cliente?

no—( AN )

Realiza el contrato con todas las Contrato de Servicio
especificaciones del proyecto »| de Soporte Técnico >

Cliente

Asistente Administrativa

Envia a los técnicos para que
realicen el trabajo necesario

Gerente Técnico

Entrega trabajo concluido Planillas de
Liquidacién

\-/—\

Cobro a Clientes

\ 4

Gerente Técnico

A
o
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M.Z. SISTEMAS ELECTRICOS LEVANTAMIENTO DE PROCESOS
Y ELECTRONICOS

CODIGO | Proceso:

LOI-01 CONTRATACION DE PERSONAL
Edicién No. 00 Pag.1de 2
INICIO
\ 4
Analiza la magnitud del proyecto
Gestion de . |Solicitud de personal y la necesidad de incrementar - Aprobacién
Proyectos > » personal >

w

Jefe de Proyectos / Gerente

¢Qué tipo de
contratacion es
requerida?

SUBCONTRATACION-}@

CONTRATACION

Anuncio

Realiza la busqueda del personal w
solicitado

Asistente Administrativo

Redes Sociales

Selecciona y entrevista a los
candidatos con los perfiles mas Informe de
» .z .

» idoneos para el puesto Candidatos

Hojas de Vida
Candidatos

) 4

|

Gerente

Selecciona y contrata al mejor
candidato segun la necesidad de Contrato
la empresa >

Gerente

Gestiona la vinculacién del nuevo
empleado

Remuneraciones
Empleados /

Némina

Asistente Administrativo

FIN
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M.Z. SISTEMAS ELECTRICOS LEVANTAMIENTO DE PROCESOS
Y ELECTRONICOS

CODIGO | Proceso:
LOI-01 CONTRATACION DE PERSONAL

Edicién No. 00 Pag.2de 2

Realiza la busqueda de un
contratista o proveedor de Aviso
servicio

A 4

Asistente Administrativo

l

Solicita cotizaciones de acuerdo a
requerimientos de la empresa — Solicitud de servicio B

J\

Proveedores

Asistente Administrativo

|

Analiza, selecciona y negocia la
mejor opcidn de ser necesario

Cotizaciones

J\

Proveedores

A\ 4

Jefe de Presupuestos

éSellegaaun
acuerdo?

Realiza el contrato de acuerdo a
necesidad de la empresa Contrato
p > L

J\

Pagos

A

Asistente Administrativa

FIN
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M.Z. SISTEMAS ELECTRICOS
Y ELECTRONICOS

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CcODIGO
LOI-02

Proceso:

ADQUISICIONES

Edicién No. 00

Pag.1de 3

\/ INICIO \\

PN

Planificacién y
Disefio del Proyecto

Recibe y revisa requerimiento

Solicitud de compra

> solicitado

Ejecucion de Obras

Pedido

Asistente Administrativa

Proveedores

i

¢Es necesario
autorizacion de la
Direccion?

Solicita autorizacion para la
compra si el monto es muy
grande o es una importacion

Autorizacion

Tesorera

Identifica los proveedores
registrados en el sistema 'y
solicita proformas

Proforma

Asistente Administrativa

Analiza las ofertas de los
proveedores para escoger la
mejor alternativa

Cotizaciones

Asistente Administrativa

Realiza la compra a los
proveedores seleccionados

Asistente Administrativa

l

()
N
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Pedido

» Proveedores

Proveedores




M.Z. SISTEMAS ELECTRICOS
Y ELECTRONICOS

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CcODIGO
LOI-02

Proceso:
ADQUISICIONES

Edicién No. 00 Pag.2de 3

Proveedores

Proveedores

¢Es una compra de
servicios?

NO
v

Recibe la mercaderia y verifica

Guia de Remision que esté correcto

.| Nota de Recepcién

Asistente Administrativo

¢Esta correcto el
pedido?

Registra la compra en el sistema
contable y emite la retencién —
correspondiente

/*\ Sistema Contable

Factura

Pagos

Tesorera

FIN
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M.Z. SISTEMAS ELECTRICOS LEVANTAMIENTO DE PROCESOS
Y ELECTRONICOS

CcODIGO Proceso:
LOI-02 ADQUISICIONES

Edicién No. 00 Pag.3de 3

Realiza la compra y registra en el
Factura sistema el mo‘vl‘mlento-d.e
Proveedores » acuerdo al servicio adquirido

Pagos

Tesorera

Solicita la rectificacion en el Solicitud de

pedido g rectificacion g Proveedores

Asistente Administrativa

A

Nota de Crédito

Revisa la rectificacién de la

\/\ factura y registra en el sistema

Proveedores contable

Pagos
Sistema Contable

Factura

Asistente Administrativa

\/\

FIN
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CODIGO

Proceso:

M.Z. SISTEMAS ELECTRICOS
Y ELECTRONICOS

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

GAD-01

CAPACITACION

Edicién No. 00

Padg.1de3

Planificacion y
Presupuestos

Programa de
Capacitaciones

\ 4

INICIO

@

Proveedores

Cotizaciones

Y

) 4

Sistema Contable

Cotizaciones

@

\ 4

\ 4

personal

Analiza el tipo de capacitacion de
acuerdo a la necesidad del

Gerente

tema

Determina si la capacitacion sera
interna o externa de acuerdo al

Gerente

{

¢Hay suficiente
presupuesto?

Solicita cotizaciones a los
proveedores calificados

st}

Correo electrénico

Asistente Administrativa

Analiza las propuestas de los
proveedores para escoger la
mejor alternativa

Gerente

Selecciona al proveedor y
negocia los términos del contrato

Gerente

v

éSellegaaun
acuerdo con el
proveedor?

158

\ 4

@

A

\ 4

Proveedores




M.Z. SISTEMAS ELECTRICOS
Y ELECTRONICOS

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO | Proceso:
GAD-01 CAPACITACION
Edicién No. 00 Padg.2de 3
(e
Contrato
Cierra el contrato con el \/\
Cotizacién definitiva N proveedor y planificar la Pagos
Proveedor » capacitacion
\/\ Planificacion de la
Gerente Capacitacion
Y
Da seguimiento y supervisa la Informe de
capacitacion > Capacitacion
Gerente
\ 4
Cheque
Gestiona el pago
Factura correspondiente en el plazo w
Proveedor > establecido Rraueedus

\/_\

Tesorera

159

Medios electrénicos




M.Z. SISTEMAS ELECTRICOS LEVANTAMIENTO DE PROCESOS
Y ELECTRONICOS

CODIGO | Proceso:
GAD-01 CAPACITACION

Edicién No. 00 Padg.3de 3

Planifica una capacitacion interna e i
p | Planificacién Interna

Asistente Administrativa

\ 4

Determina la persona que se

encargara de impartir la Correo electrénico
capacitaciéon

Gerente

Imparte la capacitacion
Planificacién planificada

\ 4

Empleado

Da seguimiento y supervisa la
capacitaciéon »

Informe de
Capacitacién

Gerente

FIN
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M.Z. SISTEMAS ELECTRICOS
Y ELECTRONICOS

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO | Proceso:
GFI-01 PAGOS
Edicién No. 00 Pag. 1de 2
Facturas /
Retenciones N
Gestion de

Proyectos, Logistica
Interna, Gestion
Administrativa

.

Notas de crédito /

Notas de débito

w

Registra todos los movimientos
en el sistema contable

Gestion Contable
Sistema Contable

Tesorera

|

Asigna los costos a los proyectos
correspondientes

Sistema Contaﬁ

Asistente Contable

v

Negocia con los proveedores,
clientes, aseguradoras y
entidades bancarias

Tesorera

Verifica valor a pagar a
Proveedores

Tesorera

ecesita aprobacid
de Gerencia?

Gestiona los pagos a
proveedores con caja chica,
cheque certificado o a través de
medios electrénicos

Proveedores
externos

Tesorera

v

Registra los pagos en el sistema
contable

Gestion Contable

Sistema Contable

Tesorera

FIN
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Y ELECTRONICOS

cODIGO
GFI-01

Proceso:
PAGOS

Edicién No. 00 Pag. 2 de 2

Solicita autorizacion al Gerente
para poder emitir el pago
correspondiente

Autorizacién de Pago

\ 4

Tesorera
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Y ELECTRONICOS

CODIGO | Proceso:
GFI-02 GESTION CONTABLE

Edicién No. 00 \ P4g. 1de 3

INICIO

Pagos

Genera los asientos de diario con

los datos ingresados

Cobro a Clientes Contador

v

Revisa que las cuentas estén
— cuadradas

Sistema Contable

Contador

¢Estan correctos los
registros?

© !

Mayoriza las cuentas y elabora
los Estados Financieros

Estados Financieros

\ 4

Contador

Revisa y analiza los Estados
Financieros

Gerente

¢Aprueba los Estado
Financieros?

Sl
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M.Z. SISTEMAS ELECTRICOS
Y ELECTRONICOS

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

cODIGO
GFI-02

Proceso:

GESTION CONTABLE

Edicién No. 00

Pag.2de 3

(s )
N

v

Completa la informacion de los
formularios de declaracién de
impuestos

Contador

Carga formularios y anexos a la
pagina web de la Institucidn

Contador

Genera comprobante de pago
del impuesto causado

Contador

Envia a Tesoreria para gestionar
el pago o débito correspondiente

Contador

Declaraciones de
Impuestos

Comprobante de
Pago
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Y ELECTRONICOS

CODIGO | Proceso:
GFI-02 GESTION CONTABLE

Edicién No. 00 Pag.3de 3

Pagos

Revisa los registros con Tesoreria
para encontrar el error

Cobro a Clientes Contador

v

Realiza los ajustes y cambios
necesarios | -

Sistema Contable

Contador

Revisa y analiza los Estados
Financieros y realiza los ajustes y —
correcciones de ser necesario
Sistema Contable

Contador
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Y ELECTRONICOS

M.Z. SISTEMAS ELECTRICOS

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

cODIGO
GFI-03

Proceso:

REMUNERACIONES

Edicion No. 00

Pag.1de 3

Novedades de
Némina

INICIO

Registra toda la informacién del
personal en la base de datos

\ 4

Contador

Genera los avisos de entrada al
IESS o cambios segun
correspondda

Némina M.Z.

Notificacion

\ 4

Contador

Realiza el calculo de los sueldo y
prestaciones a pagar y/o
descontar al empleado

Contador

Imprime los roles de pago y
genera los comprobantes de
egreso

Contador

Entrega comprobantes de egreso
(rol de pago) y realiza el pago al
personal

Tesorera

Genera planilla de aportes al IESS

Contador
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\/\

Roles de pago

\/\

Comprobante de
egreso

\/\

Cheque

\/\

Recibi conforme

\/\

IESS

Gestién Contable




M.Z. SISTEMAS ELECTRICOS

. LEVANTAMIENTO DE PROCESOS
Y ELECTRONICOS

cODIGO Proceso:
GFI-03 REMUNERACIONES

Edicién No. 00 Pag.2de 3

Genera comprobantes de egreso

Comprobante de
para pago de aportaciones »

Egreso

Contador

|

Realiza el pago para aportaciones

Cheque Certificado

) 4

Y

Banco

Tesorera
\ 4
Comprobante de Registra el pago en el sistema
Banco pago » contable Gestién Contable
w Sistema Contable

Contable

¢Hay que desvincula
al empleado?

Gestiona la desvinculacion del
empleado

Contador

Genera el aviso de salida del . .
empleado del IESS .| Avisode Salida N

w

IESS

A
A

Contador
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cODIGO Proceso:
GFI-03 REMUNERACIONES

Edicién No. 00 Pag.3de3

Realiza el célculo de la
liquidacion a pagar y registra en §:z

el sistema

\ 4
\ 4

Gestion Contable

Sistema Contable

Contador
A\ 4
- Cheque
»
Realiza el pago de la liquidacion, w
y entrega documentos de salida |__| Remuneraciones

Documentos de
Contador > salida

w

FIN
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Y ELECTRONICOS

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO
GFI-04

Proceso:
COBRO A CLIENTES

Edicién No. 00

Pag.1de 2

Ejecucion de Obras

—|_> Planillas de Avance

Revisa las planillas de avance y/o

liquidacion de los proyectos

\-/—\

Mantenimiento /
Soporte Técnico

Planillas de
Liquidacion

Gerente Técnico

Cliente

¢Estan correctas las
planillas?

Envia a aprobacion del cliente
para poder realizar la liquidacion

Planillas

del proyecto

Asistente Administrativo

Registra las planillas en el

Planillas Aprobadas sistema contable

Y

Asistente Contable

Determina el plazo maximo para
recibir el pago

Tesorera

Recibe el pago y registra en el
movimiento en el sistema
contable

Cheque /
Transferencia
bancaria

\-/—\

Y

Tesorera

FIN
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Sistema Contable

Sistema Contable

Cliente

Gestion Contable

Entidad Bancaria

Gestion Contable
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Y ELECTRONICOS

CODIGO
GFI-04

Proceso:
COBRO A CLIENTES

Edicién No. 00 Pag.2de 2

Realiza la verificacion de las
planillas

Supervisor de Obra

Realiza los cambios y ajustes

necesarios Planillas corregidas

\ 4

Supervisor de Obra

170




Anexo 3: Manuales de Procedimientos — Propuesta

ELECTRONICOS

CODIGO

Planificacion Estratégica
MAN-GES-01

Edicion No. 01 P4g. 1 de 3

. PROPOSITO
Direccionar a la organizacion en su gestion a través de la formulacion de objetivos,

estrategias y planes, tomando en cuenta la situacion actual tanto interna como externa

de la empresa, y evaluando de manera periddica para reformular la planificacion.

. ALCANCE

Este procedimiento aplica para todos los procesos estratégicos de la organizacion.

. RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente.

. NORMAS DE REFERENCIA SEGUN MATRIZ DE CUMPLIMIENTO

e [SO9001:11,1.2,13,14,15,16,1.7,18, 1.9, 1.10, 1.11, 1.12, 1.13, 1.14,
1.16, 1.17, 1.18, 1.19, 1.20, 1.31, 1.32, 1.33, 1.34, 1.35, 1.36, 1.37, 1.43, 1.44,
1.46

e PMBOK 6:2.1.2,2.1.3,2.2.1,224,225,226, 231, 23.2,233,234,241,
24.3,251,25.2,26.1,26.2,2.7.1,2.8.1, 2.8.5, 2.10.1, 2.10.2, 2.10.3

e |SO 10006: 3.1,3.2,34,3.5,3.6,3.7,3.9,3.11
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ELECTRONICOS

CODIGO
MAN-GES-01

Planificacion Estratégica

Edicion No. 01 P4g. 2 de 3

5. RECURSOS

Personas: gerentes, junta directiva.
Infraestructura: mobiliario, oficina.
Equipos: computadoras, impresoras.

Software: sistema contable.

6. DEFINICIONES

Plan Estratégico: es un programa de actuacion plasmado en un documento de
consenso que consiste en aclarar lo que pretendemos conseguir y cOmo nos
proponemos conseguirlo (Guia de la Calidad, 2018)

Plan Operativo Anual (POA): es un documento formal en el que se enumeran,
por parte de los responsables de una entidad los objetivos a conseguir durante el
presente ejercicio y debe estar alineado al plan estratégico de la empresa

(Sinnexus Business Intelligene Informatica Estratégica, 2018).

7. POLITICAS

Cumplir con los lineamientos establecidos en la Planificacion Estratégica y
Operativa.

Definir responsables de la evaluacion y seguimiento de cumplimiento del POA
cada semestre.

Revisar la Planificacion Estratégica cada afo.

Cualquier incumplimiento con la presente politica podra tener acciones

disciplinarias, de acuerdo a la ley y a la normativa interna establecida.
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M.Z. SISTEMAS ELECTRICOS Y

ELECTRONICOS

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO o )
Planificacion Estratégica
MAN-GES-01
Edicion No. 01 P4g. 3 de 3
8. INDICADORES
Caddigo GES-01-11

Nombre Cumplimiento de Objetivos
Tipo de medida Eficacia
Tipo de relacién Porcentaje

Descripcion Permite medir el cumplimiento de objetivos planteados
) ] . Responsable | Responsable
Formula Frecuencia Sentido LI LS o .
de Medicién | de Andlisis
(Objetivos cumplidos
en proyecto — ] ) Gerente
L Mensualmente | Negativo | 85% | 98% Gerencias
Objetivos planteados General
en Plan) *100
9. INFORMACION DOCUMENTADA
Cédigo Origen Nombre Soporte | Conservacion | Disposicion
DOC-PLA-01 | Externo PMBOK Digital 3 afios Actualizacién
Digital / L
DOC-GES-01 | Interno Reglamento Interno 3 afios Actualizacién
Impreso
o Digital / L
REG-GES-01 | Interno Plan Estratégico Anual 1 afio Actualizacion
Impreso
REG-GES-02 | Interno Solicitud de Difusion Digital 1 afio Archivo
REG-GES-03 | Interno Plan Operativo Anual Digital 1 afio Actualizacion
REG-GES-04 | Interno | Evaluacion de Desempefio Digital 1 afio Actualizacion
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M.Z. SISTEMAS ELECTRICOS Y
ELECTRONICOS

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO
MAN-GES-01

Planificacion Estratégica

Edicion No. 01

Pag. 4 de 305

10. DIAGRAMA DE FLUJO

Procesos
relacionados

Evaluacién de

Desempefio

INICIO

\ 4

\ 4

\/\

\ 4

Realizan un analisis de los
indicadores de desempefio de los
procesos del afio anterior

Gerentes

\ 4

Identifican los aspectos que
hayan generado problemas y
buscar oportunidades de mejora

Gerentes

\ 4

Elaboran el Plan Estratégico
Anual alineado a los objetivos,
politicas, valores, mision y vision
de la empresa

Gerentes

\ 4

Presentan el Plan Estratégico a la
Junta Directiva para su revision,
andlisis y aprobacion

Gerentes

!

¢Aprueban Plan
Estratégico?

N

Envia el Plan para su difusién y
conocimiento de todas las areas

\ 4

vo—>{ » )

Diagndstico

Plan Estratégico

Anual

Junta Directiva

174

\ 4

Solicitud de Difusion

\/\

Gestion de las
Comunicaciones

A 4




ELECTRONICOS

M.Z. SISTEMAS ELECTRICOS Y

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO
MAN-GES-01

Planificacion Estratégica

Edicion No. 01

Pag.5de 7

Elaboran el Plan Operativo Anual
de la empresa basado en el Plan
Estratégico previamente

A 4

aprobado

Gerentes

Analiza y revisa Plan Operativo
para aprobacion

Junta Directiva

¢Aprueban Plan
Operativo?

S|

v

Envia el Plan para su difusién y
conocimiento de todas las areas

Plan Operativo Anual

vo—>{ o )

Solicitud de Difusion Gestién de las

Junta Directiva

\ 4

Realiza seguimiento, controla el

cumplimiento de la planificacion

establecida y modifica y actualiza
seglin sea necesario

Gerente

éSe cumple el POA?

\ 4
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ELECTRONICOS

CODIGO
MAN-GES-01

Planificacion Estratégica

Edicion No. 01 Pag. 6 de 7

Toma acciones correctivas y
preventivas para garantizar el
cumplimiento de lo establecido
en el POA

Gerente

Plan Estratégico

’ (actualizado)
Evalla resultados de las

decisiones tomadas y actualiza w

los Planes segun sea necesario

Plan Operativo Anual

Gerente (actualizado)

w

FIN

Realiza recomendaciones,
sugerencias y correcciones al
Plan Estratégico

Junta Directiva

v

Elaboran un nuevo Plan
Estratégico tomando en cuenta

Plan Estratégico

las observagione's de laJunta > (modificado)
Directiva
Gerentes
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ELECTRONICOS

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO
MAN-GES-01

Planificacion Estratégica

Edicion No. 01

Pag. 7de 7

Realiza recomendaciones,
sugerencias y correcciones al
Plan Operativo

Junta Directiva

v

Elaboran un nuevo Plan
Operativo tomando en cuenta las
observaciones de la Junta
Directiva

Plan Operativo
(modificado)

Gerentes
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M.Z. SISTEMAS ELECTRICOSY | \jANUAL DE PROCEDIMIENTOS
ELECTRONICOS

CODIGO » ) )
Gestion de Riesgos del Trabajo
MAN-GES-02
Edicion No. 01 Pag. 1de7
. PROPOSITO

Garantizar la seguridad, integridad fisica e intelectual a través de la planificacion,
evaluacion, monitoreo y la aplicacion de medidas de seguridad para minimizar los

riesgos del trabajador de acuerdo al Reglamento Interno.

. ALCANCE

Este procedimiento aplica para todos los procesos y puestos de trabajo de la

organizacion.

. RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente Técnico.

. NORMAS DE REFERENCIA SEGUN MATRIZ DE CUMPLIMIENTO

e PMBOK®6:2.6.2,2.6.3,2.6.6,2.8.1,2.8.2,28.3,2.84,285,28.6,28.7,29.2
e [SO9001:1.5,1.6,1.14
e [SO45001:1,3,4,6,7,8,9,10

. RECURSOS
e Personas: gerentes, empleados, junta directiva.
¢ Infraestructura: mobiliario, oficina.

e Equipos: computadoras, impresoras, material eléctrico.
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M.Z. SISTEMAS ELECTRICOSY | \jANUAL DE PROCEDIMIENTOS
ELECTRONICOS

CODIGO

Gestion de Riesgos del Trabajo
MAN-GES-02

Edicion No. 01 Pag. 2de 7

6. DEFINICIONES

e Riesgo: efecto de la incertidumbre (ISO 9000). Combinacion de la probabilidad
de ocurrencia de un evento o exposicion peligrosa y la severidad de la lesion o
enfermedad (3.8) (De la Roca, 2018). Posibilidad de que se produzca un
contratiempo 0 una desgracia, de que alguien o algo sufra perjuicio o dafio
(Diccionario Facil, 2018).

e Riesgo laboral: peligros existentes en una profesion y tarea profesional concreta,
asi como en el entorno o lugar de trabajo, susceptibles de originar accidentes o
cualquier tipo de siniestros que puedan provocar algin dafio o problema de salud
tanto fisico como psicoldgico (ISO Tools, 2015). Es la probabilidad que ocurran
lesiones a personas, dafios al medio ambiente o pérdidas de equipo dentro del area
de trabajo (De la Roca, 2018).

7. POLITICAS

e Cumplir con los lineamientos establecidos en el Plan de Gestion de Riesgos.

o Definir responsables de la medicién y seguimiento de riesgos.

e Actualizar el Plan de Gestidn de Riesgos a medida que se detecten nuevos riesgos
y soluciones para controlar, disminuir o eliminar riesgos.

e Cualquier incumplimiento con la presente politica podra tener acciones

disciplinarias, de acuerdo a la ley y a la normativa interna establecida.

179



M.Z. SISTEMAS ELECTRICOS Y

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

ELECTRONICOS
CODIGO
Gestion de Riesgos del Trabajo
MAN-GES-02
Edicion No. 01 P4g. 3de7

. INDICADORES

Cadigo GES-02-11

Nombre Tiempo de Respuesta al Riesgo

Tipo de medida Eficiencia

Tipo de relacion indice

Descripcion Permite medir la eficiencia en la respuesta que se da a los riesgos
i . . Responsable | Responsable
Férmula Frecuencia | Sentido LI LS L o
de Medicién | de Anélisis
Fecha de gestion del
. ) 24 ) Gerente
riesgo — Fecha del | Mensualmente | Negativo |2 horas Gerencias
o horas General
acontecimiento

Cddigo GES-02-12

Nombre Frecuencia de ausentismo laboral
Tipo de medida Eficacia

Tipo de relacion indice

Permite medir el indice de ausentismo debido a accidentes en relacién a las

# de trabajadores) *
100

Descripcion L
medidas implementadas
) ) ) Responsable de | Responsable
Formula Frecuencia Sentido LI LS o o
Medicion de Andlisis
(# de ausencias por
accidente de trabajo / ) )
Semestralmente | Negativo | 40% | 0% Gerencias Gerente
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ELECTRONICOS

CODIGO

Gestion de Riesgos del Trabajo
MAN-GES-02

Edicion No. 01 Pag. 4de7

9. INFORMACION DOCUMENTADA

Cddigo Origen Nombre Soporte | Conservacion | Disposicion
DOC-PLA-01 | Externo PMBOK Digital 3 afios Actualizacién
Manual de Seguridad Digital / o
DOC-GER-01 | Interno 3 afios Actualizacion
Interno Impreso

Reglamento de Seguridad

y Salud para la . L
DOC-GER-02 | Externo L Impreso 3 afios Actualizacion
Construccién y Obras

Publicas

Reglamento de Seguridad
del Trabajo contra Riesgos L
DOC-GER-03 | Externo ) Impreso 3 afios Actualizacion
en Instalaciones de

Ingenieria Eléctrica

DOC-GER-04 | Externo 1SO 45001 Impreso 3 afios Actualizacién
Matriz de Gestion de . L
REG-GER-01 | Interno . Digital 1 afio Actualizacion
Riesgos
Plan de Gestion de Riesgos | Digital / o
REG-GER-02 | Interno . 1 afio Actualizacion
del Trabajo Impreso
REG-GER-03 | Interno | ldentificacién de Riesgos Digital 1 afios Actualizacién
REG-GER-04 | Interno Andlisis de Riesgos Digital 1 afio Actualizacion
) ) Digital/ L
REG-GER-05 | Interno Plan de Contingencias . 1 afio Actualizacion
impreso
REG-GER-06 | Interno Solicitud de Difusién Digital 3 afios Actualizacion
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ELECTRONICOS

CODIGO
MAN-GES-02

Gestion de Riesgos del Trabajo

Edicion No. 01

Pag. 5de 7

10. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO

Realiza el diagndstico de las
actividades y los riesgos
potenciales a los cuales se »
enfrentan los trabajadores

Matriz de Gestidn de
Riesgos

Gerente

\ 4

Elabora el Plan de Gestion de
Riesgos del Trabajo segun el
diagndstico realizado

Plan de Gestién de
Riesgos del Trabajo

\ 4

Gerentes

Revisa el Plan para aprobacién

Junta de Accionistas

éSe aprueba el Plan?

Sl

A 4

Identifica los riesgos que puedan
afectar a los empleados y
documenta su descripcidn L

Identificacion de
Riesgos

Jefe de Proyectos

) 4

Realiza el andlisis cualitativo y
cuantitativo del riesgo para
evaluar su probabilidad y efecto

Andlisis de Riesgos

\ 4

Jefe de Proyectos
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ELECTRONICOS

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO
MAN-GES-02

Gestion de Riesgos del Trabajo

Edicion No. 01

Pag. 6de 7

Elabora el Plan de respuesta a
riesgos

Plan de
Contingencias

Jefe de Proyectos

v

Envia para difusion y
conocimiento del personal

Solicitud de Difusion

\ 4

Gerente

Controla y monitorea los riesgos
y el cumplimiento del Plan de
Gestion

Jefe de Proyectos

éSe materializé el
riesgo?

Sl

v

Identifica, analiza y evalua las
causas del riesgo para tomar
acciones correctivas y
preventivas. Actualiza Plan de
Contingencias

P de Contingencias

w

vo—>{ 0 )

Actualizacién al Plan

Jefe de Proyectos

Da a conocer el plan, sus
procedimientos y protocolos al
personal responsable

Gerente

FIN

@

Correo eléctrico

@

Plan de Gestion de
Riesgos

@
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Personal




ELECTRONICOS

CODIGO
MAN-GES-02

Gestion de Riesgos del Trabajo

Edicion No. 01

Pag. 7de7

7

Realiza los cambios y Plan de Gestién de
modificaciones pertinentes al f f
p . | Riesgos del Trabajo

Plan ~ (modificado)

Jefe de Proyectos
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ELECTRONICOS

CODIGO
Gestion de las Comunicaciones
MAN-GES-03
Edicion No. 01 Pag. 1de7
1. PROPOSITO

Mejorar la comunicacion interna de la empresa y reducir los problemas a través de la

planificacion, recopilacion, creacion, distribucién, almacenamiento, recuperacion,

gestion, control, monitoreo y disposicion final de la informacion del proyecto para

gue sean oportuna y adecuada como lo establece la Guia de Gestion de Proyectos.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para todos los procesos de la organizacion.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente.

4. NORMAS DE REFERENCIA SEGUN MATRIZ DE CUMPLIMIENTO

e |SO9001:1.8,1.9,1.11,1.14,1.15,1.18, 1.22, 1.36, 1.40
e PMBOK®6:2.7.1,2.7.2,2.7.3

5. RECURSQOS

Infraestructura: mobiliario, oficina.

Equipos: computadoras, impresoras, suministros de oficina.

Software: correo institucional.
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ELECTRONICOS

CODIGO
MAN-GES-03

Gestion de las Comunicaciones

Edicion No. 01 P4g. 2de 7

6. DEFINICIONES

e Comunicacion: Segun ISO 9000, se refiere a la comunicacién interna planificada
y eficaz (es decir, en toda la organizacién) y la externa (es decir, con las partes
interesadas pertinentes) fomenta el compromiso de las personas y aumenta la
comprension de: el contexto de la organizacién; las necesidades y expectativas de
los consumidores y otras partes interesadas pertinentes y el SGC.

7. POLITICAS

e Cumplir con los lineamientos establecidos en el Plan de Gestion de las
Comunicaciones.

o Definir responsables del seguimiento y control de incidentes.

e Registrar y documentar toda la informacidn generada en los procesos que servira
como respaldo y sustento de analisis.

e Dar seguimiento a los incidentes, polémicas y problemas de comunicaciéon y
verificar el cumplimiento del Plan.

e Actualizar el Plan de Gestién de las Comunicaciones en la medida en que sea
requerido.

e Cualquier incumplimiento con la presente politica podrd tener acciones

disciplinarias, de acuerdo a la ley y a la normativa interna establecida.
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ELECTRONICOS

CcODIGO » o
Gestion de las Comunicaciones
MAN-GES-03
Edicion No. 01 P4g. 3de7
8. INDICADORES

Cadigo GES-03-11
Nombre Resolucién de Conflictos
Tipo de medida Eficiencia
Tipo de relacion Porcentaje

L Permite medir la eficiencia en la resolucién de problemas y conflictos por falta
Descripcion L L

de comunicacién o comunicacion ineficiente
) . . Responsable | Responsable
Formula Frecuencia Sentido LI LS

de Medicion de Analisis

(Problemas resueltos /

o . Gerente
# de problemas Mensualmente | Positivo 85% 99% Gerencias
o General
originados) * 100
9. INFORMACION DOCUMENTADA
Cadigo Origen Nombre Soporte | Conservacion | Disposicion
Declaracion de las partes o o
REG-GES-01 | Interno . Digital 1 afio Actualizacion
interesadas
Necesidades de
REG-GES-02 | Interno L Digital 1 afio Actualizacion
comunicacién
Plan de Gestion de las Digital / o
REG-GES-03 | Interno o 1 afio Actualizacion
Comunicaciones Impreso
) Digital / L
REG-GES-03 Interno Control de Incidentes 1 afio Actualizacion
Impreso
o ) Digital / )
DOC-GES-01 Interno Boletines informativos 1 afio Archivo
Impreso
Digital / )
DOC-GES-02 Interno Informe semanal de obra 1 afio Archivo
Impreso
DOC-PLA-01 | Externo PMBOK Digital 3 afios Actualizacion
Evaluaciones de Digital / .
DOC-GTH-03 | Interno 1 afio Archivo
Desempefio Impreso
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CODIGO
MAN-GES-03

Gestion de las Comunicaciones

Edicion No. 01

Pag. 4de 7

10. DIAGRAMA DE FLUJO

Planificacion
Estratégica

Declaracion de Partes|

Interesadas

INICIO

A 4

Inicio del Proyecto

Todos los procesos

Necesidades de

Identifican y registran los
interesados dentro del proceso
de comunicaciones

Gerentes

A 4

Determinan los factores
ambientales organizacionales
influyentes para el proceso

Gerentes

Registran los activos del proceso
para la elaboracién del Plan

Gerentes

\ 4

Determinan el modelo y el
método de comunicacion, y el
tipo de tecnologia a utilizar como
herramienta

Gerentes

A 4

> comunicacion

w

\ 4

Elabora el Plan de Gestion de las

Comunicaciones y entregan a la

Junta Directiva para su revision y
aprobacion

Plan de Gestion de

Gerentes

!

¢Aprueba el Plan?

S
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MAN-GES-03

Gestion de las Comunicaciones

Edicion No. 01

Pag. 5de 7

Registra y documenta incidentes,
polémicas, problemas de la
comunicacién para identificar

Registro de
Incidentes

soluciones

Asistente Administrativo

Distribuye y pone a disposicion la
informacidn relevante a los

Boletines de

interesados que corresponda

Gerente

\ 4

Realiza reuniones antes de iniciar
la jornada para establecer
objetivos, asignar tareas y

verificar cumplimiento de la
planificacién

Supervisor del Proyecto

\ 4

Entrega informe semanal de
avance del proyecto a la
Gerencia Técnica para revision

I Informacion

\777 / T

Informe semanal de

con el cliente

Supervisor del Proyecto

\ 4

Comunica oportunamente
cambios, imprevistos,
modificaciones y fechas de

' 2 Obra

\ 4

entrega de clientes y
proveedores

Gerente Técnico

éSe comunica a
tiempo?

Sl—p{ C
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Gestion de las Comunicaciones

Edicion No. 01

Pag. 6de 7

Revisa periddicamente los
incidentes producidos y aplica
sancién al incumplimiento

Informe de .
Seguimientoy

politica y los procesos
establecidos en el Plan

Supervisor

¢Es necesario toma
acciones?

N

v

Implementa acciones correctivas
y preventivas en base a
experiencias y analisis anterior

Gerente

Da seguimiento y evalta
resultados con las medidas
implementadas

Gerente

Actualiza el Plan de Gestién de
las Comunicaciones

Seguimiento

w

) 4

Control del Proyecto

o

Plan de Gestién de

las Comunicaciones Seguimiento y

Gerente

FIN
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Gestion de las Comunicaciones

Edicion No. 01

Pag. 7de7

Realiza los cambios y
modificaciones pertinentes al
Plan o sugiere recomendaciones >

Plan G.C.
(modificadoo)

Junta Directiva
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CODIGO

Mejora Continua
MAN-GES-04

Edicion No. 01 P4ag. 1de 6

1. PROPOSITO
Conseguir la excelencia en los procesos y servicios ofertados al pablico a través de la
medicién y evaluacion de los resultados para tomar decisiones correctivas y
preventivas que permitan eliminar no conformidades, con la metodologia del ciclo
PHVA.

2. ALCANCE
Este procedimiento aplica para todos los procesos.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Gerente.

4. NORMAS DE REFERENCIA SEGUN MATRIZ DE CUMPLIMIENTO

e |SO9001:1.4,1.10,1.11,1.12,1.13, 1.34,1.43, 1.45
e PMBOK®6:3.1,3.3,3.7,3.8,3.11

5. RECURSQOS

Personas: gerentes, empleados, junta directiva.

Infraestructura: mobiliario, oficina.

Equipos: computadoras, impresoras.

Software: sistema institucional.
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CODIGO

Mejora Continua
MAN-GES-04

Edicion No. 01 P4g. 2de 6

6. DEFINICIONES

e Ciclo PHVA: (planificar — hacer — verificar — actuar). EIl ciclo PHVA permite a
una organizacion asegurarse de que SusS procesos cuenten con recursos y se
gestionen adecuadamente, y que las oportunidades de mejora se determinen y se
actle en consecuencia (1SO 9001, 2015).

7. POLITICAS

e Realizar reuniones trimestrales con los responsables de cada proceso para una
revision de los resultados e indicadores generados.

e Evaluar medidas correctivas y preventivas que se deban tomar.

e Actualizar el Plan de Mejora segun sea necesario y poner a conocimiento de todo
el personal los cambios efectuados para evaluar su cumplimiento.

e Cualquier incumplimiento con la presente politica podrd tener acciones

disciplinarias, de acuerdo a la ley y a la normativa interna establecida.
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CcODIGO ] ]
Mejora Continua
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Edicion No. 01 P4g. 3de 6
8. INDICADORES

Caddigo GES-04-11

Nombre Eficiencia

Tipo de medida Eficiencia

Tipo de relacion indice

Permite medir la eficiencia de las acciones correctivas / preventivas que se

Descripcion
hayan tomado en el proceso
] ] . Responsable | Responsable
Formula Frecuencia Sentido LI LS o .
de Medicién | de Analisis
Resultados obtenidos . ) Gerente
. Semestralmente | Positivo 1 >1 Gerencia
/ recursos utilizados General
9. INFORMACION DOCUMENTADA
Cédigo Origen Nombre Soporte | Conservacion | Disposicion
DOC-PLA-01 | Externo 1SO 9001 Digital 3 afios Actualizacién
Andlisis de no o o
REG-GES4-01 | Interno ) Digital 1 afio Actualizacion
conformidades
Planificacion de Gestion | Digital / o
REG-GES4-02 | Interno . 1 afio Actualizacion
de la Calidad Impreso
REG-GES4-03 | Interno | Informe de Seguimiento Digital 1 afio Actualizacion
REG-GES4-04 | Interno Plan de Mejoras Digital 1 afio Actualizacion
REG-GES4-04 | Interno Control de la Calidad Digital 1 afio Actualizacién
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CODIGO
MAN-GES-04

Mejora Continua

Edicion No. 01

Pag. 4de 6

10. DIAGRAMA DE FLUJO

Todos los procesos
relacionados

Informe de
Desempefio

INICIO

Revisan y analizan las
evaluaciones e indicadores para
identificar no conformidades
reales y potenciales

Gerentes

v

Identifican las causas de las no
conformidades

Andlisis de No
Conformidades

Gerentes

v

Proponen politicas de calidad y
estandares para medir la calidad
en cada drea y proceso

Gerentes

|

Elaboran el Plan de Gestion de la
Calidad para enviar a la Junta
Directiva

) 4

Plan de Gestion de la
Calidad

Gerentes

\ 4

Revisa y analiza el Plan de
Gestion de la Calidad para su
aprobacion

Junta Directiva

'

¢Aprueban el Plan?

Envia el Plan para su difusion y
conocimiento de todas las areas

vo—> )

Solicitud de difusion

Gerente

195
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CODIGO
MAN-GES-04

Mejora Continua

Edicion No. 01

Pag. 5de 6

Implementa el Plan de Gestién
de la Calidad

Jefe de Area

Realiza el seguimiento a los
cambios implementados y el

Informe de

impacto que generen

Gerente

¢Mejoro el resultado
con el plan?

NO
v

Implementa mejoras en
proyectos posteriores de
acuerdo a politicas y planificacién

> Seguimiento

FIN

Plan de Mejoras

Jefe de Area

\ 4

Realiza un control trimestral para
evaluar los resultados con la
implementacion del Plan de

) 4

Seguimiento y

\/\

\ 4

Control del Proyecto

Control de la Calidad

Mejoras

Gerente

Modifica, actualiza y difunde el
Plan de Gestion de la Calidad y
Mejoras al personal

\ 4

\/\

Plan de Gestion de la

Gerente

FIN

Calidad (actualizado)
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CODIGO

Mejora Continua
MAN-GES-04

Edicion No. 01 Pag. 6de 6

7

Realiza recomendaciones,
sugerencias y correcciones al
Plan de Gestidn de la Calidad

Junta Directiva

\ 4

Elaboran un nuevo Plan de
Gestion de la Calidad tomando
en cuenta las observaciones de la »
Junta Directiva

Plan de Gestién de la
Calidad (modificado)

Gerentes
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CODIGO
MAN-GCO-01

Ventas

Edicion No. 01 P4g. 1de 8

. PROPOSITO
Generar ingresos recurrentes que generen rentabilidad y satisfaccion para el cliente
por medio de la presentacion de servicios a precios accesibles y de calidad que
cumpla y excedan sus expectativas.

. ALCANCE

Este procedimiento aplica para todos los procesos de realizacion que son ofertados al

publico como proyectos eléctricos y electronicos y los servicios postventa.

. RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente Comercial.

. NORMAS DE REFERENCIA SEGUN MATRIZ DE CUMPLIMIENTO

e |SO9001:1.1,1.21,1.22,1.23,1.25,1.26,1.28, 1.29, 1.31
e PMBOK®G6:2.2.2
e [SO 10006: 3.1, 3.13

. RECURSOS
e Personas: gerente, vendedores, técnicos.
¢ Infraestructura: mobiliario, oficina.

e Equipos: computadoras, impresoras
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Ventas

Edicion No. 01 P4g. 2de 8

e Otros: material publicitario.

e Software: redes sociales, web.

6. DEFINICIONES

e Anteproyecto: es la primera version que se desarrolla de un programa o proyecto
arquitectonico, eléctrico o electronico; antes de que sea presentado en busqueda
de la aprobacion previa a la puesta en marcha (Pérez Porto & Gardey, 2017).

e Brochure: toda aquella folleteria que sea propia de una empresa y que la
representa. Abarca desde tripticos hasta las carpetas de presentacion de proyecto
(Brochure Design Team, 2018).

7. POLITICAS

e Laatencidn al cliente siempre debe ser cordial, respetuosa, clara y concisa.

e Ofrecer un descuento entre 3 y 5% del valor total del proyecto si el pago se lo
hace al contado previa autorizacion de la Gerencia y firma del compromiso con el
cliente.

¢ Realizar una evaluacion de las estrategias de ventas de manera semestral.

e Cualquier incumplimiento con la presente politica podra tener acciones

disciplinarias, de acuerdo a la ley y a la normativa interna establecida.
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CcODIGO
Ventas
MAN-GCO-01
Edicion No. 01 Pag. 3de 8

. INDICADORES

Cadigo GCO-01-11

Nombre Margen sobre Ventas

Tipo de medida Eficacia

Tipo de relacion indice

Descripcion Permite medir las utilidades generadas en relacion a las ventas
] ) ) Responsable | Responsable
Formula Frecuencia | Sentido LI LS o o
de Medicion | de Analisis
Utilidad Neta / Ventas ) ] Gerente
Anualmente | Negativo | 0,45 0,80 Gerencia
Netas General
Codigo GCO-01-12
Nombre Eficiencia del Plan de Ventas
Tipo de medida Eficiencia
Tipo de relacion Porcentaje

Descripcion Permite medir la eficiencia del plan de ventas ejecutado

i . ] Responsable | Responsable

Formula Frecuencia Sentido LI LS L o
de Medicion | de Analisis

Ventas reales /

e .. . Gerente

Ventas planificadas * | Semestralmente | Positivo | 75% | 99% Gerencia s |

enera

100
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CcODIGO
Ventas
MAN-GCO-01
Edicion No. 01 P4g. 4de 8
9. INFORMACION DOCUMENTADA
Cédigo Origen Nombre Soporte Conservacién | Disposicién
DOC-PLA-01 |Externo PMBOK Digital 3 afios Actualizacién
o Digital / )
DOC-GCO1-01 | Interno | Analisis de Mercado 1 afio Archivo
Impreso
Digital / o
REG-GCO1-01 | Interno Plan de Ventas 1 afio Actualizacion
Impreso
Registro de clientes Digital / o
REG-GCO1-02 | Interno . 1 afio Actualizacion
potenciales Impreso
Digital / .
REG-GCO1-03 | Interno Proformas 1 afio Archivo
Impreso
Proyecto Digital / Duracién del .
REG-GPY2-01 | Interno o Archivo
arquitectonico Impreso Proyecto
Digital / Duracién del .
REG-GPY2-02 | Interno Anteproyecto Archivo
Impreso Proyecto
Presupuesto del Digital / Duracion del )
REG-GPY2-03 | Interno Archivo
Proyecto Impreso Proyecto
Digital / Duracion del )
REG-GPY1-01 | Interno Contrato Archivo
Impreso Proyecto
Informe de Digital /
REG-GCO1-04 | Interno o 1 afio Archivo
Cumplimiento Impreso
. Digital / Duracion del .
REG-PSV2-01 | Interno Plan de Visitas Archivo
Impreso Proyecto
Propuesta de . »
o Digital / Duracion del .
REG-PSV2-02 | Interno mantenimiento y Archivo
o Impreso Proyecto
soporte técnico
o o Digital / Duracion del )
REG-PSV2-03 | Interno | Solicitud de servicio Archivo
Impreso Proyecto
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CODIGO
MAN-GCO-01

Ventas

Edicion No. 01

Pag. 5de 8

10. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO

A 4

Realiza una investigacion de
mercado e identifica debilidades
y oportunidades en la industria

que puede aprovechar

Anédlisis de Mercado
L

Jefe de Proyectos

\ 4

Elabora un Plan de Ventas que
determine objetivos y metas a las
estrategias para alcanzarlos

Plan de Ventas

) 4

Gerente

\ 4

Identificar clientes potenciales
para ofertar todos los servicios
que ofrece la empresa

Clientes potenciales

Gerente

¢Qué tipo de
proyecto es?

P. Arquitectdnico

Visita a clientes potenciales
(arquitectos, constructoras) y

Clientes potenciales

,/7\

) 4

promocionar a la empresa

utiliza medios electronicos para |

Gerente

éSe concreta la
venta?

A
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CODIGO
MAN-GCO-01

Ventas

Edicion No. 01 Pag. 6de 8

Proyecto Realiza el anteproyecto eléctrico
. R P 5ni Anteproyecto
Cliente arquitectdnico o y/o electrénico > proy Clientes Potenciales
—
\7/ \/—\
Dibujante

v

Revisa el cumplimiento de los
requisitos establecidos en el
anteproyecto con el cliente

Gerente

¢Cliente de acuerdo
con anteproyecto?

[ Sl
Realiza el proyecto definitivo
i ificaci i Proyecto Definitivo
segln especificaciones y cambios > Yy > Cliente
Dibujante
Realiza el presupuesto de
materiales y de mano de obra Presupuesto del
para el proyecto > Proyecto » Cliente
Jefe de Proyectos y Presupuestos

'

Realiza la negociacion del precio
final del proyecto

Gerente

¢Se llega a acuerdo
en el precio?

NO— FIN
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CODIGO

Ventas
Edicion No. 01 Pag. 7de8
(6)
Cliente
Prepara y redacta contrato para
dar inicio al proyecto > Contrato
Asistente Administrativa
Inicio del Proyecto
A\ 4
Da seguimiento y controla el
cumplimie'nto de los requisitos _ Ctljr:rfw(;?r:iednio _ Seguimiento y
establecidos en el proceso > ”| " |control del Proyecto
Gerente
\ 4
FIN
(o
Dar seguimiento E?| clientey Nuevo Plan de
reforzar las estrategias de ventas > Ventas
Gerente
FIN
(e
Realiza cambios y ajustes al
anteproyecto de acuerdo a los Anteprgyecto
requerimientos del cliente > Modificado > Cliente

Dibujante

@

\/\
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Planifica visitas para clientes
potenciales (PYMES y grandes
empresas) para ofrecer el
servicio de mantenimiento y

soporte técnico \/\

Plan de Visitas Seguimiento y

A
\ 4

Control del Proyecto

Gerente
A 4
Presenta propuesta de los
servicios a las instituciones y Propuesta de
Mantenimiento
proyecta ventas con sus > S Téeni / Clientes potenciales
respectivas estrategias oporte Tecnico

\/\

éSe concreta la
venta?

SI—)«@

Dar seguimiento al cliente y

Nuevo Plan de
reforzar las estrategias de ventas

Ventas

\ 4

Gerente

\ 4
o

( FIN

Envia solicitud de servicio al Jefe
del Proceso correspondiente | Solicitud de Servicio Mantenimiento /

Soporte Técnico

A
\ 4

Asistente Administrativa
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CODIGO
MAN-GCO-02

Cobro a Clientes

Edicion No. 01 P4ag. 1de 6

1. PROPOSITO

Recibir el pago completo de los clientes dentro de los plazos establecidos y disminuir

las cuentas por cobrar de la empresa a través de seguimiento y control del proceso

con comunicacion constante y fluida con el cliente.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para todos los procesos de realizacion.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerentes de cada area.

4. NORMAS DE REFERENCIA SEGUN MATRIZ DE CUMPLIMIENTO

e [SO9001:1.4,1.14,1.21,1.26,1.27, 1.44,1.45, 1.46
e PMBOK®6:2.1.7,2.4.2,2.10.1, 2.10.2, 2.10.3

5. RECURSQOS

Personas: cliente, tesorera, contador.

Infraestructura: mobiliario, oficina.

Equipos: computadoras, impresoras, archivadoras.

Software: sistema contable.
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Edicion No. 01

P4g. 2de 6

6. DEFINICIONES

¢ Planillas: formulario donde se especifica el avance la obra, actividades realizadas,

materiales utilizados y tiempos

7. POLITICAS

e Se debe realizar este proceso cada que finalice un proyecto.

e Cumplir con los plazos y acuerdos establecidos previamente en el contrato vy el

Acta de Constitucion.

e Cualquier incumplimiento con la presente politica podrd tener acciones

disciplinarias, de acuerdo a la ley y a la normativa interna establecida.

8. INDICADORES

Cadigo GCO-02-11

Nombre Cuentas Incobrable
Tipo de medida Eficiencia

Tipo de relacion Porcentaje

Permite medir el porcentaje que representan las cuentas incobrables para la

100

Descripcion
empresa
i . . Responsable | Responsable
Formula Frecuencia | Sentido LI LS L o
de Medicién | de Analisis
(Cuentas incobrables /
) ) Gerente
Cuentas por cobrar) * | Anualmente | Negativo | 25% 35% Gerencia G |
enera
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Codigo GCO0-02-12
Nombre Cuentas por cobrar
Tipo de medida Eficiencia
Tipo de relacion Porcentaje
Descripcion Permite medir la eficiencia en el cobro de cartera
] ] . Responsable | Responsable
Formula Frecuencia |Sentido |LlI LS o .
de Medicion | de Analisis
(Cuentas por cobrar /
. . . . Gerente
Activo Corriente) *|Anualmente |Negativo |45% 20% Gerencia
General
100
9. INFORMACION DOCUMENTADA
Cadigo Origen Nombre Soporte | Conservacion | Disposicion
DOC-PLA-01 |Externo PMBOK Digital 3 afios Actualizacién
Digital / Duracién del .
DOC-GCO1-01 | Interno Contrato Archivo
Impreso Proyecto
o Digital / Duracion del .
REG-GCO02-01 | Interno | Planificacion de cobros Archivo
Impreso Proyecto
Planillas de Duracién del .
REG-GPY2-01 | Interno o Impreso Archivo
Liquidacion Proyecto
) Duracion del )
REG-GPY2-03 | Interno | Planillas de Avance Impreso Archivo
Proyecto
REG-GCO2-01 | Interno | Informe de Novedades Digital 1 afio Actualizacion
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CODIGO
MAN-GCO-02

Cobro a Clientes

Edicion No. 01

Pag. 4de 6

10. DIAGRAMA DE FLUJO

Inicio del Proyecto

Elabora una planificaciéon donde s

Contrato determinan fechas y plazos de

Planificacion de
cobros

\ 4
A\ 4

cobro segun el proyecto

0

Tesorera

Ejecucién de Obras

|

Revisa las planillas de avance y/o

Planillas de Avance

0

4

liquidacién de los proyectos

Mantenimiento /
Soporte Técnico

Planillas de
Liquidacion

0

Gerente Técnico

\ 4

Cliente

¢Estan correctas las
planillas?

S|

Envia a aprobacién del cliente
para poder realizar la liquidacion

s

Planillas

Cliente

del proyecto

Asistente Administrativo

¢Aprueba el cliente
las planillas?

S|

Registra las planillas en el

Planillas Aprobadas sistema contable

0

A\ 4

Asistente Contable

9
[ E
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Cobro a Clientes

Edicion No. 01

Pag. 5de 6

Cliente

—

Cheque /
Transferencia

¢Realizé el pago de
las planillas?

NO
A 4

Da seguimiento al cliente y toma

acciones hasta que se gestione el

pago de las planillas previamente
aprobadas

Tesorera

\ 4

Recibe el pago y registra en el
movimiento en el sistema

A\ 4

bancaria

0

contable

Tesorera

Controla el cumplimiento de la
planificacion

Sistema Contable

Gestion Contable

Informe de
Novedades

Tesorera

FIN
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Realiza la verificacion de las
planillas

Supervisor de Obra

\ 4

Realiza los cambios y ajustes

necesarios Planillas corregidas

\ 4

Supervisor de Obra

o) (e

Establece un acuerdo con el

Solicitud de cambios cliente para modificar las Planillas modificadas
planillas

\,/— o \,/—

Gerente

\ 4
\ 4

Cliente

(o —
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CODIGO

Inicio del Proyecto
MAN-GPY-01

Edicion No. 01 P4g. 1de5

. PROPOSITO

Formalizar, documentar y reafirmar los requisitos y acuerdos establecidos para el

proyecto por medio de la definicion de alcance, recursos, presupuesto, plazos de

entrega y de pago y politicas a implementar.

. ALCANCE

Este procedimiento aplica para todos los proyectos y servicios postventa ofrecidos.

. RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente técnico.

. NORMAS DE REFERENCIA SEGUN MATRIZ DE CUMPLIMIENTO

e [SO9001:1.1,1.2,1.3,1.5, 1.6, 1.23.
e PMBOK6:2.1.1,2.1.2,2.21,2.2.2,2.2.3,2.25,2.2.6

. RECURSOS

Personas: gerente técnico, técnicos, cliente.

Infraestructura: instalaciones de la obra.

Equipos: computadoras, material eléctrico y electrénico.

Software: sistemas electrénicos, de iluminacion, seguridad, etc.
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CODIGO

Inicio del Proyecto
MAN-GPY-01

Edicion No. 01 P4g. 2de5

6. DEFINICIONES

e Alcance: extension y limites (ISO 9000, 2015). Para determinar el alcance se
debe considerar: las cuestiones internas y externas (4.1), los requisitos de las
partes interesadas pertinentes (4.2) y los productos y servicios de la organizacion

segun 1SO 9001.

e Fase: cada estado sucesivo de una cosa que cambia o se desarrolla (Diccionario
de la Lengua Espafiola, 2005)

7. POLITICAS

e Se debe realizar este proceso cada que se inicie un nuevo proyecto ya sea grande o

de mantenimiento y soporte técnico.
e Cualquier incumplimiento con la presente politica podrd tener acciones

disciplinarias, de acuerdo a la ley y a la normativa interna establecida.

8. INDICADORES

Cadigo GPY-01-11
Nombre Eficacia del Acta de Constitucién
Tipo de medida Eficacia
Tipo de relacion Porcentaje
Descripcion Permite medir la eficacia en el cumplimiento del Acta
Formula Frecuencia | Sentido LI LS Responsable | Responsable

de Medicién | de Andlisis

Elementos cumplidos

Fin de o ) Gerente
[/ Total de elementos Positivo 85% 98% Gerencia

proyecto General

planificaciones
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CODIGO
MAN-GPY-01

Inicio del Proyecto

Edicion No. 01

Pag. 3de5

9. INFORMACION DOCUMENTADA

Cédigo Origen Nombre Soporte | Conservacion | Disposicion
DOC-PLA-01 | Externo PMBOK Digital 3 afios Actualizacién
o Digital / Duracion del )
DOC-GPY1-01 | Interno Acta de Constitucion Archivo
Impreso Proyecto
Registro de Partes Duracion del )
REG-GPY1-02 | Interno Impreso Archivo
Interesadas Proyecto
Duracion del )
REG-GPY1-03 | Interno Fases del Proyecto Impreso Archivo
Proyecto
Duracion del .
REG-GPY1-04 | Interno | Alcance del Proyecto Impreso Archivo
Proyecto
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CODIGO
MAN-GPY-01

Inicio del Proyecto

Edicion No. 01

Pag. 4de5

10. DIAGRAMA DE FLUJO

Ventas

Contrato

) 4

INICIO

Realizar un analisis preliminar del
proyecto a ejecutar

Gerente Técnico

v

@

4

Elabora el Acta de Constitucion
del Proyecto (nombre, objetivos,
fechas, recursos) para
aprobacién del Gerente

Acta de Constitucién

Asistente Administrativa

¢Aprueba el acta?

S|

Elabora el registro de las partes
interesadas del proyecto y
determina su compromiso

\ 4

Registro de Partes
Interesadas

Asistente Administrativa

v

Determina las fases del proyecto
para completar el Acta de
Constitucion

Fases del Proyecto

Jefe del Proyecto

v

Determina el alcance del
proyecto

Jefe de Proyecto

v

Entrega Acta a cliente para su
revision y aprobacion

\ 4

Alcance del Proyecto

Acta de Constitucion

Cliente

Gerente
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CODIGO

Inicio del Proyecto
MAN-GPY-01

Edicion No. 01 Pag. 5de5

¢Esta de acuerdo e
Acta

- :

Gestiona la firma de ambas
partes del Acta

Cliente

Acta de Constitucion
definitiva

A 4

Gerente e .
Planificacion y
Programacion del
\ 4 proyecto
FIN

)

Realizar los cambios y ajustes
necesarios al Acta de
Constitucion

Gerente

o) (o)

Modifica el Acta de acuerdo a las
sugerencias del cliente que
beneficie a ambas partes

Gerente

(m —

216




M.Z. SISTEMAS ELECTRICOSY | \jANUAL DE PROCEDIMIENTOS
ELECTRONICOS

CODIGO o N
Planificacion y Programacion del Proyecto
MAN-GPY-02
Edicion No. 01 P4ag. 1de 6
. PROPOSITO

Disefar la estructura del proyecto con asignacion de recursos, costos, definir la
calidad establecida y programar el cronograma, las actividades y su duracion a través
de anélisis y estudios previos.

. ALCANCE

Este procedimiento aplica para todos los procesos de realizacion, mantenimiento y

soporte técnico.
. RESPONSABLE DEL PROCESO
Gerente técnico.
. NORMAS DE REFERENCIA SEGUN MATRIZ DE CUMPLIMIENTO
e 1SO9001:14,16,1.9,1.24,1.25,1.37,1.38,1.39, 1.43
e PMBOK 6:2.3.1,23.2,23.3,234,235,23.6,24.1,24.2,243,24.4,25.1,
2.5.2,25.3,26.1,26.2
e SO 10006: 3.4, 3.5, 3.9, 3.10

. RECURSOS

e Personas: gerentes, empleados, junta directiva.

e |nfraestructura: mobiliario, oficina.
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Planificacion y Programacion del Proyecto
MAN-GPY-02

Edicion No. 01 P4g. 2de 6

e Equipos: computadoras, impresoras, material eléctrico

e Software: programas arquitectonicos y de disefio.

6. DEFINICIONES

e Accidn correctiva: accion para eliminar la causa de una no conformidad (3.6.9) y
evitar que vuelva a ocurrir (1SO 9000 3.12.2).

e Accion preventiva: accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
(3.6.9) potencial u otra situacion potencial no deseable (ISO 9000 3.12.1).

e Factibilidad: disponibilidad de recursos necesarios para llevar a cabo los
objetivos o metas sefialadas (Educalingo, 2018).

e Programacioén del proyecto: establecer un calendario de ejecucién del proyecto
y debe considerar tiempos, recursos y costos (CIO Centro de Investigacion
Operativa, 2018)

e Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria (1SO 9000 3.6.4).

7. POLITICAS

o Se debe realizar este proceso al inicio de cada nuevo proyecto.

e Cumplir con todos los requerimientos y plazos establecidos dentro del marco
legal.

e Cualquier incumplimiento con la presente politica podra tener acciones

disciplinarias, de acuerdo a la ley y a la normativa interna establecida.

218



M.Z. SISTEMAS ELECTRICOSY | \jANUAL DE PROCEDIMIENTOS
ELECTRONICOS

CcODIGO L ..
Planificacion y Programacion del Proyecto
MAN-GPY-02
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8. INDICADORES
Cadigo GPY-02-11
Nombre Efectividad de la Planificacion del Proyecto

Tipo de medida Eficacia

Tipo de relacion Porcentaje

Descripcion Permite medir la eficacia en el cumplimiento de la Planificacion y Programacion
] ) . Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia| Sentido LI LS o o
Medicion Andlisis
Actividades
ejecutadas a tiempo o Gerencia
o Semanal Positivo 85% 99% ) Gerente General
/ Actividades Técnica
planificadas
9. INFORMACION DOCUMENTADA
Caddigo Origen Nombre Soporte Conservacion Disposicion
DOC-PLA-01 | Externo PMBOK Digital 3 afios Actualizacion
DOC-GPY1-01 | Interno | Acta de Constitucion Impreso 1 afio Archivo
Planificacion de Digital / Duracion del .
REG-GPY2-02 | Interno Archivo
COStos Yy recursos Impreso proyecto
o Digital / Duracion del .
REG-GPY2-03 | Interno | Informe Preliminar Archivo
Impreso Proyecto
Planificacion de la Digital / Duracion del )
REG-GPY2-04 | Interno ) Archivo
Calidad Impreso Proyecto
Acta de entrega de Digital / Duracién del )
REG-GPY2-04 | Interno ] Archivo
Pélizas de Garantia Impreso Proyecto
Informe de Digital / Duracién del )
REG-GPY2-05 | Interno o Archivo
Seguimiento Impreso Proyecto
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Planificacion y Programacion del Proyecto

Edicion No. 01

Pag. 4de 6

10. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO

\ 4

Inicio del Proyecto

Realiza un estudio preliminar del
proyecto (necesidades, riesgos,
recursos, costos, financiamiento)

Acta de Constitucion

A\ 4

| Informe Preliminar

\/\

Jefe de Proyecto

Revisa, analiza y determina la
factibilidad del proyecto

Gerente

|

¢Es factible el
proyecto?

(® v

Realiza la planificacién de costos
y recursos del proyecto de
acuerdo al presupuesto

Cobros y Pagos

Planificacién de

Jefe de Presupuestos

\ 4

Realiza la planificacién de la
calidad de acuerdo a las politicas
de la empresa

costos y recursos

Adquisiciones

Gerente

\ 4

Define las actividades y su
duracién para desarrollar el
Cronograma del proyecto

Planificacion de la

Calidad Seguimientoy

Control del Proyecto

Y

\-/-\

Cronograma del

Jefe de Proyecto
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Pag. 5de 6

Cliente

Cheque

Entrega planificacion y
programacion del Proyecto al
Cliente

Planificacion y

> Programacion

@

Gerente

Realiza la entrega de las polizas
de Garantias

Acta de entrega de

A 4

Pélizas

A4

@

Gerente

v

Gestiona con el cliente para
recibir el pago del anticipo segun
lo establecido

Tesorera

|

¥/\

Recibe anticipo del cliente para
poder dar empezar con la obra

Sistema Contable

Tesorera

A 4

Da seguimiento y controla el
cumplimiento de la planificacion
y el cronograma del proyecto
semalmente

A 4

Cliente

Cliente

Cobro a Clientes

Informe de

Seguimiento

v

Jefe de Proyecto

@

éSe cumple la
planificacion?

Sl

FIN
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CODIGO e, .
Planificacion y Programacion del Proyecto
MAN-GPY-02
Edicion No. 01 Pag. 6de 6
(o

Analiza causas de
incumplimiento para tomar
acciones correctivas y
preventivas

Jefe de Proyecto

FIN

Busca alternativa para que el
proyecto sea factible dentro de
las condiciones establecidas

Jefe de Proyecto

Enviar propuesta para

L . Alternativa
aprobacion del cliente > >» Cliente

\/\

Jefe de Proyecto

¢Aprueba cambio?
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CODIGO o
Seguimiento y Control del Proyecto
MAN-GPY-04
Edicion No. 01 P4ag. 1de 6
1. PROPOSITO

Asegurar el cumplimiento de politicas, objetivos y requisitos en los procesos a través

de controles permanentes los cuales permitiran identificar no conformidades de

manera oportuna, para implementar acciones correctivas y preventivas y mejorar el

desempefio.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para todos los procesos de la organizacion.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente.

4. NORMAS DE REFERENCIA SEGUN MATRIZ DE CUMPLIMIENTO

e |SO9001:1.4,18,1.11,1.13,1.14,1.15,1.17, 1.23, 1.24, 1.25, 1.28, 1.29, 1.31,

1.32,1.38,1.39,1.42,1.43,1.44,1.4

e PMBOK 6: 2.1.5,2.1.6,2.24,2.25,2.2.6,24.4,253, 2.6.5, 2.6.6, 2.7.2, 2.7.3,

2.8.2,2.8.3,2.8.4,2.8.6,28.7,2.9.3,2.10.3,2.10.4
e |SO 10006: 3.3, 3.7, 3.8, 3.12, 3.13

5. RECURSOS

e Personas: gerentes, personal administrativo y técnico, junta directiva.

e Infraestructura: mobiliario, oficina.
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Edicion No. 01 P4g. 2de 6

e Equipos: computadoras.

e Software: sistemas.

6. DEFINICIONES

e No conformidad: incumplimiento de un requisito (ISO 9000, 2015).

7. POLITICAS

e Todos los dias realizar el seguimiento a las actividades y procesos para garantizar

el cumplimiento de lo planificado.

e Reportar, documentar y registrar todos los sucesos, novedades y cambios y

avances.

e Cualquier incumplimiento con la presente politica podrd tener acciones

disciplinarias, de acuerdo a la ley y a la normativa interna establecida.

8. INDICADORES

Caodigo GPY-04-11
Nombre Control efectuados
Tipo de medida Eficacia
Tipo de relacion indice
Descripcion Permite medir la eficacia en el cumplimiento de los controles al proyecto
] ) . Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia Sentido LI LS L .
Medicién Analisis
(Controles efectuados
segun planificacion / o Gerencia
Semestralmente |  Positivo 85% 99% . Gerente General
controles Técnica

planificados) *100
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9. INFORMACION DOCUMENTADA
Cédigo Origen Nombre Soporte Conservacion Disposicion
DOC-PLA-01 |Externo PMBOK Digital 3 afios Actualizacién
Registro de Digital / o
REG-GPY4-01 | Interno ] ) 1 afio Actualizacién
Evidencias Impreso
Informe de Digital / o
REG-GPY4-02 | Interno o 1 afio Actualizacién
Verificacion Impreso
Planificacion y Digital / Duraci6n del ]
DOC-GPY4-01 | Interno y Archivo
programacion Impreso proyecto
Digital / Duracion del .
DOC-GPY4-02 | Interno Planos Archivo
Impreso proyecto
Propuesta de . o
REG-GPY4-03 | Interno . . Digital 1 afio Actualizacion
Cambios y Mejoras
Informe de Digital / )
REG-GPY2-04 | Interno 1 afio Archivo
Resultados Impreso
Informes de
REG-GPY2-04 | Interno o Digital 1 afio Archivo
Seguimiento
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Seguimiento y Control del Proyecto

Edicion No. 01
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10. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO

Informes de

Todos los procesos -
Seguimiento

relacionados

Realiza un registro diario de
actividades por proyecto con
evidencias, novedades,
respaldos, etc.

Registro del
Evidencias

w

Jefe de Proyecto

v

Planificacion y Planificacion y

planificacién y los planos en cada

Verifica cumplimiento de la

fase

Programacion del > programacion
Proyecto 0
Ejecucion el N Planos
Proyecto g

Gerente Técnico

0

éCumple
Planficacién?

N

Verifica el cumplimiento de la
normativa vigente relacionada
con la Ingenieria eléctrica y
electrénica

Gerente Técnico

¢Cumple Normativa?

o) !

Revisa en conjunto el
cumplimiento de la planificacion

Informe de
verificacion

Y

Fiscalizador
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Realiza la evaluacién a través de
indicadores y estandares de los
procesos »

Informe de
Resultados

Gerente

.

éSon positivos los

Sl—P| FIN
resultados?
|
NO
v
Analiza las causas de los bajos
resultados en los indicadores de
evaluacion
Gerente Técnico
\ 4
Toma acciones correctivas y
preventivas segun sea el caso Propuesta de
para eliminar no conformidades P Cambios y Mejoras > Mejora Continua

w

Gerente

Informe de
Resultados

Evalla nuevos indicadores

Gerente
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Edicion No. 01 Pag. 6de 6

Toma medidas que garanticen el
cumplimiento de la Planificacidn > Plan de Accion

Gerente

(O

()

Rectifica el trabajo realizado para
alinearlo a la normativa vigente y
evitar penalidades

Técnicos

4—@@4—

Modifican el trabajo realizado
para cumplir aprobacién del
fiscalizador

Técnicos

@4—
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ELECTRONICOS

CODIGO

Entrega del Proyecto
MAN-GPY-05

Edicion No. 01

Pag. 1de7

1. PROPOSITO

Entregar al cliente el proyecto terminado cumpliendo los mejores estandares de

calidad y requisitos solicitados una vez concluida su ejecucion, a través de controles

de cumplimiento y calidad.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para todos los procesos de ejecucion de proyectos.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente del area.

4. NORMAS DE REFERENCIA SEGUN MATRIZ DE CUMPLIMIENTO

e [SO9001:1.5,1.6,1.14
e PMBOK6:2.6.2,2.6.3,2.6.6,2.9.2

5. RECURSQOS

Personas: técnicos, gerente técnico, cliente, fiscalizador.

Infraestructura: obra terminada.

Software: sistemas instalados.
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Entrega del Proyecto
MAN-GPY-05

Edicion No. 01 P4g. 2de 7

6. DEFINICIONES

e Memoria técnica: es el conjunto de documentos que describen completamente el
objeto o solucion técnica, de forma que una persona con la formacién suficiente

puede desarrollarla sin problemas (Toral, 2018).

7. POLITICAS

e Todos los dias realizar el seguimiento a las actividades y procesos para garantizar

el cumplimiento de lo planificado.

e Reportar, documentar y registrar todos los sucesos, novedades y cambios y

avances.

e Cualquier incumplimiento con la presente politica podrd tener acciones

disciplinarias, de acuerdo a la ley y a la normativa interna establecida.

8. INDICADORES

Caodigo GPY-04-11

Nombre Cumplimiento del presupuesto

Tipo de medida | Eficacia

Tipo de relacién | Porcentaje

Descripcion Permite medir la eficacia en el cumplimiento del presupuesto planificado.
] . . Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia Sentido LI LS L .
Medicién Analisis
(Presupuesto
ejecutado / )
) Gerencia
presupuesto Anual Negativo 85% 99% o Gerente General
o Técnica
planificado) *
100
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9. INFORMACION DOCUMENTADA
Cadigo Origen Nombre Soporte Conservacion Disposicion
DOC-PLA-01 | Externo PMBOK Digital 3 afios Actualizacion
DOC-PLA-02 | Externo ISO 9001 Digital 3 afios Actualizacion
Reporte de Digital / Duracién del )
REG-GPY5-01 | Interno o Archivo
Verificacion Impreso proyecto
Reporte de Digital / Duracion del )
REG-GPY5-02 | Interno Archivo
Desempefio Impreso proyecto
Acta de Entrega- o .
) Digital / Duracion del .
REG-GPY5-03 | Interno Recepcion Archivo
o Impreso proyecto
Provisional
Planos Digital / Duracion del .
DOC-GPY-01 | Interno . . Archivo
arquitectonicos Impreso proyecto
Duracion del
DOC-GPY-02 | Interno Contrato Impreso Archivo
proyecto
) ) Digital / Duracion del .
DOC-GPY-03 | Interno | Memorias técnicas Archivo
Impreso proyecto
Acta de Entrega- o .
N Digital / Duracion del .
REG-GPY5-04 | Interno Recepcion Archivo
o Impreso proyecto
Definitiva
. Digital / Duracion del .
DOC-GPY-04 | Interno | Garantia Técnica Archivo
Impreso proyecto
Informe de Digital / Duracion del )
REG-GPY5-05 | Interno o Archivo
Seguimiento Impreso proyecto
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10. DIAGRAMA DE FLUJO

Planificacion y
programacion del
proyecto

Planificacion y
> programacion

INICIO

Elabora reporte de verificacion
de cumplimiento de requisitos

0

(&) v

v

(check-list) al finalizar la obra

Jefe de Proyecto

A 4

Elaborar un reporte de
indicadores y evaluacion de
desempefio del proceso

Jefe de Proyecto

Verifica con el cliente o
fiscalizador el trabajo realizado

Gerente

Y

) /-
¢Acepta el cliente? >——NO: A

Sl

Realiza la entrega provisional del
proyecto

Gerente

A 4

Entrega la Memoria Técnicay
Planos de Construccién o la
Memoria Técnica y Planos de
Disefio

Gerente Técnico

232

Reporte de
> Vetrpificacoén — Seguimiento y
Control del Proyecto
Reporte de
- Defempeﬁo N Seguimiento y
d 7| |control del Proyecto
Acta de Entrega -
Recepcién N .
Cliente
Provisional 4
Planos
Cliente

Memorias Técnica

0




M.Z. SISTEMAS ELECTRICOS Y

ELECTRONICOS

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO
MAN-GPY-05

Entrega del Proyecto

Edicion No. 01

Pag. 5de 7

Da seguimiento a la
funcionalidad de las instalaciones
realizadas a conformidad del

cliente

Gerente Técnico

¢Esta el cliente
conforme?

Realizan la entrega-recepcion
definitiva de la obra

Gerentes

¢Se ejecuta alguna
garantia?

NO
\ 4
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Seguimiento y
Control del Proyecto
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Gerente Técnico
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CODIGO

Entrega del Proyecto
MAN-GPY-05

Edicion No. 01 Pag. 6de 7

Realizan las modificaciones y
cambios respectivos para
satisfaccion del cliente

Técnicos

Identifica las causas del
problema y determina si le
compete asumir su reparacion o
cambio. Toma acciones
correctivas y preventivas

Gerente Técnico

|

Realizan los ajustes necesarios
para garantizar su funcionalidad

Técnicos
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CODIGO
MAN-GPY-05

Entrega del Proyecto

Edicion No. 01

Pag. 7de7

Solicita a la Aseguradora realizar
indagacién antes de efectivizar la

Solicitud

garantia

Gerente

\ 4

Entrega respaldos de
cumplimiento de requisitos y
contrato a la Aseguradora para

A\ 4

.

Respaldo

investigacion

Gerente

Da seguimiento al proceso hasta
que se dicte un veredicto

Gerente

|

¢Se hace efectiva la
garantia?

SI
v

Cumple con la resolucion de la
Aseguradora y tramita el pago al
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Gerente

O En
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CODIGO . . .
Monitoreo de Satisfaccion y Reclamos
MAN-PSV-01
Edicion No. 01 P4ag. 1de 6
1. PROPOSITO

Conocer el cumplimiento y la conformidad de las necesidades y expectativas con los
servicios proporcionados, a través de la medicion, gestion y resolucion de problemas,
con el fin de implementar acciones correctivas y preventivas.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todos los procesos que realiza la empresa que involucren

al cliente.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente comercial.

4. NORMAS DE REFERENCIA SEGUN MATRIZ DE CUMPLIMIENTO

e [SO9001:1.12,1.13,1.31,1.32,1.34,1.45

e PMBOK®6:25.1,25.2,25.3,2.104

e [|SO 10006: 3.1, 3.7, 3.8

5. RECURSQOS

Personas: gerente, cliente, persona administrativo y técnico.

Infraestructura: mobiliario, oficina.

Equipos: computadoras, impresoras, suministros de oficina.

Software: encuestas en linea.
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Monitoreo de Satisfaccion y Reclamos
MAN-PSV-01

Edicion No. 01 P4g. 2de 6

6. DEFINICIONES

e Satisfaccion del cliente: percepcion del cliente sobre el grado en que se han
cumplido las expectativas de los clientes (1SO 9000, 2015 3.9.2).

e Queja: expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion, relativa a su
producto o servicio, o al propio proceso de tratamiento de quejas, donde explicita

o implicitamente se espera una respuesta o resolucion (ISO 9000, 2015 3.9.3).

7. POLITICAS

e Se aplicara la encuesta a todos los clientes de la empresa por lo menos una vez al
afio o al finalizar el proyecto.

e Se debera dar respuesta a todas las quejas y reclamos presentados para dar validez
y que el cliente se sienta escuchado.

e Cualquier incumplimiento con la presente politica podra tener acciones

disciplinarias, de acuerdo a la ley y a la normativa interna establecida.
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CODIGO
Monitoreo de Satisfaccion y Reclamos
MAN-PSV-01
Edicion No. 01 Pag. 3de6

. INDICADORES

Cadigo PSV-01-11

Nombre Resolucién de problemas

Tipo de medida Eficiencia

Tipo de relacién | Porcentaje

Descripcion

Permite medir la eficiencia en la resolucién oportuna de problemas o quejas del
cliente.

Férmula

] ] Responsable | Responsable
Frecuencia | Sentido LI LS

de Medicién de Analisis

(# de problemas

resueltos / . Gerencia Gerente
problemas o quejas Semestralmente | Positivo | 65% | 95% Comercial General
presentadas) * 100
Cadigo PSV-01-12
Nombre Grado de Satisfaccion
Tipo de medida | Eficacia
Tipo de relacién |Porcentaje
Descripcion Permite medir el grado de satisfaccion de los clientes con el servicio brindado.

Férmula

) ) Responsable | Responsable
Frecuencia Sentido LI LS

de Medicién de Analisis

(# de clientes
satisfechos / #
total de clientes)
*100

Semestralmente | Positivo 75% 95%

Gerencia Gerente

Comercial General
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CODIGO
MAN-PSV-01

Monitoreo de Satisfaccion y Reclamos

Edicion No. 01 Pag. 4de 6

9. INFORMACION DOCUMENTADA

Caddigo Origen Nombre Soporte Conservacién Disposicion
DOC-PLA-01 | Externo PMBOK Digital 3 afios Actualizacién
DOC-PLA-01 | Externo 1ISO 9001 Digital 3 afios Actualizacién

Encuesta de Digital / o
DOC-PSV1-01| Interno ) ) 2 afios Actualizacién
Satisfaccion Impreso
DOC-PSV1-02 | Interno | Cartade Reclamo | Impreso 1 afio Archivo
Tabulacién de Digital / Duracion del )
REG-PSV1-03 | Interno Archivo
resultados Impreso Proyecto
Analisis de . N
Digital / Duracion del )
REG-PSV1-04 | Interno encuestas y Archivo
Impreso Proyecto
reclamos
Informe de Digital / Duracion del
REG-PSV1-05 | Interno . Archivo
Desempeiio Impreso Proyecto
Plan de Acciony Digital / Duracién del )
REG-PSV1-06 | Interno ) Archivo
Mejoras Impreso Proyecto
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CODIGO

Monitoreo de Satisfaccion y Reclamos
MAN-PSV-01

Edicion No. 01 Pag. 5de 6

10. DIAGRAMA DE FLUJO

N Informes de Elabora encuestas para enviar al Encuestas de
roceso > & cliente al finalizar el proyecto ; 4 :
X Desempefio > > Satisfaccion > Cliente
relacionados ” P i e d
Gerente
Tabula resultados y da Tabulacién de
seguimiento —> Resultados > Mejora Continua

Asistente Administrativa

v

Envia respuesta de
agradecimiento y de compromiso
a mejorar

Gerente

Recibe y reporta la queja o
reclamo enviado del cliente

Queja / Reclamo

.

Cliente

A 4

Asistente Administrativa

Analiza causas de quejas y
resultados de las encuestas »

Andlisis de encuestas

> y reclamos

\/\

Asistente Administrativa

v

Identifica responsables y toma
acciones correctivas y
preventivas para eliminar las no )
conformidades

Plan de Accion

N

Gerente

ejoran indicadore:
de satisfaccion?
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CODIGO
MAN-PSV-01

Monitoreo de Satisfaccion y Reclamos

Edicion No. 01

Pag. 6de 6

Evalla y da seguimiento a
clientes y a las medidas aplicadas

Informe de

Gerente

i

Reforzar Plan de Accién con
estrategias, estandares y
mejoras al proceso para
garantizar la satisfaccion del
cliente

Desempefio

Plan de Acciény

Gerente
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CODIGO _ _—
Mantenimiento y Soporte Técnico
MAN-PSV-02
Edicion No. 01 Pag. 1de7
. PROPOSITO

Ofrecer servicio postventa de calidad y accesible para los clientes, que permita
generar utilidades y obtener un ingreso adicional para la empresa, a través del
mantenimiento y soporte técnico.

. ALCANCE

Este procedimiento aplica para el proceso de Mantenimiento y Soporte Técnico

como postventa.

. RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente técnico.

. NORMAS DE REFERENCIA SEGUN MATRIZ DE CUMPLIMIENTO

e |SO9001:1.10,1.14,1.21,1.22,1.23, 1.24, 1.25, 1.26, 1.28, 1.30, 1.37, 1.43
e PMBOK6:2.1.3,2.21,222,223,231,232,23.4,235,24.2,251

. RECURSOS

e Personas: gerente, cliente, persona administrativo y técnico.

¢ Infraestructura: mobiliario, oficina, instalaciones para proyecto.

e Equipos: computadoras, herramientas y materiales.
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CODIGO

Mantenimiento y Soporte Técnico
MAN-PSV-02

Edicion No. 01 P4g. 2de 7

6. DEFINICIONES

e Mantenimiento: conjunto de acciones como comprobaciones, mediciones,
reemplazos, ajustes y reparaciones que resulten de vital importancia para
mantener o reparar una unidad funcional de manera que esta pueda cumplir sus
funciones pertinentes (Definicion ABC, 2018).

e Soporte Técnico: conjunto de servicios que proporcionan asistencia a usuarios de
un producto o servicio que ayudan a resolver ciertos problemas (CCM
Enciclopedia, 2018).

7. POLITICAS

e Cumplir con todos los requerimientos y plazos establecidos dentro del marco
legal.

e Cualquier incumplimiento con la presente politica podrd tener acciones

disciplinarias, de acuerdo a la ley y a la normativa interna establecida.

8. INDICADORES

Codigo PSV-02-11
Nombre Cumplimiento de la Planificacion
Tipo de medida Eficacia
Tipo de relacién Porcentaje
Descripcion Permite medir la eficacia en el cumplimiento de la planificacion en los plazos establecidos
Formula Frecuencia| Sentido LI LS Responsable de Responsable de
Medicion Analisis
(Actividades realizadas a
tiempo / actividades Semanal Positivo 75% 98% Gerencia Técnica | Gerente General

planificadas) * 100
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CODIGO

Mantenimiento y Soporte Técnico
MAN-PSV-02

Edicion No. 01 P4g. 3de7

9. INFORMACION DOCUMENTADA

Cédigo Origen Nombre Soporte Conservacién Disposicion
DOC-PLA-01 |Externo PMBOK Digital 3 afios Actualizacién
Acta de Digital / Duracion del )
DOC-GPY1-01 | Interno L Archivo
Constitucion Impreso Proyecto
Contrato de o )
o Digital / Duracion del )
DOC-PSV2-01 | Interno | Mantenimiento o Archivo
Impreso Proyecto

Soporte Técnico

Digital / Duracion del

REG-PSV2-01 | Interno Diagnostico Archivo
Impreso Proyecto
o Digital / Duracion del .
REG-PSV2-02 | Interno Cotizacion Archivo
Impreso Proyecto
o Digital / Duracion del )
REG-PSV2-03 | Interno Planificacion Archivo
Impreso Proyecto
Planillas o ]
Digital / Duracion del )
REG-PSV2-04 | Interno | Mensualesy de Archivo
o Impreso Proyecto
Liquidacion
Informe de Digital / Duracion del ]
REG-PSV2-05 | Interno o Archivo
Seguimiento Impreso Proyecto
Informe de Digital / Duracion del ]
REG-PSV2-06 | Interno Archivo
Resultados Impreso Proyecto
) Digital / Duracion del )
REG-PSV2-07 | Interno | Plan de Accién Archivo
Impreso Proyecto
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MAN-PSV-02

Mantenimiento y Soporte Técnico

Edicion No. 01

Pag. 4de 7

10. DIAGRAMA DE FLUJO

Cliente

Solicitud de Servicio

INICIO

0

Recibe y analiza las necesidades
del cliente

Diagnostico

Gerente

¢Qué tipo de servicio
requiere?

MANTENIMIENTO
h 4

SOPORTE
TECNICO

Elabora una cotizacién con los
requisitos establecidos para el
mantenimiento

Cotizacién

Jefe de Proyectos y Presupuestos

¢Esta de acuerdo el
cliente?

Sl
v

Realiza el contrato con todas las
especificaciones del servicio
requerido

—_—

Asistente Administrativa

l

Elabora el Acta de Constitucion
del Proyecto de Mantenimiento
(alcance, plazos, presupuesto,
calidad)

Cliente
Contrato de
Mantemiento > Cliente
Acta de Constitucion
I> Inicio del Proyecto

Asistente Administrativa

w

l

Planifica las visitas y el trabajo a
realizar en cada una de ellas

segun se presente la situacion |

Planificacion

Gerente Técnico

|
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CODIGO

Mantenimiento y Soporte Técnico
MAN-PSV-02

Edicion No. 01 Pag. 5de 7

Realiza el mantenimiento a las

instalaciones segun planificacion

i Planillas Mensuales .
y elabora las ;.)I.anlllas de cada > > Cobro a Clientes
visita
Técnico
\ 4
Da seguimiento al cumplimiento
de la planificacion y los Informe de Seguimiento y
imi i > Seguimiento >
requerimientos del cliente > g P Icontrol del Proyecto
Jefe del Proyecto
¢Se cumple la
[P S| FIN
Planificaciéon?
NO
Determina las causas del
incumplimiento y no
conformidades para tomar .| Plan de Accién
acciones correctivas y »
preventivas
Gerente Técnico
\ 4
Evaluar !os resultados con los Informe de Seeuimiento
cambios implementados > Resultados > 8! Y
Control del Proyecto

@

Jefe del Proyecto

FIN
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MAN-PSV-02

Mantenimiento y Soporte Técnico

Edicion No. 01

Pag. 6de 7

Realiza una visita para
diagnosticar el problema que
requiere soporte técnico

Diagndstico

Gerente Técnico

Realiza una proforma con todos
los costos que requerira el
trabajo

\ 4

Cotizacién

\ 4

Jefe de Proyectos y Presupuestos

¢Estd de acuerdo el
cliente?

Realiza el contrato con todas las
especificaciones del proyecto

@

N O—N/T

Contrato de Servicio

Asistente Administrativa

Envia a los técnicos para que
realicen el trabajo necesario

Gerente Técnico

Evalla el trabajo realizado para
proceder a la entrega del mismo

P de Soporte Técnico

\_/\

Informe de

Gerente Técnico

¥»  Cumplimiento

w
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@
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ELECTRONICOS
CODIGO o o
Mantenimiento y Soporte Técnico
MAN-PSV-02
Edicion No. 01 Pag. 7de7
¢Aprueba planilla? NO—}@
Cliente Planillas aprobadas _ Gestiona el cobro al cliente _ Factura = Cobro a Clientes
w - w
4
FIN

T

Modifica el trabajo realizado a
conformidad del cliente

Técnico

5
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ELECTRONICOS

CODIGO
MAN-GAQ-01

Provisiones

Edicion No. 01 P4ag. 1de 6

1. PROPOSITO
Abastecer de materiales y servicios profesionales necesarios para ejecutar los
proyectos garantizando la calidad y el buen precio para el cliente, disminuyendo los
retrasos en la ejecucion de las obras.

2. ALCANCE
Este procedimiento aplica para la adquisicion de insumos, materiales, infraestructura,
equipos, dispositivos y todo lo que involucre la logistica interna de proyectos de
ingenieria eléctrica y electrénica.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Gerente Técnico.

4. NORMAS DE REFERENCIA SEGUN MATRIZ DE CUMPLIMIENTO

e |ISO9001:15,1.14
e PMBOK®6:2.6.2,2.6.3,2.6.6,2.9.2,2.9.3

5. RECURSOS

Personas: personal administrativo, proveedores

Infraestructura: mobiliario, bodega

Equipos: computadoras, materiales, dispositivos eléctricos y electrénicos.

Software: sistema de inventarios, sistema contable.
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CODIGO
MAN-GAQ-01

Provisiones

Edicion No. 01 P4g. 2de 6

6. DEFINICIONES

e Proveedor: persona 0 empresa que proporciona existencias y abastecimiento a

otra empresa con bienes, servicios o recursos (Economia Simple, 2018).

7. POLITICAS

e Realizar una evaluacién previa a los proveedores antes de seleccionarlos para la

compra.
e Tener al menos dos proveedores para la misma especialidad o producto.

e Cualquier incumplimiento con la presente politica podrd tener acciones

disciplinarias, de acuerdo a la ley y a la normativa interna establecida.

8. INDICADORES

Codigo GAQ-01-11
Nombre Tiempo de adquisicion
Tipo de medida Eficiencia
Tipo de relacion indice
Descripcion Permite medir la eficiencia en la adquisicion de materiales
] ) ] Responsable | Responsable
Formula Frecuencia | Sentido | LI LS L o
de Medicion | de Analisis
Tiempo de
adquisicion real / Negativ . . Asistente Gerente
) Mensualmente 2 dias | 5dias o
tiempo de 0 Administrativa General
adquisicion estimado
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CcODIGO o
Provisiones
MAN-GAQ-01
Edicion No. 01 Pag. 3de6
9. INFORMACION DOCUMENTADA
Caddigo Origen Nombre Soporte Conservacién Disposicion
DOC-PLA-01 | Externo PMBOK Digital 3 afios Actualizacién
DOC-PLA-01 | Externo 1SO 9001 Digital 3 afios Actualizacién
Pedido de
DOC-GAQ1-01 | Externo ) Impreso 1 afio Archivo
materiales
Proforma / Digital / ]
DOC-GAQ1-01 | Externo L 1 afio Archivo
Cotizacion Impreso
Plan de Digital / .
REG-GAQ1-01 | Interno L 1 afio Archivo
Adquisiciones Impreso
Nota de )
REG-GAQ1-02 | Interno y Impreso 1 afo Archivo
Recepcion
Evaluacién de Digital / ]
REG-GAQ1-03 | Interno . 1 afio Archivo
Desempeio Impreso
Digital / ]
REG-GAQ1-04 | Interno Factura 1 afio Archivo
Impreso
Solicitud de ]
REG-GAQ1-05 | Interno o Impreso 1 afio Archivo
rectificacion
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CODIGO
MAN-GAQ-01

Provisiones

Edicion No. 01 Pag. 4de 6

10. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO

Recibe y revisa requerimiento
Planificacion de solicitado de acuerdo a la
Adquisiciones g planificacién

Planificacion y
Programacion del
Proyecto

Pedido de materiales
>

Mantenimiento / Asistente Administrativa
Soporte Técnico i

¢Es necesario
autorizacion de la
Direccién?

S|
A 4

Solicita autorizacion para la
compra si el monto es muy
grande o es una importacion

Autorizacién

\_,//
Tesorera
N v

- Identifica los proveedores

e registrados en el sistemay Proforma
solicita proformas g Proveedores

Proveedores —

_ S \¥//

Asistente Administrativa

A

Analiza las ofertas de los
proveedores para escoger la
> mejor alternativa

Cotizaciones
Proveedores

Asistente Administrativa

Realiza la compra a los

proveedores seleccionados Pedido

Proveedores

Asistente Administrativa
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Provisiones

Edicion No. 01

Pag. 5de 6

Proveedores

Proveedores

Guia de Remisién

¢Qué tipo de compra
es?

Mercaderia

Recibe la mercaderia y verifica
que esté acorde al pedido

.

Factura

Servicios—b@

Nota de Recepcién

Asistente Administrativo

¢Esta correcto el
pedido?

Sl

v

Registra la compra en el sistema
contable y emite la retencion

.

> correspondiente

Tesorera

i

Da seguimiento y controla el
cumplimiento de la planificacion
y calidad de materiales

N

Informe de

Tesorera

|

¢Cumplié
expectativas?

Solicita cambio de proveedor del
servicio

»  Cumplimiento

N

FIN

Solicitud

Asistente Administrativa

FIN
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CODIGO
MAN-GAQ-01

Provisiones

Edicion No. 01

Pag. 6de 6

Proveedores

Proveedores

Factura

Realiza la compra y registra en el
sistema el movimiento de

Nota de Crédito

0

Factura

0

> acuerdo al servicio adquirido

Tesorera

!

Realiza seguimiento y evaluacion
de desempefio al servicio

Evaluacién de

adquirido

Asistente Administrativa

Solicita cambio de proveedor del
servicio

Asistente Administrativa

FIN

Solicita la rectificacién en el
pedido

Asistente Administrativa

}

Revisa la rectificacion de la
factura y registra en el sistema
contable

Asistente Administrativa

FIN

254

Desempefio

FIN

Solicitud

Solicitud de
rectificacion

Pagos

Sistema Contable

Proveedores

Pagos




M.Z. SISTEMAS ELECTRICOSY | \jANUAL DE PROCEDIMIENTOS
ELECTRONICOS

CODIGO

Control de Bodega
MAN-GAQ-02

Edicion No. 01 P4g. 1de5

1. PROPOSITO

Controlar las salidas y entradas de materiales a la bodega, crear procedimientos para

el registro adecuado de los movimientos y garantizar su uso a traves de control de

registro de inventarios.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para la utilizacion de bodega.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente Técnico

4. NORMAS DE REFERENCIA SEGUN MATRIZ DE CUMPLIMIENTO

e [SO9001:1.5,1.14
e PMBOK®6:2.6.2,2.6.3,2.6.6,2.9.2,2.9.3

5. RECURSQOS

Personas: responsable de bodega, técnicos

Infraestructura: bodega, mobiliario

Equipos: computadoras, materiales, dispositivos eléctricos y electrénicos.

Software: sistema de inventarios, sistema contable.
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6. DEFINICIONES

¢ Inventario: existencia de bienes almacenados destinados a realizar una operacién

(compra, alquiler, venta, uso o transformacion). Estos pueden ser: materia prima,

productos en proceso, suministros y productos terminados (Perdomo, p.72).

7. POLITICAS

e Actualizar inventario general antes de iniciar el nuevo periodo contable

e Documentar todas las salidas y entradas de acuerdo al sistema de inventarios

seleccionado.

e Cualquier incumplimiento con la presente politica podrd tener acciones

disciplinarias, de acuerdo a la ley y a la normativa interna establecida.

8. INDICADORES

Cadigo

GAQ-02-11

Nombre

Rotacién de Inventarios

Tipo de medida

Eficiencia

Tipo de relacion

indice

Descripcion Permite medir la rotacion de inventarios
i . ) Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia Sentido LI LS L o
Medicion Analisis
Costo de Ventas /
Inventario Mensualmente | Positivo 3 10 Gerencia Gerente General
Promedio
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9. INFORMACION DOCUMENTADA

Cédigo Origen Nombre Soporte Conservacion Disposicion
DOC-PLA-01 | Externo PMBOK Digital 3 afios Actualizacién
DOC-PLA-01 | Externo 1SO 9001 Digital 3 afios Actualizacién

Solicitud de )
DOC-GAQ1-01| Interno ) Impreso 1 afio Archivo
materiales
Comprobante de o
Digital / L
DOC-GAQ2-01| Interno entrada de 1 afio Actualizacién
. . Impreso
inventarios
Comprobante de o
) Digital / -
DOC-GAQ2-02| Interno salida de 1 afio Actualizacién
. . Impreso
inventarios
Sistema de Digital / L
REG-GAQ2-01 | Interno ) 1 afio Actualizacion
Inventarios Impreso
Informe de Digital / o
REG-GAQ2-02 | Interno o 1 afio Actualizacion
Seguimiento Impreso
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10. DIAGRAMA DE FLUJO

Procesos
involucrados

Solicitud de
> materiales

INICIO

w

\ 4

Recibe y analiza la solicitud de
materiales

Coordinador de Bodega

Verifica disponibilidad de
materiales solicitados en bodega

Coordinador de Bodega

¢Hay existencias en
bodega?

Despacha materiales de acuerdo
a pedido y genera respaldo de
entrega o envio

Coordinador de Bodega

Controla desperdicios y usos de
materiales

Jefe del Proyecto

éMal usoy
despercicios?
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Toma acciones correctivas y
preventivas para disminuir
desperdicios y malos usos de
materiales

Gerente

A

Evalla y da seguimiento a los
resultados de las medidas

implementadas

Gerente Técnico

FIN

Envia solicitud de compra de
materiales al proceso
correspondiente

Asistente Administrativa

FIN

A 4

Informe de
Seguimiento
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1. PROPOSITO

Proporcionar informacién financiera real, oportuna, confiable y con sus respectivos

respaldos a través del procesamiento de datos, registros y controles, para la toma de

decisiones.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para el proceso de llevar la contabilidad de la empresa.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Contador.

4. NORMAS DE REFERENCIA SEGUN MATRIZ DE CUMPLIMIENTO

e [SO9001:1.12,1.14,1.15,1.32,1.31, 1.33, 1.46
e PMBOKG6:2.4.4

5. RECURSQOS

Personas: contador, tesorera, junta directiva.

Infraestructura: mobiliario, oficina

Equipos: computadoras, impresora, archivadores, suministros de oficina.

Software: sistema de inventarios, sistema contable.
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6. DEFINICIONES

e Estados Financieros: son fiel reflejo de la imagen de una empresa. Forman parte

de un documento o informe que recopila datos sobre la contabilidad de una

empresa (Economia Simple, 2018).

7. POLITICAS

e Se debe realizar este proceso durante todo el afio contable.

e Cumplir con los plazos establecidos

e Cualquier incumplimiento con la presente politica podrd tener acciones

disciplinarias, de acuerdo a la ley y a la normativa interna establecida.

8. INDICADORES

Cadigo

GFI-02-11

Nombre

Ajustes a cuentas

Tipo de medida

Eficiencia

Tipo de relacién

indice

Permite medir la eficiencia de la gestion contable, por los ajustes realizados a las

Descripcion
cuentas
’ ) ) Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia Sentido LI LS L .
Medicion Analisis
N° de ajustes
efectuados a o
) Anualmente Positivo 0,6 1 Tesorera Gerente General
tiempo / N° total
de ajustes
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9. INFORMACION DOCUMENTADA
Cédigo Origen Nombre Soporte Conservacién Disposicion
DOC-PLA-01 | Externo PMBOK Digital 3 afios Actualizacién
DOC-PLA-02 | Externo 1SO 9001 Digital 3 afios Actualizacién
DOC-GFI2-01 | Interno | Plan de Cuentas Digital 3 afios Actualizacién
DOC-GFI2-02 | Interno Mayores Digital 1 afio Archivo
Estados Digital / ]
DOC-GFI2-03 | Interno ) ) 1 afio Archivo
Financieros Impreso
Informe de Duracion del
REG-GFI2-04 | Interno Impreso Archivo
Resultados Proyecto
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10. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO

Estructura el plan de cuentas y el
centro de costos para todas las
cuentas

Contador

v

Pagos

Genera los asientos de diario con
los datos ingresados

Cobro a Clientes Contador

v

Revisa que las cuentas estén
cuadradas

Sistema Contable

Contador

¢Estan correctos los
registros?

o .

Mayoriza las cuentas y elabora
los Estados Financieros

Estados Financieros

Contador

|

Revisa y analiza los Estados
Financieros

Junta Directiva

¢Aprueba los Estado’
Financieros?
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Pagos

Cobro a Clientes

Toma decisiones con respecto a
la informacion financiera
reflejada en los Estados

Gerente

A 4

Evalla resultados de medidas
implementadas en el siguiente
periodo

Contador

FIN

Revisa los registros con Tesoreria
para encontrar el error

Contador

v

Realiza los ajustes y cambios
necesarios

Contador
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Identifica errores y no

Sus causas

Junta Directiva

v

Realiza las correcciones y ajustes
a las cuentas

Contador
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1. PROPOSITO

Cumplir con las obligaciones tributarias que tiene la empresa dentro de los plazos

establecidos por medio de declaracién y pago de impuestos.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para todas las transacciones financieras contables que

realiza la empresa que generen impuestos y tasas.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Contador.

4. NORMAS DE REFERENCIA SEGUN MATRIZ DE CUMPLIMIENTO

e [SO9001:1.12,1.14,1.15,1.32,1.31, 1.33, 1.46
e PMBOKG6:2.4.4

5. RECURSQOS

Personas: contador, tesorera, junta directiva.

Infraestructura: mobiliario, oficina.

Equipos: computadoras, impresora, archivadores, suministros de oficina.

Software: sistema contable, sistema SRI, IESS.
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6. DEFINICIONES

e Estados Financieros: son fiel reflejo de la imagen de una empresa. Forman parte
de un documento o informe que recopila datos sobre la contabilidad de una
empresa (Economia Simple, 2018).

7. POLITICAS

e Se debe realizar este proceso durante todo el afio contable.

e Cumplir con los plazos establecidos para emitir los pagos a las Instituciones
correspondientes.

e Cualquier incumplimiento con la presente politica podrd tener acciones

disciplinarias, de acuerdo a la ley y a la normativa interna establecida.

8. INDICADORES

Codigo GFI1-02-11

Nombre Pago de impuestos

Tipo de medida Eficiencia

Tipo de relacion | Indice

Permite medir la eficiencia en la administracion tributaria con el pago oportuno

Descripcion )

de impuestos.
] . . Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia | Sentido LI LS o o
Medicién Anélisis
# de impuestos

pagados a tiempo / o

Anualmente | Positivo 0.7 1 Tesorera Gerente General

Total de impuestos

pagados
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9. INFORMACION DOCUMENTADA

Cédigo Origen Nombre Soporte Conservacién Disposicion
DOC-PLA-01 | Externo PMBOK Digital 3 afios Actualizacién
DOC-PLA-02 | Externo 1SO 9001 Digital 3 afios Actualizacién

Calendario de o
o Digital / L
DOC-GFI3-01 | Interno Obligaciones 1 afios Actualizacién
) ] Impreso
Tributarias
Declaracion de o ]
DOC-GFI3-02 | Interno . Digital 1 afio Archivo
impuestos
Comprobante de ]
DOC-GFI3-03 | Interno Impreso 1 afio Archivo
pago
DOC-GFI3-04 | Interno | Plan de Accion Digital 1 afio Actualizacién
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10. DIAGRAMA DE FLUJO

Gestion Contable

Estados Financieros
> aprobados

N
(o)
. /

\ 4

A 4

Planifica el calendario de pago de
impuestos a las diferentes

instituciones

Contador

\ 4

Completa la informacién de los
formularios de declaracion de

Calendario de
Obligaciones
Tributarias

/

impuestos

Contador

v

Carga formularios y anexos a la
pagina web de la Institucion

Contador

v

Genera comprobante de pago
del impuesto causado

Contador

v

Envia a Tesoreria para gestionar
el pago o débito correspondiente

A4

Declaraciones de
Impuestos

Sistema SRI

Comprobante de

Pago

Contador

v

Da seguimiento al cumplimiento
de plazos para efectuar las
declaraciones y pagos de
impuestos

Contador

D
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¢Se cumplen los
plazos?

—

NO
h 4

Toma acciones para garantizar el
cumplimiento de plazos y evitar Plan de Accién

\ 4

sanciones
—
\7/

Gerente

FIN

270

\ 4

Mejora Continua




ELECTRONICOS

CODIGO
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Pag. 1de7

1. PROPOSITO

Contratar al personal idoneo que cumpla con todos los requisitos, habilidades y

destrezas que defina el perfil del puesto solicitado a través de la seleccion oportuna y

evaluacioén de todos los candidatos.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para la contratacion de personal para cualquier vacante

disponible en la empresa.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente.

4. NORMAS DE REFERENCIA SEGUN MATRIZ DE CUMPLIMIENTO

e |1SO9001:15,16,1.14
e PMBOK6:2.6.2,2.6.3,2.6.6,2.9.2

5. RECURSQOS

Personas: gerente, asistente administrativo

Infraestructura: mobiliario, oficina.

Software: sistema IESS, sistema de ndémina.
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6. DEFINICIONES

e Subcontratacién: Son aquellas labores realizadas, en virtud de un contrato de
trabajo, por un trabajador para un empleador -contratista o subcontratista- quien, a
su vez en razén de un acuerdo contractual, ejecuta obras o servicios por cuenta y
riesgo propio y con trabajadores bajo su dependencia, para una tercera persona-
natural o juridica- duefia de la obra, empresa o faena en la que son desarrollados

los servicios o ejecutadas las obras contratadas (Direccion del Trabajo, 2018).

7. POLITICAS

e Realizar evaluaciones preliminares para medir conocimientos, habilidades y
destrezas.

¢ Realizar evaluaciones de desemperio a todo el personal cada afio.

e Actualizar periddicamente informacién de cada trabajador.

e Archivar toda la informacion de cada trabajador en su file.

e Cualquier incumplimiento con la presente politica podrd tener acciones

disciplinarias, de acuerdo a la ley y a la normativa interna establecida.
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8. INDICADORES
Caddigo GTH-01-11
Nombre Costos de Contratacion

Tipo de medida | Efectividad

Tipo de relacién |Porcentaje

Permite medir el costo que representa una nueva contratacién vs la salida del

Descripcion
personal
] ) . Responsable | Responsable
Formula Frecuencia Sentido LI LS L .
de Medicion de Analisis
Costo de nuevas
contrataciones / N . Gerente
) Semestralmente | Positivo | 50% | 80% Gerencia
Costo de salida General
de personal
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9. INFORMACION DOCUMENTADA
Cédigo Origen Nombre Soporte | Conservacién Disposicion
DOC-PLA-01 | Externo PMBOK Digital 3 afios Actualizacién
REG-GTH3-01 | Interno | Plan de Gestionde TH | Digital 1 afio Actualizacién
Matriz de Asignacion o o
REG-GTH3-02 | Interno . Digital 1 afio Actualizacion
de responsabilidades
Matriz de Asignacion o o
REG-GTH3-03 | Interno . Digital 1 afio Actualizacion
de responsabilidades
Solicitud de .
REG-GTH3-04 | Interno y Impreso 1 afo Archivo
contratacion
) ) Digital / Tiempo de .
DOC-GTH3-01 | Interno Hojas de vida . Archivo
Impreso permanencia
Digital / Tiempo de .
DOC-GTH3-02 | Interno Contrato . Archivo
Impreso permanencia
DOC-GTH3-03 | Interno | Informe de candidatos | Impreso 1 afio Actualizacién
DOC-GTH3-04 | Interno Aviso de Entrada Digital 1 afio Actualizacién
Evaluacion de
REG-GTH3-05 | Interno Impreso 1 afio Actualizacién
desempefio
REG-GTH3-06 | Interno | Solicitud de servicio Impreso 1 afio Archivo
REG-GTH3-07 | Interno Cotizaciones Impreso 1 afio Archivo
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10. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO

Realiza un diagnéstico para
identificar necesidades de los

Evaluacion de
Procesos

Diagndstico

Y

Desempefio

\/\

relacionados procesos

Jefe de Proyectos / Gerente

Elabora el Plan de Gestién de
Talento Humano

Plan de Gestién de
TH

Gerente

Elabora Matriz de Asignacion de
Responsabilidades

Matriz de Asignacion
de Responsabilidades|

Gerente

|

Analiza solicitud y determina

Procesos Solicitud de factibilidad del proceso para su
—p contratacién i6
relacionados aprobacion

Gerente

éAprueba
contratacién?

Sl

éQué tipo de
contratacion es
requerida?

CONTRATACION

Realiza la busqueda del personal
solicitado

Asistente Administrativo
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Candidatos

Hojas de Vida
Candidatos

Selecciona y entrevista a los
candidatos con los perfiles mas

w

iddneos para el puesto

Informe de
Candidatos

Gerente

A 4

Selecciona a los finalistas y
realiza evaluaciones para escoger
al candidatos

A 4

Contrato

Gerente

¢Cumple requisitos
del perfil?

sl
h 4

Crea el contrato de trabajo y
gestiona la vinculacion del nuevo
empleado

Asistente Administrativo

'

Realiza evaluaciones de
desempefio periddicas al
personal

NO FIN

Empleados /
Némina

Gestion de las
Remuneraciones

Evaluacion de

Gerente

FIN
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Realiza la busqueda de un
contratista o proveedor de Aviso
servicio

A4

Asistente Administrativo

Solicita cotizaciones de acuerdo a
requerimientos de la empresa > Solicitud de servicio ‘

> Proveedores

Asistente Administrativo

Analiza, selecciona y negocia la
Cotizaciones > mejor opcidn de ser necesario

w

4

Proveedores

Jefe de Presupuestos

éSellegaaun
acuerdo?

Realiza el contrato de acuerdo a
i Contrato
necesidad de la empresa > > Pagos
Asistente Administrativa
Realiza evaluaciones de
A i6di Evaluacién de

desempefio periddicas al Dosemnefio _ Desarrollo de

personal d P > Personal

Gerente

FIN
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. PROPOSITO

Capacitar, motivar, desarrollar habilidades y destrezas en el personal que permita el

crecimiento y bienestar de los empleados a través de capacitaciones, evaluaciones y

recompensas segun las necesidades del personal.

. ALCANCE

Este procedimiento aplica para todo el personal de la organizacion.

. RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente.

. NORMAS DE REFERENCIA SEGUN MATRIZ DE CUMPLIMIENTO

e [SO9001:1.5,1.6,1.14
e PMBOK6:2.6.2,2.6.3,2.6.6,2.9.2

. RECURSOS

Personas: gerente, personal administrativo y técnico.

Infraestructura: mobiliario, oficina.

Equipos: computadoras, impresoras.

Otros: manuales.

Software: sistemas.
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6. DEFINICIONES

e Bienestar: estado de la persona que goza de buena salud fisica y mental, lo que
proporciona un sentimiento de satisfaccién y tranquilidad (BioDic, 2018).

e Capacitacion: conjunto de actividades didacticas orientadas a suplir las
necesidades de la empresa y que se orienta hacia una ampliacion de los
conocimientos, habilidades y aptitudes de los empleados, la cual les permitira
desarrollar sus actividades de manera eficiente (Emprende Pyme, 2018)

e Desempeiio: es el conjunto de conductas laborales del trabajador en el
cumplimiento de sus funciones; también se le conoce como rendimiento laboral o

méritos laborales (Psicologia y Empresa, 2011).

7. POLITICAS

e Realizar evaluaciones preliminares para medir conocimientos, habilidades y
destrezas.

¢ Realizar evaluaciones de desemperio a todo el personal cada afio.

e Actualizar periédicamente informacion de cada trabajador.

e Archivar toda la informacién de cada trabajador en su file.

¢ Realizar por lo menos una capacitacion al afio y su respectiva evaluacion al final.

e Recompensar a los trabajadores por el cumplimiento de objetivos.

e Cualquier incumplimiento con la presente politica podrd tener acciones

disciplinarias, de acuerdo a la ley y a la normativa interna establecida.

279



M.Z. SISTEMAS ELECTRICOS Y

> MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
ELECTRONICOS

CcODIGO
Desarrollo de Personal
MAN-GTH-02
Edicion No. 01 Pag. 3de 8
8. INDICADORES
Cadigo GTH-02-11
Nombre Capacitaciones Impartidas
Tipo de medida | Eficacia
Tipo de relacién | Porcentaje

Descripcion Permite medir el cumplimiento de la planificacion de las capacitaciones
i ) ) Responsable | Responsable
Formula Frecuencia Sentido LI LS o .
de Medicidn de Anélisis
(Capacitaciones
realizadas /
o . ) Gerente
Capacitaciones | Semestralmente | Positivo | 75% 99% Gerencia
- General
planificadas) *
100
Cadigo GTH-02-12
Nombre Capacitaciones efectivas
Tipo de medida | Eficiencia
Tipo de relacion | indice

Permite medir la efectividad de las capacitaciones con los resultados obtenidos

Descripcion ) .
en las evaluaciones de desempefio
) ) ) Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia Sentido LI LS o .
Medicion Anélisis
Resultados
obtenidos / o )
Semestralmente | Positivo 1 >1 Gerencia Gerente General
recursos
utilizados
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9. INFORMACION DOCUMENTADA
Cédigo Origen Nombre Soporte Conservacién Disposicion
DOC-PLA-01 | Externo PMBOK Digital 3 afios Actualizacién
Necesidades de
REG-GTH2-01 | Interno L Digital 1 afio Actualizacién
capacitacion
Plan de
REG-GTH2-02 | Interno o Digital 1 afio Actualizacién
capacitaciones
Solicitud de
DOC-GTH2-01 | Interno L Digital 1 afio Actualizacién
capacitacion
DOC-GTH2-02 | Interno Cronograma Impreso 1 afio Actualizacién
) Digital / Tiempo de ]
DOC-GTH2-02 | Interno Evaluaciones . Archivo
Impreso permanencia
Plan de Mejorasy | Digital / o
REG-GTH2-03 | Interno 1 afio Actualizacién
Recompensas Impreso
Informe de o
DOC-GTH2-04 | Interno Impreso 1 afio Actualizacién
Resultados
Cotizacion de
DOC-GTH2-05 | Interno o Digital 1 afio Actualizacién
servicios
Planificacion y o
REG-GTH2-04 | Interno o Impreso 1 afio Actualizacién
requisitos
DOC-GTH2-06 | Interno Contrato Impreso 1 afio Archivo
DOC-GTH2-07 | Interno Factura Impreso 1 afio Archivo
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MAN-GTH-02

Desarrollo de Personal

Edicion No. 01
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10. DIAGRAMA DE FLUJO

Procesos
relacionados

Necesidades de

INICIO

Identifica las necesidades de
capacitacion de todas las areas

capacitacion

\/\

A\ 4

Procesos
relacionados

Solicitud de
—> capacitacion

Planificaciéon de

\ 4

Gerente

v

Disefia Plan de Capacitaciones e
Inducciones para aprobacion de

Capacitaciones

Plan de capacitacion

la Gerencia

Jefe de Area

¢Aprueba Plan?

S

Recibe y analiza la propuesta de
capacitacion para aprobacion de

\/\

) 4

Gerencia

Jefe de Area

¢Aprueba
capacitacion?

Determina el tipo de
capacitacién requerida

Jefe de Area

éTipo de
capacitacion?

Interna
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CODIGO
MAN-GTH-02

Desarrollo de Personal

Edicion No. 01

Pag. 6de 8

Analiza temas, cursos a impartir,
responsable, asistentes y
horarios de capacitacion

Jefe de Area

Coordina logistica de la

283

capacitacion > Cronograma
Jefe de Area
@
Ejecuta la planificaciéon segun lo
planificado
Capacitador
A 4
Mide el impacto de la
capac‘itacion a trav.es de = Evaluaciones = Seguimiento y
evaluaciones a los asistentes » ” |control del Proyecto
Jefe de Area
¢ Fue efectiva |
iFue e‘ectil\lla a 51— FIN
capacitacion?
NO
A 4
Identifica debilidades para
mejorar en cada drea con sus Plan de Mejoras y
respectivas compenfauones por »  Recompensas > Mejora Continua
desempefio
Gerente
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Evalda resultados generados
después de la capacitacion y las
mejoras implementadas

Informe de
Resultados

Gerente

A
FIN

Modifica el Plan con las
recomendaciones y sugerencias
de la Gerencia

Jefe de Area

|
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Analiza temas, cursos a impartir,
responsable, asistentes y
horarios de capacitacion

Jefe de Area

\ 4

Solicita cotizaciones a
proveedores previamente __ [Cotizacion del servico

aprobados > > Proveedores
Asistente Administrativa
\ 4
Analiza las cotizaciones para
seleccionar la mejor opcion para
solicitar aprobacion de Gerencia
Jefe de Area
¢Aprueba la
cAPrueba NO FIN
capacitacion?
Sl
Envia la informacién general para
que el proveedor planifique la Planificacion y
capacitacion dg acuerdo a las > requisitos > Proveedor
necesidades
Asistente Administrativa
A 4
Cierra acuerdo con el proveedor
Contrato
y redacta contrato > > Proveedor
Jefe de Area
\ 4
Gestiona el pago al proveedor
Factura una vez concluida la capacitacion Factura
Proveedor > segun plazos establecidos > > Pagos
Tesorera

'
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MAN-GTH-03
Edicion No. 01 Pag. 1de7
. PROPOSITO

Cumplir con las obligaciones que la empresa tiene como empleador de manera justa

y oportuna dentro de los plazos establecidos a través del pago a los empleados.

. ALCANCE

Este procedimiento aplica para el proceso de pago de todo el personal de la empresa
(administrativo y técnico).

. RESPONSABLE DEL PROCESO

Tesorera.

. NORMAS DE REFERENCIA SEGUN MATRIZ DE CUMPLIMIENTO

e [SO9001:1.4,1.14,1.21,1.26,1.27, 1.44,1.45, 1.46
e PMBOK®6:2.1.7,2.4.2,2.10.1, 2.10.2, 2.10.3

. RECURSOS

Personas: contador, tesorera, gerente.

Infraestructura: mobiliario, oficina.

Equipos: computadoras, archivadores, impresoras, suministros de oficina.

Software: sistema IESS, sistema de ndémina.
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6. DEFINICIONES

e Salario basico: la retribucién econdmica minima que debe recibir una persona
por su trabajo de parte de su empleador, el cual forma parte de la remuneracién y

no incluye aquellos ingresos en dinero, especie o0 en servicio, que perciba por

razén de trabajos extraordinarios y suplementarios, comisiones, participacion en

beneficios, los fondos de reserva, el porcentaje legal de utilidades, los viaticos o
subsidios ocasionales, las remuneraciones adicionales, ni ninguna otra retribucién

que tenga caracter normal o convencional y todos aquellos que determine la ley

(Art.81 Cdadigo del Trabajo).

e Sueldo: la remuneracién que paga el empleador en virtud del contrato de trabajo

(Art.80 Cddigo del Trabajo).

7. POLITICAS

e Se debe realizar este proceso cada mes o0 segun esté estipulado en el contrato de

trabajo.

e Cumplir con los plazos y acuerdos establecidos previamente en el contrato y

segun establece la ley.

e Cualquier incumplimiento con

la presente politica podra tener acciones

disciplinarias, de acuerdo a la ley y a la normativa interna establecida.
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8. INDICADORES
Caddigo GTH-03-11
Nombre Eficiencia en el calculo de remuneraciones
Tipo de medida | Eficiencia
Tipo de relacién |Porcentaje

Descripcion Permite medir la eficiencia en el calculo de la remuneracién de cada trabajador
] ) ) Responsable Responsable
Formula Frecuencia Sentido LI LS o o
de Medicion de Andlisis
(# de personas
con errores en el
pago recibido / ] . Gerente
Mensualmente | Negativo 5% 15% Gerencia
total de General
empleados en
noémina) * 100
9. INFORMACION DOCUMENTADA
Cadigo Origen Nombre Soporte Conservacién Disposicion
DOC-PLA-01 | Externo PMBOK Digital 3 afios Actualizacién
Novedades de Digital/ )
DOC-GTH3-01 | Interno ] 1 afio Archivo
Nomina Impreso
DOC-GTH3-02 | Interno Rol de pagos Digital 1 afio Archivo
Comprobante de | Digital/ ]
DOC-GTH3-03 | Interno ) 1 afio Archivo
egreso impreso
Comprobante de | Digital/ ]
DOC-GTH3-04 | Interno ) 1 afio Archivo
pago impreso
DOC-GTH3-05 | Interno | Acuse de recibo | Impreso 1 afio Archivo
REG-GTH3-01 | Interno | Aviso de Salida Digital 1 afio Archivo
Evaluacion de o Duracion del )
REG-GTH3-02 | Interno Digital Archivo
desempefio Proyecto

288




M.Z. SISTEMAS ELECTRICOS Y
ELECTRONICOS

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO
MAN-GTH-03

Gestion de las Remuneraciones

Edicion No. 01

Pag. 4de 7

10. DIAGRAMA DE FLUJO

Contador

L

Novedades de
Némina

INICIO

\ 4

Realiza una planificacion previa
de la gestion de remuneraciones
con plazos y asignacion de
responsabilidades

Gerente

v

éHay un nuevo
ingreso de personal?

Genera los avisos de entrada al
IESS o cambios segun
correspondda

Notificacion

Contador

Registra toda la informacién del
personal para el calculo de las

\ 4

\/\

remuneraciones

Asistente Contable

\ 4

Realiza el calculo de los sueldo y
prestaciones a pagar y/o
descontar al empleado

Contador

\ 4

Imprime los roles de pagoy
genera los comprobantes de
egreso

Contador

289

A\ 4
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Roles de pago

\/\

Comprobante de
egreso

\/\

) 4

IESS

Gestion Contable
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Banco

Entrega comprobantes de egreso
(rol de pago) y realiza el pago al
personal

Tesorera

|

Genera planilla de aportes al IESS

Contador

v

Genera comprobantes de egreso
para pago de aportaciones

Cheque

\/\

Recibi conforme

w

Comprobante de

Contador

|

Revisa montos a pagar

Gerente

¢Aprueba pagos?

Comprobante de

Realiza el pago para aportaciones

Cheque Certificado
»

Egreso

vo—>{ ¢ )

Tesorera

Registra el pago en el sistema
contable

pago

\/\

Y

Contable

|
O
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Da seguimiento y evalla
cumplimiento de plazos de pago »

Evaluacion de
Desempefio

Tesorera

¢Se cumplen plazos
de pago?

Toma mediadas correctivas y
preventivas para evitar retrasos
en el pago a los empleados

Gerente

|

¢Hay que desvincula
al empleado?

Gestiona la desvinculacién del
empleado

Contador

Genera el aviso de salida del ) )
empleado del IESS o | Avisode Salida N IESs

w

A
A

Contador
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Realiza el calculo de la
liquidacidén a pagar y registra en
el sistema

— N
&::?

Contador

Realiza el pago de la liquidacién,
y entrega documentos de salida

Contador

FIN

Verifica célculos de las
obligaciones a pagar

Contador
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\ 4

Sistema Contable

Cheque

\/‘\

Documentos de
salida

@

) 4

Gestion Contable

Remuneraciones




Anexo 4: Estados Financieros M.Z. Sistemas 2017

Estado de Situacién Financiera
Caodigo de la
Cuenta Nombre de la Cuenta Contable
Contable
311 EFECTIVO Y EQUIVALENTES AL EFECTIVO

315 CUENTAS Y DOCUMENTOS POR COBRAR CLIENTES NO
RELACIONADOS LOCALES

(-) DETERIORO ACUMULADO DEL VALOR DE CUENTAS Y
317 DOCUMENTOS POR COBRAR COMERCIALES POR INCOBRABILIDAD
(PROVISIONES PARA CREDITOS INCOBRABLES)

361 TOTAL ACTIVO CORRIENTE

499 TOTAL ACTIVO

513 CUENTAS Y DOCUMENTOS POR PAGAR COMERCIALES CORRIENTE
NO RELACIONADOS LOCALES

532 OBLIGACIONES IMPUESTO A LA RENTA POR PAGAR DEL EJERCICIO
CORRIENTE

533 OBLIGACIONES PARTICIPACION TRABAJADORES POR PAGAR DEL
EJERCICIO CORRIENTE

534 OBLIGACIONES CON EL IESS

549 OTROS PASIVOS CORRIENTES OTROS

550 TOTAL PASIVOS CORRIENTES

599 TOTAL PASIVOS

601 CAPITAL SUSCRITO Y/O ASIGNADO

604 RESERVA LEGAL

611 UTILIDAD NO DISTRIBUIDA EJERCICIOS ANTERIORES
614 UTILIDAD DEL EJERCICIO PATRIMONIO

698 TOTAL PATRIMONIO NETO

699 TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO

Fuente: Superintendencia de Compafiias
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Valor

7.826,50

229.025,42

3.346,56

233.505,36
233.505,36

105.525,00

2.686,00

11.800,40

3.600,47
33.270,64
156.882,51
156.882,51
1.200,00
600,00
22.665,10
52.157,75
76.622,85
233.505,36



Estado de Resultados

Cddigo de la
Cuenta Nombre de la Cuenta Contable
Contable

6005 PRESTACIONES LOCALES DE SERVICIOS GRAVADAS CON TARIFA DIFERENTE DE O%
DE IVA

$
6999 TOTAL INGRESOS $
7004/ COSTO COMPRAS LOCALES NETAS DE BIENES NO PRODUCIDOS POR LA SOCIEDAD $
$
$

7007 COSTO IMPORTACIONES BIENES NO PRODUCIDOS POR EL SUJETO PASIVO

GASTO SUELDOS SALARIOS Y DEMAS REMUNERACIONES QUE CONSTITUYEN
MATERIA GRAVADA DEL IESS

GASTO BENEFICIOS SOCIALES INDEMIZACIONES Y OTRAS REMUNERACIONES QUE
NO CONSTITUYEN MATERIA GRAVADA DEL IESS

7047 GASTO APORTE A LA SEGURIDAD SOCIAL INCLUYE FONDO DE RESERVA
7050 GASTO HONORARIOS PROFESIONALES Y DIETAS

7051 VALOR NO DEDUCIBLE HONORARIOS PROFESIONALES Y DIETAS

DE ACTIVOS FINANCIEROS (REVERSION DE PROVISIONES PARA CREDITOS
INCOBRABLES)

$
$
$
$
$
7173/ GASTO PROMOCION Y PUBLICIDAD $
7176 GASTO TRANSPORTE $
7177 VALOR NO DEDUCIBLE TRANSPORTE $
7179 GASTO COMBUSTIBLES Y LUBRICANTES $
7182 GASTOS DE VIAJE GASTO $
7183 VALOR NO DEDUCIBLE GASTOS DE VIAJE $
7185 GASTOS DE GESTION $
7188 GASTO ARRENDAMIENTO DE INMUEBLES $
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$

7041

7044

7113

7191 GASTO SUMINISTROS Y MATERIALES

7192 VALOR NO DEDUCIBLE SUMINISTROS Y MATERIALES
7197 GASTO MANTENIMIENTO Y REPARACIONES

7203 GASTO SEGUROS Y REASEGUROS PRIMAS Y CESIONES
7209 GASTO IMPUESTOS CONTRIBUCIONES Y OTROS

7242/ GASTO SERVICIOS PUBLICOS

GASTOS DE TRANSACCION (COMISIONES BANCARIAS, HONORARIOS, TASAS, ENTRE
OTROS) NO RELACIONADAS LOCAL
7991 TOTAL COSTOS

7992 TOTAL GASTOS
7999 TOTAL COSTOS Y GASTOS

7269

803 PARTICIPACION A TRABAJADORES $
806 GASTOS NO DEDUCIBLES LOCALES $
836 UTILIDAD GRAVABLE $
849 IMPUESTO A LA RENTA CAUSADO $
851 ANTICIPO DETERMINADO CORRESPONDIENTE AL EJERCICIO FISCAL CORRIENTE $
852 IMPUESTO A LA RENTA CAUSADO MAYOR AL ANTICIPO DETERMINADO $
854 SALDO DEL ANTICIPO PENDIENTE DE PAGO $
855 RETENCIONES EN LA FUENTE QUE LE REALIZARON EN EL EJERCICIO FISCAL $
859| CREDITO TRIBUTARIO DE ANOS ANTERIORES $
865 SUBTOTAL IMPUESTO A PAGAR $
869 IMPUESTO A LA RENTA A PAGAR $
871 ANTICIPO CALCULADO PROXIMO ARNIO SIN EXONERACIONES NI REBAJAS $
876/ SALDO A LIQUIDARSE EN DECLARACION PROXIMO ANO ANTICIPO A PAGAR $
879/ ANTICIPO DETERMINADO PROXIMO ARO $
902 TOTAL IMPUESTO A PAGAR $

$

$

905 VALOR A PAGAR MEDIANTE CHEQUE DEBITO EFECTIVO U OTRAS FORMAS DE PAGO

98/ CALCULO DE BASE PARTICIPACION A TRABAJADORES

Valor

856.751,61

856.751,61
307.165,50
76.636,52

184.297,24

16.602,65

25.289,08
20.867,69
1.305,52

2.290,25

281,25
17.660,80
2.630,16
1.352,36
36.513,28
4.734,28
4.544,29
15.626,42
32.721,11
1.850,67
3.246,00
24.214,32
3.588,21
3.000,64

2.184,68

383.802,02
394.280,27
778.082,29

11.800,40
10.520,63
77.389,55
17.025,70
2.663,79
15.960,18
1.065,52
12.804,34
1.535,36
2.686,00
2.686,00
5.170,28
5.170,28
5.170,28
2.686,00

2.686,00

78.669,32

999| TOTAL PAGADO $ 2.686,00

Fuente: Superintendencia de Compafiias
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