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RESUMEN EJECUTIVO

La entidad WEBCOOP es creada en el afio 2010, ubicada en la parroquia Sangolqui, la misma que
presta servicios informéticos a las cooperativas de ahorro y crédito brindado soluciones
informaticas como: el portal transaccional, leasing (Programa informativo y contable) y backups
(sistema de respaldo de informacion), la organizacion cuenta con un grupo de profesionales
calificados en desarrollo de nuevas tecnologias, creatividad e innovacion, los servicios ofertados
se encuentran creados bajo los estandares de los entes reguladores como: (Ecuador,
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, 2018), (Ecuador, Junta de Regulacién
Monetaria Financiera, 2018) y (Ecuador, Unidad de Andlisis Financiera, 2018).

Durante 8 aflos WEBCOOP mantiene sus servicios, apegado a los estandares de entes reguladores
y cumpliendo a corto plazo las necesidades de los clientes, es por ello que este proyecto de
investigacion tiene la finalidad disefiar un sistema de gestion por procesos, el mismo que identifica
cada uno de los procesos, evitando contratiempos en el desarrollo y ejecucion de actividades

teniendo claro entradas, salidas y con ello garantizar la satisfaccion del cliente interno y externo.
La investigacion se desarrolla en tres capitulos que son:
Capitulo 1: Diagndstico de la situacion actual de la empresa WEBCOOP.

Capitulo 2: Arquitectura de Macro, procesos, subprocesos y procedimientos e implementacion de

indicadores de control de los procesos identificados en la empresa WEBCOOP

Cada uno de los capitulos mencionados ayuda a la estructura del sistema de gestion por procesos
que se implementa en la de la empresa WEBCOOP, el mismo que se detalla en el presente proyecto

de investigacion.



Vil

ABSTRACT

The WEBCOOP entity is created in 2010, located in the Sangolqui parish, which provides
computer services to savings and credit cooperatives providing IT solutions such as: the
transactional portal, leasing (informative and accounting program) and backups (system of backup
of information), the organization has a group of qualified professionals in the development of new
technologies, creativity and innovation, the services offered are created under the standards of
regulatory bodies such as: (Ecuador, Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, 2018),
(Ecuador, Junta de Regulacion Monetaria Financiera, 2018) y (Ecuador, Unidad de Analisis
Financiera, 2018).

For 8 years WEBCOOP maintains its services, adhering to the standards of regulatory bodies and
fulfilling the short-term needs of customers, which is why this research project aims to design and
implement a process management system, the same that identifies each one of the processes,
avoiding setbacks in the development and execution of activities having clear inputs, outputs and

thereby guarantee the satisfaction of the internal and external customer.

The investigation is developed in three chapters that are:

Chapter 1: Diagnosis of the current situation of the company WEBCOOP.

Chapter 2: Macro architecture, processes, sub processes and procedures of the WEBCOOP

company.

Each of the chapters mentioned helps the structure of the management system by processes that is

implemented in the company WEBCOOP, the same as detailed in this research project



INTRODUCCION

Al pasar el tiempo las necesidades y exigencias del mercado van aumentado debido a la
globalizacion y competitividad generadas por las estrategias administrativas, obligando a las
entidades a ofertar productos y servicios que satisfagan plenamente las nuevas necesidades,

exigencias y expectativas de los clientes.

Las empresas van evolucionando y apegandose al control de calidad de cada uno de sus procesos
evitando contratiempos y garantizando la satisfaccion de las necesidades de sus clientes de manera
efectiva y rapida, por tal motivo se proponen el presente proyecto de investigacion a la empresa
WEBCOOP, empresa que presta servicios informéticos corporativos, ubicada en la parroquia de
Sangolqui y cuenta con personal calificado para el area de desarrollo el cual proporciona soluciones

a través de tecnologia e internet a cooperativas de ahorro y crédito.

Durante 8 afios de funcionamiento la entidad y su giro de negocio se muestra sostenible
presentando diversos inconvenientes en procesos, funciones y actividades, creando insatisfaccion
en clientes internos y externos, en este documento se propone disefiar un sistema de gestién por
procesos, el mismo que identifica cada uno de los procesos, evitando contratiempos en el desarrollo
y ejecucion de actividades teniendo claro entradas, salidas y con ello garantizar la satisfaccion del

cliente interno y externo.
La investigacion se desarrolla en tres capitulos que son:

Capitulo 1: Diagndstico de la situacion actual, en ese capitulo se identifica la resefia historica,

vision, mision y demas informacion de la empresa WEBCOOP.

Capitulo 2: Elaboracion de arquitectura del mapa de procesos, macro, procesos, subprocesos y
procedimientos de la empresa WEBCOOP, garantizando las entradas y salidas de cada uno de ellos

evitando inconvenientes, inconsistencias e insatisfaccion de los clientes.

Finalmente, se genera un cronograma de actividades a realizar con cada uno los responsables y

ejecutores de procesos.



JUSTIFICACION

Los servicios informéaticos de WEBCOOP permite al cliente acortar distancias y mantener
confianza en la informacién financiera, ademas proporcionan un soporte técnico, desarrollo e
innovacion constante en base a las necesidades permanentes de sus clientes, a pesar que la
organizacion se mantiene hasta el momento en el mercado existen inconvenientes con los servicios
que prestan como en desarrollo y el soporte técnico, los clientes internos confunden las funciones
y actividades que tienen a su cargo, la documentacion y ordenes de servicio no es clara y se pierde,
asi como también el cliente externo tiene sus inconformidades con servicios y confusiones de

servicios contratados.

La entidad cuenta con profesionales capacitados en el ambito de desarrollo e innovacion de nuevas
y mejores tecnologias, al mantener el giro de negocio durante 8 afios desde la actualizacién
WEBCOOP, decide poner en marcha el siguiente proyecto: Disefio de un sistema de gestién por
procesos, el mismo que garantiza la competitividad, efectividad y la plena satisfaccion del clientes

internos y externo.

Se observa la tabla N° 1 del proyecto de titulacion el cual esta establecido como un disefio de un
sistema de gestion por procesos en la empresa de servicios informaticos WEBCOOP, proyecto que
tributa a linea de investigacion de la carrera en emprendimiento, productividad y competitividad,
asi como también ayuda el desarrollo en las Pymes en el Distrito Metropolitano de Quito, ademas
tributa a la linea de investigacion de la Universidad Metropolitana del Ecuador en el cédigo de
produccion articulo N°4 de la matriz productiva con incidencia en las zonas 2 y 9.
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Tabla 1 Justificacién del Proyecto

DISENO E
IMPLEMENTACION
DE UN SISTEMA DE

GESTION POR
PROCESOS EN LA
EMPRESA DE
SERVICIOS
INFORMATICOS
WEBCOOP,
PARROQUIA
SANGOLQUL

TRIBUTA AL
PROYECTO 4
(LINEA DE
INVESTIGACION
DE LA CARRERA)
EMPRENDIMIENTO,
PRODUCTIVIDAD
-
COMPETITIVIDAD.

EL PROYECTO DE
INVESTIGACION DE
LA ESCUELA
GESTION
EMPRESARIAL
"MODELO DE
GESTION POR
PROCESOS PARA
LAS PYMES DEL
DMQ".

TRIBUTA ALA
LINEA DE
INVESTIGACION
DE LA UMET
(TRANSFORMA
CIONDELA
MATRIZ
PRODUCTIVA).

AYA

ZONADE
IMPACTO
ZONA2YS

CODIGO DE
LA
PRODUCCION
N° 4 MATRIZ
PRODUCTIVA

Elaborado por: Juan Carlos Guayasamin Marcillo

Fuente: (Ecuador, Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo., 2013).

SITUACION PROBLEMATICA

El problema principal del presente proyecto de titulacion; es el manejo empirico de actividades

administrativas y operativas, mencionan los trabajadores que a pesar del tiempo en el mercado

manteniendo el giro de negocio de sistemas informaticos, WEBCOOP no cuenta con un sistema

de gestion que ayude a disminuir errores de servicios prestados, documentacion extraviada, ademas

el personal no va confundir funciones y finalmente se garantice la satisfaccion del personal al

desempefiar sus funciones y el cliente estara plenamente satisfecho.

La organizacién cuenta con personal capacitado en el ambito informatico el cual ha sido el soporte

para mantener el giro de negocio 8 afios a partir de las actualizaciones del afio 2010, al ir

evolucionando las exigencias de clientes son mayores, es necesario el disefio del sistema de gestion

por procesos para la empresa de servicios informaticos.




Formulacién del problema
¢Cdémo contribuir a la mejora continua y el control de procesos administrativos y operativos de la

empresa WEBCOOP?

En la tabla N° 2 se observa el arbol de problemas compuesto por tres causas las mismas que
componen un problema principal sobre la inexistencia de un sistema de gestién por procesos,

problema que genera tres efectos, los que son detectados en todas las areas de la organizacion.

Tabla 2 Arbol de problemas

Inadecuado uso de Duplicidad de Insatisfaccion del
recursos. funciones. cliente.

* L] *

Manejo empirico de los procesos en la empresa de servicios informaticos web
“WEBCOOP”, ubicada en Sangolqui.

* * *

Minima informacién
sobre la situacion
problematica de la

Ineficientes procesos y
procedimientos en la
organizacion

Ausencia de control en
los procesos de la
empresa “WEBCOOQOP”.

“WEBCOOP”.

empresa “WEBCOOP”.

Elaborado por: Juan Carlos Guayasamin Marcillo

Delimitacion del problema
El proyecto de titulacion esta delimitado por el canton Rumifiahui, en la parroquia Sangolqui, la
ubicacion de la empresa donde se realiza la investigacion es: Garcia Moreno y Espejo Esquina 3°

piso junto al parqueadero publico del Municipio de Rumifiahui.



OBJETIVOS

Objetivo General

Disefiar un sistema de gestion por procesos para la empresa de servicios informaticos web
WEBCOOP, mediante un diagnoéstico levantamiento y control de procesos, garantizando la plena

satisfaccion del cliente.

Objetivos Especificos
1) Realizar un diagnostico de la situacion actual mediante una lista de verificacion para
determinar la necesidad de disefiar un sistema de gestion por procesos de la empresa de
servicios informaticos web WEBCOOP.
2) Elaborar el sistema de gestion por procesos mediante la arquitectura de procesos, y control
del sistema de gestion por proceso, y asi poseer mejores y mayores resultados en las

actividades administrativas y operativas.

MARCO TEORICO

Antecedentes de investigacion
Para el presente proyecto se investiga diversas fuentes secundarias, en este caso se sustenta con
investigaciones similares, teniendo pautas para el desarrollo y culminacion del proyecto, la

informacidn se extrae en la biblioteca de la Universidad Metropolitana del Ecuador.

Segun lo sefialado por (Bléacio, 2016) en lo expuesto en la investigacion que realiza en base a
procesos, la arquitectura e identificacion de procesos existente, la implementacion del sistema de

gestion y el control de cada uno de ellos da como resultado lo siguiente:

“Objetivo General: Construir un sistema de gestion por procesos mediante un diagndstico,
desarrollo de la arquitectura y levantamiento de procesos de la empresa definiendo indicadores

para el seguimiento a la satisfaccion del cliente y el desarrollo de la organizacion”.
De igual forma Bl&cio concluye que:
Conclusiones:

1. En el Analisis Situacional de Beltoursa se identifica que el plan estratégico de la empresa

no esta definido adecuadamente.



2.

La identificacion de procesos permite que las actividades dentro de la empresa presenten
un orden légico y evitar que se presenten cuellos de botella que perjudica al producto final
que se entrega al cliente.

Implementar un sistema de gestion por procesos, permite controlar y monitorear los
procesos de forma individual y pormenorizada. Al definir adecuadamente los procesos
sustantivos o agregadoras de valor de la empresa, se pretende mejorar los procesos de
abastecimiento de productos, comercializacion y servicio al cliente con el fin de obtener un
cliente satisfecho que garantice sostenibilidad del negocio en el tiempo.

El control de los procesos y la definicidn y aplicacion de medidas preventivas y correctivas
permiten la mejora permanente de los procesos de la organizacion, este control se lo puede
ejecutar mediante la implementacion de indicadores de gestion con lo que se busca que la

mejora continua sea una politica dentro de la empresa. (Blécio, 2016)

El segundo caso que se toma como referencia para la presente investigacion es el trabajo de

titulacion de (Rosero & Godoy, 2017) en el cual se puede mirar claramente un sistema de gestion

por procesos Yy lo detallan los resultados a continuacion:

“Objetivo General: Disefiar e implementar un sistema de gestion por procesos, para la Corporacion

micro empresarial Yunguilla y todas sus unidades de negocio.”

De igual forma rosero y Godoy concluye que:

Conclusiones:

Al finalizar el trabajo de investigacion se presentan las siguientes conclusiones

1.

En relacion al diagnéstico se identifica que el desarrollo de la corporacion es de manera
empirica, obteniendo un nivel 2 de maduracion que se basa en una administracién
insuficiente y grupos de trabajo que desean estandarizar sus procesos, y es por ello que se
propone alcanzar el nivel 3, que es la aplicacién de la gestion por procesos, mejorando el
nivel de satisfaccion del cliente.

Se define la cadena de valor de la corporacion, siendo el modelo mas adecuado y adaptable
a las necesidades, ya que se desarrolla en base a reuniones de trabajo y entrevistas con cada
uno de los coordinadores de las unidades de negocios existentes y la directiva de la
“Corporacion Micro empresarial Yunguilla”.

Se establece el cronograma distribuido en 4 etapas para la implementacion del modelo de

gestion propuesto, siendo el mas adecuado segun (Bravo, 2008).



4. Los procesos seran controlados mediante la aplicacion e implementacion de indicadores de
gestion, aplicando medidas preventivas y correctivas en los procesos de la organizacion.
(Rosero & Godoy, 2017).

Se citan ejemplos de investigacion con respecto al disefio de un sistema de gestion por procesos,
se los toma como referencia para el desarrollo y culminacion del proyecto de titulacién presentado

en este documento.

Los objetivos de las investigaciones son similares ya que hablan de un sistema de gestion por
procesos para mantener el control y mejoras en cada uno de los procesos que posee cada empresa
segun sea el caso, la identificacion del mapa de procesos, y concluyen con la satisfaccion del cliente
interno y externo, optimizando el tiempo y recursos al desarrollar el giro de negocio.

Se complementa la investigacién citando un articulo cientifico de (Jordan, Manchay, Rosero, &

Sanchez), los cuales manifiestan que:

El presente articulo muestra la metodologia para la implementacion de una gestion de la produccion
en la fabricacion de tela, mediante el levantamiento de procesos, la toma de tiempos, la
estandarizacion y mejora continua de los mismos en la empresa IPC Dublauto Ecuador Cia. Ltda.
El objetivo de esta investigacion es establecer la gestion de procesos en el area de produccién de la
compafiia; se plantea la importancia de mejorarlos procesos y cual debe ser la cultura corporativa,

base fundamental para obtener los mejores resultados.

Al llevar acabo dicho proyecto en la empresa IPC Dublauto Ecuador Cia. Ltda. Brindando los

resultados por (Jordan, Manchay, Rosero, & Sanchez) quienes mencionan que:

Durante el proceso de recoleccion de informacion y estudio de tiempos se reconocieron los
problemas existentes dentro de la empresa, sobre todo el area de produccion, los cuales ocasionan
que los procesos no sean llevados de la mejor manera. Gracias a la estandarizacion, se agilizaron
los procesos de produccién para la obtencion de un producto de acuerdo a las exigencias de los
clientes. Asi, con todos los tiempos debidamente registrados, podran ser evaluados constantemente
y corregidos en caso de ser necesario, puesto que se demuestra si se esta produciendo de una forma
correcta 0 no. Para llevar el control de la estandarizacion se desarrollé6 un manual de procesos en el
cual se documenta la manera como se deben llevar a cabo los procesos; con esto se logra la
estandarizacion de los procesos y mejora la consistencia, lo cual conlleva a mejorar la calidad del

producto. También permite una mejor planeacion de la produccion y sobre todo permite tener mejor



control del producto y saber exactamente cuantos metros se producen, siendo esto importante para

los costos de produccion.

La satisfaccion del cliente se basa en su percepcion de la calidad y esta influenciada por las acciones
gue tome la empresa. Estas acciones se deben derivar de una mejora continua y de indicadores que
evallen la calidad de los procesos y productos, estableciendo asi un sistema de gestién para la
calidad claramente orientada a los procesos. De esta manera, la empresa IPC Dublauto Ecuador
Cia. Ltda. Lograra el liderazgo en la medida que tenga la habilidad para mantener la excelencia en
sus procesos y se comprometa en el constante desarrollo de sus objetivos, orientados siempre a la
satisfaccion de sus clientes.
En el articulo cientifico citado anteriormente menciona al proyecto de gestion por procesos Yy el
desarrollo del mismo en la empresa ecuatoriana IPC Dublauto, en la que se; encuentra un sin
namero de inconformidades en las diversas areas existentes, las cuales se brindan solucion con el
disefio y utilizacion de la gestion por procesos mejorando todas las actividades de cada una de las
areas.
Los estudios de caso y articulo cientifico citados en el marco conceptual del presente proyecto se
toman como referencia para el desarrollo efectivo y obtencion de los objetivos general y especificos

planteados para la empresa de servicios informaticos WEBCOOP.

Fundamentacion Contextual
En el presente trabajo de titulacion se toma en cuenta la evolucion del sector industrial del software
en el Ecuador, segun (Revista Lideres, 2018)

Hoy en dia casi todo servicio se apoya en un software, la reserva de un pasaje en avién hecha en
una pagina web, hasta la compra de unos zapatos en una tienda en linea, una transaccién bancaria,
sin contar con los diferentes servicios que ofrecen las entidades publicas. El software es, en
definitiva, parte del dia a dia de los consumidores. En Ecuador la industria del software tuvo uno
de sus picos en los afios 80 cuando el pais fue protagonista a escala regional, en especial en
programas informaticos para el sector financiero. Hoy en dia este sector productivo trabaja para
mantenerse competitivo. Los datos indican que el nimero de empresas del sector se mantuvo
constante entre 2014 y 2016. En este Gltimo afio se registraron 1 411 empresas. Los actores del
sector estan repartidos en distintas actividades. Pero se concentran, segin datos de la Asociacion
Ecuatoriana de Software (Aesoft) en: disefio de sistemas operativos, aplicaciones informaticas,

bases de datos, elaboracion de paginas web y tecnologias de comunicaciones.



Para Berioska Torres, directora ejecutiva de Aesoft, el corazon del software ecuatoriano tiene un
ADN bancario. Ella recuerda que hace 20 o 30 afios el pais fue un exportador de software para el
sector financiero. “Los bancos invirtieron, en su momento, en tecnologia que necesitaban”. La
vocera del gremio piensa que hoy en dia Ecuador es un laboratorio para desarrollar cualquier otra
vertical productiva, tal como ya pasoé con la banca. Pero segun ella hace falta dos cosas: inversion
y educar a quienes demandan los servicios de software. “De lo contrario todo se frena y se

complica”.

Al realizar la investigacion sobre el desarrollo y evolucion de la industria de software en el Ecuador
es un sector muy importante ya que con la globalizacion del mundo se incrementa, la utilizacion
de tecnologia de mayor y mejor resolucion, rapidez y seguridad de informacién van generando
mayor impacto, mejorando la aplicacion de software como lo menciona (Ecuador, Ministrerio de

Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion., 2016)

En el &mbito de las Tecnologias de la Informacion, se ha establecido como politica pablica el uso
de software libre en las entidades de la Administracién Publica Central; actualmente se estan
evaluando acciones para fomentar a los desarrolladores, como la priorizacion de software nacional,
tanto para software libre como para propietario que satisfaga los requerimientos, prefiriéndose

soluciones nacionales, regionales o internacionales con componente nacional.

Se toma como referencia la informacion citada con la importancia de la evolucién y desarrollo de
la industria del software en Ecuador y la politica publica en conjunto con las politicas, normas y
reglamentos de los entes reguladores para las empresas de sistemas informaticos cooperativos Web

como lo es la empresa WEBCOOP.

La entidad WEBCOOP nace de la idea e inquietud de un grupo de profesionales en sistemas,
desarrollo y administrativos, el cual se unen para satisfacer la necesidad de una cooperativa de
ahorro y crédito, este grupo de profesionales deciden desarrollar un programa con tecnologia Open
Source (Software libre) debido a los altos costos de temas financieros, al utilizar esta tecnologia;
WEBCOOP consigue reducir notablemente los costd de elaboracion y utilizacion de los aplicativos

lo que ayuda que la entidad tenga acogida en 4 cooperativas mas.

Al pasar el tiempo WEBCOOP se proyecta de mejor manera creando actualizaciones, mismas que
se apegan a los estandares de los entes reguladores en este caso son: (Ecuador, Superintendencia

de Economia Popular y Solidaria, 2018), (Ecuador, Junta de Regulacion Monetaria Financiera,
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2018) y (Ecuador, Unidad de Analisis Financiera, 2018). Para el afio 2010 se lanza al mercado la
nueva version con dichas actualizaciones mencionadas, esto permite que la empresa tenga servicios
informaticos garantizados servicios que son: el portal transaccional, leasing (Programa informativo

y contable) y backups (sistema de respaldo de informacion).

WEBCOOP cuenta con un amplio portafolio de clientes, las cuales son 42 cooperativas que son
beneficiarias del servicio técnico y desarrollo de sitios Web, los clientes estrella son siete
cooperativas que trabajan por méas de 8 afios con los servicios informaticos WEBCOOP,
cooperativas que son:

1) Cooperativa Campesina Coopac.

2) Cooperativa Chuchuqui.

3) Cooperativa San Juan de Cotogchoa.

4) Cooperativa Empresa Eléctrica Quito.

5) Cooperativa Juan de Salinas.

6) Cooperativa 16 de Julio.

7) Cooperativa Manantial de Oro.

Fundamentacion Legal

El presente proyecto tiene como aspecto legal (Ecuador, Asamblea Nacional, 2010) ya que
transforma a la matriz productiva dando valor agregado basado en conocimiento e innovacion,
brindado trabajo digno y de calidad generando mejoras en macros, pequefias y medianas empresas
del distrito metropolitano de Quito, el proyecto tiene como objetivo el disefiar e implementar un
sistema de gestion por procesos el cual garantiza la evolucion e innovacién del trabajo digno y
desarrollo de la matriz productiva en el sector de servicios y cooperativas de la (Ecuador,
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, 2018).

Se enfatiza en el articulo 4 (Ecuador, Asamblea Nacional, 2010) cédigo de la produccién que se

describe a continuacion:

Art. 4.- Fines. - La presente legislacion tiene, como principales los fines:
a. Transformar la matriz productiva, para que esta sea de mayor valor agregado, potenciadora de
servicios, basada en el conocimiento y la innovacion; asi como ambientalmente sostenible y el

coeficiente;



11

b. Democratizar el acceso a los factores de produccion, con especial énfasis en las micro, pequefias
y medianas empresas, asi como de los actores de la economia popular y solidaria;

c. Fomentar la produccién nacional, comercio y consumo sustentable de bienes y servicios, con
responsabilidad social y ambiental, asi como su comercializacién y uso de tecnologias
ambientalmente limpias y de energias alternativas;

d. Generar trabajo y empleo de calidad y dignos, que contribuyan a valorar todas las formas de
trabajo y cumplan con los derechos laborales;

e. Generar un sistema integral para la innovacion y el emprendimiento, para que la ciencia y
tecnologia potencien el cambio de la matriz productiva; y para contribuir a la construccién de una
sociedad de propietarios, productores y emprendedores;

f. Garantizar el ejercicio de los derechos de la poblacion a acceder, usar y disfrutar de bienes y
servicios en condiciones de equidad, 6ptima calidad y en armonia con la naturaleza;

g. Incentivar y regular todas las formas de inversion privada en actividades productivas y de
servicios, socialmente deseables y ambientalmente aceptables;

h. Regular la inversién productiva en sectores estratégicos de la economia, de acuerdo al Plan
Nacional de Desarrollo;

i. Promocionar la capacitacion técnica y profesional basada en competencias laborales y ciudadanas,
que permita que los resultados de la transformacion sean apropiados por todos;

j. Fortalecer el control estatal para asegurar que las actividades productivas no sean afectadas por
précticas de abuso del poder del mercado, como practicas monopdlicas, oligopdlicas y en general,
las que afecten el funcionamiento de los mercados;

k. Promover el desarrollo productivo del pais mediante un enfoque de competitividad sistémica,
con una vision integral que incluya el desarrollo territorial y que articule en forma coordinada los
objetivos de caracter macroeconémico, los principios y patrones basicos del desarrollo de la
sociedad; las acciones de los productores y empresas; y el entorno juridico -institucional;

I. Impulsar el desarrollo productivo en zonas de menor desarrollo econémico;

m. Establecer los principios e instrumentos fundamentales de la articulacion internacional de la
politica comercial de Ecuador;

n. Potenciar la sustitucion estratégica de importaciones;

0. Fomentar y diversificar las exportaciones;

p. Facilitar las operaciones de comercio exterior;

g. Promover las actividades de la economia popular, solidaria y comunitaria, asi como la insercion
y promocion de su oferta productiva estratégicamente en el mundo, de conformidad con la

Constitucion y la ley;
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r. Incorporar como un elemento transversal en todas las politicas productivas, el enfoque de género
y de inclusion econémica de las actividades productivas de pueblos y nacionalidades;

S. Impulsar los mecanismos que posibiliten un comercio justo y un mercado transparente.

t. Fomentar y apoyar la investigacion industrial y cientifica, asi como la innovacion y transferencia

tecnoldgica.

Fundamentacion Tebrica

Sistema de gestion
El sistema de gestion integral segun (Maldonado, 2018) que:

Enfoque basado en procesos, y determina las funciones y actividades relacionadas entre si,
permitiendo que los recursos y elementos de entrada se gestionen y se transformen, con el fin de

satisfacer a los clientes a través del cumplimiento de sus requisitos.
Dentro de un Sistema de Gestion Integral, se enfatiza la importancia de:
a) La comprensién y cumplimiento de los requisitos de los clientes y de las de las partes interesadas

b) La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor, considerando que los
procesos del Sistema de Gestion se enfocan para satisfacer las necesidades y expectativas de las

partes interesadas, y deben ser eliminadas aquellas actividades que no agreguen valor al cliente.

c) La obtencidn de resultados del desempefio y eficacia del proceso, mediante el Seguimiento y

medicion de procesos.

d) La mejora continua de los procesos para incrementar su habilidad para cumplir con los

requerimientos y las expectativas del cliente y de las partes interesadas.

El enfoque basado en procesos introduce un tipo de gestion horizontal, cruzando las barreras entre
diferentes unidades funcionales y unificando sus enfoques hacia las metas principales de la
organizacion. También mejora la gestion de las interfaces de los procesos. Entendiendo éstos como
una secuencia de actividades orientadas a generar un valor afiadido sobre una entrada para conseguir

un resultado, y una salida que a su vez satisfaga los requerimientos del cliente.
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Gestion por procesos

La gestion por procesos segun (Bravo, 2008):
Una disciplina de gestion que ayuda a la direccién 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.

Es una forma sistémica de identificar, comprender y aumentar el valor agregado de los procesos de

la empresa para cumplir con la estrategia del negocio y elevar el nivel de satisfaccidn de los clientes.

La visién sistémica apoya el aumento de la productividad y el control de gestion para mejorar en
las variables claves, por ejemplo; tiempo, calidad y costo. Aporta conceptos y técnicas, tales como:
integralidad, compensadores de complejidad, teoria del caos y mejoramiento continua, destinados

a concebir formas novedosas y como hacer los procesos

En Ecuador se puede encontrar el concepto de Gestién por procesos en actas de conferencia de
(Ecuador, Secretaria Nacional de Administracion Publica, 2016) sefialando que es: “Un conjunto
de actividades sistematicas en una institucion, con el propésito de mejorar continuamente la
efectividad de las operaciones para proveer servicios y productos de calidad que satisfagan las

necesidades y expectativas del ciudadano, beneficiario o usuario.”
Se obtiene el tercer concepto que es de (Maldonado, 2018) quien manifiesta que:

La gestion por procesos es la consolidacion de distintos esfuerzos o lineas de pensamiento sobre los
procesos de la organizacion, que determina cuando el desempefio de un area impacta en los

resultados de negocio y las mejoras necesarias para incrementar la productividad.

Sin embargo, la Gestion de Procesos es una metodologia corporativa y de disciplina de gestion,
cuyo objetivo es mejorar el desempefio (eficiencia y eficacia) y la optimizacion de cada uno de los
procesos de negocio de una organizacion, a través de la gestién de los procesos que se deben disefiar,

modelar, organizar, documentar y optimizar de forma continua.
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Cadena de valor

Segun (Ecuador, Secretaria Nacional de Administracién Pablica, 2016) menciona que la cadena de

valor es:
Un conjunto de procesos involucrados en la entrega de calor a los usuarios, describe 16gicamente
como se desarrollan los procesos de un sector o institucién, buscando afadir en cada eslabon de la
cadena un concepto de valor. La cadena de valor serd definida en concordancia con las
competencias, facultades y atribuciones definidas dentro del marco de los instrumentos creados para

el efecto y bajo el enfoque de la politica sectorial establecida.

Mapa de procesos

En su libro de gestion procesos de (Maldonado, 2018) menciona que:
La organizacion debe identificar todas y cada una de las actividades que realiza. A la representacion
grafica, ordenada y secuencial de todas las actividades o grupos de actividades se le llama mapa de
procesos y sirve para tener una vision clara de las actividades que aportan valor al producto/servicio
recibido finalmente por el cliente. En su elaboracion deberia intervenir toda la organizacion, a través

de un equipo multidisciplinar con presencia de personas conocedoras de los diferentes procesos.

El mapa de procesos de una empresa se define graficamente, en lo que se conoce como diagramas
de valor, combinando la perspectiva global de la compafiia con las perspectivas locales del
departamento respectivo en el que se inscribe cada proceso. Su desarrollo, por lo tanto, debe tratar
de consensuar la posicion local y el desempefio concreto de dichos procesos con los propdsitos
estratégicos corporativos, por lo que resulta imprescindible identificarlos y jerarquizarlos en funcion

de su definicion especifica.

Una caracteristica importante de los procesos, que queda de manifiesto en cuanto se elabora el
mapa de procesos, es que las actividades que lo constituyen no pueden ser ordenadas de una manera

predeterminada, atendiendo a criterios s6lo de jerarquia o de adscripcién departamental.

Se investiga varias definiciones de mapa de procesos y (Pérez Fernandez, 2013) brinda la
definicion de que es “una herramienta que permite mostrar las interacciones a nivel macro, asi, los
procesos operaticos interactdan con los de apoyo por que comparten necesidades y recursos, y con

la gestién comparten datos e informacién. «
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Finalmente (Bravo, 2008) menciona que mapa de procesos es:

Una version de conjunto, holistica o “de helicoptero” de los procesos. Se incluyen las relaciones
entre todos los procesos identificados en un cierto ambito. Une los procesos segmentados por

cadena, jerarquia o versiones.

Vital contar con un glosario de términos en la organizacion, especialmente de los verbos empleados

por describir procesos y actividades, asi todos entienden lo mismo.

Macro proceso

Segun menciona (Bravo, 2008) que macroproceso “es una estructura de procesos con la

caracteristica de recursividad, es decir, los procesos se desagregan en otros procesos.”

Proceso

En su libro de gestidn por procesos (Maldonado, 2018) menciona que proceso se define como:
Un conjunto de actividades interrelacionadas entre si que, a partir de una o varias entradas de
materiales o informacién, dan lugar a una o varias salidas también de materiales o informacién con
valor afiadido. Menciona También, un proceso es un conjunto de acciones y tareas que se realizan

de forma secuencial, y que en su conjunto proporcionan valor afiadido a los clientes.

La incorporacion de las nuevas tecnologias de la informacion permite redefinir los procesos
alcanzando grados de eficacia y eficiencia inimaginables hace unos afios. Las organizaciones que
sean capaces de descubrir estas posibilidades e implantarlas correctamente, conseguiran ventajas
competitivas debido a la disminucion de costos y el aumento de flexibilidad frente a los

requerimientos de los clientes.

Conjunto de recursos y actividades interrelacionados que transforman elementos de entrada en
elementos de salida. Los recursos pueden incluir personal, finanzas, instalaciones, equipos, técnicas

y métodos
Ademas, el autor (Bravo, 2008) en su libro define que procesos es:

Aquel que cumple con el objetivo completo y que agrega valor para el cliente, esta unidad es un
sistema de creacion de riqueza que inicia y termina transacciones como los clientes en un
determinado periodo de tiempo, el cual puede pasar por muchos cargos, por eso se dice que los

proceso alcanzan a toda la organizacion y la cruzan horizontalmente.
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Tipo de procesos

Los tipos de procesos segin (Maldonado, 2018) son:
Los procesos estratégicos: son los que permiten definir y desplegar las estrategias y objetivos de
la organizacién. Los procesos que permiten definir la estrategia son genéricos y comunes a la mayor
parte de negocios (marketing estratégico, planificacién y seguimiento de objetivos, vigilancia

tecnoldgica, evaluacion de la satisfaccion del cliente).

Los procesos estratégicos son los procesos responsables de analizar las necesidades y
condicionantes de la sociedad, del mercado y de los accionistas, para asegurar la respuesta a las
mencionadas necesidades y condicionantes estratégicos (procesos de gestion responsabilidad de la

Direccion: marketing, recursos humanos, gestion de la calidad).

Los procesos estratégicos intervienen en la vision de una organizacion. Sin embargo, los procesos
gue permiten desplegar la estrategia son muy diversos, dependiendo precisamente de la estrategia

adoptada.

Los procesos operativos: son los procesos que tienen contacto directo con el cliente (los procesos
operativos necesarios para la realizacion del producto/servicio, a partir de los cuales el cliente
percibira y valorara la calidad: comercializacion, planificacion del servicio, prestacién del servicio,

entrega, facturacion).

Inciden de un modo directo en la prestacion del servicio/satisfaccion del cliente externo de la
organizacion y, por tanto, estan directamente relacionados con la mision de la organizacion (los
objetivos de negocio) y, en general, consumen gran parte de los recursos de la misma. Constituyen
la secuencia de valor afiadido, desde la comprension de las necesidades del cliente hasta la recepcion

del producto/servicio por el cliente.

Por otra parte, en la mayoria de los casos se puede afirmar que todos los procesos que influyen
directamente en la satisfaccion del cliente, también lo hacen en los resultados econémicos, al

depender estos ultimos de la respuesta de los clientes hacia los servicios de la organizacion.

La relacion de procesos clave debera ser revisada y mejorada periddicamente; siempre que la
organizacion cambie alguno de los procesos de la misma. En cada momento debera asegurarse que

los procesos clave son aquellos que mas contribuyen a lograr la mision de la organizacion.

Los procesos de apoyo o soporte: Son los procesos responsables de proveer a la organizacion de
todos los recursos necesarios en cuanto a personas, maquinaria y materia prima, para poder generar

el valor afiadido deseado por los clientes.
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Estos procesos son aquellos que no repercuten directamente en produccién, pero que son necesarios
para su buen desarrollo, 0 que estan impuestos por restricciones regulatorias o requerimientos de un

buen gobierno corporativo.

En este tipo se encuadran los procesos necesarios para el control y la mejora del sistema de gestion,
gue no puedan considerarse estratégicos ni clave, por ejemplo, el proceso de gestién de compras,

de recursos humanos o de seguridad de la informacion.

No hay tradicionalmente motivos de iniciativas organizacionales disefiadas para alcanzar resultados
de calidad, puntualidad y eficiencia. Aun asi, hay importantes procesos, que a menudo implican un

considerable nimero de recursos y pueden llegar a ser un campo de notables mejoras.

Tabla 3 Tipo de procesos

Procesos estratégicos
Procesos destinados a definir y controlar las metas de la

o OIANZacion, sus poifticas y estrategias. &
-— c
j —=——" 1§
©
@ D
° Procesos operativos ©
0 Procesos que pemiten generar ol producto/servicio b4
£ que s entrega al cllente. Aportan vaior al chents ;
3 3
1 4 x
Procesos de soporte L

Procesos que abarcan las actividades necesarias para el
cormrecto funcionamiento 0o 108 procesos operativos

Fuente: (Maldonado, 2018)
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Complementado el criterio del autor anterior se menciona a (Bravo, 2008), el cual define en su

libro de gestion por procesos, tres tipos de procesos que se describen a continuacion:
Procesos estratégicos: son aquellos relacionados con las estrategias de la organizacion, considera:

e La forma como se establece la vision, mision, valores, directrices funcionales, objetivos
corporativos, departamentales y personales; el programa de accion entre otros componentes.

e Laforma como se monitorea el cumplimiento de los objetivos, la definicidn de indicadores y como
se mantienen actualizados.

e Laforma de mantener actualizadas las definiciones estratégicas.

o La forma como se comunica la estrategia y la forma de motivar a todos los integrantes de la

organizacion en lograr sus definiciones, entre otros temas relacionados.

Procesos del negocio: atienden directamente la mision del negocio y satisfacen necesidades concretas
de los clientes. En empresas pequefias se estima razonable identificar entre 1 y 3 de estos macro
procesos; en empresas grandes este nimero puede llegar a 8. Estas cantidades también tienen relacion
con el grado de focalizacién de la organizacidn, mientras méas focalizada se encuentre, menor es el

naimero de procesos de negocios.

Veamos algunos ejemplos de procesos del negocio en diferentes empresas; en una empresa de

confeccion de vestuario a pedido:

o Satisfacer el pedido de un cliente, desde realizar el contacto inicial hasta entregar el producto
incluyendo Comoras de insumos, produccién y cobranza.
e Disefio de productos: busqueda de ideas, preparacion de los modelos, prototipos, matrices para la

produccién, etc.
En una agencia de aduanas:

e Importaciones, desde el contacto con el cliente hasta entregarle el embarque.

e Exportaciones, desde tomar la carga en las oficinas del cliente hasta la entrega en el punto de
destino, pasando por facturacion, cobranza e interaccion con otras instituciones.

e En general, los procesos del negocio estdn asociados a los productos o servicios que presta una

organizacion.
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Proceso de apoyo: son servicios internos necesarios para realizar los procesos del negocio. También
se les llama procesos secundarios. En empresas pequefias es facil identificar hasta 20 procesos de
apoyo, los que pueden llegar hasta 400 en grandes organizaciones, sin considerar las diferentes

versiones de cada uno.

Elementos de un proceso
El autor (Maldonado, 2018) define los elementos que intervienen en un proceso describiéndolos a
continuacion:
a) Un input (entrada principal): Es el producto con unas caracteristicas objetivas que responde al
estandar o criterio de aceptacion definido. La existencia del input es lo que justifica la ejecucion

sistematica del proceso.

b) La secuencia de actividades. Aquellos factores, medios y recursos con determinados requisitos
para ejecutar el proceso siempre bien a la primera. Algunos de estos factores del proceso son
entradas laterales, es decir, inputs necesarios para la ejecucién del proceso, pero cuya existencia no

lo desencadena. Son productos gque provienen de otros procesos con los que interact(a.

¢) Un output (salida). Es el producto con la calidad exigida por el estandar del proceso. La salida
es un producto gque va destinado a un usuario o cliente (externo o interno). El output final de los

procesos de la cadena de valor es el input o una entrada para el proceso del cliente.

Procedimiento

Procedimiento se define segin (Maldonado, 2018) como:
Una forma especifica de llevar a cabo una actividad. En muchos casos los procedimientos se
expresan en documentos que contienen el objeto y el campo de aplicacion de una actividad; que
debe hacerse y quien debe hacerlo; cuando, donde y como se debe llevar a cabo; que materiales,

equipos y documentos deben utilizarse; y como debe controlarse y registrarse.

Se menciona en el libro de (Bravo, 2008) la definicion de procedimientos, “se aplica a las tareas o
actividades y las documenta en detalle. Por ejemplo: el procedimiento de contestar una llamada
telefonica, atender un cliente, levantar un muro o que hacer cuando “se cae” el sistema

computacional”.
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Catalogo de procesos
Lanorma del (Ecuador, Secretaria Nacional de Administracion Pablica, 2016) define que catalogo
de procesos “Es un instrumento ordenado y organizado de los procesos definidos por la institucion

en sus diferentes niveles lo jerarquias”.

Modelado de procesos

El modelar un proceso menciona (Maldonado, 2018) que:
Debe ser entendido, a saber, por dos cuestiones importantes: el modelado y los procesos.
Frecuentemente los sistemas (conjuntos de procesos y subprocesos integrados en una organizacion)
son dificiles de comprender, amplios, complejos y confusos; con maltiples puntos de contacto entre
si y con un buen numero de areas funcionales, departamentos y puestos implicados. Un modelo

puede dar la oportunidad de organizar y documentar la informacion sobre un sistema.

Diagramado
Diagramacion se define segin (Maldonado, 2018) como:

Una representacion visual de los procesos y subprocesos, lo que permite obtener una informacion

preliminar sobre la amplitud de los mismos,

La representacion grafica facilita el analisis, uno de cuyos objetivos es la descomposicion de los
procesos de trabajo en actividades discretas. También hace posible la distincion entre aquellas que
aportan valor afiadido de las que no lo hacen, es decir que no proveen directamente nada al cliente
del proceso o al resultado deseado. En este Gltimo sentido cabe hacer una precision, ya que no todas

las actividades que no proveen valor afiadido han de ser innecesarias.



Tabla 4 Simbologia para diagramacion

CARRILES [SWIMLANES)
SIMBOLO NOMERE DESCRIPCION
Un pool €5 un CONMEnadaar 08 PIOCESOs Simpies (contiene fujos de secuencia dentro de
Comenador (Pool) las actvidades)
Un proceso estd completamento contenicd en un pod. Siempre exsird &l mence un pool
Es una sut-particion dentro def procesc Los lanes se wWliizan para dierenciar roles
Cans {Lans) Internos, posicones, depariamentos, e,
TAREAS
SIMBOLO NOMERE DESCRIPCION
Tawea (Task) Es una actividad dentro de un fujo de proceso. Se wiliza cuando & rabyo en procese o
puede ser desgiosado a un nivel mas bajo de delale
SUB PROCESO
[ SIMBOLO | NOMERE DESCHarCION
Subpeoceso Es una adividad cuyos detaties nterncs han sido modaiados ulilzando actividaces
{Subprocess) compuentas, evenios y fujos de secoencia.
_ EVENTOS DE INICIO
SIMBOLO NOMERE DESCRIPCION
| Evento de inicio Simple Indica donde se Nicia un proceso. No liene algn componaminmo partcula
\ (Start Event)
EVENTOS DE INTERMEDIO
SIMBOLD NOMERE DESCRIPCION
,.. Eso avenio se wikza para coneclar dos secciones del procesa Los eventos de enoe
/4 pueden ser utlizados pars croar cicios 0 eviar lincas de secuancia de Nyo largas. Sien
LIS Thvow un proceso hay dos enlaces (Uno que anza y otro que recibe) of Modeiador entendord
ey Evento de Enlace Que estin unidos. Sihay dos que Binzan y uno que recbe of Modelador entenderd que
| ) | los gue Qnzan estan unidos @ que recbe. 51 hay vanos gue anzan y que reciben ios
! nombres de las "pargjas’ deben sor Quaies para que of Modeladar sepa cudl comesponde
Lew Cateh acudl
EVENTOS DE FINALIZACION
SIMBOLO NOMERE DESCRIPCION
O Finalzackn sivple (End) | Indica que o fujo finalza
COMPUERTAS
SIMBOLO NOMERE DESCRIPCION
- 2 ExcAsva lil::;!::lq;mn:m“:'.‘s:i utliza para crear camings atermativos dentro del proces o, pero solo
oy Saling
S g— De convergoncia: Se ulllza para unk camnos Stemathos.
- Pamela De divergencia: Se utiiza pani orear camings alematives sin evakuar condicldn alguna.
De convergencia. Se utilza para unr camings atematves. Las compuenas esperan
Paalel
(Pl Gelennyy todos los Mifos que concumen en elas anles de confinuar
A De divergencia: Ropresenta un Pamo de [GMAICAcHn en Jonce 1as sharnawas S6 basan
n > N expresones condicionales. La evahuackin VERDADERA do una condicitn no exchuye
(ndugive G ) la evaksacidn de s demds condiciones. Todas las evaluaciones VERDADERAS sordn
! atravesadas por un token.
De comvvergencia. Se usa para unie una combinaoon de caminos aaksios akamaves
DATOS
SIMBOLO NOMERE DESCRIPCION
Provee infoeemacin acerca de odmo 105 documenios. dalos y oros cbjetos se uliizan y
| I Cigaion e Ontos acaaizan darte o roceso
_a 0 2o de Datos Provee un mecansmo para que las actividades recuperen o actualcen ifomaciin
A Alnaconada que persisird mds Jl del alcance del proceso
CONECTORES
SIMBOLD NOMERE DESCRIPCION
]' Flyo de Secuencia Un Mo de secuencia es Wiizado par mostrar el orden en o que s actividades se
53 SR Fow {Secuence Flow) ojoctutardn dertro de proceso.

Fuente: (Bizagi, 2017)
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BPMN: Bussines Process Modeling Notation
Menciona (Brunnello & Rocha, 2011) que (BPMI) desarrollé a BPMN

Como una notacion estandar para la representacion grafica de procesos de negocio. La primera
especificacion del BPMN fue liberada al pablico en 2004. EIl principal objetivo de BPMN es
proveer una notacion que pueda ser entendida por todos los usuarios del negocio, desde los analistas
gue crean los primeros borradores de los procesos, hasta los desarrolladores técnicos responsables
de la implementacion y por supuesto, la gente de negocios que manejard y monitoreara estos

procesos.

Es una notacion grafica que describe la l6gica de los pasos de un proceso de negocio. Esta notacion
ha sido especialmente disefiada para coordinar la secuencia de los procesos y los mensajes que

fluyen entre los participantes de las diferentes actividades.

Objetivos de BPMN
Los objetivos mencionados por (Brunnello & Rocha, 2011):

1) Proveer una notacién que sea facilmente entendida por todos los usuarios, desde el analista de
negocio, el desarrollador técnico y hasta la propia gente del negocio.

2) Crear un puente estandarizado para el vacio existente entre el disefio del proceso de negocio y
su implementacion.

3) Asegurar que los lenguajes para la ejecucion de los procesos de negocio puedan ser visualizados

con una notacion comdn (estandar).

BPMN es usado para comunicar una amplia variedad de informacién a una amplia variedad de

audiencias, por lo tanto, BPMN es también una herramienta de “comunicacion”

Indicador

Se define como indicador segin (Maldonado, 2018) que “es un dato o conjunto de datos que ayudan

a medir objetivamente la evolucioén de un proceso o de una actividad.”

Medicion y seguimiento

Se detallan los componentes de medicion de los procesos segun (Pérez Fernandez, 2013):

Medicion del producto, se refiere a que todo producto debe tener caracteristicas objetivas.
Medicion de la satisfaccion del cliente, como esta se busca detectar areas de insatisfaccion que se
convierten en mejoras potenciales que se introducen bajo la perceptiva del cliente.

Indicadores de funcionamiento y medidas de resultados del proceso, son aquellos valores de una

variable que anticipan el valor de la medida de un resultado.
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Perspectivas para la identificacion de métricas donde se ubica el balance score card como
herramienta que posee cuatro perspectivas: financiera, cliente, proceso y aprendizaje.
La ficha de procesos se la define como una herramienta de sintesis 0 de comunicacion que permite

resumir un proceso o procedimiento.

El ciclo de la gestion PDCA

Segun manifiesta (Pérez Fernandez, 2013) que el concepto es:

El ciclo de la gestion esta dado para estructurar y ejecutar planes de mejora y productividad dentro de

la empresa, este ciclo esta conformado por:

1)

2)
3)

Planificacion, es una etapa analitica donde se necesita de experiencia y conocimiento de la razon de
ser de la empresa.

Ejecucion, permite asegurar que las acciones planificadas se ejecuten e implementen.
Comprobacion, medicion y seguimiento. Actuar, significa revisar, optimizar, explotar o

transversalizar las acciones ejecutadas y planificadas.

Levantamiento de procesos

Para el levamiento de informacién y modelamiento de procesos se utiliza la metodologia que

menciona (Chile, Ministerio de Secretaria General de la Presidencia., 2016):

Esta metodologia se fundamenta en la utilizacion de herramientas tedricas que hacen referencia al
entendimiento logrado en base a la identificacidn, categorizacién y caracterizacion de los procesos
identificados y posteriormente estudiados. La comprensién de los conceptos que hacen referencia a
términos tales como: proceso, subproceso, eficiencia, actividades, tareas, entre otros, permite la
elaboracion de pautas de trabajo que cumplan con el propoésito de establecer un conducto regular
para el desarrollo de todas y cada una de las actividades necesarias para realizar un levantamiento

de procesos.

A continuacion, se presenta una serie de directrices de trabajo. El desarrollo de cada una de ellas,
de manera secuencial, permite llevar a cabo una labor ordenada ahondando cada factor critico que
garantiza la sinergia entre los conceptos, su funcionalidad y su aplicacion. La propuesta se estructura
en cuatro fases generales: Preparacion, Recopilacion de Informacion, Comprension del Proceso, y

Documentacion de Informacion.



24

La metodologia utilizada se compone de cuatro fases como se observa en el grafico N° 1, fases que
se emplean en el levantamiento de informacion, disefio de mapa de procesos, identificacion de
macros procesos, division de procesos, sus procesos y procedimientos segln sea el caso, la
identificacion y construccion de los mismo se presentan en el segundo capitulo del presente

proyecto.

Grafico 1 Fases de Levantamiento de Procesos

FASE |: Preparacion _ ‘

1. Identificar Procesos 6. Definir Alcance del Ambito

2, Diferenciar Pracesas 7. Definir Objetivo del Ambito

8. Asignar Responsable

9, Ubicar dmbito en ¢l Mapa de Procesos
10, Programar Reunion

FASE II; Recopilacion de Informacion

3. Estimar Tiempo
4, Realizar Inventario de Procesos
5, Realizar Mapa de Procesos

FASES GENERALES
PARA EL
LEVANTAMIENTO DE
PROCESOS ‘

FASE IV: Documentacion de Informacion (FASE IIl: Comprension del Proceso

16. Documentar Informacién (Procedimiento - . 11. Describir Proceso
Manual de Usuario) - 12. Identificar Participantes

13. Matriz de Responsabilidades (RECI)
14, Realizar Flujograma de Informacidn
15. Modelar Procesos Identificados

Fuente: (Chile, Ministerio de Secretaria General de la Presidencia., 2016)
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Implementacion de procesos

Se describe la implementacion segln (Bravo, 2008):

Sea cual sea el método a seguir para realizar mejores, luego viene llevarlas a la préctica, donde es

necesario seguir al menos los siguientes pasos:

e Elaborar un plan de implementacion

e Llevar a la préactica considerando la participacion de los actores relacionados con la mejora y el
contexto.

e Retroalimentar al equipo de procesos y a todos los demas actores respecto a los resultados
obtenidos.

MARCO METODOLOGICO

Para obtener informacion relevante que ayude al desarrollo del presente proyecto de titulacion se
define el enfoque, el método, el tipo y el instrumento utilizado en cada area existente dentro de la
empresa WEBCOOP, realizando acercamientos de forma grupal e individual segin se vaya
desarrollando la propuesta planteada, llegando a un resultado factible para el mejor desarrollo y
excelente planteamiento, el cual permita Ilegar a la solucion de los objetivos planteados del:
Disefiar e implementar un sistema de gestion por procesos para la empresa de servicios

informaéticos cooperativos WEBCOOP.

Enfoque de investigacion
En el presente proyecto se aplica el enfoque de la investigacion cualitativa, segin lo describe (Lara
Mufioz, 2011):

Que orienta a profundizar casos especificos y no a generalizar, su preocupacion no es
prioritariamente medir, sino cualificar y describir el fendmeno social a partir de rasgos

determinantes, seguin sea percibido por los elementos que estan dentro de la situacion estudiada.
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Tipo de investigacion
Investigacion Exploratoria

La investigacion exploratoria se define segin (Cazau, 2006):

El objetivo de una investigacion exploratoria es, como su hombre lo indica, examinar o explorar un
tema o problema de investigacion poco estudiado o que no ha sido abordado nunca antes. Por lo
tanto, sirve para familiarizarse con fenémenos relativamente desconocidos, poco estudiados o
novedosos, permitiendo identificar conceptos o variables promisorias, e incluso identificar
relaciones potenciales entre ellas. La investigacion exploratoria, la cual permite conocer y ampliar
el conocimiento sobre un fendmeno para precisar mejor el problema a investigar, en la investigacion
exploratoria se estudian qué variables o factores podrian estar relacionados con el fenémeno en
cuestion, y termina cuando uno Yya tiene una idea de las variables que juzga relevantes, es decir,

cuando ya conoce bien el tema.

Investigacion de campo

Se define la investigacion de campo segun (Bermeo, 2011) dice que:
Se trata de la investigacion aplicada para comprender y resolver alguna situacién, necesidad o
problema en un contexto determinado. El investigador trabaja en el ambiente natural en que
conviven las personas Yy las fuentes consultadas, de las que obtendran los datos mas relevantes a ser
analizados, son individuos, grupos y representaciones de las organizaciones cientificas no
experimentales dirigidas a descubrir relaciones e interacciones entre variables socioldgicas,

psicolégicas y educativas en estructuras sociales reales y cotidianas.

Instrumento de Investigacion

El instrumento a utilizar en el presente proyecto de titulacion es una lista de verificacion con la
cual se recopila informacion referente a gestion por procesos y requisitos que cumplen o no para
el diagndstico de la situacion actual de la empresa WEBCOOP.

Se define el concepto de lista de verificacion, tomando en cuenta la teoria segin (Gonzélez &
Bernal, 2012):

Una lista de verificacion es una herramienta que se utiliza en diversos ambitos de la gestion de las
organizaciones para extraer una serie de propiedades de aquello que se somete a estudio. El checklist
se presenta generalmente en forma de preguntas que se responden de forma binaria: lo tiene o no lo

tiene, esti presente 0 no estd presente, aunque también se pueden dar més de dos opciones de
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respuesta, pero siempre de forma cerrada, es decir, salvo que se quiera habilitar un apartado de

comentarios, las respuestas son si 0 no.

El checklist se pueden utilizar en cualquier area del sistema de gestién, se puede utilizar con
finalidades de evaluacion, de control, de analisis, y como no, de verificacion. Del resultado de un
checklist se puede deducir el valor de un indicador, o lo podemaos utilizar para comparar entre varias

opciones, o establecer una foto fija de la situacion actual.

Se construye la lista de verificacion mediante la teoria de (Cardona & Restrepo, 2012) la lista de

verificacion posee 6 pasos que se escriben a continuacion:

Paso 1: Definir quien la elaborard y para que se quiere hacer la lista. Determinar claramente el
objetivo, es decir que se busca con la lista. Recomienda tener entre 10 0 12 items a controlar.

Paso 2: Observar el proceso, actividad, equipo o proyecto a evaluar para convertirlo en los items a
verificar.

Paso 3: Analizar toda la informacion e ir haciendo un listado, describiendo los items que
conformarén la lista de chequeo.

Paso 4: Filtrar la lista por donde aparecen los items descritos, es decir, anular aquellas que se han
repetido o unir en una, varias que no se requiere que aparezcan individualmente.

Paso 5: Establecer el formato que queremos utilizar y hacer un manual de instrucciones. La lista
debe tener un encabezado con:

o Nombre de la empresa.

¢ Proyecto, trabajo, actividad a controlar, evaluar o verificar.

¢ Fecha.

¢ Responsable.

¢ Contenido: Definir los items a evaluar, de facil aplicacion

Paso 6: Retroalimentar el equipo de trabajo sobre toda la informacién, con el fin de hacer ajustes
tanto de forma como de contenido con su respectivo resultado obtenido en la investigacion.

En conclusion: Las listas de verificacion deben ser elaboradas para cada situacion particular. Los
modelos pueden servir como referentes, pero requieren ajustarse con base en la planeacion de cada

proyecto.



Tabla 5 Modelo lista de verificacion
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CUMPLE
N° Preguntas
Sl NO

. ¢ Tiene conocimiento de la importancia de un sistema de gestion por

procesos?
2 | ¢En WEBCOORP esté definido un mapa de procesos?
3 | ¢Sabe cudles son sus actividades agregadoras de valor?
4 | ¢Sabe que es un proceso Yy el alcance de los mismos?
5 ¢Posee un documento donde estandariza sus actividades y politicas de

procesos?
6 | ¢Tiene claro las entradas y salidas de cada proceso a ejecutar?
7 | ¢ WEBCOORP tiene establecido un inventario de procesos?
8 | ¢Tiene claro cual es el objetivo de sus procesos?
9 | ¢(Mantiene en WEBCOOP un catalogo de procesos?
10 | ¢{ WEBCOOP controla sus procesos mediante indicadores de gestion?
11 | ¢Sabe que es un diagrama de flujo?

, ¢Los cambios realizados en actividades de procesos son informados a

1

todo el personal de WEBCOOP?

Elaborado por: Juan Carlos Guayasamin Marcillo
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La lista de verificacion se la visualiza en el capitulo | de presente proyecto de investigacion.

Recopilacion de datos

En el presente proyecto de titulacion se utilizan dos fuentes de recopilacion de informacion y son:
Fuentes Primarias:

1) Diagnostico: Se utiliza el instrumento de investigacion lista de verificacion, con la
participacion activa del gerente general, jefes de departamentos y operativos de cada una
de las areas administrativa y operativa que brinden informacion y datos relevantes que
ayudan a diagnosticar las falencias, carencias y necesidades de cada area, detectando las
insatisfacciones de clientes internos y externos de la empresa.

2) Modelamiento e implantacion de procesos: Se recopila informacién relevante con jefes
de area y ejecutores/responsables de los procesos identificados en cada area, se realizan
reuniones para obtener informacion de politicas, actividades, entradas y salidas que

intervienen en cada proceso.

Para el desarrollo del proyecto de titulacién aplicado en la empresa WEBCOOP se utiliza mucho
la participacién activa entre todos los trabajadores de la entidad, jefes de area y personal operativo,
con su aportacion se llega a detectar las necesidades, carencias y mejoras que se puede ejecutar en

cada proceso identificado.
Fuentes Secundarias

En el presente proyecto de titulacion se toma como fuentes secundarias libros, documentos,
articulos o informes que ayudan al desarrollo de la propuesta formulada de “Disefiar e implementar
un sistema de gestion por procesos para la empresa de servicios informaticos cooperativos
WEBCOOP”.

Fuentes similares que brindan soporte al mejor desarrollo del proyecto y en base a experiencias y
técnicas ya aplicadas, llegar a los objetivos planteados y factibilidad de la propuesta planteada en

la empresa de servicios informéaticos WEBCOOP.
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CAPITULO I
1. ANALISIS Y DIAGNOSTICO DE LA “EMPRESA DE SERVICIOS

INFORMATICOS WEBCOOP”.

1.1.Historia

Se recopila informacion relevante que permite conocer los inicios de la empresa WEBCOOP,

entidad donde se elabora la propuesta formulada, segun: (Webcoop Sistemas Informéaticos Web,

2010).
El proyecto WebCoop nace en el afio 2005 de la fusidn de conocimientos tecnoldgicos y administrativos
de un grupo de técnicos especializados en bancos y cooperativas, los cuales preocupados por los altos
costos de los sistemas financieros tradicionales, sugieren desarrollar un proyecto basado en tecnologia
Open Source, reduciendo sustancialmente los costos de implementacion de los aplicativos, WebCoop
tiene 4 afios de desarrollo y estabilizacion tiempo en el cual logré cumplir con los lineamientos
establecidos por los organismos de control, para finales del afio 2010 lanza su primer versién al mercado,
fechas en la cual 4 cooperativas de ahorro y crédito visionarias apuestan a su implementacion,

actualmente mas de 45 entidades trabajan con nuestros aplicativos.

1.2.Ubicacion
El proyecto de titulacién esta ubicado por el cantén Rumifahui, en la parroquia Sangolqui, la
direccion exacta de ubicacion de la empresa donde se realiza la investigacion es: Garcia Moreno y
Espejo Esquina 3° piso junto al parqueadero publico del Municipio de Rumifiahui.

Grafico 2 Mapa de ubicaciéon de la empresa “WEBCOOP”
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Fuente: (Google maps, 2018)
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1.3.Misién

La empresa (Webcoop Sistemas Informéaticos Web, 2010) establece su mision es ser:
Somos una empresa ecuatoriana en la industria de desarrollo de aplicativa web, que oferta servicios de
software de calidad para las empresas, disefiados con herramientas de Gltima tecnologia dirigidos a
satisfacer las necesidades de nuestros clientes y amigables con el medio ambiente, preocupados por el

crecimiento organizacional y brindar un buen servicio de calidad hacia nuestros clientes y empleados.

1.4.Vision

La vision planteada por (Webcoop Sistemas Informaticos Web, 2010) es ser:
Ser lideres en los préximo 5 afios del mercado nacional en la aplicacién de tecnolégica de Open Source,
para lograr reconocimiento especializado en software de alta calidad y eficiencia, satisfaciendo las
necesidades de nuestros consumidores contando con una estructura organizacional solida, y siendo

altamente sociables con el medio ambiente, de principios éticos y morales para una atencion de calidad.

1.5. Valores Corporativos
Se definen varios valores definidos y aplicados en (Webcoop Sistemas Informéaticos Web, 2010),
los cuales se detallan a continuacién: Compromiso, Eficiencia, Innovacion, Creatividad,

Experiencia, Vision integrada, Soluciones efectivas y garantia de satisfaccion.

1.6. Servicios Comercializados
La empresa de servicios informaticos WEBCOOP tiene sus servicios, los cuales se describen en la
tabla N° 6.
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Tabla 6 Servicios Comercializados

PRODUCTO SUB PRODUCTO

DESCRIPCION

Consultas en linea.

Permite que los socios de las coperativas participantes atravez de
internet accedan al portal transaccional y puedan realizar consultas de
los estados de cuenta, saldos de prestamos y de talle de
transacciones en lines, bajo estrictas normas de sequridad

Ventanillas
compartidas.

La red deventanillas compartidas, permite que los socio de las
cooperativas tengan la oportunidad de realziar transacciones
utilizando las ventanillas de otras cooperaivas.

PORTAL

TRANSACCIONAL .
Transferencias inter-

cooperativas

Permite al cliente de una entidad fianaiciera (cooperativa) transferir
dinero desde su cuenta hacia otra cuenta propia o de terceros, de
una cooperativa destino que se encunetre suscrita ala red privada del
protal.

Mensajeria movil

brindar una solucion adicional a las cooperativas de ahorro y credito
y asus socios, permitiendo simplemente con su telefono movil
mediante un mensaje de texto (SMS) pueda recibir notificaciones por
parte de la cooperativa.

LEASING

El Leasing del sistema informatico Webcoop es un servicio
especializado par ale sector cooperativo, disefiado con el proposito
de brindar servicios financieros y contables mediante el arredamiento
del sowftware, con la posibilidad de adquirir la liciencia de uso
mediante canonoes de arrendamiento.

SISTEMA DE GESTION Y
CONTESTACION DE PROVIDECIAS
JUDICIALES "SIGCOP"

Sistera especilizado para el manejo de gestion y contestacion de
providecias judicales en el sector cooperativo.

CORE FINANCIERO WEBCOOP VER 2.2

El core financiero webcoop Ver. 2.2 fue disefiado para el manejo
administrativo y financiero de las cooperativas de ahorro y credito,
buscando brindar un producto de calidad para el sector cooperativo,
el core financicero tiene tres tipos de sistermas como son el sistema
basico con 12 modulos, sisterma intermedio 18 modulos,sistema
completo 24 modulos, los mismos que se encuentran especializados
para el uso de las actividades diarias de la entidades financieras en el
pais.

Fuente: (Webcoop Sistemas Informaticos Web, 2010)
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1.7. Aplicacién del instrumento de investigacion / lista de verificacion.

Se elabora una lista de verificacion como instrumento de investigacion para el anélisis y
diagnostico de la empresa WEBCOORP, lista de verificacion que se la construye con el amplio
conocimiento sobre el tema gestion por procesos del Gerente General y los dos jefes de
departamento de mantenimiento y desarrollo, realizando una reunion para elaborar la lista con 12
preguntas basadas a la realidad de la empresa, conocimiento y entendimiento para el personal
administrativo y operativo, instrumento que ayuda a la solucién de la problematica, se muestra en
el Anexo 1 el acta de elaboracion y aprobacion de lista de verificacion.

Una vez aprobado el instrumento de investigacion se lo ejecuta con la participacion de todos los
integrantes de la empresa WEBCOOP en las instalaciones de la empresa / Sala de reuniones.

Siguiendo los 6 pasos propuestos por (Cardona & Restrepo, 2012):

e Empresa: Servicios informaticos WEBCOOP

e Proyecto: Verificar el conocimiento, documentacion y requisitos que posee la entidad
diagnosticando la situacién actual para la construccién y disefio de procesos gobernantes,
sustantivos y adjetivos respectivamente.

e Responsable: Personal administrativo y operativo. (12 participantes) Se comunica a todo
el personal que se aplica la lista de verificacion, la cual posee preguntas direccionadas y
utilizadas para diagnosticar la situacion actual de la organizacion y con ello disefiar un
sistema de gestion por procesos mejorando la calidad y efectividad de las actividades

operativas y administrativa de la organizacion; como se observa en la tabla N° 7.



Tabla 7 Lista de verificacion

CUMPLE
N° Preguntas
Sl NO
¢ Tiene conocimiento de la importancia de un sistema de gestion por
1 X
procesos?
2 | ¢En WEBCOOP esta definido un mapa de procesos? X
3 | ¢Sabe cudles son sus actividades agregadoras de valor? X
4 | ¢Sabe que es un proceso Y el alcance de los mismos? X
5 ¢Posee un documento donde estandariza sus actividades y politicas X
de procesos?
6 | ¢Tiene claro las entradas y salidas de cada proceso a ejecutar? X
7 | ¢ WEBCOOP tiene establecido un inventario de procesos? X
8 | ¢Tiene claro cual es el objetivo de sus procesos? X
9 | ¢(Mantiene en WEBCOOP un catalogo de procesos? X
10 | s WEBCOOP controla sus procesos mediante indicadores de gestion? X
11 | ¢Sabe que es un diagrama de flujo? X
, ¢Los cambios realizados en actividades de procesos son informados X
1
a todo el personal de WEBCOOP?

Elaborado por: Juan Carlos Guayasamin Marcillo
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1.7.1. Resultados de la aplicacion del instrumento de investigacion

Para llevar a cabo el modelo de gestion se diagnostica la situacion actual, se recopila informacion
mediante la aplicacion de la lista de verificacion al personal de la empresa WEBCOORP, la
participacion activa de jefes de &rea, personal administrativo y operativo; esto ayuda a tener una

visién mas clara y llegar al diagndstico.

La lista de verificacion estd conformada por 12 preguntas direccionadas al tema propuesto en el

presente proyecto de titulacion y los resultados son:
1) ¢Tiene conocimiento de la importancia de un sistema de gestion por procesos?

La direccidn y jefes de departamento poseen amplios conocimientos en el tema, a pesar de ello no
se ha brindado la importancia debida para la elaboracion de un sistema de gestion; el resto del
personal no posee conocimiento alguno del tema, pero si tienen conciencia absoluta de la

problematica, generando una debilidad como empresa.
2) ¢En WEBCOOP esta definido un mapa de procesos?

El total del personal (12 Empleados) esta de acuerdo que no poseen definido un mapa de procesos
en la organizacion, generando desconocimiento de sus procesos y falencias en cada una de las areas

existentes en la empresa.
3) ¢Sabe cudles son sus actividades agregadoras de valor?

El personal tiene conocimientos de las actividades de éxito que posee la empresa y esto se convierte
en una fortaleza para estandarizar, levantar y modelar los procesos a definir en cada una de las

areas que conforma la empresa WEBCOOP.
4) ¢Sabe que es un proceso y el alcance de los mismos?

No se tiene conocimiento de que es un proceso como tal, al no tener una definicion exacta del
término evidentemente no conocen el alcance y es por ello que se ve necesario establecer el
concepto y utilizacion de cada proceso mejorando el conocimiento del ejecutor y responsable de

cada proceso.
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5) ¢Posee un documento donde estandariza sus actividades y politicas de procesos?

El total del personal manifiesta que no poseen un documento donde se visualice la estandarizacion
de actividades de los procesos a definir en cada uno de los tipos existentes y con ellos politicas

establecidas para cada proceso en las diferentes areas de la empresa.
6) ¢Tiene claro las entradas y salidas de cada proceso a ejecutar?

La empresa WEBCOOP a pesar de mantenerse durante 8 afios en el mercado de servicios
informaticos para cooperativas, desarrolla sus actividades de manera muy empirica sin tener
documentos estandarizados y que garantice la ejecucion de sus actividades y procesos existentes

generando insatisfaccion e inconformidad de los clientes internos y externos.
7) ¢ WEBCOOP tiene establecido un inventario de procesos?

La empresa no mantiene definidos ninguno de sus procesos de una manera formal y debido a ello

no posee un inventario de los procesos en las areas existente.
8) ¢Tiene claro cudl es el objetivo de sus procesos?

Mediante esta pregunta se detecta una fortaleza en el personal de la empresa WEBCOOP al tener
conocimiento de los objetivos de cada actividad que ejecuta en su area y con ello se mira la
oportunidad de tener un mejor levantamiento de informacién para la construccion de manuales de
procesos y asi mejorar la efectividad de los procesos ejecutados por la organizacién, generando

mayor y mejores resultados.
9) ¢(Mantiene en WEBCOOP un catélogo de procesos?

La empresa al no tener un sistema de gestion, no posee procesos estandarizados y con ello la
inexistencia de un catalogo de procesos, en el cual se pueda mirar los cambios realizados en cada

proceso existente de la empresa.
10) ¢ WEBCOOP controla sus procesos mediante indicadores de gestién?

El total de los empleados coinciden en el criterio y falencias generadas en las actividades realizadas
a diario por la empresa en areas administrativas y operativas, es por ello que la respuesta a si

controlan sus procesos es negativa, siendo esto una debilidad frente a la satisfaccién del cliente.
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11) ¢Sabe que es un diagrama de flujo?

La direccion y jefes de departamento poseen conocimiento sobre el concepto y utilizacion de un
diagrama de flujo siendo esto una fortaleza y oportunidad para el objetivo principal de la propuesta
establecida, el resto del personal de la empresa carece de conocimiento sobre la pregunta planteada
y es por ello que siendo el mayor nimero del personal que lo desconoce se establece como respuesta

negativa.

12) ¢ Los cambios realizados en actividades de procesos son informados a todo el personal
de WEBCOOP?

La falta de conocimiento en diversos términos y carencia de un sistema de gestion por procesos
hace que no existan cambios o acciones preventivas y correctivas en los procesos de areas
administrativas y operativas acompafiados de la falta de comunicacion y retroalimentacion al

personal de la empresa.

Una vez analizado cada una de las preguntas de la lista de verificacion se procede a realizar un

analisis general del instrumento de investigacion brindado como resultado lo siguiente:

Dos preguntas son afirmativas, las mismas que corresponden al 16,66 %, que el personal conocen
sus actividades de existo y el objetivo de sus procesos, las 10 preguntas restantes son negativas, el
83,33 % representa la carencia de un sistema de gestion creando inconformidad y confusiones en
varias areas y en los clientes internos; manifestando contratiempos con los clientes externos que

trasmiten la insatisfaccion y baja efectividad en los servicios ofertados por WEBCOOP.

Debido a todos los puntos e inconformidades que manifiesta el personal de la empresa se ve
necesario el desarrollo de la propuesta “DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION POR
PROCESOS PARA LA EMPRESA DE SERVICIOS INFORMATICOS WEBCOOP”.
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1.8.Diagnostico de la situacion problematica.

Se desarrolla el diagnostico de la situacion de la empresa WEBCOOP, diagnéstico que representa
el capitulo I del proyecto de titulacion brindando la solucion al primer objetivo especifico y con
ello se recopila informacion sobre la empresa. La historia, ubicacién, mision, vision, valores y
servicios prestados que son la razén de la organizacion y se observa que WEBCOOB es una
empresa con 8 afos de trayectoria en el mercado, el cual ha venido desarrollando servicios
informaticos para cooperativas de ahorro y crédito, el personal es altamente capacitado y cuenta
con diversas competencias que ayudan al desarrollo y ejecucién de las operaciones y servicios
prestados de software; pero a pesar de dichas competencias WEBCOOP, no posee un
conocimiento, estandarizacion y control de sus actividades administrativas y operativas. Para
corroborar dicha problematica se aplica un instrumento de investigacion, lista de verificacion como
se muestra en el punto 1.7. Donde se detalla la informacion recopilada, preguntas y respuestas
obtenidas por el total del personal de la empresa manifestando un resultado negativo al

conocimiento y obtencion de un sistema de gestidn por procesos.

Mitigando la falencia y problematica detectada se propone y establece un objetivo general que es
el disefio de un sistema de gestion por procesos, creando un control y seguimiento de procesos
mediante indicadores de gestion en cada area mejorando las operaciones y satisfaccion del cliente,

usuarios y ejecutores de procesos.

Una vez ejecutado el diagnostico se lleva a cabo la propuesta y se la desarrolla en el capitulo 11 del

presente proyecto de titulacion.
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CAPITULO 11

2. ARQUITECTURA DE PROCESOS Y CONTROL DEL SISTEMA DE
GESTION POR PROCESOS.

2.1.Mapa de procesos

Se lo define segin (Bravo, 2008) como “una estructura de procesos con la caracteristica de
recursividad, es decir, los procesos se desagregan en otros procesos.”

Se disefia el mapa de procesos de la empresa WEBCOOP, como se muestra en el grafico 3; el cual
representa los macros procesos gobernantes, sustantivos, adjetivos, los requisitos del cliente como
entradas y la satisfaccion de necesidades que representa la salida de los procesos identificados en

la entidad.

Grafico 3 Mapa de procesos

MAPA DE PROCESOS 2019
WeRGas SERVICIOS INFORMATICOS WEB

PROCESOS GOBERNANTES

Sistema de control de gestion

Gestion de Calidad

PROCESOS SUSTANTIVOS

Planificacion Organizacional

PROCESOS SOPORTE Y APOYO

Elaborado por: Juan Carlos Guayasamin Marcillo
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2.1.1. Procesos Gobernantes /Estratégicos
Se define los procesos gobernantes o estratégicos segun (Maldonado, 2018) que:

Permiten definir y desplegar las estrategias y objetivos de la organizacion. Los procesos que
permiten definir la estrategia son genéricos y comunes a la mayor parte de negocios (marketing
estratégico, planificacion y seguimiento de objetivos, vigilancia tecnoldgica, evaluacion de la

satisfaccion del cliente).

Se representa los procesos gobernantes, los mismos que brindan el direccionamiento y la toma de
decisiones adecuadas en la empresa WEBCOOP, dichos procesos son parte importante para el
existo en el funcionamiento del resto de procesos y la ayuda de una adecuada mejora continua

permanente, generando un crecimiento y efectividad en los procesos.

Grafico 4 Procesos Gobernantes / Planificacion organizacional

WebCoc MACRO PROCESOS GOBERNANTES / ESTRATEGICOS

Planificacion Organizacional

Sistema de control de gestion

s * Elaboracion del Plan Estratégico.
Planificacion N _
* Elaboracion del Plan Operativo.

Organizacional

Elaborado por: Juan Carlos Guayasamin Marcillo



41

En el gréfico 4 se observa los procesos que conforma el macro proceso de planificacion

organizacional que es:

1. Elaboracidn del plan estratégico

2. Elaboracién de plan operativo.

Grafico 5 Procesos Gobernantes /Sistema de control de gestion

WebCoc MACRO PROCESOS GOBERNANTES / ESTRATEGICOS

* Indicadores de control de gestion -
tablero de control.

Elaborado por: Juan Carlos Guayasamin Marcillo

El segundo macro proceso gobernante sistema de control de gestion esta conformado por un

proceso que se representa en grafico 5:
1) Indicadores de control de gestion — tablero de control.

Para los procesos gobernantes y el resto de procesos sustantivos y adjetivos se establece la gestion
de calidad; definida como mejora continua, se la establece como proceso gobernante ya que a partir
del proceso mencionado se realiza una mejor toma de decisiones en base a resultados obtenido en

cada tipo de proceso identificado en el mapa de procesos.
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Grafico 6 Procesos Gobernantes / Gestion de calidad

Web - MACRO PROCESOS GOBERNANTES / ESTRATEGICOS

Gestion de Calidad

) 4

* Auditorias internas de calidad.
* Mejora continua.

Gestion de Calidad

Elaborado por: Juan Carlos Guayasamin Marcillo

En el grafico 6 se observa el macro proceso de gestion de calidad y los procesos que forman parte

del mismo y son:

1) Auditoria interna de calidad.

2) Mejora continua.

2.1.2. Procesos Sustantivos

Se definen segin (Maldonado, 2018); son “los que tienen contacto directo con el cliente (los
procesos operativos necesarios para la realizacion del producto/servicio, a partir de los cuales el
cliente percibira y valorard la calidad: comercializacion, planificacion del servicio, prestacion del

servicio, entrega, facturacion)”.

Estos procesos son los que forman la cadena de valor, procesos de éxito que ayudan al crecimiento

y efectividad de las actividades y giro de la empresa.



Los procesos sustantivos son tres, a continuacion, se enlista:

1) Gestion de servicios web.
2) Comercializacion.

3) Servicio post venta.

Grafico 7 Procesos sustantivos / Gestion de servicios Web
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WebCoc MACRO PROCESOS SUSTANTIVOS / OPERATIVOS

* Desarrollo e innovacion.
* Soporte Técnico.

Elaborado por: Juan Carlos Guayasamin Marcillo

Se observa el macro proceso de gestion de servicios web en el grafico 7 y los procesos que lo

conforma son;

1) Desarrollo e innovacion.

2) Soporte técnico.
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Gréafico 8 Procesos sustantivos / Comercializacion

WebCoc MACRO PROCESOS SUSTANTIVOS / OPERATIVOS

* VVenta de servicios.
* Recaudacion de contratos.

Elaborado por: Juan Carlos Guayasamin Marcillo
El macro proceso comercializacion destalla en el grafico 8 que se divide en 2 procesos que son:

1) Venta de servicios

2) Recaudacion de contratos.

El tercer macro proceso sustantivo que es el de servicio post venta que se divide en un proceso,

como se observa en el grafico 9.
1) Seguimiento y medicion de satisfaccion del cliente.

El proceso mencionado es sumamente importante ya que mediante este proceso se toma en cuenta
cada uno de los contratiempos e inconveniente que tiene el cliente y con ello la insatisfaccién, bajo

rendimiento y efectividad en cada operacion realizada.
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Grafico 9 Procesos sustantivos / Servicio Post venta

WebCoc MACRO PROCESOS SUSTANTIVOS / OPERATIVOS

* Seguimiento y medicion de satisfaccion
del cliente .

Elaborado por: Juan Carlos Guayasamin Marcillo
2.1.3. Procesos Adjetivos
Los procesos adjetivos o de apoyo menciona (Maldonado, 2018) que son:

Responsables de proveer a la organizacion de todos los recursos necesarios en cuanto a personas,

maquinaria y materia prima, para poder generar el valor afiadido deseado por los clientes.

Estos procesos son aquellos que no repercuten directamente en produccidn, pero gue son necesarios
para su buen desarrollo, o que estan impuestos por restricciones regulatorias o requerimientos de un

buen gobierno corporativo.

Los procesos adjetivos brindan soporte a todos los procesos, son esenciales y de mucha utilidad la
administracion de los recursos para tener mayor efectividad y provecho de las operaciones

administrativas y operativas de la empresa WEBCOOP.
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Los macro procesos adjetivos se conforman por tres macros y su division se la detalla a
continuacion y son:

1) Gestion administrativa.
2) Gestion de talento humano.

3) Servicios administrativos.

Gréfico 10 Procesos Adjetivos /Gestion financiera

WebCoop MACRO PROCESOS DE SOPORTE / APOYO

TOV AT PN TEOR W

* Contabilidad.

N NALE - B * Presupuesto.
* Tesoreria.

Elaborado por: Juan Carlos Guayasamin Marcillo

En el grafico 10 se observa la division del macro proceso gestion financiera y se enlista:

1) Contabilidad posee 4 sub procesos y son:
1. Elaboracion de Estados financieros
2. Declaracién de impuestos
3. Conciliacion y registro de bancos
4

Facturacion
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2) Presupuesto: dividido en 2 sub procesos:
1. Programacion presupuestaria.
2. Ejecucion y evaluacion presupuestaria.
3) Tesoreria
1. Gestion de proveedores
2. Manejo de caja chica.

Grafico 11 Procesos Adjetivos / Gestion de talento humano

WebCoc MACRO PROCESOS DE SOPORTE / APOYO

* Vinculacion del personal.

* Compensaciones.

=1 0 A8  * Evaluacion del personal.
Humano * Clima laboral.

» Seguridad y salud ocupacional.

* Desvinculacion del personal

Elaborado por: Juan Carlos Guayasamin Marcillo

Se presenta los procesos adjetivos que conforman la gestion de talento humano el cual se observa

en el grafico 11 y son:

1) Vinculacion del personal.
2) Compensaciones

3) Evaluacion del personal
4) Clima laboral
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5) Seguridad y salud ocupacional
6) Desvinculacion del personal

Grafico 12 Procesos Adjetivos / Servicios Administrativos

MACRO PROCESOS DE SOPORTE / APOYO

SENVICER NFOMMATICER WER

* Mantenimiento de Equipos e

Servicios Instalaciones.
Administrativos * Adquisicion de Suministros y articulos de
Limpieza.

Elaborado por: Juan Carlos Guayasamin Marcillo

Finalmente se observa en el grafico 12 el tercer macro proceso adjetivo de servicios

administrativos, el cual se divide en dos sub procesos.

1) Mantenimiento de equipos e instalaciones

2) Adquisicion de suministros y articulos de limpieza

2.2.Inventario y codificacion de procesos

El inventario es un documento donde se enlistan los macro procesos, procesos y subprocesos de
los diferentes tipos de procesos gobernantes, sustantivos y adjetivos identificados en la empresa
WEBCOOP, cada division posee una codificacion, la cual se elabora mediante las primeras letras
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del macro proceso y su division, seguido del nimero al cual pertenece como se muestra en la tabla

8 procesos gobernantes, tabla 9 procesos sustantivos, tabla 10 los procesos adjetivos.

Tabla 8 Inventario y codificacién de procesos gobernantes

SERVICIOS INFORMATICOS WHB

PROCESOS GOBERNANTES - ESTRATEGICOS

PROCESO PLO-PE-001  |Elaboracién del Plan Estratégico

PROCESO PLO-PO-001  |Elaboracion del Plan Operativo

PROCESO SCG-BSC-001 |Indicadores de conirol de gestion - Tablero de Control

MACRO FROCESO GDC-001 GESTION DE CALIDAD

PROCESO GDC-AIC-001 |Auditorias internas de calidad

PROCESO GDC-MCO-001 |Mejora confinua

Elaborado por: Juan Carlos Guayasamin Marcillo

Tabla 9 Inventario y codificacion de procesos sustantivos

PROCESOS SUSTANTIVOS - OPERATIVOS

MACRO PROCESO GSW-002  |GESTION DE SERVICIOS WEB

PROCESO GSW-DEI-002 |Desarrollo e innovacion

PROCESO GSW-SOT-002  |Soporte técnico

MACRO PROCESO COM-002 |COMERCIALIZACION

PROCESO COM-VES-002 |Ventas de servicios

PROCESO COM-RCO-002 |Recandacion de contratos

MACRO PROCESO §PV-002  |SERVICIO POST VENTA

PROCESO SPV-MSC-002  |Seguimiento y medicion de satisfaccion del cliente

Elaborado por: Juan Carlos Guayasamin Marcillo



Tabla 10 Inventario y codificacion de procesos adjetivos
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PROCESOS SOPORTE - APOYO

MACROPROCESO | GFL-003  |GESTION FINANCIERA
PROCESO GFI-CON-003  |Contabilidad
SUB PROCESO |GFI-CON-EEF-003 Elaboracion de Estados financieros
SUB PROCESO |GFI-CON-DIM-003 Declaracion de impuestos
SUB PROCESO |GFI-CON-CRB-003 Conciliacién y registro de bancos
SUB PROCESO |GFI-CON-FAC-003 Facturacion
PROCESO GFI-PRE-003  |Presupuesto
SUB PROCESO GFI-PRE-PP-003 Programacion presupestatia
SUB PROCESO GFI-PRE-EEP-003  |Ejecucion y evaluacion presupestaria
PROCESO GFI-TES-003  |Tesoreria
SUB PROCESO GFI-TES-PRO-003  |Proveedores
SUB PROCESO GFI-TES-MCC-003  |Manejo de caja chica
MACRO PROCESO GTH-003 |GESTION DE TALENTO HUMANO
PROCESO GTH-VPE003  |Vinculacion y desvinculacion del personal
PROCESO GTH-COM-003  |Compensaciones
PROCESO GTHEVE-003  |Evaluacion del personal
PROCESO GTHCLA003  |Clima laboral
PROCESO GTH-350-003  |Seguridad v salud ocupacional
SUB PROCESO GTH-SS0-PSE003 |Planificacién de la seguridad
SUB PROCESO GTH-SS0-GTS-003  |Gestion técnica de la seguridad
SUB PROCESO GTH-SSO-CEST-003  |Control del estado de saud de los trabajadores.
PROCESO GTHDPE003  |Desvinculacion del personal
MACRO PROCESO SAD-003 SERVICIOS ADMINISTRATIVOS
PROCESO SAD-MEL003 [Mantenimiento de Equipos e Instalaciones
PROCESO SAD-ASA-003  |Adquisicién de Suministros y articulos de Limpieza

Elaborado por: Juan Carlos Guayasamin Marcillo
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2.3.Manual de procesos para la empresa WEBCOOP

Para la construccion de manuales se genera un formato con 11 puntos que se enlistan a continuacion

y se visualiza en el anexo 2:
1) Objetivo:
Es el motivo de ser y para el cual es creado el manual.
2) Responsable del proceso:

La persona y ejecutor principal que esta a cargo de la supervision y correcto funcionamiento
del el proceso y sus actividades.

3) Normativa:

Son las leyes a las cuales se rige el proceso, los entes reguladores que hacer el mejor

funcionamiento de los procesos.
4) Alcance:

Es el contenido que muestra de donde inicia, transcurre y finaliza el proceso, el tiempo y a que

areas involucra el proceso.
5) Términos - siglas:

Son palabras que deben tener un concepto basado en la utilizacion para la ejecucién del proceso

que se esta desarrollando y el mejor entendimiento de los usuarios del manual.
6) Politicas:

Son aquellas que se elaboran y establecen para mantener lineamientos y control de las
actividades estandarizadas generando mayor orden y efectividad en el proceso, ejecutores y

responsable de cada actividad.
7) Entradas del proceso:

La documentacion que ingresa o es solicitada para el inicio del proceso.
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8) Descripcion del proceso:

Contiene la cantidad, la definicion de la actividad a desarrolla, detalle paso a paso, responsable

y documentacion utilizada en cada actividad.

9) Salidas del proceso:

Es el documento que consolida al conjunto de actividades de cada proceso.
10) Diagrama de flujo:

Es la representacion gréfica de la descripcién del proceso.

11) Anexos:

Son los formatos establecidos y utilizados en cada actividad estandarizada.

Para la recopilacion de informacion, levantamiento y elaboracion de manuales se utiliza la
metodologia de (Chile, Ministerio de Secretaria General de la Presidencia., 2016) y sus cuatro
fases, de esa forma obtener los manuales de los procesos gobernantes, sustantivos y adjetivos; los

cuales se muestran en el anexo 3.

2.4. Catélogo de procesos de la empresa WEBCOOP
La normadel (Ecuador, Secretaria Nacional de Administracion Pablica, 2016) define que catalogo
de procesos “Es un instrumento ordenado y organizado de los procesos definidos por la institucion

en sus diferentes niveles o jerarquias”.

Una vez creados los manuales de procesos gobernantes, sustantivos y adjetivos respectivamente se
elabora un documento resumen - catalogo; que se construye para el control de procesos y version

del levantamiento de los mismos, el contenido se compone de varios items que son:

Cantidad de procesos, divisiébn de macro proceso, procesos, sub proceso y procedimientos,
codificacion, objetivo, producto — salidas, tipo de procesos (Gobernante, sustantivo y/o adjetivo) y

version (levantamiento de informacion / mejoras)

En el catdlogo de procesos se actualiza las mejoras y cambios realizados por las diferentes areas,
el documento se observa en la tabla 11 procesos gobernantes, tabla 12 procesos sustantivos y
finalmente se observa los procesos adjetivos en las tablas 13 y 14.



Tabla 11 Catéalogo de procesos gobernantes - estratégicos

CATALOGO DE PROCESOS EMPRESA DE SERVICIOS INFORMATI
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Gestion

Gestion de calidad

Contral

Auditariaz internas de
calidad

REA

GOC-AIC-001

desarrolladas dentra de la empreza y realizar acciones comectivas.

Establecer los pasos y fechas parala aplicacion de auditorias internas atodas
las areas de la empreza.

estratégica

Infarme de auditarias intemas
de calidad

GOEERMAMTE

N| MACROPROCESD PROCESD SUBPROCESO CODIFICACION PROPOSITO PRODUCTO TIPD ¥ERSION

i Elabaracian d.el Flan HIA PLO-FE-0i] DeFlnl[ I:a metudqlug!a y loz pazos a sequir para la elaboracion del plan|Plan Estratégico GOBERMANTE V10
Estrategico estratégica Organizacional. [Dlocumenta)

| | Planfizacion
organizacional.

5 Elahuraclon.del Flan HIA FLO-P0-0i] F'ropu:ur.mu:unar oz Ilnegmlgqtns para elabarar el Flan Operativo Anual por Area y| Flan Operativo Anual GOBERMANTE V10

Operativo consalidado de la Institucian. &probadao.
. Indicadores de contral - . . -
3 Siztena de Contral de de gestisn - Tablera de HIA SCE-EEC-00 Evaluar 3 efectividad de los procesos para el mejoramienta de laz actividades | Informe de avance del plan GORERMAMTE V10

W10

Mejora continua

LA

GOC-MCO-00m

Elaborar y actualizar de manera periodica laz actividades preventivaz y
cormectivas en ¢ada una de las areas existentes en la empresa,

Flan de mejora continua

GOBERMANTE

W10

Elaborado por: Juan Carlos Guayasamin Marcillo




Tabla 12 Catalogo de procesos sustantivos — operativos
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Dezarrallar procedimientas que sean capaces de permitir el facil
acceso a los sistemas, ejecutando codigos binarios que son

Informe de pragramas

Desarralla e innovacion Mg GSW-DEF002  |uilizados por wsuarios internos v esternos, para facilitar la desanolladas SUSTANTIVO V10
informacion de los semvicios requeridos por el cliente para el )
| | Gestion de servicios Web softw are zolicitada.
Actuzlizar y dar mantenimiento a los sistemas y pragramas
Soparte técnico Ni& 3W-30T-002  |utlizadas en el organismo para wswarios internos y externas con| Registro de saparte tecnica SUSTANTIVO Y10
el fin de cubrir las necesidades del cliente.
[enerar y mantener relaciones comerciales solidaz con
\entas de senvicios s COM-VES-002  |acuerdos establecidas garantizando |a satisfacion v factivilidad| Informe de venta de semvicios SUSTANTIVO Va0
de loz servicios informaticos afertados.
Comercializacian
Realizar actividades de recauds 2 cada una de las entidades|Informe de recaudaciin
Flecaudaciin de mn COM-RCO-002 deudoras, de rn..fnnera Oponuna, ldisrninuyer!do |2z n:uenta.s por|mensual. SLUSTANTIVE Vi
contratos cabrar y pader dispaner de un flujo de efectivo para cumplircon
laz obligaciones econdmicas delaempresa,
S e Atender 2l cliente lueqo de la venta v conocer el nivel de|lnfarme de Satisfaccion
0| SewicioPostVerta | de satistaceion del WA SPYMSC-Om2 | o GIEME LA / : / SUSTANTID | 10
it satisfaccidn del cliente. reclamos del cliente.

Elaborado por: Juan Carlos Guayasamin Marcillo




Tabla 13 Catalogo de procesos adjetivos - Gestion administrativa
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Festion financiera

Elaboracion de Estados

GFI-CON-EEF-003

Contar con informacion financiera confiable y oportuna

Estados Financieras y Matad

ADJETIVO

wio

Financieros
Cumplir con laz obligaciones y declaraciones de impuesto exigidos por el
Dieclaracion de impuestos [ GFI-COM-DIM-003 | SFI que se generan en el dezarralla normal de actividades correspondientes | Declaraciones Tributarias EFf  ADJETIVO AL
ala empresa.
Contabilidad
Cansiliacién 1 reaistra de Werifizar el zaldo registrado que se reflejan en los libros contables y el
han-’f-:nsg GFI-COMN-CRE-003 | extracto de los bancos que se maneja § de esa manera garantizar la)Registro de bancos conciliad — ADJETIVD AL
informacion y elaboracion de estados financieros.
Emitir loz comprabantes de venta [Factura) que acrediten las tranzacciones
F acturacion GFI-COM-FAC-00F | de bienes y servicio solicitados, reconocienda las principales obligaciones | Infarme mensual de Facturacil  ADJETIVO AL
farmales relacionadas caon el régimen tributario.
F'rogramaclol.n GFI-PRE-FF-003 | Definir los rubros que se incorporaran en la proforma presupuestaria. Informe de programacion prel  ADJETIVO AL
Presupusstaria
Presupussto
E|ecuc|ongEl..laIuacu:|n GFI-FRE-EEF-003 Medir =i .Ifas recursos mate'rlal.es y financieros asignados al prezupuesto Informe de registros presupy{  ADJETIVO V10
Presupusstaria fueron utilizado:s de manera optima.
Dar cumplimiento a obligaciones adquiridas con terceras y mantener
Proveedores GFI-PY-003 actuzlizadas las cuentas por pagar, efectuanda |z cancelacion de las mismas|Informe de pago a proveedar]  ADJETIVO AL
de acuerdo con las condiciones establecidas con el proveedor.
Tesareria
Mantener un adecuado manejo de los fondos menores que s& generan en la
Manejo de Caja chica. GFI-CCH-003 empresa, a través del registra de documentos contables e informe|Informe de gastos mensuzled  ADJETIVO AL

correspondiente de manera legible.

Elaborado por: Juan Carlos Guayasamin Marcillo




Tabla 14 Catalogo de procesos adjetivos — Gestidn de talento humano — Servicios administrativos
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Winculacion del

Formalizar la decizion tomada, en la seleccion para cubrir una wacante

Ciontrato de trabajo con el

14 e GTHWPEOO? determinada en la empresa, mediante un documento que cumpla con los AOJETIVD Wi
personal ) . . colaboradar,
lineamientos establecidas de la norma legal.
. ) ie " Cumplimienta con la
Cumplir con la obligacion de la relacion labaral, remuneracion que se genera ablianian adauiridau el
20 Compensaciones A GTHCZOMOOZ para los trabajadores al realizar actividades vinculadas con el dezarrolla y gacian adquirica Y AOJETIVO w0
L derecho irenunciable
crecimiento de la empresa. C )
[Ciadigo del trabaja).
Evaluasiin del |dentificar periddicaments |2 brecha entre el desempefio de los empleadas y las Fian de a0cidn para notensiar
b | A GTHEWFIOZ enpectativas para las cuales han sido contratados, a fin de tomar acciones 1onparap AOJETIVO w0
persanal. ; fonB P . el dezempeno
orientadas a la potenciacion del dezempeno perzonal y profesional.
Diagriosticar y welar por el comportamiento funcional de las personas dentro | Flan anual para el
22 Clima laboral A GTHCLADO de la empresa afin de contar conun clima y cultura organizacional, alineado a| mejoramiento del climay AOJETIVO w0
las estrateqias organizacionales, cultura organizacional
Gestion de Talent . . .
= IETlrnE..an; e Establecer el proceso parala planificacion de 1a sequridad y cumplimienta de la
23 Flanificacion de la sequridad GTH-550-FSE-00% |ley, garantizando el bienestar, crecimiento y desarrollo del perszonal de la| Plan de Sequridad. AOJETIVO w0
empresa WEBCOOP.
|dentificar, medir y evaluar los diferentes factores de riesgo en los diferentes
24 Sequridad y zalud Gestion tegnma de la GTH-SS0-GTS-n0g |Proeeses que ejecuta la empresa, poniendo mayor enkasiz en ac!uellc-s riesgos | Matriz dﬁldentl.ﬂcacmn y AOJETIVD VA0
ocupacional zequridad intolerables o en los que se estime mayor peligno para la seguridad y salud de | evaluacion de riesgos.
los trabajadores.
25 Coantral c.IeI eztado de alud de GTH-S50-CEST-003 Werificar los ca.rnbms de zalud ul:Ie los traha|ad::res que S8 reinsertan en su InF-:-rrng !'nedlcu:-. trel‘talmmnt-:- AOJETIVD VA0
los trabajadores. puesto de trabajo luega de un pericdo de auzencia. ezpecialista y seguimiento.
Dlesvinoulacian del Dezvincular al personal que no cumple con las competencias requeridas para el it de finiauita
26 A GTHOPEDD: puesto, o a su vez el personal tiene otra tipo de interezes § requiers su salida de ge finiq AOJETIVO w0
personal Culminacion del contrato
|a empresa.
Mantenimiento de Brindar un adecuado mantenimiento a las instalaciones y equipos de la
7 Equipos & i SADMEHOY | L Informe de mantenimienta | ADJETO | W10
Semiiiag Inztalaciones
Bdministrativos froad . .
Adguizicion de Froveer de los recursos materiales necesarios para el buen manejo Registia de suministios y
% Suministios y articulos Rt SAD-A5A-003 . ! ; P 194 articulos de limpieza ADJETIVD via
A desempeno de todas las dreas eristentes en la empresa WEBCOOP.
de Limpieza cancelados

Elaborado por: Juan Carlos Guayasamin Marcillo
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2.5. Cronograma

Para llevar cabo el desarrollo del sistema de gestién por procesos en la empresa de servicios
informéaticos WEBCOOP, se propone un cronograma, el cual se establece fecha de ejecucion,
iniciando en enero del 2019 y finalizando en junio del 2019 dando una duracion total de seis meses
para llevar a cabo el modelo de gestion y las cuatro fases que se describe a continuacion:

Fase 1: Comunicacion: Se establece reuniones con el Gerente general y jefes de area para

establecer la propuesta y desarrollo del modelo de gestion por procesos.

Fase 2: Capacitacion: Se tiene como propdsito brindar talleres al total del personal de la empresa,
sobre procesos y sus divisiones de cada una de las areas existentes, seguimiento, control y acciones

de mejoras.

Fase 3: Implementacion: En esta etapa se realiza la entrega de los manuales de procesos
gobernantes, sustantivos y adjetivos al gerente general, el cual es encargado de la entrega de
manuales a las diferentes areas y determinar las fechas de aplicacion de la primera version de

procesos.

Fase 4: Evaluacion: Se brinda un seguimiento de los manuales de procesos entregado a cada area
y a su vez verificar el cumplimiento etapa que esta cargo de jefes de area y gerente general y con

ello realizar acciones de mejora.

Cada fase contiene su actividad, responsable, documentacion utilizada y fechas establecidas como

se muestra en la tabla 15.



Tabla 15 Cronograma
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CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION

FAZE 1 ACTIVIDAD RESPONSABLE pocumenTo |—oet® feb 19 mar 13 abe 19 may 13 jun13
112]32 2132 112]3 2132 2|3 2132
Feunidn con Gerencia general Gerente General ! Umet Acta
COMUHICACION
Feunidn con las areas existentes Fersonal f Umet Acta
ene-19 Feb-19 mar-19 abr-19 may-19 jun-19
FAZE 2 ACTI¥IDAD RESPDNZABLE DOCUMENTO
112]3 213 112]3 213 2]3 213
Taller de intraduccidn a procesos f resultados de la Fegistro de
. P Perzonal f Umet s
inwestigacian Gapacitacion
caPACITACION | Taller de Exposicidn de Indicadores Jefes de area f Umet Heglfftm.d,e
Capacitacion
Taller l:_Ie mejora Continua y Acciones preventivas yf Jetes de area f Lmet Hegls:tra_l:le
corectiva, capacitacion
FASE 3 ACTIVIDAD RESPONSABLE pocumenTo —ast2 feb 13 mar13 abr 13 may 13 jun-19
112]3 213 112]3 213 2|3 213
Entregar de Manual de procesos al Gerente General Urmet Manual de
Frocesos
IHPLEMERTACION | Erregar de Manuales de procesos alos jefes de area Gierente General Manual dz
Frocesos
E=tabl la fecha de aplicacidn de los Manuales d
stablecer 13 Fecha de aplicacion de los Manuales de Gierente General Bata
procesos Wersion 1.
ene-19 Febh-19 mar-19 abr-19 may-19 jun-19
FASE 4 ACTI¥IDAD REESPONSABLE DOCUMENTO
11213 213 11213 213 213 213
Sequimiento de la implementacion de manuales. Jetes de area Acta
ETALUACIOH
Werifi | limiento d d b
erificar el cumplimiento de cada proceso en base aun Gierents General. Bats
plan de comunicacion.
e

Elaborado por: Juan Carlos Guayasamin Marcillo
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2.6. Indicadores de gestion

Se define a un indicador segun (Maldonado, 2018) como “un dato o conjunto de datos que ayudan

a medir objetivamente la evolucion de un proceso o de una actividad.”

Los indicadores se los construyen una vez que se identifica, codifica, modela y diagrama los
procesos, ya que se mide, evalta y controla cada uno de ellos, para ello se genera un documento

que contiene diversos puntos que son:

1) Macro procesos

2) Nombre del proceso

3) Sub procesos

4) Procedimiento

5) Proposito del proceso o su division segln sea el caso

6) Nombre del indicador

7) Formula del indicador aplicar

8) Meta a alcanzar

9) Frecuencia con la que se verifica el rendimiento del proceso
10) El resultado obtenido de la medicion del indicador

11) Los parametros con el cual se va evaluar el indicador (Optimo, normal o bajo)

Se elabora indicadores de los procesos gobernantes, sustantivos, y adjetivos de las areas

existentes de la empresa y se observa en las tablas 16, 17, 18, 19.



Planeacién
organizacional.

Elaboracitn del Plan

Tabla 16 Indicadores de gestion de procesos gobernantes

Definir la metadolagia wlos pasos a seguirpara

Procentaje de abjetivos

CALIFICACION

NOMENCLATURA

[N de objetivas alcanzados | e

PARAMETROS
80 - 30z NOBMAL

60

Sistema de Contral de
Gestion

Gestidn de calidad

] la  elaboracion del  Plan Estrategicao ) Objetivos tatales] " 100 an Semestral
Estrategica o rezlizadas
Organizacional.
- Definir las lineamientas v los pasos a seguir ) . M* de actividades alcanzadas !
Elabaracian del Plan - Y past g Procentaje de actividades ! L .
. para la elaboracién del Elaboracian del Plan ) M2 actividades tatales] *100 &0 Semestral
Operative [POA] ] rezlizadas
Operativo (PO&)
Indicadares de control de |Ewaluar la Eficiencia de los procesos para el . S [M' de acciones correctivas | N2
» ~ ) - Procentaje de eficiencia de _ .
gestidn - Balance Score |mejoramienta de las actividades dertro de la . ) acciones presentadas) "100 &0 Semestral
o ) ) ) acciones corectivas
card corparacian yrealizar acciones corectivas.
Auditorias internasde | Controlar el cumplimiento del  sistema de ) . [N* de objetivos alcanzados | W2
- . : Paorcentaje de cumplimisnta o . a0 Semestral
calidad gestidn en cada area. Objetivas tatales] "100
. [M* d= acciones carectivas
. . Mantener procesos efectivos v rentables en la . - ) A
Mejora continua Porcenaje de efectividad comectivas! M2 acciones u a0 zemesztral

empreza

corectivas presentadas) 100

Elaborado por: Juan Carlos Guayasamin Marcillo
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Tabla 17 Indicadores de gestion de procesos sustantivos

CALIFICACION PARAMETROS

NOMENCLATURA 80 - 30 NORMAL

PROCESOS SUSTANTIVOS

MACROPROCESD PROCESO PROPOSITO NOMBRE DEL INDICADOR FORMULA META FRECUENCIA | RESULTADO
' [M* de pragramaz planificados! M2 de
Desanolloeinnovacion [ Determinar el numera de programas desarrallados F‘nrce;;a;:”cloel-lap;oogsramas programas tatales elaboradas)” 100 a0 Trimestral
Gestidn de semicios Web
[M* de Soparte técnico planific ados! Me
Soparte técnico Determinar el numera de Soporte téenica Porcentaje de Soporte téenico | de Soporte técnico totales elaborados)” a0 Trimestral
100
. Determinar |a tasa de crecimiento de las venta . [(Walor de ventas actuales { Valar de )
Yentas de semvicios Tasade creciemiento . i an Trimestral
total ventas &nterior] 17100
Comercializacidn
; [M* de contratos recaudadas
Recaudacion de contratoz | Determinar el numera de contraroz recaudados Porcern.:zfuizzzztratos planific.adost N2 de contratos il Trimestral
recaudados tatales elaborados]” 100
. Seguimienta y medicion de | Evaluar |a eficiencia de loz Procesos mediante la Porcentsje dE,' satistaccion del [M* de Clientes zatisfechos N' de )
Servicio Post Venta ) . ) , i i cliente ' . an Trimestral
satisfaceidn delcliente [ zatisfaccion del cliente. clientes totales) 100
RESULTADO

Elaborado por: Juan Carlos Guayasamin Marcillo



Tabla 18 Indicadores de gestion de procesos adjetivos
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CALIFICACION PARAMETROS
PROCESOS ADJETIVOS / SOPORTE Y APOYO
NOMENCLATURA 60 -390 NORMAL
NOMBRE DEL
MACROPROCESD PROCESO SUB PROCESO PROPOSITO INDICADOR FORMULA META | FRECUENCIA | RESULTADD
Elabaracian de Estadas Establecer v receptar de manera ordenada los ) (Mo de documentos contatiizados
o ) - Parcentaje de documentos correctamented Mo documentas 80 Semestral
Financisras documentas relacionadas alos estadas financieras .
totales] 100
e Medir la efectividad al desamolar el proceso de|  Eficiencia al efectuar [N de declaraciones efectuadas
Declaracidn deimpuestos P ) ) . o a0 Semestral
Declaracidn de impuestas. declaracion deimpuestos | carectamente! N' de meses del afa) 100
Cantabilidad
Canciiazion yRegistra de Medrla efecthidad el maneia de 2 cuerta banzos. Eficiencia del manejo de la [N de concili?ciones efectuafas. a0 Cemesta
Bancas cuentabancas carrectamente! N' de meses del afal 100
. . M* de facturacian planificadal N*
Facturacidn Evaluarlaz ventas facturadas Eficiencia de facturacidn (N dfac Hracion praniieasa a0 Semestral
facturacian totall 100
Gestin financiera Establecer y receptar de manera ordemada los M de documentos contabiizados
Programacidn Presupuestaria |documentas  relacionados  con la programacian| Porcentaje de documentos comectamente! W' documentas a0 Semestral
Presupuesto presupuestara totales 100
EjecucionyEvaluacin  |Analizar el manta ejecutada duante el aho tenienda en|  Porcentaje del manto [MantaEjecutada { Manta
! ! . a0 Semestral
Presupuestaria cuenta el monto presupuestada, gjecutado y evaluada, presupuestada]” 100
! ' ! [M* de documentas contabilizadas
Evaluar|a cantidad de pago a proveedaores que serealizay|  Porcentaje depago a
Proveedores . carrectamente! N' documentos il Semestral
los pagos planificadas. provesdares .
tatales] 100
Tesorena
Evaluar el fondo menor asignado y receptar la [N de documentos receptados
Manejo de caja chica dpoumentacion que justifique la wilizacion de monto| Porcentaje de documentas carectamente! N' dacumentoz 80 Semestral
establecida. tatales] 100
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Evaluar |a vinculacion del persanal de forma adecuada en base

Eficicncia de vinculacidn de

W2de trabajudares vinculadas de acuerdaala

articulos de Limpicaa

utilizados

uilizades ] 100

Winculacidn del personal {15 . ) ) ) ] Femestral
P alo establecido por regimen del codigo de Trabaje, persanal ey,
. Evaluar las compensacianes efectuadas o trabajadares con Eficicncia de las M°dz compensaciones efectudas
Compensacianes MiA i P . ) I R P a0 Semestral
refacion de dependencia & independicntes. Compenzsaciones carreckaments:
" Evaluar ¢ dezempefic de log  colboraderes de la|  Porcentaje deindicadores T de indicadores cumplidos! M2 de
Evaluacidn del perzanal. ({15 - P I ) { L o P _ 0 Femestral
Orqanizacian. aumplidas indicadares planificadas)” 100
| Evaluar y cuantificar |a percepeidn de los miembras de la . . . . .
Clima labaral ({15 4 v parcep Eficicneia entre dreas [ME areas debiles | W2 areas tatales] 00 0 Femestral
empresa sobre laz diferentes areas,
Gestitn de Talento Humano T® de actividades aleanzadas ! W2 actividades
s . Evaluar ol cumplimicnta de las actividades establecidas parael|  Procentaje de Aetividades f .
Planificacian de la sequridad N . . katales] "100 0 Femestral
mejoramicnte de fy sequridad, Realizadaz
A . . _ N® e riezgas controlades ! W2 de riesgas
. . e ) Evaluar I identificacion y el contral de rieegos cxistentes Porcentaje de ricsgos ! N
Sequridad y salud ecupacional | Gestidn écnica de |a sequridad L ' s ! ? identificadios] 00 &0 Femestral
organizacion, contralades
Control del eztado de salud de log | Verificar el estade de zalud del trabajader, despues de un|  Porcentaje de informes [M¥ informes medicos controlados {1 de
. . . . . . . . ] Femestral
trabajadares. larqa perioda de auzencia de sus actividades, medicas contraladas, infarmes medicos tatales ] 100
— . R Parcentaje de retacian del N* di ratacién actual { W2 de ratacion
Desvinculacion del personal {15 Analizar las cauzas de desvineulacion del personal, | ! o ] Femestral
persanal ankeriar] 00
Mantenimicnta di Equipas ¢ Werificar el estada de los equipas  instalacione, despues de|  Parcentaje de infarmes [N de mantenimicntos planificadas M de
. [V IF i .. L. .. i . &0 Eemestra|
Inskalaciones un periodo de actividudes, mankenimiznte, mankenimientos realizades | 1100
Fervicios Administratives
Adquisician de Suministros . . A Parcentaje de recursas M? de recurzos planificados (W de recurzos
i ! {15 Evaluar I cantidad de recursos adguiridos por la erganizacion, I ! P ] Femestral

P

RESULTADO
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CONCLUSIONES

1)

2)

3)

En el diagndstico se realiza la recopilacion de informacion sobre la empresa y se aplica una
lista de verificacion, la cual se aplica al total del personal (12 empleados) obteniendo como
resultado el 83.33% de respuestas negativas con respecto al conocimiento y carencia de un

sistema de gestion por procesos.

Se realiza la arquitectura de procesos con la metodologia y la participacion activa de Jefes,
personal administrativo y operativo, lo cual permite la identificacion del mapa de procesos,
inventario, catalogo y manuales de los procesos gobernantes, sustantivos y adjetivos

visualizados en el anexo 2.

Finalmente se propone un cronograma de implementacion, ademas se elabora indicadores
de gestion permitiendo la evaluacion, medicion y rendimiento de cada uno de los procesos
identificados en un periodo de tiempo determinado generando acciones preventivas y

correctivas segun sea el caso.
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RECOMENDACIONES

1)

2)

3)

Llevar a la practica el sistema de gestion por procesos desarrollado en el presente proyecto
de titulacion y el cronograma de implementacidn propuesto, para mejorar el rendimiento y

efectividad de los procesos administrativos y operativos de la empresa WEBCOOP.

Una vez que se lleve a la practica el modelo y cronograma de implementacion propuesto,
generar documentacion y tiempos de cada actividad descrita en los manuales de procesos

gobernantes, sustantivos y adjetivos.

Controlar los procesos identificados mediante los indicadores de gestion elaborados en el
segundo capitulo de presente proyecto de titulacion y de esa manera generar un plan de

mejora continua.
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ANEXOS

Se adjunta los manuales de procesos (24 manuales) en los CD’s en la carpeta con el nombre de Manuales

Anexo 1 Acta de reunidn

ACTA DE REUNION

Citada por: Investizador v znalista de procesos (Tesista).
Participacion: Diraccicn v jefes de departamenta.

Lugar: Szla de remmiones de la emprez: WEBCOOR.
Fecha v hora: misrcoles 16 de enera del 2019 a laz 10 PAL

Ze rezlizs la reumicn con los participantes citados para brindsr la solucion 2 diverses puntos
gue se enlistan 3 contimeacion:
PUNTOS DE DISCUSION
1) Comstraccion de lista de verificacion pars el diagnostico de L= propuasta:
“DISEND E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION POR
PEOCESOS PARA LA EANFEESA DE SEEVICTOS INFORMATICOE WEBCCOF™.
1 Teoria v metodolomz propuesta de (Cardonz & Festrepo, 2012) para la elaboracicn
de dicha lista de verificaciom
) Preguntas que conformea la lists da verificacion
4) Aplicacion de lista de verificacion

DESARROLLO DE LA REUNION

La reunion se realiza con los participantes, en el lugar v hora citados 2e da conocer los puntos
a disoatir para la construccicn v elaboracion de uma lista de verificacion coamo instruments
de investizacion v diagmostico de la carencia v desconocimiento sobre la propussta dal
provects da titlacidn sobre un sistama de gestion poT pracesod.

Ze expone la teoriz v metodologia que 22 va adoptar para dicha corstraccidn v maenifiesta el
Eetenta gemeral gue se podria adoptar 1a teoriz 2 un ambisnte resl v M0 Se OMSe EACUENTSE
todos los puntos propoestos v se adopte solo & puntos gue s sjustan 3 13 rezlidad de
WEBCOOP, seguida da los jefes de deparizmento que aceptan la sugerencia del gerente
Zemaral.




Al elaboray lzz pregmmias los jefes de depamsmento manifestan goe las preganias de
verificacion deben ser mas zencillas para =l emtendimionto del personar va que el tema de
Zestion por procesos 3o manejz de manera empirica, ademas el parente general brinds unz
zecusncia a dichs peticion pars formar una lista de verificacidn con preguntas que avuden 2
recopilar inforreacion real v factible para lo zolucion de las preguatas,
Fmzlmente =2 coardiza 1z aplicacion de 1z lista de verificacion 2l persensl en conjunts o
individualmente, loz participantes de dicha reumidn mamifiestan que se aplique =l instrumento
en Comjumts para podsr CreAr MAVOTES V mejores respaestss 3 la problemstica con =
participacion active de todo el personal

La renmidn dura un tiempo de 2 hora v 30 mimitos brindando la solucion de todos los puntos
a dizcutir con la direccica del mvestigador v analiztz de procesos {Tesizia), el cazl genero
incagnitas v temas a discutir de forma activa entre los participantes, conclovendo que la lists
de wverificacion e: sl instnmmemto mas adecuado para dissmosticar la carenciz ¥
desconocimiento del sistama de pestion por procasos para lz empresa

ceresierinerninennn PARTICTPANTES (oo
Tio. INombre Careo

1 |Inz FmnCarles Gumvesamin Crarenfe (Feneral

Y |Inz AdrEns Beeoc oot Jois da dezampln

3 |Inz Andees Colomba Je& de Sopore Bonco
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Macro Proceso: Plonificock

T AL T | P LT

Vearsam- -l
Cadign: PLO-PE-GG
TIF":' de Precesn: CriteTmante

Indice

1. OBIETIVE

* RESPOMNSAHRLE
L MORMATIVA
4. ALCAMNCE

f BOLITICAS
EMTRADAS [VF

DL PROHCESL
LEY

> TERMIMOE - SHrlAR

L PROCESCE

£ DESCREIPCION INEL PROCESE

Procesn: Elsbcrncide del Plas Fomudgion
. pigas
MANUAL DE PROCESOS

ELABORACION DEL PLAN ESTRATEGICO

¥ FF BF BF F =¥

I-¥

9. EALIDAS DEL PROCES{) g

a IHLAGRA NS TRE FLUICE 2

11 AME XS 2
ELABCRALIC PO EEVISADC PO APRCBADD POR: |
Juom L arnos ey esaiian

Feachim Feazhia Fezha
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WA= Versdn: -]
i Cadigo: PLO-PE-G01
Macro Precesa: Plonificaciim Crgamimciomal Tips de precese: Gobersante
Proceso: Elshomcidm del Flam Estraiégico
Sob Procese: ——— - S
Procedimaenta: —-——-— Pagima
L OBJETIVD

1 BESPONEABLE DEL PROCESD

J. NOPAATIVA-LEY

TERAIINDS — SIELAS

Lh

7. ENTRADAS DEL FROCESD
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Varsdm: V-
Cadipo: PLO-PE-(O

Macro Proceso: Plonifiencidm Qvgamizacion Tipe de precese: (obersant:
Procesn: Elsbconcifen del Plas Esfraidgion

Sub Process: Pa=ina: 3

Procedimieato -

i DESCRIPCION DEL PROCESD

5. SALIDAS DEL FROCESD

1. DIAGFARA DE FLUJD

11l ANEXDS
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Anexo 3 Manuales de procesos

PROCESOS GOBERNANTES / ESTRATEGICOS

MACRO PROCESOS - 001

1) Planificacion organizacional
2) Sistema de control de gestion
3) Gestion de calidad
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PROCESOS SUSTANTIVOS /OPERATIVOS

MACRO PROCESOS - 002

1) Gestion de servicios Web
2) Comercializacion

3) Servicio post venta
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PROCESOS ADJETIVOS / SOPORTE

MACRO PROCESOS - 003

1) Gestidn financiera
2) Gestion de talento humano

3) Servicios Administrativos
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