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RESUMEN

La empresa EDSAGROUP se constituye en un proveedor de informatica y tecnologia de
impacto para el sector corporativo, inicia sus actividades en el mercado desde el 2008, al
momento, se acredita 11 afios de servicio, se cuenta con el respaldo de las més reconocidas
marcas del mercado, asi como con personal calificado y con experiencia de muchos afos en
el medio. Ademas, se cuenta con una Certificacion de SGS DEL ECUADOR S.A. con una
calificacion Nivel A, en el 2018. El ambito de servicio es la comercializacion de equipos
electronicos, y abastecimientos de suministros de computacion a cliente corporativos. El
mercado objetivo de EDSAGROUP es el sector corporativo en segmentos como: banca,
farmacéuticas, aseguradoras, educacion y otras industrias. El presente trabajo de
investigacion tiene como finalidad realizar un levantamiento y modelamiento de procesos
sustantivos, mediante un diagnostico situacional de la empresa que sirva para controlarla a

través de una gestion por procesos.

Palabras Clave: Sector Corporativo, Certificacion, Procesos Sustantivos, Levantamiento de

procesos, Modelamiento de procesos.
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ABSTRACT

The EDSAGROUP is an IT Company and has a great technological impact in the corporate
sector. The company started its activities in the market since 2008 and, since then, it has
accredited eleven years of service. In addition, it has the support of the most recognized
brands of the market as well as the qualified personnel and many years of experience.
Moreover, the company received a Certification of SGS DEL ECUADOR S.A., with a Level
A qualification, in 2018. The type of service this company provides involves the
commercialization of electronic equipment and the supplying of computer materials to
corporate clients. The target market of EDSAGROUP includes various sectors of the
corporate industry such as: banking, pharmaceutical, insurance, education, and other
industries. The purpose of this research work is to conduct a survey and modeling of the new
processes through the situational analysis of the company in order to enhance a process

management of EDSAGROUP.

Keywords: Corporate Sector, Certification, New Processes, Survey Processes, Modeling
Processes.



INTRODUCCION

En la actualidad, la constante competitividad de los establecimientos que brindan productos
y/o servicios determina que las empresas independientemente de su actividad econdmica y
estructura operativa y administrativa orienten sus acciones a lograr la satisfaccion de los
clientes mediante el cumplimiento de los requisitos externos. En este sentido, la
implementacion de herramientas de gestion como el Enfoque de Procesos aplicado en los
denominados procesos sustantivos, que constituyen la razéon de ser de la organizacion

facilitan el control y mejora de la actividad empresarial a corto, mediano y largo plazo.

Bajo este lineamiento, las empresas apuntan sus esfuerzos a un control a nivel de los procesos
en funcion de diversas estrategias de gestion empresarial que se enfocan a controlar la
relacion interna y externa del establecimiento, lo cual, sustenta un nivel rentable para las
partes interesadas. Sin embargo, existen aspectos que se constituyen en falencias para las
organizaciones que no trabajan de manera efectiva en el denominado levantamiento y
modelamiento de procesos, que se constituyen en un pilar fundamental sobre la satisfaccion

de los clientes y su consecuente fidelidad sobre los productos o servicios.

Las empresas consideran un nexo entre los recursos econémicos y humanos que permite una
efectiva relacion entre la parte operativa y administrativa que se refleja en una efectiva
planificacion, organizacion, direccion, control y evaluacion de sus funciones siempre y
cuando se cuente con procesos a través de su actividad global. En el caso concreto de la
empresa EDSAGROUP, inicia su actividad econémica en el afio 2008, mediante una gestion
personal del Ing. Alexis Eduardo Sanchez, quien ademas se mantiene actualmente en calidad

de Gerente General de la organizacion.

Con el paso del tiempo, la Gerencia de EDSAGROUP identific6 la necesidad de las empresas
de la ciudad de Quito de permanentemente innovar y mejorar su innovacion y desarrollo a
través de adquirir equipos tecnologicos de alta gama, con precios accesibles y que generen
beneficios a sus clientes mediante un lineamiento de trabajo que se sustenta en cotizaciones

bajo pedido, aplicacion de garantias, devoluciones, soporte técnico, promociones, entre otros.



Este particular es el resultado de un control efectivo sobre los procesos que son parte de la
empresa y, por ende, se constituye en un medio que permite caminar a la par de la evolucion
administrativa de las empresas. En este sentido, EDSAGROUP es proveedor de informatica y
tecnologia de impacto para el sector corporativo en segmentos como: Banca, Farmacéuticas,
Aseguradoras, Educacion y otras industrias, acreditando 10 afos de servicio que se respalda
en reconocidas marcas del mercado, personal competente y con experiencia, ademas, de
contar con una Calificacion de Nivel A avalada por SGS DEL ECUADOR S.A. con una

calificacion

El personal de EDSAGROUP dispone de un total de cinco personas y distribuidas en:
Gerente Comercial, Asesor Corporativo, Contadora General, Cobranzas y Asistente de
Logistica. Cabe recalcar que la organizacion identifico su segmento de mercado mucha antes
de ser creada, mediante la experiencia adquirida por su fundador como Gerente Regional de

Ventas en XEROX.

En el capitulo 1, se analiza la situacion de la empresa, se repasa su historia, clientes,
proveedores, lineas de productos y servicios. El diagndstico que se realiza a la empresa

mediante la implementacion de un check list a la gerencia de EDSAGROUP.

En el capitulo 2, se desarrolla el levantamiento y modelamiento de procesos sustantivos en
base a la cadena de valor y mapa de procesos estructurados en el presente estudio, Se realiza
el modelamiento de los procesos sustantivos mediante la construccion de matrices de
caracterizacion y manuales de procesos y procedimientos propuestos para que EDSAGROUP

logré la mejora continua en los procesos sustantivos.

JUSTIFICACION

La constante innovacion del mercado tecnologico en funcion de los requerimientos de los
clientes obliga a las empresas a un constante control y mejora de sus procesos operativos y
administrativos. En este sentido, es de vital importancia los controles que se implementan
dentro de las organizaciones en busca de responder de manera dindmica a las necesidades del
mercado externo, lo cual, fortalece la relacion con los clientes y, por ende, se logra
incrementar los ingresos de la empresa. Bajo este criterio, a medida que se logra satisfacer las

necesidades de los consumidores es factible determinar nuevos requerimientos del mercado,



los cuales, se traducen en aspectos de innovacion en diferentes campos que requieren las

diferentes industrias.

La gestion que debe efectuar una empresa se asocia a un control interno de sus procesos a
todo nivel, el incremento de la competencia del personal y posteriormente, se logra la
satisfaccion del cliente y potenciar la rentabilidad del establecimiento. Una caracteristica
dentro de los procesos apunta al ambito laboral de cardcter competente en las funciones
asignadas, pues el personal es el nexo de informacion directa con los clientes ademas de
conocer los problemas internos de primera mano y de generar potenciales soluciones a la
actividad productiva de manera complementaria, el levantamiento de procesos sustantivos
documenta la estructura de la organizacion y permite disponer de una herramienta de gestion

para su analisis y mejora.

Por otro lado, el presente trabajo es un aporte dentro de los objetivos del Plan Nacional de
Gobierno, el cual, determina un aporte de las empresas en busca de cumplir los
requerimientos de los clientes mediante la entrega de productos de calidad. En este
lineamiento la Universidad Metropolitana del Ecuador (UMET), establece una Linea de
Investigacion de Competitividad, Emprendimiento y Productividad, lo cual, sustenta el
proyecto de investigacion Modelo de Gestion de las PYMES en el Distrito Metropolitano de
Quito (DMQ). Este enfoque de gestion es parte del Plan Nacional de Desarrollo 2017-2021,
Toda una Vida, vigente durante el mandato del Lcdo. Lenin Moreno, Presidente
Constitucional de la Republica del Ecuador, el cual se efectia en la zona 2 del Distrito
Metropolitano de Quito (DMQ), el cual se ampara en el articulo 16 de la Constitucién de la

Republica del Ecuador y en el Articulo 5 del Plan Nacional de Desarrollo.

Tlustracion 1. Justificacion

Elaborado por: Alexis Paul Caceres Burbano
Fuente: Matriz de Pertinencia UMET




PROBLEMATIZACION

El deficiente manejo a nivel de procesos de la empresa EDSAGROUP, se caracteriza por
disponer de una estructura de caracter empirica y que se refleja basicamente, sobre aspectos
de deficiencia en el manejo de registros que son parte de las actividades operativas y
administrativas, lo cual, impide un efectivo soporte documental que permita una analisis de

datos y las consecuentes mejoras.

Por otro lado, es evidente una deficiente determinacion de la cadena de valor que permite la
inclusion de actividades que no son parte de la actividad econdémica de la organizacion y de
manera complementaria, la ausencia de enfoque de procesos dentro de las labores globales
del establecimiento, constituye la causa raiz de la problematica de la organizacion. Este
particular sustenta la generacion de inconvenientes en los procesos sustantivos lo cual, es

caracteristica de procesos fuera de control y mejora continua.

Es importante indicar que los efectos son los productos de las causas mencionadas por otra
parte los aspectos de la estructura operativa y administrativa deficiente que se traduce en
carga de trabajo inadecuada, existencia de tramites innecesarios como parte de los pedidos
que requieren los clientes y que se reflejan en demoras en las entregas al mercado y
finalmente, la gestion sin pardmetros de medicién, este aspecto impide conocer

numéricamente la evolucion de las actividades.

Estos factores provocan que la gestion empresarial de EDSAGROUP sea deficiente en su
ambito productivo debido a que se generan inconvenientes en aspectos tales como: tiempos

muertos, cuellos de botella, productividad y efectividad deficientes.



ARBOL DE PROBLEMAS

Ilustracion 2. Problematizacion

Elaborado por: Alexis Paul Céaceres Burbano

Fuente: Elaboracion Propia



FORMULACION DEL PROBLEMA

(Como se puede mejorar el inadecuado manejo de la empresa EDSAGROUP, producido por

la presencia de procesos empiricos en todas sus areas?
DELIMITACION DEL PROBLEMA

Delimitacion Espacial: El presente proyecto se desarrolla en EDSAGROUP, cuya matriz
estd ubicada en la ciudad de Quito, sector norte, en las calles Av. Granda Centeno y Brasil

Edificio Diguja.

Delimitacion Temporal: El modelo de gestion a implementarse dentro de las labores de la
empresa EDSAGROUP dispone de una duraciéon de 12 meses, el cual, inicia en Enero y

termina en Diciembre del afio 2019.
OBJETIVOS
Objetivo General

Realizar el levantamiento y modelamiento de los procesos sustantivos de la empresa

EDSAGROUP, en la busqueda del control a través de la gestion por procesos.
Objetivos Especificos

v Realizar el andlisis situacional de la empresa EDSAGROUP mediante las
herramientas administrativas.
v Elaborar la estructura de los procesos sustantivos de la empresa EDSAGROUP,

mediante el levantamiento actual de procesos.
MARCO TEORICO
ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Como antecedentes, se citan varios trabajos de titulacion que se asocian al levantamiento de
procesos de manera global, los cuales, se constituyen en pilares dentro de la investigacion a

efectuar en EDSAGROUP. Bajo este lineamiento, se tiene lo siguiente:

El trabajo de (Medina Guerrdn, 2018) titulado “Propuesta de Manual de Procesos Sustantivos

para la empresa comercializadora de combustibles ecuatoriana Energygas en el D.M.Q.”, el



cual, considera como objetivo general: “Implementar la gestion por procesos sustantivos de la
empresa Energygas S.A., mediante la estandarizacion de actividades generadoras de valor, a

partir del afio 2018.”
Entre sus principales conclusiones se considera las siguientes:

- El rendimiento en general de los procesos de la empresa se encuentra en un rango medio pues
no se ha implementado la gestion por procesos, no existe un seguimiento y en la actualidad, no
se cuenta con indicadores de gestion.

- De acuerdo con la matriz de importancia y rendimiento, los procesos referentes a las fases
primarias de la Cadena de Valor requieren de mejoramiento. En este sentido, es indispensable
del levantamiento y documentacion de los mismos, para asegurar la calidad en la entrega de
combustibles y mejorar la satisfaccion de los clientes.

- En referencia al analisis de los procesos de la empresa, se evidencia que los mismos son de
caracter empirico, es decir, no existe documentacion de procesos ni estructura de mejora

(Medina Guerrdn, 2018).

Como segundo trabajo de titulacion consultado se menciona a Valdivieso Salazar (2016), que
tiene como titulo: “Levantamiento y disefio de un manual de procesos de una empresa
comercializadora de combustibles derivados: Caso PX”. En el trabajo se plante6 como
objetivo general: “Contribuir al mejoramiento de la gestion operativa de una

comercializadora de combustibles y lubricantes al por mayor y menor”
De lo cual, concluye Valdivieso Salazar (2016) :

- En el diagnostico de la empresa, se puede evidenciar que los colaboradores operativos y de
niveles medios, no tienen claro como el desarrollo de sus actividades estan encaminadas a la
consecucion de la mision, vision y objetivos estratégicos planteados por la alta gerencia,
provocando un desconocimiento de la inherencia de cada uno de sus aportes dentro de la
operacion del negocio.

- Se debio diferenciar cada segmento de negocio al cual se dedica la empresa para el
levantamiento de procesos, considerando que cada segmento lo maneja de manera individual
en el ambito operativo, financiero y su planificacion de cumplimiento de objetivos
corporativos.

- La empresa no cuenta con un manual de procesos debidamente elaborado y documentado,

mas si tiene procedimientos y politicas especificas desarrolladas para actividades operativas



que se llevan a cabo cotidianamente durante la operaciéon de la empresa, sin que se hayan
revisado y actualizado.

- La empresa no dispone de un canal de informacion interno que este abierto a los
colaboradores para la operatividad diaria de la compania, dejando como recursos de
comunicacion el correo institucional o el chat mediante el uso de Skype ®.

- El control y monitoreo operativo de la empresa se basa en el cumplimiento del presupuesto
elaborado para cada afio; mismo que se revisa con la presentacion de los estados financieros y
balances mensuales por compailia; y cuando existen variaciones financieras muy relevantes
son analizadas por el Comité de Inversiones de Ecuador - Pertl para la toma de acciones
correctivas y preventivas.

- La empresa no cuenta con indicadores de gestion, lo que dificulta la medicion del
cumplimiento de los objetivos planteados por cada unidad de negocio, lo cual genera
situaciones de riesgo o contingencia para la empresa y no posibilita ciclos de mejoramiento.

- Al trabajar la empresa en un sector politico — econdomico altamente cambiante sus procesos
deben ser dindmicos y adaptables a cada cambio establecido por el Estado o diversas
entidades de control asi como otras Carteras de Estado involucradas.

- El sistema contable que maneja la empresa, es un ERP AS400 modular, que se maneja bajo
comandos establecidos por cada mddulo operativo, que se integra con las demas modulos de
acuerdo a la operacion del negocio. Cada cambio que se requiera realizar en el sistema
implica una demora y costo considerable, ya que se debe coordinar el desarrollo de cada
mejora o reporte con los programadores internos y de ser necesario con programadores
externos, existiendo un alto riesgo de fuga de informacion.

- En el desarrollo del presente trabajo de investigacion el enfoque se dirigi6 a los procesos que
se desarrollan en la empresa, mas no en el desarrollo de procedimientos por cada actividad

que realiza para la consecucion de sus labores diarias. (Valdivieso Salazar, 2016).
FUNDAMENTACION CONTEXTUAL

En el mercado actual de tecnologias de informacion e informaticas en el pais existe un
repunte de empresas y de las ventas asociadas como se observa en la tabla 1, al igual que los
trabajos de soporte técnico y consecuente, garantias de los servicios entregados. Este
particular, determina que las amenazas de un sector de la poblacion, se pueden convertir en
oportunidades para uno o varios sectores de las empresas relacionadas en el comercio de

equipos tecnoldgicos.



CIIU Clasificacion Industrial Internacional Uniforme

Es importante identificar la Clasificacion Industrial Uniforme o el denominado Codigo
CIUU, dentro de lo cual, se relaciona la actividad econémica de EDSAGROUP. De manera
general, los paises disponen de una clasificacién industrial propia, que responda a sus
circunstancias individuales y al grado de desarrollo de su economia. Sin embargo, en funcion
de las necesidades de clasificacion industrial a nivel internacional, CIIU, facilita que los
paises generen estandaricen su actividad de acuerdo con categorias comparables a escala

internacional.

En el caso presente, una vez analizado el contenido del CIUU, se tiene que el codigo que
determina la actividad econdmica de EDSAGROUP se ubica en el nivel G, el cual, se enfoca
a la venta de productos asociados a tecnologia y equipos de computacion: Adicionalmente,
comprende la venta al por mayor y al por menor (sin transformacion) de todo tipo de

productos y la prestacion de servicios vinculados a tecnologia.
Crecimiento de la industria comercializadora de equipos tecnologicos.

De acuerdo a cifras emitidas por INEC (2018) en el primer trimestre del 2017, existe un
incremento o variacion porcentual del 10% sobre la demanda de equipos tecnoldgicos a

comercializadoras privados, en comparacion al afio 2016.

Con el incremento en mencion, se establece que existe una oportunidad importante para las
empresas comercializadoras ya que, es evidente que las empresas grandes y medianas han

incrementado la demanda de tecnologias y, por consiguiente, se generan mayores ventas.
Porcentaje de Empresas que pertenecen a la industria

En funcion de datos obtenidos de Revista EKOS (2018), se determina la Tabla No. 1, en la
cual, se identifican las empresas que han sido participes del mercado de tecnologia y

suministros de computacion durante el 2017.

Con este antecedente, se identifica 22 empresas como Electronica Siglo XXI, Tecnomega
S.A, Intcomex, Cartimex, Improel, Global Telematic, HP, Sony Interamerican, Conecta,
Megamicro, Xerox e Inacorpsa como las organizaciones que registran ventas superiores a los
20 millones de dolares. Dicho de otra manera, el volumen de ventas mensual de estas

empresas es superior a los $ 150.000,00 USD, lo que les convierte en los principales



proveedores dentro de este mercado de permanente innovacion (Ecuador, Instituto Nacional

de Estadisticas y Censos, 2018)

De manera complementaria, estas empresas han identificado de manera efectiva los costos

asociados, precios de mercados, aranceles, entre otras variables (Ekos Negocios, 2018).

Tabla 1. Empresas dentro del mercado de Tecnologia

TOTAL DE VENTAS
EMPRESA ANO 2017 (USD)

ELECTRONICA SIGLO XXI 76.203.898,00
TECNOMEGA S.A. 67.564.670,00
INTCOMEX S.A 65.689.261,00
CARTIMEX S.A. 62.101.803.00
IMPROEL S.A 52.574.661.00
GLOBAL TELEMATIC SOLUTIONS GTS ECUADOR 52.358.221,00
HP 31.964.822.00
SONY INTER AMERICAN S A. 31.771.613.00
CONECTA 30.994.468,00
MEGAMICRO S.A. 24.643.489,00
XEROX DEL ECUADOR 21.987.167.00
INACORPSA DEL ECUADOR 20.717.411,00
POINT TECHNOLOGY 19.818.039.00
TECH MAHINDRA 14.524.487.00
ALPHACELL SA. 11.639.359.00
FIRMESA 11.450.852.00
REPRMARVA CIA. LTDA 10,143 844,00
ACCELL 9.919.828.00
INVACELL 9.037.323,00
SOLUTIONS 5.731.510,00
PROTECOMPU 4.431.471,00
SONDA DEL ECUADOR 1.524.966,00

Fuente: (Ekos Negocios, 2018)
Realizado por: Alexis Paul Céaceres Burbano

Sobre las organizaciones comercializadoras de equipos tecnoldgicos ubicadas en el Sector de
Comercio de Equipos Informéticos y Tecnologicos, se desprenden las cifras de (Ecuador,
Superintendencia de Compaiiias, 2018) y se obtiene las siguientes caracteristicas de gestion

en temas de crecimiento de empresas de equipos tecnologicos.
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Ilustracién 3 Ventas de Tecnologia y suministros de computacién, 2017
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Fuente: (Ekos Negocios, 2018)

Elaborado por: Alexis Paul Caceres Burbano

A partir de la Tabla 1, se obtiene el porcentaje de ventas de las empresas de la Ilustracion 3,
con lo cual, se determina que dentro de las ventas se destaca la empresa de Electronica Siglo

XXI con un valor significativo en ventas de computadoras y de equipos periférico.
FUNDAMENTACION LEGAL

Segin la Constitucion de la Republica del Ecuador (2008) el articulo 16 que pertenece al

presente estudio es:

Art. 16.- Todas las personas, en forma individual o colectiva, tienen derecho a: 1. Una
comunicacion libre, intercultural, incluyente, diversa y participativa, en todos los ambitos de
la interaccion social, por cualquier medio y forma, en su propia lengua y con sus propios
simbolos. 2. El acceso universal a las tecnologias de informacién y comunicacion. 3. La
creacion de medios de comunicacion social, y al acceso en igualdad de condiciones al uso de
las frecuencias del espectro radioeléctrico para la gestion de estaciones de radio y television
publicas, privadas y comunitarias, y a bandas libres para la explotacion de redes inalambricas.
4. El acceso y uso de todas las formas de comunicacion visual, auditiva, sensorial y a otras
que permitan la inclusion de personas con discapacidad. 5. Integrar los espacios de
participacion previstos en la Constitucion en el campo de la comunicacion. (Ecuador,

Asamblea Constituyente, 2008)
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De acuerdo al (2017) obtenido del Registro Oficial del Plan Nacional de Desarrollo Toda una
Vida el objetivo 5 que corresponde al presente estudio explica lo mas relevante a

continuacion:

Prioridades ciudadanas e institucionales para el impulso a la productividad y competitividad.

Alcanzar el crecimiento econémico sustentable, de manera redistributiva y solidaria, implica
impulsar una producciéon nacional con alto valor agregado, diversificada, inclusiva y
responsable, tanto en lo social como en lo ambiental. En este marco, la ciudadania plantea que
es preciso contar con una industria competitiva, eficiente y de calidad, por lo que el reto
nacional es la promocion de cadenas productivas con pertinencia local, que respondan a las
caracteristicas propias de los territorios al igual que a la generacion de circuitos alternativos
de comercializacion, el acceso a factores de produccidn y la creacién de incentivos para la
inversion privada y extranjera pertinente. Aqui, el desarrollo de conocimiento adquiere fuerza
respecto a la formacion de talento humano, el desarrollo de la investigacion e innovacion, asi
como el impulso a emprendimientos vinculados con las prioridades nacionales. De esta forma,
se busca suplir las necesidades productivas del sector privado, social-solidario y ademas
cubrir las necesidades sociales mediante el fomento de la generacion de trabajo y empleo

dignos y de calidad.

Para lograr este objetivo, la ciudadania reconoce la importancia de la transformacion productiva con
el fin de alcanzar el crecimiento econémico sustentable y, ademas, enfatiza en que la transformacion
productiva debe ser inclusiva cuando garantiza la responsabilidad social y ambiental; sin embargo,
plantea la necesidad de contar con incentivos productivos diferenciados seglin las necesidades y
particularidades del sector privado y social-solidario, el acceso a informacion oportuna, la calidad del
servicio publico, el establecimiento de factores de produccion de manera pertinente, asi como el
fomento a la generacion de capacidades del sector social-solidario, comercio justo, procesos de
contratacion publica inclusivos y alianzas publico-privadas, todo aquello con el fin de contar con un
cambio de estructura productivo articulado que permita el desarrollo equitativo de todos los sectores y

la ciudadania.

Se debe promover la productividad, la competitividad sostenible de la industria agricola y pecuaria,
incluyendo el uso eficiente de los recursos marinos costeros, asi como las actividades prioritarias para

el desarrollo productivo del pais.
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Tomado desde el Estatuto Organico Gestion Organizacional por Procesos de la Senplades

(2016) al que pertenece al Capitulo 3 De los Procesos y Estructura Institucional:

Art. 6.- Procesos Institucionales.- Para cumplir con la mision de la Secretaria Nacional de
Planificacion y Desarrollo - Senplades, determinada en su planificacion estratégica y modelo
de gestion, se gestionaran los siguientes procesos en la estructura institucional del nivel
central y desconcentrado:

- Gobernantes.- Son aquellos procesos que proporcionan directrices, politicas y planes
estratégicos, para la direccion y control de la Secretaria Nacional de Planificacion y
Desarrollo - Senplades.

- Sustantivos.- Son aquellos procesos que realizan las actividades esenciales para proveer de
los servicios y productos que se ofrece a sus clientes y/o usuarios, los mismos que se enfocan
a cumplir la mision de la Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo - Senplades.

- Adjetivos.- Son aquellos procesos que proporcionan productos o servicios a los procesos
gobernantes y sustantivos; se clasifican en procesos adjetivos de asesoria y de apoyo.

Art. 7.- Representaciones Graficas de los Procesos Institucionales.- como la Cadena de Valor

y el Mapa de Procesos (Ecuador, Secretaria Nacional de la Administracion Publica, 2016).
El Codigo Orgénico de la Produccion, Comercio e Inversion del Ecuador, aporta lo siguiente:

Art. 4.- Fines.- La presente legislacion tiene, como principales, los siguientes 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; c. Fomentar la produccion nacional, comercio y consumo sustentable de bienes y
servicios, con responsabilidad social y ambiental, asi como su comercializacion 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 construccion 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 inversion 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
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control estatal para asegurar que las actividades productivas no sean afectadas por practicas de
abuso del poder del mercado, como practicas monopolicas, 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 visién integral que incluya el
desarrollo territorial y que articule en forma coordinada los objetivos de caracter
macroeconomico, los principios y patrones basicos del desarrollo de la sociedad; las acciones
de los productores y empresas; y el entorno juridico institucional. (Ecuador, Asamblea

Nacional, 2015)

La presente investigacion fomenta a las empresas respaldadas por el codigo de la produccion
y comercio en los articulos 4 al aportar a la transformacion de la matriz productiva al ser una
empresa que distribuye tecnologia y suministros. El literal d sobre generar empleo si la

empresa se extiende serd una empresa generadora de empleo.

Asi como también por el acuerdo a la Norma 1573 (2016), se detallan los siguientes articulos:

Articulo 7: Plan para la Mejora de la Gestion. - Todas las acciones de mejora de la
institucion deben incorporarse en el Plan para la Mejora de la Gestion, mismo que
constituye el instrumento integrador de todos los planes, programas, proyectos e
iniciativas de mejoramiento ¢ innovacion en todos los ambitos de gestion publica que
se identifiquen en el marco de la aplicacion de la presente Norma Técnica.

Articulo 10: Conceptualizacion y estructuracion de un servicio. - Las instituciones
deben conceptualizar y estructurar un servicio nuevo o existente, identificando las
necesidades de los segmentos de usuarios y otros actores de interés, determinando la
tramitologia relacionada con el servicio, el marco legal vigente, los canales de
atencion, los acuerdos de compromisos de calidad y considerando la gestion de
capacidades y recursos.

Articulo 24: Establecimiento de la arquitectura de procesos. Las instituciones deberan
definir su arquitectura de procesos mediante un analisis integral del proposito de su
creacion, su entorno, grupos de usuarios y actores de interés y el direccionamiento
estratégico establecido.

Articulo 27: Relacion entre la prestacion de servicios y la arquitectura de procesos.
Las instituciones deberan definir tanto su arquitectura de procesos, como el portafolio
de servicios guardando interrelacion, coherencia y de forma modular, iterativa y

evolutiva.



15

Bajo la perspectiva del usuario, el servicio debe denominarse como tal, sin embargo,
para la aplicacion del ciclo de mejora continua en la prestacion de servicios y
administracion por procesos, un servicio serd el resultado de la ejecucion de uno o
mAas procesos.

Articulo 29: Andlisis y mejoramiento. 29.1. Levantamiento de la situacion actual. -
Las instituciones deberan levantar la informacion de los procesos en su situacion
actual. Asi mismo deberan analizar la informacién y documentacion existente con la
finalidad de identificar todas las actividades, recursos, tecnologias, controles, reglas
de negocio, datos estadisticos que se ejecutan en los procesos; lo cual servira para su
posterior diagramacion y analisis.

Para la diagramacion de los procesos se debe utilizar el estindar BPMN 2.0 (Notacion
de Modelamiento de Procesos de Negocio, por sus siglas en inglés).

29.2. Andlisis de la situacion actual. - Las instituciones deberdn analizar la
informacion y documentacion actual de los procesos, sus actividades, sistemas
tecnologicos asociados, reglas de negocio y atributos y la informacién inherente a la
prestacion del servicio. Se debe realizar un andlisis sobre la problematica de los
procesos para poder identificar sus causas raiz.

29.3. Definicion de la linea base y metas de indicadores. - Las instituciones deberan
determinar y consolidar los resultados de la fase de andlisis, las consideraciones
particulares de los procesos a mejorar, y los indicadores que seran utilizados para
medir el desempefio actual; con este resultado se establecera la linea base sobre la cual
se medira el resultado de las mejoras. Para el caso de los procesos que determinan la
prestacion de un servicio, la linea base y las metas de los indicadores deben ser
establecidas en funcion de los niveles de calidad esperada por los usuarios. Los datos
deben ser capturados, procesados, almacenados y publicados en formato abierto segiin
las buenas practicas que se identifiquen y la normativa legal vigente, a través de
instrumentos y herramientas que permitan consultas e interoperabilidad con sistemas

de informacidn internos o externos.

29.4. Identificacion de alternativas de mejora. - Las instituciones deberan determinar
las alternativas que seran consideradas para eliminar las causas raiz de los problemas

identificados. (Ecuador, Secretaria Nacional de la Administracién Pablica, 2016)
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FUNDAMENTACION TEORICA

Gestion por Procesos

Se interpreta la siguiente definicion de (Fingar, Robles, Bouchon, Mora, Campos Rudas, & De
Laurentiis, 2018) La Gestion por Procesos, BPM, (Business Process Management), persigue
constantemente la mejora continua y el accionar de las personas y empresa como un todo, partiendo
de la identificacion y escogimiento de los procesos principales, su documentacion y actualizacion

constante.

La gestion por procesos es una metodologia multidisciplinaria, que integra a todas sus unidades
departamentales y niveles jeradrquicos de la empresa con la finalidad de alcanzar la eficiencia y
eficacia en los resultados enfocados a un objetivo en comln para sus stakeholders o partes

interesadas.

Mediante la implementacion de la Gestion por Procesos, las empresas mejoran su eficiencia
al evitar la duplicidad de actividades pues se documenta un proceso dentro de un ambito de

control (Medina Guerrdn, 2018).
Proceso

Un proceso es la transformacion de una informacion y/o materia prima entregada por el u
mediante una secuencia de acciones que son sujetas de acciones de control y de los

consecuentes recursos (Macazaga, 2014).

Para identificar correctamente los procesos de la empresa y sus componentes, se requiere de
un trabajo en conjunto con todos los actores que intervienen en los mismos, con lo que se
eliminan las distorsiones que se pueden presentar cuando se trabajan con procesos

homologados y que no se ajustan a la realidad de cada empresa.

En la identificacion de los procesos es imperante desarrollar los controles necesarios, que
velen por el cumplimiento pertinente de los mismos, especificamente en tiempo, costo,

calidad y sobre todo la satisfaccion de los clientes o usuarios,

Para la correcta gestion organizacional se han clasificado los procesos por su naturaleza y
tamafo, esto con el fin de identificar los diferentes niveles de injerencia de los procesos y su

relacionamiento con las areas funcionales de la organizacion.
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Procesos por su Naturaleza

Grifico 1. Tipos de procesos

PROCESOS
PROCESOS PROCESOS ADJETIVOS
GOBERNANTES SUSTANTIVOS
APOYO PARA EL
ALTA GERENCIA AGREGA VALOR DESARROLLO DE
NIVEL DIRECTIVO A UNA EMPRESA LOS DEMAS
PROCESOS

Elaborado por: Alexis Paul Caceres Burbano

Fuente: (Organizacion basada en Procesos, 2014)

Procesos Gobernantes: Constituyen procesos enfocados a la toma de decisiones de la Alta
Gerencia y se asocian con la planificacion, direccion y el control. De manera
complementaria, a este nivel se describen politicas, estrategias, lineamientos a seguir en la

organizacion. (Pérez, 2013)

Procesos Sustantivos: Determinan las actividades generadoras de valor y se relacionan con
productos y/o servicios que oferta la organizacion. En este sentido, estos procesos son la

razon de ser de la empresa (Macazaga, 2014).

Procesos Adjetivos: Identifican los niveles de apoyo o soporte que permiten el normal

desenvolvimiento de las acciones que se ubican en los demas procesos (Macazaga, 2014).
Factores de un Proceso

Los factores de un proceso son los siguientes; (Pérez, 2013)
1. Personas: Miembros con conocimientos, habilidades y actitudes consideradas como
competencias dentro de los procesos.
2. Materiales: Materias primas con caracteristicas especificas para su uso y que son entregados
por los proveedores.
3. Recursos: Conforman las maquinarias, equipos, infraestructura, equipos en condiciones

Optimas para su uso.

Dentro del Enfoque de procesos es indispensable determinar correctamente los recursos a
utilizar, los controles que su vez constituyen los procedimientos y las entradas y salidas del
servicio que se ofrece a los clientes. Sin embargo, es valido también considerar la existencia

de indicadores de gestion que son parte del desarrollo del proceso en analisis.
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Mapa de Procesos

Es una representacion grafica de los procesos que son parte de una organizacidn, en este

sentido, el nivel de detalle es propio de la empresa (Macazaga, 2014).

Grafico 2. Mapa de Procesos

\ 4
CLIENTES —— SUSTA@—l_, CLIENTES
A

> \j/ ADJETIVOS \;.—>
N/

Elaborado por: Alexis Paul Caceres Burbano

Fuente: (Organizacion basada en Procesos, 2014)

El Mapa de Procesos es un enfoque que se aplica sobre la actividad econdmica de la empresa
dividiendo su gestion en los niveles gobernantes, sustantivos y adjetivos. Sin embargo, es
importante indicar que no existe una regla Gnica para agrupar el contenido de cada uno de los
procesos que son parte de la empresa. Por lo tanto, en el presente documento se desarrolla un
mapa de procesos, manuales, diagramas, flujogramas que plantean la propuesta de solucion al

problema del presente estudio.
Manual de Procedimientos

El Manual de Procedimientos es un documento de control que contiene informacion detallada
y ordenada sobre el lincamiento de informacion sobre diferentes ambitos que efectua una

organizacion (De Domingo, 2013)

Contenido del Manual de Procedimientos

1. Objetivo
2. Alcance
3. Glosario
4. Politicas
5. Identificacion del responsable del procedimiento
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Entradas

6
7. Descripcion de actividades
8. Salidas

9. Flujograma

10. Identificacion control

11. Registros y formularios

Se determina que el contenido que determina el Manual de Procedimientos no es considerado
unico en su estructura, es decir, en funcion del documento que se desarrolla puede contener
variaciones en su estructura. De igual manera, es valido tener presente que un flujograma
para a ser la expresion grafica de un procedimiento y que dependiendo de la competencia del
personal, es valido disponer directamente de flujogramas. Sin embargo, siendo un inicio de la
documentacion que se va a levantar es factible trabajar en detalle el contenido de los

documentos con la participacion del personal comercial, de logistica y administrativo.
Diagrama de Flujo

Los nuevos estandares de modelamiento de procesos, buscan agrupar la planificacion y
gestion del flujo de trabajo, bajo un esquema de notacion grafica que describe ldgicamente
los pasos de un proceso de negocio, este es el caso del estindar BPMN (Business Process
Modeling Notation). El diagrama de flujo sera utilizado para detallar paso a paso las
actividades que se realiza dentro del mapa de procesos, se utiliza para su diagramacion el

programa Visio.
Catalogo de Procesos

Menciona el Acuerdo de la Norma 1573 perteneciente a la Secretaria de Administracion

Publica (2016) que el catdlogo de procesos es:

Es el registro en el sistema de gestion por procesos a nivel unidad operativa. La gestion del catalogo
comprende la informacion basica de la ficha del proceso, los resultados de la evaluacion de procesos,
el diagndstico de las caracteristicas del proceso, la alineacion de objetivos operativos (Ecuador,

Secretaria Nacional de la Administracion Publica, 2016).
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Matriz de Caracterizacion de los Procesos

La Matriz de Caracterizacion o también como conocida como Ficha u Hoja de procesos, es
una herramienta de anélisis, en la cual, se detalla informacién pertinente al proceso en
cuestion en funcion de llegar a un entendimiento de aplicacion practica para las partes

interesadas. Basicamente, incluye los siguientes campos: (Pérez, 2013).

Tabla 2. Campos de Matriz de Caracterizacion

Campos de Matriz de Caracterizacion

Nombre del proceso

Obj etivos v alcance de proceso.

Determinacion de interrelaciones dd proceso.

(Entradasy Salidaslateralesy procesos conectados)

Categorizacion ded output o producto dd proceso.

Indicadores

Responsable

Elaborado por: Alexis Paul Caceres Burbano

Fuente: (Gestion por Procesos, 2013)

El Manual de Procesos debe presentar todos los componentes de la ficha de procesos, ya que
esta informacioén garantiza que la secuencia de actividades se ejecute correctamente. En
consecuencia, la informacion que contiene el mencionado manual debe ser clara y entendible

para todos los usuarios y de esa manera, asegurar la calidad de cada resultado.

Sin embargo, es necesario tener presente que las Fichas de Procesos son una expresion
analitica del contenido de un proceso, por lo tanto, es adecuado su levantamiento con la
participacion del personal de la empresa para que sean participes del trabajo que se

documenta.



Diagrama de Flujo

Tabla 3 Simbologia Diagrama de Flujo
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Nombre

Simbolo

Funcion

Terminal

Representa el inicio y fin de un proceso.

Conexion con otra pagina

Conector de flujos con otras paginas.

Proceso

Representa una operacion que pueda

originar cambio de valor.

Decision

Indica operaciones logicas, determinan

una toma de decision entre si 0 no.

Conector misma pagina

Se usa para enlazar dos partes de un
flujo, con un conector de salida y otro de
entrada.

Indicador de direccion o linea de flujo

Especifica el sentido de la ejecucion de
las operaciones.

Salida

1400

Simbolo de salida, es usado para mostrar
datos o resultados de forma fisica.

Elaborado por: Alexis Paal Caceres Burbano

Fuente: (Gestion por procesos y riesgo operacional, 2017)

El Diagrama de Flujo es una parte de los procedimientos a documentar y su estructura depende

de la naturaleza de la actividad que se desempefia en la empresa. En consecuencia, no todos los

simbolos indicados son utilizados y més bien depende, de la descripcion grafica que se efecttia.

Fases de la Gestion por Procesos

La Gestion por Procesos se considera de cierta manera una secuencia genérica que se

determina por: (De Domingo, 2013)

Estrategia
Modelamiento
Intervenir los procesos

Vida util

D N N NN

Las fases de la Gestion por Procesos atraviesan por cuatro ciclos de ejecucion sistematica, dicha

caracterizacion, se muestra a continuacion:
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Iustracion 3. Ciclos de la Gestion por Procesos

Ciclo |
Desde la estratega Incorporar la
gestion de procesos

Ciclo 2. Modelanuento visual

Ciclo 3. Intervenis procesos
. MoCES0s
Gestion estratégica e
Caclo 4 C =
Duzante Ia vada anl spna i
proCesos

=

Gestion integral del cambio

Mejora continua
de procesos

Elaborado por: Alexis Paul Caceres Burbano

Fuente: (Gestion por procesos y riesgo operacional, 2017)

Ciclo 1: Determina la necesidad de la implementacion de la gestion por procesos dentro de la
organizacion (Alvarez Pardo). En esta fase, “se define el alcance de la gestion por procesos
dentro de la empresa. Dependiendo de la competencia de la empresa se identifica la necesidad de
contar con una asesoria externa o de un trabajo de caracter interno. De manera complementaria,
se establece el desarrollo de reuniones de socializacion y sensibilizacion para todo el personal

con la finalidad de lograr un conocimiento y participacion dinamica de los trabajadores.

Ciclo 2: En esta fase, lo define (Alvarez Pardo). Se procede al “levantamiento del Mapa de
Procesos, que es el pilar fundamental para documentar el Manual de Procesos. En este punto, es
indispensable  programar reuniones internas para el levantamiento de procesos con los
responsables de los mismos y de ser necesario, contar con la presencia de un guia de caracter
externo.” Con el fin de viabilizar el trabajo a implementar es necesario contar con la debida

capacitacion de los temas a desarrollar.

Ciclo 3: Durante esta etapa (Alvarez Pardo), “propone que es factible determinar mejoras
rapidas, redisefio o reestructura de los procesos siempre y cuando exista un efectivo Analisis
Causa Raiz de la problematica de lo contrario, los inconvenientes son recurrentes y mas bien, se

genera un circulo vicioso que Unicamente aporta al desperdicio de recursos.”
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Es importante que las gestiones a desarrollar dispongan de la correspondiente aprobacion de los
niveles directivos pues en este nivel, se generan los recursos econdémicos que financien las

propuestas.

Ciclo 4: De acuerdo a (Alvarez Pardo) “La medicion de los procesos requiere el establecimiento
de los denominados Indicadores de Gestion. Estos parametros de medicion es necesario que
sean sujetos de analisis de datos en funcidén de obtener acciones correctivas sobre la marcha y

que soporten la mejora del desempefio de los procesos.”

Los ciclos arriba mencionados constituyen etapas dentro del levantamiento documental de los
procesos sustantivos de la empresa Edsagroup. Este particular requiere la participacion del
personal operativo y administrativo para el suministro de informaciéon que es parte de los
procedimientos y bajo la coordinacion del tutor, en la estructuracion de los documentos finales a
revisar y posteriormente aprobar por parte de la gerencia de Edsagroup. De manera
complementaria, considerando que cada uno de los ciclos tiene su propio dmbito de accion, es
recomendable ser analizados por el asesor y el responsable de los procesos sustantivos con fin de
aclarar dudas sobre el trabajo a desarrollar. Por lo demas, se constituyen en un trabajo de indole

analitico en funcidn de una potencial mejora de la organizacion.
MARCO METODOLOGICO

Dentro del presente estudio, se establece un tipo de investigacién como exploratoria puesto que
investiga y recolecta la informacion actual de la empresa referente a los procesos empiricos que
maneja EDSAGROUP. Los conocimientos de los procesos se obtienen dentro de cada area de la
empresa mientras que para el diagnostico se utiliza los instrumentos de investigacion tales como

reuniones y entrevistas.
Investigacion Exploratoria

De acuerdo a (Medina Guerrdn, 2018) Su aplicacion para la presente investigacion se basa en el
diagnostico de la situacidon a resolver y también con la identificacion, levantamiento,
documentacion y posterior difusion de los principales procesos agregadores de valor de la

empresa.
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Enfoque de Investigacion: Cualitativo

Segiin (La investigacion cualitativa, 2008) define el enfoque de investigacion cualitativa

como:

La investigacion cualitativa es aquella donde se estudia la calidad de actividades, relaciones,
asuntos, medios, materiales o instrumentos en una determinada situacion o problema. La
misma procura por lograr una descripcion holistica, esto es, que intenta analizar

exhaustivamente, con sumo detalle, un asunto o actividad en particular.
Métodos de Investigacion

El método de investigacion es cualitativo y se requiere profundizar en las actividades de los
actores del proceso para establecer alternativas de solucion, estrategia que ayuda a reunir los
datos que han de emplearse en la interpretacion de informacion, adicional el método analitico
puesto que se necesita ir de lo general a lo especifico, de esta manera estableciendo un

levantamiento y modelamiento de los procesos en la empresa.

Es necesario considerar el enfoque de la investigacion requerido como un proceso sistematico
y que genera controles sobre el método inductivo que generalmente se asocia con la

investigacion cualitativa.
Tipos de Investigacion Cientifica

De los varios tipos de investigacion cientifica en el presente proyecto se emplea la técnica de
Investigacion Estudio de Casos, la cual, analiza una unidad especifica del universo y se
caracteriza por el estudio profundo de una unidad de observacion, teniendo en cuenta
caracteristicas y procesos especificos. Son especialmente ttiles para obtener informacion

basica para planear investigaciones mas amplias.

Recoleccion y Fuentes de Informacion

Se utiliza dos fuentes de recoleccion de datos primaria y secundaria.
Fuentes Secundarias

En la presente investigacion utilice diferentes fuentes secundarias de informacion entre las
cudles son fuentes bibliograficas proporcionadas por la Universidad Metropolitana del

Ecuador, articulos correspondientes a la Asamblea Constituyente del Ecuador, registros
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oficiales como Coédigo Organico de Produccion, la Ley de Comunicacion, Secretaria
Nacional de Administraciéon Publica a la que pertenece la Norma 1573 y articulos de

investigacion cientifica pertenecientes a la revista Ekos.
Fuentes Primarias

Como fuentes primarias para la informacion de procesos se cuenta las reuniones de trabajo

apoyadas con las entrevistas.

. Entrevista: Se realiza una entrevista constituidas por 14 preguntas sobre aspectos
relacionados con el levantamiento y modelamiento de procesos sustantivos; la entrevista se la
realiza a las personas a cargo de la empresa como son los gerentes general y comercial. La

entrevista se puede apreciar en el anexo 1 del presente trabajo de investigacion.

. Check List: Se realiza un check list que consta de 25 preguntas con la finalidad de
conocer los problemas relacionados con la inadecuada gestion por procesos en la empresa
Edsagroup; el check list se lo aplico a la gerencia general de la empresa Edsagroup. El check

list se puede apreciar en el anexo 2 del presente trabajo de investigacion.

Lista de Chequeo.- de acuerdo a (Cardona E. & Restrepo A.) se entiende por lista de
chequeo (check-list) “un listado de preguntas, en forma de cuestionario que sirve para
verificar el grado de cumplimiento de determinadas reglas o actividades establecidas con un

fin determinado.”
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CAPITULO1

DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

La empresa EDSAGROUP con actividad economica asociada a la venta e innovacion de
tecnologia ha debido adoptar estrategias que le permitan mantenerse en el mercado. En vista
de la competitividad que existe en el mercado de servicios, la empresa se ha visto en la
necesidad de innovar los productos que le permitan acaparar clientes potenciales; y que le
permita mantenerse en competencia en el mercado. Complementariamente, EDSAGROUP se
ha enfocado en un analisis comparativo de la competencia con el fin de obtener brechas en el
mercado que le permitan sostener su permanencia en el medio. Es decir, se desarrollan

mecanismos que permitan conocer al mercado y ganar mayor espacio en su ambito comercial.

Sin embargo, la falencia principal de la organizacion es el manejo empirico de los procesos
que son parte de su actividad, lo cual, refleja inconvenientes en sus labores que finalmente,
no son controladas y mucho menos sujetos de mejora. En este particular, es necesario tener
presente que la existencia de una documentaciéon formal de procesos en una empresa no

garantiza su efectiva implementacion y tampoco una evolucidn positiva dentro de su gestion.

Lo antes mencionado se traduce en la efectiva implementacion de indicadores de gestion y/o
cumplimiento que permitan un analisis de datos periddico y en consecuencia, lograr hitos de

mejora en el ambito global de la empresa.

Finalmente, es imprescindible la determinacion de planes de accidon que se enfoquen en el
ambito global de la empresa y es fundamental fortalecer la competencia del personal a nivel
de procesos. Este punto debe ser de caracter practico para que los participantes identifiquen la
ventaja de manejar procesos y no se conceptiiec como una traba documental en sus labores

diarias.
1.1. Herramientas aplicadas para el diagnostico

Dada la problematica del presente trabajo de investigacion se determina que los resultados

interpretados se detallan en el informe de resultados, a continuacion:
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1.1.1. Informe de la entrevista realizada en la empresa Edsagroup

Objetivo De La Entrevista: Este instrumento de investigacion servira para evaluar la
situacion actual realizando un disefio de gestion de los procesos sustantivos de la empresa
EDSAGROUP; mediante el analisis situacional y el modelamiento de los procesos para la

efectividad y control.

1. ;Cuéles son los procesos existentes, incluyendo cualquier flujograma que hayan creado?

Explique
Respuesta: Tienen 4 procesos:

- Ventas.- inicia con 4 pasos dentro del proceso de venta, que consiste en un contacto

inicial, levantamiento de informacion, presentacion de la propuesta, cierre del negocio.

- Logistica.- En base a la orden de compra del cliente la gerente comercial o asesor
corporativo realiza 3 cotizaciones con los proveedores existentes, se cotiza con 3
proveedores, luego se efecttia la compra, es un proceso en el que continuamente se
comunica con el cliente el status hasta que se entregue el equipo, dentro del area de
logistica se realiza la actividad de recibir el equipo siempre y cuando cumpla con las
especificaciones de lo que se ha pedido al proveedor, es decir el precio, modelo, marca,
caracteristicas que solicito el cliente. EDSAGROUP trabaja tercearizando el servicio de
entrega de equipos con la compaiiia Mensajeria Chasqui que es una empresa que entrega
directamente a los clientes tomando en cuenta la maxima responsabilidad y cuidado al
momento de trasladar los equipos que son debidamente revisados por el asistente de

logistica y luego es revisado de igual manera por el mensajero.

- Contabilidad.- El area de contabilidad recibe las facturas de proveedores, ingresa las
facturas al sistema contable, elabora las facturas para el cliente, guias de remision y actas
de entrega/recepcion, efectudndose la generacidn de cuentas por pagar y por cobrar
respectivamente a través del sistema contable, teniendo a la disposicion los flujos de

efectivo. Se incluye en este proceso los procedimientos de Pagos y Cobranzas.

Una vez que vence la factura, la parte contable se apoyan con el personal de ventas para
realizar la gestién de cobro también se apoyan si el pago se hace por transferencia se efectua
una notificacion via electrdnica; y si es por cheque se envia a la Mensajeria Chasqui para que
retire los pagos del cliente, también se realiza continuamente una revision del flujo de

efectivo en un dia determinado en la semana. En la revision del flujo se estiman los pagos que
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tienen que efectuarse o sino por el sistema Cash Management de Banco Pichincha para

transferencias en linea a proveedores.

- Post-Venta.- Se procura generar un vinculo afectivo con el cliente, brockers y al mismo
tiempo se busca generar mas ventas, la empresa piensa que sucede una vez que se entrega
los equipos y se suscita la aplicacion de garantias. Se confirma si el equipo fue vendido, se
confirma si estamos dentro del tiempo de garantia que se establecio para el equipo. Todo
esto continuamente se realiza con un seguimiento de la marca de los equipos. Hay equipos
que tienen que ser trasladados a un centro autorizado de servicio, obteniendo un servicio
técnico en el sitio Optimo visitando al cliente, garantias, servicio técnico, mejoras para los
equipos como son expansion de memoria o disco, cambio a disco solido. También

manejan la venta de suministros para equipos que ya se vendieron.
2. ;Coémo se comunican con otras areas de la empresa? Explique

Respuesta: Edsagroup no es una empresa voluminosa en cuanto a personal, tenemos
basicamente creado una base interactiva (sirve de interaccion entre las 4 4reas: contable,
ventas, cobranzas y logistica, para que tengan conocimiento de lo que pasa en la empresa) no
es enteramente una atencion personalizada permanente, es interesante porque se monitorea y

si amerita preferiblemente la conversa con el cliente.

Se utiliza también para comunicarse con los clientes mediante los vendedores, incluyendo
que se utiliza como soporte de informacidn los correos electronicos enviando documentos de
respaldo para cada una de las transacciones como son entrega de equipos, generacion de

facturas y efectu6 de cobros. Utilizando también skype y whatsapp grupal.
3. (Como se comunican con los proveedores y clientes? Explique

Respuesta: Manejan pagina de Facebook actualizdndola constantemente con informacion de
los productos que comercializan, son calificados por algunas auditoras de proveedores, tienen
relacion con algunas marcas. Venden Unicamente al sector corporativo enviando
periddicamente informacién de los productos que comercializan utilizando la base de
clientes, asi manteniendo informados mediante llamadas, o en el caso de la entrega de
equipos se hace presente la empresa con el cliente para entender en qué sentido va el cliente y

asi poder engranar y ayudarles con los servicios y productos que ofrece.
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4. ;Cuadles son los actuales estandares de servicio al cliente que cumplen? Explique
Respuesta:

- Ventas.- Manejan estdndares de acuerdo a la respuesta u confirmacion en base a

cotizaciones en un tiempo de 4 horas laborables am - pm o viceversa.

- Logistica.- Entregar equipos en 1 o 2 dias laborables recibida ya la orden de compra al
proveedor desde el area de ventas, si es un producto que no hay en stock se define un tema
de importacion que es 30 o 45 dias, tiempo durante el cual se comunican semanalmente al
cliente los avances para garantizar de alguna manera que el cliente este tranquilo hasta que

se cumplan con la entrega de los equipos.

- Contable.- Programan los pagos y cobros que se efectian los dias viernes de cada

semana.

5. (Cuales son las cosas que encuentran mas dificiles en sus procesos actuales y que cosa

piensan que puede ser cambiada para mejor? Explique
Respuesta 1.- Debido a los flujogramas detallados en las areas de ventas, post-venta,
logistica.

Respuesta 2.- En la empresa prevalece el trato al detalle y la prolijidad, tratamos de evitar al
maximo errores, sea este al momento de cotizar, entrega de equipos y la postventa de los
equipos. Poder controlar eso es muy dificil y creo que es lo més engorroso de los procesos

actuales.
6. ;Qu¢ actividades o funciones se realizan en el 4rea de compras? Explique

Respuesta.- Validar previo a una compra, se valida 2 cotizaciones a otros proveedores,

trabajan con proveedores calificados y que los amparen con una linea de crédito.
7. (Qué actividades o funciones se realizan en el area de ventas? Explique

Respuesta.- Siempre tratan de estar en contacto con el cliente, se plantean objetivos como
visitas, llamadas a clientes. Revisan cada semana si se cumplié con los objetivos antes
explicados en la empresa para garantizar el Forecast de ventas para que la empresa logre

subsistir.
8. (Qué actividades o funciones se realizan en el area de postventa? Explique

Respuesta.- Procuran hacer seguimiento principalmente a toda el area de garantias de

equipos. En el medio no se resuelven bien con los procesos que tienen las marcas. La



30

empresa realiza Unicamente el seguimiento y apoyo al cliente en muchos de los casos la
misma empresa procesa la garantia, retiro del equipo, solicitan un correo informativo del
problema que presenta el equipo y previo a un acuerdo con el cliente se procesa la garantia

hasta finalizar con la entrega del equipo al cliente.
9. ;(Como se estan efectuando tales actividades en el area de compras? Explique

Respuesta.- Tienen dos puntos de control; el primero lo ejecuta un profesional que realiza las
evaluaciones de cotizaciones con los proveedores; y segundo control que es la jefa de ventas
que aprueba las compras, de tal manera que en esa area no tendriamos inconvenientes, se

estan efectuando muy bien las compras.
10.  ;Como se estan efectuando tales actividades en el area de ventas? Explique

Respuesta: Buscan mejorar el procesos de ventas, apoyo de redes sociales, envid de
informacion de soporte. Plantean una estrategia para mejorar los procesos y lograr un

aumento en las ventas.
11.  ;Cdémo se estan efectuando tales actividades en el area de postventa? Explique

Respuesta: Los procesos de la post-venta se dificultan un poco, ya que la empresa maneja
precisamente solo el tema de garantias y es muy dificil que los proveedores mejoren o

reconozcan las garantias de los equipos que se entregaron al cliente.

12. ;Coémo miden la eficiencia y eficacia con la que se llevan a cabo cada una de las

actividades? Explique

Respuesta: La empresa EDSAGROUP es netamente comercial, manejan ventas por
gjecutivo o por compaifiia, lo que se trata de controlar es el cumplimiento o métrica de los
objetivos comerciales, el area de logistica es aparte, sin embargo mediante reuniones
mensuales se plantea entre ambas partes estrategias o actividades que briden un mejor

servicio, lo mismo en la parte contable.

13.  (En qué actividades no se cumple con la meta de eficiencia y eficacia? Senale ;Por

qué? Explique

Respuesta: No siempre se puede cumplir con las métricas de eficiencia y eficacia en el area
comercial, porque el pais esta pasando por diferentes cambios entonces eso ha dificultado que
se pueda tener un cumplimiento de objetivos, por eso se esta tratando de cumplir
mensualmente objetivos, conociendo la situacion externa del pais y de mejor manera manejar

esos baches con relacion al entorno socioeconomico. La empresa depende netamente del
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pago de sus servicios a través de entidades del estado. También no hay un ambiente positivo
referente al medio ambiente, este piensa negativamente, lo que conlleva a que en la empresa
se realice un doble esfuerzo para poder motivar para que se puedan hacer cambios
tecnologicos que las empresas necesiten. Han ejecutado una estrategia la cual es acoplarse a
un mercado que recicle, retise y reutilice los equipos que los clientes ya no utilicen o que en
algin caso los eliminen. Todos estos insumos tratan de manejarlo de acuerdo a la ley

obteniendo asi un reciclaje tecnoldgico.

14.  ;Qu¢ interrelacion existen entre el personal y las areas establecidas para cada una de

las actividades que realiza en Compras, Ventas y Postventa? Explique

Respuesta: El drea de talento humano contrata al personal de acuerdo a la necesidad de la
empresa en funcion de sus habilidades, conocimientos, experiencia y referencias laborales en

su curriculum vitae.

Casi todas las actividades estan interrelacionadas una vez que se inicia con la venta, las

demas areas se van acoplando a las actividades que siguen, finalmente para cerrar un negocio.
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Tabla 4. Check list aplicado a la gerencia general de la empresa EDSAGROUP.

OPERACIONES SI NO
(Los objetivos, metas son medibles y se comunican X
adecuadamente?
[Identifica sus actividades de éxito?
(Los responsables de cada area llevan a cabo una planeacion
efectiva?
Cuenta la empresa con una adecuada estructura
organizacional?
(La empresa cuenta con Gestion por Procesos?
(La empresa cuenta con mapa de procesos?
(La empresa cuenta con catdlogo de procesos?
(La empresa cuenta con manuales?
(Conoce el concepto de procesos?
(Conoce las caracteristicas que debe tener los procesos?
(Sabe qué importancia tiene el controlar procesos?
[ldentifica el alcance de sus procesos? X
(Conoce las actividades ejecutadas en su empresa?
(Sabe que es un diagrama de flujo?
[ldentifica la interrelacion de sus procesos, procedimientos
por area?
(Realiza acciones de mejora en la empresa? X
[Establece control en sus procesos (indicadores de gestion)? X
(Sabe como implementar un modelo de gestion? X
(Conoce los procesos criticos de la empresa?
(Conoce la cadena de valor de la empresa?
(Tiene procesos estandarizados y sabe como controlarlos?
(Identifica los procesos gobernantes, sustantivos y adjetivos?
(ldentifica las politicas que tiene cada proceso en un
documento formal?
(Sabe cuales son las entradas y salidas de los procesos
ejecutados?
(Los ejecutores del proceso conocen el resultado de su
trabajo?
Elaborado por: Alexis Paul Caceres Burbano

s
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Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: Mediante la aplicacion de la herramienta denominada check list, se
interpreta los hallazgos dando a conocer que la gerencia conoce el termino procesos, pero
esto da a entender que los procesos que dirige la gerencia de Edsagroup son manejados de
manera empirica y no son controlados correctamente, es por eso que la principal causa es el
inadecuado conocimiento de procesos empiricos que lleva la empresa que corresponde este

trabajo de investigacion.
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1.2. Historia de la Empresa

La empresa EDSAGROUP se constituye en un proveedor de informatica y tecnologia de
impacto para el sector corporativo, inicia sus actividades en el mercado desde el 2008, al
momento, se acredita diez afios de servicio, se cuenta con el respaldo de las mas reconocidas
marcas del mercado, asi como con personal calificado y con experiencia de muchos afos en
el medio. Ademas, se cuenta con una Certificacion de SGS DEL ECUADOR S.A. con una

calificacion Nivel A, en el 2018.
1.3.  Ambito de Servicio

Comercializacion de equipos electronicos, y abastecimientos de suministros de computacion

a cliente corporativos.
1.4. Lineas de Productos y Servicios

1. Informatica y suministros-impresion (Notebooks, PCS, Servidores, Impresoras,
Suministros de impresion, Tablet, Proyectores, etc.).

2. Repotenciacion de equipos con Kingston (Memorias, Discos s6lidos y Linea Gaming).

3. Samsung Digital Signage (Monitores comerciales para cartelera digital).

4. Productos de alto impacto (Minicomponentes, Celulares, Televisores, etc.).
El mercado objetivo de EDSAGROUP es el sector corporativo en segmentos como:

e Banca

e Farmacéuticas
e Aseguradoras
e Educacion

e Otras industrias
1.5. Clientes Principales:

e Universidad De Las Américas UDLA
e Seguros Sucre

e Aseguradora Del Sur

e Hispana De Seguros

e Superintendencia de Economia Popular y Solidaria SEPS
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Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo SENPLADES
Universidad Internacional Del Ecuador
Unidades Educativas Particulares (Colegio Don Bosco, Colegio Santo Domingo De

Guzman, Colegio Particular La Salle)

1.6.  Principales Proveedores:

Tecnomega C.A.

Intcomex Ecuador

Megamicro S.A.

Electronica Siglo XXI Electrosiglo S.A.
Xerox del Ecuador S.A.

La empresa EDSAGRUP actualmente no cuenta con un plan estratégico por lo que no se

tiene estructurada una mision vision, valores corporativos, todo lo que constituye un

diagnostico estratégico para la correspondiente ejecucion de sus planes, proyectos a futuro a

corto, mediano y largo plazo.
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CAPITULO I1

PROPUESTA DE SOLUCION

2.1. Mapa De Procesos

Es un diagrama que muestra la cadena de valor, ademas de un detalle grafico de los procesos
de la empresa, se presenta de una forma ordenada y resumida los procesos claves, permite tener
una vision clara y general de los procesos estratégicos, generadores de valor, y de apoyo. A
continuacion, se presenta el mapa de procesos propuestos para la empresa EDSAGROUP, el
cual fue obtenido luego de revisar las actividades de cada é4rea y analizar como se relacionan

entre si, determinados en la cadena de valor que conforman los procesos de esta empresa.

Ilustracion 4. Mapa de Procesos

Gobernantes
T Gestidn de
Planificacion
Calidad
Sustantivos
Y
i
5 5
- i
- Logistica Compras Wentas PostVenta ]
= y o
W =
= =
= Adjetivos W7
| ] Srr -
Gestion Informatica
HTEIEI‘IID Marketing Financlera Talecomunica
ARH et Administrativa clones

Elaborado por: Alexis Paul Céaceres Burbano

Fuente: Elaboracion Propia
2.2.  Macroprocesos Gobernantes

Considerados como procesos de direccion se relacionan con la estrategia y control de la
organizacion. En este nivel, se establecen las politicas, planes, control y seguimiento de los

procesos operativos, es aqui donde se da origen al direcciona-miento de la empresa.
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NIFICACION

OPROCESO P
PLANIFICACION
Gobernantes

= Pian Estratégico
# Pan Qperalivo

Planificacion

= Gestian de
nili cadores Balanoed

Sistemna de Seare Card
Control de
Gestion

Elaborado por: Alexis Paul Caceres Burbano
Fuente: Elaboracion Propia

Ilustracion 6. Macroproceso Gestion de la Calidad

MACROPROCESO GESTION DE LA CALIDAD

Procesos Gestion de la Calidad
Gobermantes

= Auchitoriz mterna
Auditoria * Ayditorlas Externas

Elaborado por: Alexis Paul Caceres Burbano
Fuente: Elaboracion Propia

2.3.Macroprocesos Sustantivos

Se considera como los que generan o agregan valor a la empresa, se caracterizan por ser
propios y exclusivos de cada negocio, dependiendo la rama pueden existir procesos similares,

pero no iguales debido a los factores internos y externos que lo rodean.



37

A través de estos procesos, la empresa genera los productos y servicios que entrega a sus
clientes. En conjunto constituyen la cadena de valor del negocio, ya que un trastorno en los
mismos puede conllevar resultados negativos de la organizacion representan el nucleo
medular de la empresa y por ello también son conocidos como procesos nucleares, procesos

clave, procesos especificos de cada negocio.

El macro proceso sustantivo se divide en 4 etapas que conforman la cadena de valor, inicia
con Compras de los requerimientos de los clientes, a continuacion, la Venta de las
necesidades de los clientes, luego la Logistica de los productos vendidos y finalmente, el
Servicio de Postventa de los productos que requieran un mantenimiento, reparacion o servicio
técnico. Estos procesos operativos que generan valor, estan relacionados con el requerimiento

de los clientes.

Ilustracion 7. Macroproceso Compras

Procesos

Sustantivos Gestion de Compras

Gestidn de = Compras de Reguerimientos
Compras

Elaborado por: Alexis Paul Caceres Burbano

Fuente: Elaboracion Propia

El proceso de compras de vital importancia para la organizacion pues se considera el punto
de arranque de la gestion empresarial con el medio externo. Los beneficios que son parte de
la actividad econdmica de la empresa son generados en los denominados ahorros que se
identifican dentro de este sector y lo que pretende basicamente, es la adquisicion de
productos y/o servicios que son parte de los requerimientos de los clientes y que disponen de

las necesarias garantias técnicas para su normal utilizacidon en el mercado.
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Ilustracion 8. Macroproceso Comercial

Procesos
Sustantivos

= Venta Clientes corporativos

Gestion de
Ventas

Elaborado por: Alexis Paul Caceres Burbano

Fuente: Elaboracion Propia

El proceso de venta inicia con 4 pasos dentro del proceso de venta, que consiste en un
contacto inicial, levantamiento de informacidn, presentacion de la propuesta, cierre del
negocio. Manejan estandares de acuerdo a la respuesta u confirmacion en base a cotizaciones

en un tiempo de 4 horas laborables am - pm o viceversa.

Siempre tratan de estar en contacto con el cliente, se plantean objetivos como visitas,
llamadas a clientes. Revisan cada semana si se cumplié con los objetivos antes explicados en
la empresa para garantizar el forecast de ventas para que la empresa logre subsistir. Estan
buscando mejorar los procesos de ventas, apoyo de redes sociales, envio de informacion de

soporte. Plantean una estrategia para mejorar los procesos y lograr un aumento en las ventas.

No siempre se puede cumplir con las métricas de eficiencia y eficacia en el area comercial,
porque el pais estd pasando por diferentes escenarios y efectos de los indicadores
macroecondmicos como la inflacidn, la sobreoferta de equipos tecnoldgicos, la migracion,
entre otros, estas variables ha dificultado que se pueda tener un cumplimiento de objetivos,
por eso se esta tratando de abarcar mas mercado ampliando la base de clientes que maneja la
empresa EDSAGROUP, conociendo la situacion externa del pais y de mejor manera manejar

esos baches con relacidn al entorno socioeconoémico.



39

Iustracion 9. Macroproceso Logistica

MACROPROCESDS SUSTANTIVOS
Procesos
LOGISTICA

Ingreso de Equipos
MNuavos

Devolucian de Equipo
Muewvo

Devolucion de Equipos
Usados

Egreso de Equipos
Muevos

Elaborado por: Alexis Paul Caceres Burbano

Fuente: Elaboracion Propia

El procedimiento de Logistica en la que se desenvuelve la actividad sobre el giro del negocio,
depende de 3 etapas las cuales son: los Ingresos, Egresos y Devoluciones de Productos que
recibe la empresa y continuamente los venden o los devuelven los clientes para efectuar el

servicio que solicite el cliente.

Dentro de los Ingresos de Equipos se desarrolla el proceso recibiendo los equipos que se
solicitaron mediante una cotizacion a los proveedores asignados por la empresa. Una vez que
se realiza la cotizacion al proveedor, siempre elaboran mas de una cotizacion por investigar
cual es la mejor opcion que se acople a las necesidades del cliente. Luego se efectua la
recepcion del equipo una vez que envia el proveedor en la que se revisan detalladamente los
equipos que envian para que no presenten ningun desperfecto en los equipos por no estar en

condiciones aptas para la entrega al cliente del equipo.

Los egresos de equipos se realizan cuando se envia iniciando desde las oficinas de la empresa
EDSAGROUP y finalmente llegando al cliente. Para realizar la entrega de los equipos al
cliente, la empresa tiene una alianza con una empresa que ofrece servicios de transporte y
mensajeria la cual se llama empresa Mensajeria Chasqui, para coordinar de mejor manera con
la compaiiia de mensajeria, el Asistente de Logistica elabora una hoja de ruta diaria en la que

se les envia via Whatsapp al final del dia para que al siguiente dia, se efectiie el retiro y la
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posterior entrega a los clientes asignados en la Hoja de Ruta elaborada en la que consta el

destino, documentos enviados y la persona responsable que va a recibir los equipos.

Las devoluciones de equipos, sean nuevos o usados, son especificamente utilizados cuando se
efectiia algin mantenimiento o reparacion que solicita el cliente, después de que se recibe una
confirmacion via correo electronico en el que el cliente detalla el servicio post venta que

desee que se lo realice.

Iustracion 10. Macroproceso Post Venta

Procesos
Sustantivos

* Post Venta a Clientes corporativos
Gestion de Post * Servicio Técnico
Venta

Elaborado por: Alexis Paul Caceres Burbano

Fuente: Elaboracion Propia

Se genera un vinculo afectivo con el cliente, brockers y al mismo tiempo se busca generar
mas ventas, la empresa piensa que sucede una vez que se entrega los equipos y se suscita la
aplicacion de garantias. Se confirma si el equipo fue vendido, se confirma si estamos dentro

del tiempo de garantia que se establecio para el equipo.

Todo esto continuamente se realiza con un seguimiento de la marca de los equipos. Hay
equipos que tienen que ser trasladados a un centro autorizado de servicio, obteniendo un
servicio técnico en el sitio 6ptimo visitando al cliente, garantias, servicio técnico, mejoras
para los equipos como son expansion de memoria o disco, cambio a disco s6lido. También

manejan la venta de suministros para equipos que ya se vendieron.

Se procura hacer seguimiento principalmente a toda el area de garantias de equipos. En el
medio no se resuelven bien con los procesos que tienen las marcas. La empresa realiza

unicamente el seguimiento y apoyo al cliente y en muchos de los casos la misma empresa
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procesa la garantia, retiro del equipo, solicitan un correo informativo del problema que
presenta el equipo y previo a un acuerdo con el cliente se procesa la garantia hasta finalizar

con la entrega del equipo al cliente.

Los procesos de Post-Venta se dificultan, ya que la empresa maneja precisamente solo el
tema de garantias y es muy dificil que los proveedores mejoren o reconozcan las garantias de

los equipos que se entregaron al cliente.
2.4.Macroprocesos Adjetivos

Este tipo de macro procesos se consideran un aspecto de soporte y se constituyen en un apoyo
para la implementacion del proceso. Ademads, estdn relacionados con las actividades
complementarias de suministro o mantenimiento a los procesos sustantivos y, por ende, se

transforman en un mecanismo de viabilizacion para la gestion global de la empresa (Alvarez

Pardo, 2017).

Hustracion 11. Macroproceso Talento Humano

MACROPROCESOS SOPORTE Y APOYOD

Procesos
Aifictives Talento Humano

= Reclutamiento Talento Humano
= Solecoion de Tadento Humano
= Incorporacian de Talento Humano

= Capacitacion v formacion
= Evaluacion do desempenio

Waloradon de cargos
Momina

Comportamiento Organizacional

Elaborado por: Alexis Paul Caceres Burbano
Fuente: Elaboracion Propia

El area de Talento Humano se encarga de la contratacion del personal de acuerdo a la

necesidad de la empresa en funcion de sus habilidades, conocimientos, experiencia y
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referencias laborales, las cuales son documentadas en su Hoja de Vida. Casi todas las
actividades estan interrelacionadas una vez que se inicia con la venta, las demas areas se van

acoplando a las actividades que siguen, finalmente para cerrar un negocio.

Ilustracion 12. Macroprocesos Marketing

MACROPROCESOS DE SOPORTE Y APOYO

Procesos
Adjetivos

Marketing

* Monitoreo de medios de comunicacion
» Administracion de redes sociales
Pagina WEB

* Organizacidn de eventos

* |nvestigacion de Mercados

* Disefio, implementacion, control y
evaluacion de estrategias de marketing

MARKETING

Elaborado por: Alexis Paul Caceres Burbano

Fuente: Elaboracion Propia

El proceso de marketing lo maneja inicialmente el gerente comercial de EDSAGROUP, es la
persona mas encargada de manejar redes sociales, estrategias para posicionarse en la mente
de los clientes corporativos y manejar la base de clientes para expandirse a través de una
investigacion de mercados, logrando participar en el mercado con las estrategias de
marketing que se planificaron en reuniones semanales que se tiene con todos los empleados

de la empresa.
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Ilustracion 13. Macroproceso Gestion Financiera Administrativa

MACROPROCESOS SOPORTEY APOYOD

Procesos - - .
el Gestion Financiera Administrativa
Adjetivos

= Contabilidad
& Presupuesion

& Tesoreria

* Gestidn de Serviclos Basicos
& Adouisicion de Suministros v Articulos de Limpicza

* Sprvicios Generales

Elaborado por: Alexis Paul Céaceres Burbano
Fuente: Elaboracion Propia

Este proceso estd controlado por terceras personas y sus actividades consisten en recibir las
facturas de proveedores, ingresar las facturas al sistema contable, elabora las facturas, guias
de remision y actas de entrega/recepcion para los clientes, paulatinamente se van generando
asi las cuentas por pagar y por cobrar respectivamente a través del sistema contable, teniendo
a la disposicion los flujos de efectivo. Se incluye en este proceso los procedimientos de Pagos

y Cobranzas.

Una vez que vence la factura, el area contable se apoyan con el area de ventas para realizar la
gestion de cobro, también se apoyan, si el pago se hace por transferencia, se efectua una
notificacion via electronica; y si es por cheque, se envia a la Mensajeria Chasqui para que
retire los pagos del cliente. También se realiza continuamente una revision del flujo de
efectivo en un dia determinado en la semana. En la revision del flujo, se estiman los pagos
que tienen que efectuarse y si no por el sistema Cash Management de Banco Pichincha para

transferencias en linea por pago a proveedores.

Se tienen programados los pagos y cobros que se efectiian los dias viernes de cada semana.
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Iustracion 14. Informatica y Telecomunicaciones

MACROPROCESOS SOPORTE Y APOYO

Procesos o= R
H Informadtica y Telecomunicaciones
Adjetivos

= Software
s Hardware

* Telecomunicaciones

Elaborado por: Alexis Paul Caceres Burbano

Fuente: Elaboracién Propia

El proceso de informatica y telecomunicaciones es de caracter externo, es decir, lo llevan con
un profesional que trabaja de manera eventual en la empresa, principalmente cuando se
presenta algin problema en el servidor interno que maneja la empresa, tanto asi para llevar su
base de clientes, facturacion, cobros y pagos. Con este antecedente, se efectlia el contacto con
el profesional competente y se logra la respuesta a los inconvenientes que se generan en el

movimiento interno de la empresa.



N- MACROPROCESO

PROCESO

SUBPROCESO

PROCEDIMIENTO

Tlustracion 15. Catalogo de Procesos Sustantivos

CATALOGO DE PROCESOS - EDSA GROUP

CODIFICACION

2.5. Catalogo De Procesos

OBJETIVO

CLIENTE

PRODUCTO

| Gestion de proveedores.

Gestion de compras locales

GDP-GCL-001

Garantizar los equipos tecnoldgicos requeridos por los

clientes oportunamente, cumpliendo con los requisitos
de calidad establecidos.

INTERNO / EXTERNO

Ingreso de equipos tecnologicos

2 (Gestion comercial

Venta clientes corporativos

GEC-VCC-001

Establecer las actividades necesarias para realizar una
venta rapida utiizando los recursos proporcionados por
la empresa y el equipo de ventas encargado.

EXTERNO

Estado de Pérdidas y Ganancias

3 (Gestion comercial

4 Logistica

Posventa clientes corporativos

Ingreso de equipos tecnologicos

GEC-PCC-001

LOG-IET-001

Evaluar el desempefio laboral de los empleados,
mediante la aplicacion de metodologias y herramientas
emtidas por las organzaciones y adoptadas por la
misma, de conformidad con la normativa vigente con el
fin de garantizar la actualzacion, mejoramiento continuo
de su gestion y el logro de las metas organizacionales.

Establecer un sistema efectivo para ka correcta para la
correcta recepeion de los equipos tecnologicos.

EXTERNO

INTERNO

Evaluacion de Desempefio

Contabilizar factura

5 Looistica

Eoreso de eaumos tecnolooicos

LOG-EET-001

Establecer un sistema efectivo para el correcto egreso

INTERNO

Cliente satisfecho



2.6. Matriz De Caracterizacion

Tabla 5. Gestion Compras Locales

Gestion de proveedores FECHA:

Gestion de compras locales CODIGO:

Gobernante VIGENCIA:

Sustantivo X VERSION:

Adjetivo PAGINAS:

Gerente Comercial

Garantizar los equipos tecnologicos requeridos por los clientes requerid
los requisitos de calidad establecidos.

Este procedimiento abarca toda la gestion de compras locales. Inicia co
equipos tecnologicos termina con la recepcion de los equipos.

NORMAS INTERNAS NORMAS EXT

Politica de Ventas Ley organica de regulacion y control del pod
Politica de Logistica
Contrato con Proveedores

Cdédigo organico de la produccion, comercio

Manual de Procesos

Registrar proveedor

Lista de proveedores Seleccionar proveedor

Departamento comercial Aprobar proveedor Cotizac:

Cotizar equipos

Cotizacion
ordenar la compra

Emision de facturas Facturar proveedor contabil




Tabla 6. Venta a Clientes Corporativos

Gestion Comercial FECHA:

Venta a Clientes Corporativos CODIGO:

Gobernante VIGENCIA:
Sustantivo X VERSION:
Adjetivo PAGINAS:

Postventa Clientes Corporativos

Gerente Comercial

Establecer las actividades necesarias para realizar una venta rapida utilizando I
empresa y el equipo de ventas encargado.

Este proceso abarca a las 6rdenes de compra que se realizan ya sea para person
cotizacion de los equipos tecnoldgicos y termina con el pago efectuado por el ¢

NORMAS INTERNAS NORMAS EXT

Politica de Ventas
Politica de Logistica
Contrato con Proveedores

Cddigo Organico de la Produccion, Comercio e It
Ley Organica de Regulacion y Control del Poder
Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad

Departamento Orden de Compra /
Comercial Cotizacion

Servicios Generales / Acta de Entrega /
Contabilidad / Logistica [ Recepcion

Inicio
Estado de Pérd

Orden de Compra / Cotizaciéon | Ganancias

Actas de Entrega / Recepcion Archivo

Factura Archivo

Ejecutar la entrega



Tabla 7. Post Venta a Clientes Corporativos

Gestion Comercial FECHA:
Postventa a Clientes Corporativos CODIGO:
Gobernante VIGENCIA:
Sustantivo X VERSION:
Adjetivo PAGINAS:

Gerente Comercial / Asistente de Logistica

Establecer las actividades necesarias para realizar un servicio postventa efe
recursos proporcionados por la empresa y el proveedor encargado.

NORMAS INTERNAS

Empieza con la manifestacion de los requerimientos del cliente, hasta la ret:
resultados obtenidos frente a los requerimientos.

NORMAS EXTERN

Politica de Ventas
Politica de Logistica
Contrato con Proveedores

Cddigo Organico de la Produccion, Comercio e Inv
Ley Orgénica de Regulacion y Control del Poder de
Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad

Cliente Externo Requerimiento
Departamento Orden de Compra /
Comercial Cotizacion
Servicios Generales/ | Acta de Entrega /
Contabilidad Recepcion
Logistica Facturas

Acta de Entrega /

Recepcion
Contabilidad Comprob. Ingresos /

Egreso

Inicio Forecast de Ventas

Orden de Compra / Cotizacién |Archivo

Actas de Entrega / Recepcion Archivo

Factura Balance General

Ejecutar la entrega Archivo

Balance General
Orden de Pago

Fin

Actctanta Aa T Aalict1mra

Tq]nnfn T—Tnmqnn /wnnninnpu



Tabla 8. Ingreso de Equipos Tecnoldgicos

Logistica FECHA:
Ingreso de equipos tecnoldgicos CODIGO:I
Gobernante VIGENCIA
Sustantivo X VERSI(')N:I
Adjetivo PAGINAS:I

Asistente de logistica

Establecer un sistema efectivo para la correcta recepcion de los

NORMAS INTERNAS

Este procedimiento abarca todo el ingreso de los equipos tecnoldgicos a la ¢
los equipos tecnologicos termina con la recepcion de los doc

NORMAS EXTER?

Politica de Logistica
Contrato con Proveedores

Politica de Ventas Ley organica de

regulacion y control del poder «

Cddigo organico de la produccidon, comercio e

Manual de Procesos

Asistente de logistica

Remisiones y facturas [ Recibir remisiones

y facturas Contabilidac

Verificar la documentacion

Recibir el equipo tecnologico

Documentacion de

Soporte

equipos

, Archivo
Verificar que la entrega se
encuentre completa
Verificar la condiciones de los
Bodega

Contador

Tecnologia



Tabla 9. Egresos de Equipos Tecnoldgicos

Logistica FECHA:

Egreso de equipos tecnologicos CODIGO:
Gobernante VIGENCIA:
Sustantivo X VERSION:
Adjetivo PAGINAS:

Asistente de logistica

Establecer un sistema efectivo para el correcto egreso de los equipos tecnologi

Este procedimiento abarca todo el proceso de la salida de los equipos. Inicia c
equipos y termina con la salida de los mismos.

NORMAS INTERNAS NORMAS EXT]
Politica de Ventas Ley organica de regulacion y control del poder d

Politica de Logistica
Contrato con Proveedores Codigo organico de la produccion, comercio e in
Remisiones y facturas Entregar remisiones y facturas Contab

Verificar la documentacion

Entregar equipos tecnologico

. . Verificar que la entrega se Arch
Asistente de logistica encuentre completa

Documentacion de Soporte

Verificar las condiciones de los
Control de salidas de equipos
equipos

Bod:




Tabla 10. Devolucion de Equipos Tecnoldgicos

Logistica FECHA:

Devolucion de equipos tecnologicos CODIGCO

Gobernante VIGENC

Sustantivo X VERSIO!

Adjetivo PAGINA

Asistente de logistica

Establecer un proceso de devolucion de los equipos tecnologicos qux
establecidas por la empresa.

Este procedimiento abarca toda la devolucion de equipos tecnol
notificacion de equipos con problemas y termina con la devolucion de

NORMAS INTERNAS NORMAS EX

Politica de Ventas Ley organica de regulacion y control del pode
Politica de Logistica

Contrato con Proveedores Codigo organico de la produccion, comercio ¢

Entregar remisiones y facturas
Contat
Remisiones y facturas Verificar la documentacion
Devolver equipos tecnologico
Asistente de logistica Arcl
Verificar que la entrega se
encuentre completa
Documentacion de soporte
Verificar las condiciones de los
equipos
qup Bod
Control de Salidas de
Equipos
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2.7. Manuales De Procesos Sustantivos

El contenido del Manual determina un lineamiento basico en su estructura que permita

conocer al personal el contenido de la documentacion asociada a los procesos de la empresa.



2.7.1. Proceso De Gestion De Compras Locales
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con: | EDSHEQOUL | vesio:
GDP-GCL-001 001
SOLUCIONES TECNOLOGICAS
Fecha: P Pagina: 1
12/04/2019 1. GESTION DE COMPRAS LOCALES e 6

INDICE:

1. OBJETIVO

2. ALCANCE

3. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES
4, POLITICAS

5. IDENTIFICACION DEL RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO
6. ENTRADAS DEL PROCEDIMIENTO

7. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

8. SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO

9. FLUJIOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO

10.  IDENTIFICACION DE CONTROL

11.  REGISTROS Y FORMULARIOS

Modificacion respecto a la edicion anterior

Elaborado por: Alexis Caceres | Revisado por: Aprobado por:
Nombre: Alexis Caceres Nombre: Nombre:
Fecha: 12/04/2019 Fecha: Fecha:
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co: EDSEANOUP | vesin:

GDP-GCL-001 001
SOLUCIONES TECNOLOGICAS
Fecha: . Pagina: 2
12/04/2019 1. GESTION DE COMPRAS LOCALES e 6

1. OBJETIVO.- Garantizar los equipos tecnoldgicos requeridos por los clientes requeridos

oportunamente, cumpliendo con los requisitos de calidad establecidos.

2. ALCANCE.- Este procedimiento abarca toda la gestion de compras locales. Inicia con el
registro de proveedores de los equipos tecnologicos termina con la recepcion de los equipos.
3. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

Ningtn término en el presente manual

4. POLITICAS

Normativa Interna
o Politicas de Compras

. Politicas de Logistica

Normativa Externa

o Ley organica de regulacion y control del poder del mercado Art. 15 numeral 7.

Cddigo orgénico de la produccion, comercio e inversiones Art 25 numeral 5.
5. IDENTIFICACION DEL RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO

Gerente comercial

6. ENTRADAS DEL PROCEDIMIENTO

J Registro de proveedores
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OD:

GDP-GCL-001

EDSAQIouUP |

SOLUCIONES TECNOLGGICAS

001

Fecha:
12/04/2019

1. GESTION DE COMPRAS LOCALES

Pagina: 3
de 6

7. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

No.
ACTIVIDAD

RESPONSABLE

DESCRIPCION

Gerente comercial

v Registrar los proveedores, se analiza la lista de
los posibles proveedores de los equipos tecnologicos,
en el cual debe constar el documento de formulario de
registro de proveedores.

Gerente comercial

v Seleccionar al proveedor verificando que los
datos entregados en el documento de la actividad 1
sean validos y reales.

v Ejecutar el siguiente control. CI si el
proveedor seleccionado, cumplen con todas las
especificaciones de la empresa, se conecta con el
siguiente proceso de aprobar proveedor y si no
regresa al proceso de registrar proveedor.

Gerente comercial

v Aprobar proveedor, el gerente aprueba el
proveedor. y pasa al siguiente proceso de cotizar, al
asistente de compras.

Asistente de compras

v Cotizar equipos tecnoldgicos, al proveedor
seleccionado para las compras, en el cual debe ser
ejecutado en el respectivo formulario de cotizacion
de la empresa.

Asistente de compras

v Ordenar compra de equipos al proveedor
seleccionado.

Proveedor

v Despachar equipos tecnoldgicos, se conecta
con el proceso de ingreso de equipos tecnologicos,
tesoreria, contabilidad, y devoluciones a proveedor.

8. SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO

Despacho de equipos por parte del proveedor local.
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COD:
GDP-GCL-001

EDSAQroup

SOLUGIONES TECNOLOGICAS

Version:
001

Fecha:
12/04/2019

1.

GESTION DE COMPRAS LOCALES

Pagina: 4
de 6

9. FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO

Gestion de compras locales

Fase

Gerente comercial Asistente de compras Proveedor
Inicio
1
== Registrar
proveedores
Formulario
proveedores
NO ¢
2
Seleccionar
proveedor C1
a
3 Cotizar equipos
Aprobar proveedor ,q_ P
tecnoldégicos
Formulario
cotizacién
= 6
CrEEREr CERPE Despachar equipos
equipos P auip

v

Ingreso de
Equipos
Tecnoldgicos

¢

Contabilidad

i

Devolucion de
equipos a
proveedores

¥

Tesoreria
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COD: EDSQQrOUD

SOLUCIONES TECNOLGGICAS

GDP-GCL-001

Version:
001

Fecha:
12/04/2019

1. GESTION DE COMPRAS LOCALES

Pagina: 5
de 6

10. IDENTIFICACION DE CONTROLES

. C1 Verificar si el proveedor aprobado cumple con todas la especificaciones de la

empresa.

11. REGISTRO Y FORMULARIOS

° Formulario Proveedor

@A‘ FORMILARIC DE REGISTRO DE PROVEEDORES - Fev. Dec. (2
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COD: EDSQQrOUD

SOLUCIONES TECNOLOGICAS

GDP-GCL-001

Version:
001

Fecha: . Pagina: 6
12/04/2019 1. GESTION DE COMPRAS LOCALES e 6
. Cotizacion
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2.7.2. Proceso de Ventas a Clientes Corporativos

59

con: | ELDSAEQOUPL vesn:

CREVECYT| sOLUCIONES TECNOLOGICAS ™
1;5:/2?):19 2. VENTA A CLIENTES CORPORATIVOS P{‘gie“;“ 1

INDICE:

1. OBJETIVO

2. ALCANCE

3. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

4. POLITICAS

5. IDENTIFICACION DEL RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO

6. ENTRADAS DEL PROCEDIMIENTO

7. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

8. SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO

9. FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO

10. IDENTIFICACION DE CONTROL

11. REGISTROS Y FORMULARIOS

Modificacion respecto a la edicion anterior

Elaborado por: Alexis Caceres | Revisado por: Aprobado por:
Nombre: Alexis Caceres Nombre: Nombre:
Fecha: 13/04/2019 Fecha: Fecha:
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o | EDSAQOUD o
GEC-VCC-001
SOLUCIONES TECNOLOGICAS
Fecha: Pagina: 2
13/04/2019 2. VENTA A CLIENTES CORPORATIVOS de 6
1. OBJETIVO.- Establecer las actividades necesarias para realizar una venta rapida

utilizando los recursos proporcionados por la empresa y el equipo de ventas encargado.

2. ALCANCE.- Este proceso abarca a las 6rdenes de compra que se realizan ya sea para
personas naturales o sociedades. Inicia con la cotizacion de los equipos tecnoldgicos y

termina con el pago efectuado por el cliente.

3. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES
Ningtn término en el presente manual.

4.  POLITICAS

Normas Internas

o Politica de ventas
o Politica de logistica
. Contrato con proveedores

Normas Externas

o Cdodigo Orgénico de la Produccion, Comercio e Inversiones.- Libro III, Titulo 1,
Capitulo 1 y 2, Art. 53 Definicion y Clasificacion de las MIPYMES y Art. 54.-
Institucionalidad y Competencias

. Ley Organica de Regulacion y Control del Poder de Mercado.- Capitulo 2, Seccion 1
Art. 5 Mercado Relevante y Art. 6 Volumen de Negocios.

. Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad.- Titulo I, Capitulo V De la reglamentacion

técnica y de la certificacion de la conformidad, Art. 29.
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o | EDSAQIOUP oo

GEC-VCC-001
SOLUCIONES TECNOLOGICAS
Fecha: Pagina: 3 de
13/04/2019 2. VENTA A CLIENTES CORPORATIVOS p

5. IDENTIFICACION DEL RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO
Gerente Comercial

6. ENTRADAS DEL PROCEDIMIENTO

Requerimiento / Necesidad Del Cliente

7. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

ACTIVIDAD | RESPONSABLE DESCRIPCION

v Recibir requerimiento del cliente. Inicia con la
peticion del cliente por adquirir un equipo
tecnologico dependiendo de la cantidad, precio y
detalles que el cliente desee.

1 Gerente Comercial

v" Realizar una orden de compra o cotizacioén que
se le envia al cliente via correo para que apruebe
2 Gerente Comercial |todos los detalles que especifico, como son la
cantidad, el detalle del equipo, el precio y datos
con los que la factura se va a emitir.

v" Confirmar orden de compra con cliente

v" Ejecutar el siguiente control C1. Si el cliente
estd de acuerdo con las especificaciones de
compra se continua al Proceso de Ingreso de
Equipos y si no estd de acuerdo se regresa a la
actividad 2: FElaborar orden de compra o
cotizacion.

3 Gerente Comercial




CcOD:
GEC-VCC-
001

EDSAQuUP

SOLUCIONES TECNOLOGICAS

3Y4

Version: 001

Fecha:
13/04/2019

2. VENTA A CLIENTES CORPORATIVOS

6

Pagina: 4 de

Asistente de
Logistica

v’ Elaborar actas de entrega / Recepcion.

v' Detallar el modelo, numero de serie,
descripcion del equipo y cantidad.

v Avisar al cliente que solicité la entrega, qué
persona va a ser responsable de recibir el pedido.

v' Preguntar al cliente sobre si ya tienen
establecido un formato para actas de entrega /
recepcion o algin otro detalle, para asi realizar la
entrega del equipo de manera rapida y eficiente.

Contadora

v Elaborar factura utilizando la documentacién
que adjunta el asistente de logistica, como son la
cotizacion u orden de compra del cliente con la
firma aprobatoria del Gerente General.

v' Efectuar los datos que constan en el acta de
entrega/recepcion, luego devolver la
documentacion junto con la factura al asistente de
logistica.

v" Recordar que la copia rosada de la factura se la
archiva en la carpeta Cuentas por Cobrar y luego
de recibir el comprobante de pago perteneciente a
la factura.

v’ Archivar en la carpeta Ingresos del mes y afio
correspondiente.

Asistente de
Logistica

v Contactar a cliente para solicitar la
confirmacion por la cual se realizo la entrega del
equipo, preguntando al cliente si hubo algun
problema al momento en la entrega del equipo.

v' Pasar al siguiente proceso que es Postventa a
Clientes Corporativos.

8. SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO

o Recibir la confirmacién del pago de la entrega efectuada.




CcOD:
GEC-VCC-

EDSAQuUP

001 SOLUCIONES TECNOLOGICAS

[$%]
Version: 001

Fecha:
13/04/2019

2. VENTA A CLIENTES CORPORATIVOS

Pagina: S de
6

9. FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO

Venta a Clientes Corporativos

Gerente Comercial

Asistente de Logistica

Contadora

Inicio

h 4

1. Recibir
requerimiento del
cliente

A 4

2. Elaborar orden de
compra o cotizacion

v

3. Confirmar orden
de compra con
Cliente C1

acuerdo con las

Ingreso de

especificaciones de

Fase

Y

Equipos

h 4

4. Elaborar Actas de
Entrega / Recepcion

A 4

Actas de Entrega /

5. Contabilizar

Recepcidon

"

\ 4

factura

A 4

Factura

6. Recibir
confirmacién de |«
entrega

Postventa de

Clientes
Corporativos

O
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acvee | EDSAQOUD  veus:

001 SOLUCIONES TECNOLOGICAS

Fecha: Pagina: 6
13/04/2019 2. VENTA A CLIENTES CORPORATIVOS e 6

10. IDENTIFICACION DE CONTROLES

C1.- Verificar con el cliente si estd de acuerdo con las especificaciones de compra que se
detalla en la cotizacion. Si estd de acuerdo se procede al Subproceso de Ingreso de Equipos y
si No esta de acuerdo el cliente se regresa a la actividad 2 elaborar una orden de compra o

cotizacion.
11. REGISTRO Y FORMULARIOS

. Acta de Entrega/Recepcion
o Guia de Remision

J Factura para cliente




2.7.3. Proceso de Post Venta a Clientes Corporativos
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COD: E D Sn group Version:

CREPCCOT) SOLUCIONES TECNOLOGICAS
Fecha: ;" LOSTVENTA A CLIENTES CORPORATIVOS | ¥igina: 1

14/04/2019 de 6

INDICE:

1. OBJETIVO

2. ALCANCE

3. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

4, POLITICAS

5. IDENTIFICACION DEL RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO

6. ENTRADAS DEL PROCEDIMIENTO

7. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

8. SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO

9. FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO

10.  IDENTIFICACION CONTROL

1. REGISTROS Y FORMULARIOS

Modificacion respecto a la edicion anterior

Elaborado por: Alexis Caceres | Revisado por: Aprobado por:
Nombre: Alexis Caceres Nombre: Nombre:
Fecha: 14/04/2019 Fecha: Fecha:
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GE%(-)I]))C:C- Ensngroup Ve;(s)ilén:
001 SOLUCIONES TECNOLOGICAS

Fecha: Pagina: 2
14/04/2019 3. POSTVENTA A CLIENTES CORPORATIVOS de 6

1. OBJETIVO.- Establecer las actividades necesarias para realizar un servicio postventa
efectivo y rapido utilizando los recursos proporcionados por la empresa y el proveedor

encargado.

2. ALCANCE.- Empieza con la manifestacion de los requerimientos del cliente, hasta la

retroalimentacion del cliente de los resultados obtenidos frente a los requerimientos.
3. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES
v Cl. Normal.- Personas Naturales

v CL VIP.- Aseguradoras, Empresas Sector Publico, Unidades Educativas y

Universidades.
4. POLITICAS

Normas Internas

° Politica de Ventas
. Politica de Logistica
° Contrato con Proveedores

Normas Externas

° Cddigo Organico de la Produccion, Comercio e Inversiones.- Libro III, Titulo 1,
Capitulo 1 y 2, Art. 53 Definicion y Clasificacion de las MIPYMES y Art. 54.-

Institucionalidad y Competencias

. Ley Organica de Regulacion y Control del Poder de Mercado.- Capitulo 2, Seccion 1
Art. 5 Mercado Relevante y Art. 6 Volumen de Negocios.

J Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad.- Titulo I, Capitulo V De la

reglamentacion técnica y de la certificacion de la conformidad, Art. 29.
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GEC-PCC-001

SOLUCIONES TECNOLOGICAS

Fecha:
14/04/2019

3. POSTVENTA A CLIENTES CORPORATIVOS

Pagina: 3
de 6

5. IDENTIFICACION DEL RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO

° Gerente Comercial

. Asistente de Logistica

6. ENTRADAS DEL PROCEDIMIENTO

v Proceso de Venta a Clientes Corporativos

7. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

ACTIVIDAD | RESPONSABLE

DESCRIPCION

Gerente
Comercial

v Realizar el proceso Postventa a
Clientes Corporativos. El cliente se pone en
contacto via correo, redes sociales o llamada
telefonica.

Cliente
Corporativo

v Solicitar el servicio para soporte
técnico o adquirir un nuevo equipo, se efectua
un C1 en el que Si confirmamos que es para
adquirir un nuevo equipo se pasa al proceso
Venta a Clientes Corporativos; y si No pasa
directamente a la Actividad 3 Soporte Técnico.
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EDSAHQgQroup

COD: Version:
CREPE| SOLUCIONES TECNOLOGICAS | ™
Fecha: 13 pOSTVENTA A CLIENTES CORPORATIVOS | P4gina: 4
13/04/2019 ) de 6
v Efectuar el soporte Técnico realizando el C2
' se decide si es Cliente VIP o Cliente Normal de
Asistente de . . .
3 ‘ acuerdo a lo que datos que nos especifique el cliente; Si
Logistica ‘ o _
Cl. VIP continuar con actividad 3.1, Si Cl. Normal se
sigue a la actividad 4.
v Solicitar que el equipo se envie a la empresa
4 Asistente de ) ]
Logistica en horario de oficinade 9ama 1 pmyde 2 pma 6 pm
a las oficinas de la empresa EDSAGROUP.
v Recibir una especificacion del cliente detallando
5 Asistente de el problema del equipo, es recomendable que envie por
Logistica . . )
escrito cualquier problema que presente el equipo para
tener una constancia del servicio que se va a brindar.
v Solucionar llamando al call center de la marca
perteneciente al equipo, se realiza el siguiente control
6 Asistente de ) ) o
Logistica C3 en el que se decide Si se solucion6 el problema del
cliente seguir a la actividad 7, y si No se solucion6 se
procede a la Devolucion del Equipo.
v Coordinar con cliente para la entrega del
equipo, realizando contacto por correo electronico,
- Asistente de

Logistica

llamada telefonica o redes sociales, para seguir

directamente con el proceso de la Gestion

Administrativa Financiera.
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Version:
001
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13/04/2019

3. POSTVENTA A CLIENTES
CORPORATIVOS

Pagina: 5
de 6

8. SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO

o Coordinar con el cliente para la entrega del equipo.

9. FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO

Postventa a Clientes Corporativos

Cliente Corporativo

Gerente Comercial

Asistente de Logistica

Fase

Venta a Clientes
Corporativos

v

1. Poner en contacto via
correo, redes sociales o
llamada telefénica

2. Solicitar el servicio
para soporte técnico o
adquirir un nuevo
equipo C1

i es para adquiri
un nuevo equipo.

Ventaa
Clientes
Corporativos

3. Soporte Técnico

c2

Cliente VIP o
liente Norma

ClL.vip

Cl. Normal—p»|

4. Solicitar que el
equipo se envie a la
empresa

|

3.1. Acudir a hacer
el retiro del equipo

correspondiente del

cliente

Y

5. Recibir una
especificacion del
cliente detallando el
problema del
equipo

|

6. Solucionar
llamando al call
center de la marca
del equipo €3

Devolucién de
Equipos

¢Se solucionde
problema del
cliente?

Si

v

7. Coordinar con
cliente para la
entrega del equipo

v

Gestién
Administrativa
Financiera

69
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10. IDENTIFICACION DE CONTROLES

C1.- Solicitar el servicio sea para soporte técnico o para adquirir un nuevo equipo. Se decide,
si es para adquirir un nuevo equipo pasa al proceso de Venta a Clientes Corporativos; y si no

sigue directamente a la actividad 3.

C2.- Al momento de brindar el soporte técnico se decide si es Cliente VIP o Cliente Normal;

Cl. VIP se pasa a la actividad 3.1, si es Cl. Normal se sigue a la actividad 4.

C3.- Solucionar llamando al call center de la marca perteneciente al equipo; Se decide si se
soluciona el problema del cliente seguir a la actividad 7, si no se realiza el proceso

Devolucién de Equipos.
11. REGISTRO Y FORMULARIOS

No se presenta evidencia alguna del proceso que se detalla en este documento.
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4. INGRESO DE EQUIPOS TECNOLOGICOS de 6

1. OBJETIVO.- Establecer un sistema efectivo para la correcta recepcion de los equipos

tecnologicos.

2. ALCANCE.- Este procedimiento abarca todo el ingreso de los equipos tecnologicos a
la empresa. Inicia con la recepcion de los equipos tecnoldgicos, termina con la recepcion de

los documentos de soporte.

3. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES
Ningln término en el presente manual.

4.  POLITICAS

Normativa Interna

J Todo equipo tecnologico que ingresa debe contar con la documentacion de soporte.
o El sello plasmado en la remision significa que el equipo queda liberado de
seguimiento.

Normativa externa

Ley del sistema ecuatoriano de calidad Art.2 Numeral 4.

J Ley organica de regulacion y control del poder del mercado Art. 19 numeral 8.

Cddigo orgénico de la produccion, comercio e inversiones Art 12 numeral 5.
5. IDENTIFICACION DEL RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO

o Asistente de logistica.

A

ENTRADAS DEL PROCEDIMIENTO

. Despacho de equipos tecnologicos.
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Fecha: 2 Pagina: 3 de
15/04/2019 4. INGRESO DE EQUIPOS TECNOLOGICOS 6
7. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
ACTIVIDAD RESPONSABLE DESCRIPCION

1 Proveedor v Despachar  equipos tecnoldgicos, el
proveedor debe entregar el pedido completo.

2 Asistente de logistica | v/ Recibir equipos tecnologicos.
v Verificar documentacion de ingreso de
equipos, en la cual debe constar la guia de

3 Asistente de logistica L
remision de parte del proveedor.
v Verificar  condiciones y cantidad de
equipos, Se ejecuta el siguiente control. C1 si se
Cumplen con todas las caracteristicas especificas

4 Asistente de logistica | € continua con el proceso de contabilizar factura
y si no regresa al proceso de recibir equipos.
v Contabilizar factura entregada por parte
del proveedor, se conecta con el proceso de

5 Contador ) ., ) .
tesoreria y de devolucion de equipos, si no pasa el
control de la actividad 4.

8. SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO

° Contabilizar factura.
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9. FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO

Ingreso de equipos tecnoldégicos

Proveedor

Asistente de logistica

Contador

INICIO

1
Despachar Equipos

=

2

\ 4

tecnoldgicos

Fase

e

Recibir equipos

A 4
3
Verificar
documentacién de
ingreso de equipos

A 4

Guia de remisiéon

\_T\
a
Verificar
condiciones Y

cantidad de equipos
[ §

sCumplen con
todas las

caracteristicas

especificas

SI—>>

5
Contabilizar factura

v

Factura proveedor
\{7\

Tesoreria

!

Devolucién de
equipos a
proveedores
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10. IDENTIFICACION DE CONTROLES

requeridas por parte de la empresa al proveedor.
11. REGISTRO Y FORMULARIOS

) Guia de remision.
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C1 Verificar si los equipos tecnologicos cumplen con todas las caracteristicas
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1. OBJETIVO.- Establecer un sistema efectivo para el correcto egreso de los equipos
tecnologicos.
2. ALCANCE.- Este procedimiento abarca todo el proceso de la salida de los equipos.

Inicia con la recepcion solicitud de salida de equipos y termina con la salida de los mismos.
3. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

Ningln término en el presente manual.

4.  POLITICAS

Normativa interna

o Politicas de logistica.
° Politicas de servicio al cliente

Normativa externa

J Ley organica de regulacion y control del poder del mercado Art. 17 numeral 7.

o Cddigo Organico de la Produccion, comercio e inversiones Art 24 numeral 5.

5. IDENTIFICACION DEL RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO

Asistente de logistica.

6. ENTRADAS DEL PROCEDIMIENTO

Solicitud de egreso de equipos.
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7. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

DESCRIPCION

Asistente de

ventas

Solicitar egreso de los equipos tecnologicos al
area de logistica para que el producto pueda

ser liberado.

Asistente de

logistica

Recibir la solicitud de egreso de equipos de
parte del asistente de ventas para que pueda
liberar el producto y entregar al cliente

respectivo.

Asistente de

logistica

Verificar las condiciones de los equipos

tecnoldgicos.

Ejecutar control Cl1: si los equipos cumplen
con todas las condiciones requeridas, pasa al
siguiente proceso de aprobar egreso de equipos
y si no, regresa al proceso de solicitar egreso

de equipos.

Asistente de

logistica

Aprobar egreso de equipos tecnoldgicos del

area y del sistema de logistica.
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Fecha: . Pagina: 4
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v Entregar documentacion de
soporte en la cual debe incluir
5 Asistente de logistica la factura al cliente y la guia de
remision en formatos
establecidos por la entidad.
Recibir equipos tecnologicos.
6 Cliente Se conecta con los procesos de
contabilidad y tesoreria.

8. SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO

El cliente recibe conforme los equipos tecnologicos.
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9. FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO

Egreso de equipos tecnoldégicos

Asistente de ventas

Asistente de logistica

Cliente

Fase

INICIO

1
Solicitar egreso de

Y

2
Recibir solicitud de

equipos

N

egreso de equipos

y
3
Verificar
condiciones de
equipos

scumplen co

las condiciones
equeridas?

Aprobar egreso de
equipos

v
5
Entregar
documentacién de
soporte

v

Factura cliente

Guia de Remisiéon

— e

6
Recibir equipos
tecnoldgicos

v

Contabilidad

!

Tesoreria
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10. IDENTIFICACION DE CONTROLES

82

e C1 Cumplen con las condiciones requeridas los productos tecnoldgicos para la salida del

area de logistica y entrega a clientes.

11. REGISTRO Y FORMULARIOS

v Factura del Cliente
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1. OBJETIVO.- Establecer un proceso de devolucion de los equipos tecnoldgicos que
no cumplen con las especificaciones establecidas por la empresa.

2. ALCANCE.- Este procedimiento abarca toda la devolucién de equipos tecnoldgicos a
proveedores. Inicia con la notificacién de equipos con problemas y termina con la devolucion
de los mismos a los proveedores.

3. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES
Ningln término en el presente manual.

3.1.POLITICAS INTERNAS
Normativa Interna

J Todo equipo que se devuelve debe contar con las especificaciones del caso.

J Todo equipo debe contar con la documentacién de soporte.
Normativa Externa

J Ley organica de regulacion y control del poder del mercado Art. 18 numeral 7.

o Cddigo orgénico de la produccion, comercio e inversiones Art 4 numeral 5.
4. IDENTIFICACION DEL RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO
o Asistente de logistica.

5. ENTRADAS DEL PROCEDIMIENTO

Notificacion de problemas en el ingreso de equipos tecnologicos.
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7. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
ACTIVIDAD | RESPONSABLE DESCRIPCION
v Notificar problemas en equipos para
. Asistente de devolucion, ademas debe constar de un informe
logistica de aquellos problemas para que siga el proceso
de devolucion.
v Verificar que la documentacién de
) Asistente de soporte de compra de equipos esté todo en
compras regla para la devolucion; ésta es la factura y la
respectiva guia de remision.
v Solicitar ~ devolucion de  equipos
tecnoldgicos al gerente comercial. Se ejecuta
_ un control C1 para ver si el o los equipos
Asistente de ‘ .
3 cumplen con todas las especificaciones para su
compras _ _
devolucion. Si cumple, pasa al proceso de
aprobacion de equipos y si no, regresa a la
actividad 1.
. v Aprobar devolucion de equipos al
4 Gerente comercial _
respectivo proveedor.
) v Contactar con el proveedor para quedar
Asistente de ) .
5 de acuerdo en los términos de la devolucion de
compras '
equipos.
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v Devolver los equipos al proveedor en las
6 Asistente de logistica | mismas condiciones que ingresaron, se conecta
con los procesos de gestion de compras y tesoreria.

8. SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO

o Devolver los equipos tecnoldgicos al proveedor.
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9.

FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO

Devolucidn de equipos a proveedores

Fase

Asistente de logistica

Asistente de compras

Gerente comercial

Inicio

1
Notificar problemas

2
Verificar
documentacién de

en equipos para
devolucién

~

soporte de compra
de equipos

v

Guia de Remision

Factura proveedor

—1

3
Solicitar devolucién
de equipos C1

¢€umplen con tod

6

las especificaciones
ara devolucion?

5
Contactar con

Devolver equipos a
proveedor

A 4

Gestion de
compras
locales

!

Tesoreria

a
+S|l———3 Aprobar devolucién
de equipos

proveedor para
devolucién de
equipos

A
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10. IDENTIFICACION DE CONTROLES

. C1 cumplen con las condiciones los equipos para ser devueltos a los

proveedores.

11. REGISTRO Y FORMULARIOS

. Factura proveedor
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CONCLUSIONES

<> A través de la utilizacién de las herramientas la entrevista y el check list, se pudo
identificar que efectivamente las actividades de los procesos sustantivos de la empresa
Edsagroup se realizan de manera empirica, pues no contaban con un conocimiento cientifico
de como aplicar profesionalmente los conceptos de procesos y todo lo que implica con la

implementacion de procesos dentro de la empresa.

X2 Se propone para la empresa el mapa de procesos y los manuales pertenecientes a los
procesos sustantivos detallados en el presente estudio de investigacion. Los formatos de los

procesos y procedimientos deben ser auditados para la empresa.
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RECOMENDACIONES

R/

> Crear una estructura organizacional necesaria que permita gestionar el modelamiento
de procesos propuesto en el presente trabajo de investigacion, es decir se debe contar con un
gestor de procesos para la correcta implementacion del modelamiento, su seguimiento y
control del cumplimiento de los objetivos de cada proceso.

X Aplicar los manuales de procesos disefiados para que la empresa llegue a la excelencia
que se proyecto a futuro, brindando un servicio y productos de calidad de manera eficiente y

eficaz.
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ANEXO 1. ENTREVISTA

La entrevista estructurada que utilice como instrumento de investigacion contiene 14
preguntas en las cudles se coloca un check list al finalizar la entrevista en la que se valora las
respuestas con 2 opciones las cudles son Si y No. El primer experto valoro 13 preguntas de la
entrevista como buenas y una como regular. El segundo experto valoro las preguntas 10
como buenas y 4 como regulares. En base al conjunto de recomendaciones realizadas por los

expertos se revisdo nuevamente el instrumento y se realizaron los ajustes pertinentes.

La entrevista consta de una seleccion de entrevistados que conforman la empresa Edsagroup
tal como son el Gerente General Ing. Eduardo Sanchez y Gerente Comercial Ing. Rosi
Salinas. El coeficiente de confiabilidad se conforma con la evaluacion previa que realiz6 el

profesor asesor de este trabajo de investigacion.
Entrevista para Gerencia General y Comercial de la Empresa Edsagroup

Buenos Dias, Mi nombre es Alexis Caceres soy estudiante egresado de la Universidad
Metropolitana del Ecuador, sede Coruiia de la carrera de Gestion Empresarial. Me encuentro
realizando mi trabajo de titulacion cuyo tema es LEVANTAMIENTO Y
MODELAMIENTO DE PROCESOS SUSTANTIVOS PARA LA EMPRESA
EDSAGROUP UBICADA EN LA CIUDAD DE QUITO.

Objetivo de la Entrevista: Evaluar la situacion actual realizando un disefio de gestion de los
procesos sustantivos de la empresa EDSAGROUP; mediante el andlisis situacional y el

modelamiento de los procesos para la efectividad y control.

1. (Cuales son los procesos existentes, incluyendo cualquier flujograma que hayan

creado? Explique

2. (COomo se comunican con otras areas de la empresa? Explique

3. (COomo se comunican con los proveedores y clientes? Explique

4. (Cuales son los actuales estandares de servicio al cliente que cumplen? Explique

5. (Cuales son la cosas que encuentran mas dificiles en sus procesos actuales y que cosa

piensan que puede ser cambiada para mejor? Explique



10.

11.

12.
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(Qué actividades o funciones se realizan en el drea de compras? Explique
(Qué actividades o funciones se realizan en el area de ventas? Explique

(Qué actividades o funciones se realizan en el area de postventa? Explique
(Como se estan efectuando tales actividades en el area de compras? Explique
(Como se estan efectuando tales actividades en el area de ventas? Explique
(Como se estan efectuando tales actividades en el area de postventa? Explique

(Como miden la eficiencia y eficacia con la que se llevan a cabo cada una de las

actividades? Explique

13.  (En qué actividades no se cumple con la meta de eficiencia y eficacia? Senale ;Por
qué? Explique
14.  ;Qué interrelacion existen entre el personal y las areas establecidas para cada una de

las actividades que realiza en Compras, Ventas y Postventa? Explique



ANEXO 2. CHECK LIST

OPERACIONES

SI

NO

(Los objetivos, metas son medibles y se comunican adecuadamente?

[ldentifican sus actividades de éxito?

(Los responsables de cada area llevan a cabo una planeacion efectiva?

(Cuenta la empresa con una adecuada estructura organizacional?

(La empresa cuenta con Gestion por Procesos?

(La empresa cuenta con mapa de procesos?

(La empresa cuenta con catalogo de procesos?

(La empresa cuenta con manuales?

(Conoce el concepto de procesos?

(Conocen las caracteristicas que deben tener los procesos?

(Saben qué importancia tiene el controlar procesos?

[Identifican el alcance de sus procesos?

(Conocen las actividades ejecutadas en su empresa?

(Saben que es un diagrama de flujo?

[Identifican la interrelacion de sus procesos, procedimientos por area?

(Realizan acciones de mejora en la empresa?

(Establecen control en sus procesos (indicadores de gestion)?

(Saben como implementar un modelo de gestion?

(Conocen los procesos criticos de la empresa?

(Conocen la cadena de valor de la empresa?

(Tienen procesos estandarizados y saben como controlarlos?

(Identifican los procesos gobernantes, sustantivos y adjetivos?

(ldentifican las politicas que tiene cada proceso en un documento formal?

(Saben cuales son las entradas y salidas de los procesos ejecutados?

(Los ejecutores del proceso conocen el resultado de su trabajo?
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