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RESUMEN

La empresa consultora se encuentra mas de cuatro afios en el mercado brindando
servicios para la gestion y obtencidn de todo tipo de certificaciones sanitarias como
documento y respaldo habilitante para la comercializacion de productos de uso y
consumo humano en el pais. Cuenta con un equipo técnico totalmente capacitado y
experimentado lo cual le permite ofrecer un servicio de calidad brindando seguridad a

sus clientes y obteniendo resultados dentro del tiempo esperado.

Se ha realizado un diagnéstico de la situacién actual para determinar como se
encuentra la gestién por procesos que mantiene al momento la empresa consultora,
encontrando que efectivamente si se ha iniciado una gestion por procesos, pero de
manera empirica, en la cual se cuenta con muy pocos procesos documentados e

informacion de respaldo.

Con este antecedente se ha llevado a cabo el analisis de los factores de alto impacto
sobre los procesos para poder llegar a la priorizacion de los mismos a través de una
matriz que nos permita conocer los procesos prioritarios sobre los cuales se debe

trabajar en su mejora y optimizacién en primera instancia

Finalmente se ha trabajado en la optimizacion de los procesos priorizados que

11

corresponden a los procesos agregadores de valor como objetivo final de este proyecto,

aportando mejoras significativas en el mapa de procesos, inventario, caracterizacion,
documentacion, diagramas de flujo, indicadores, esto para escalar a una gestion por

procesos mas completa y encaminada al mejoramiento a nivel integral en la empresa.

PALABRAS CLAVE:

e PROCESOS e PRIORIZACION e INDICADORES

e DIAGNOSTICO e OPTIMIZACION
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ABSTRACT

The consulting company has been in the market for more than four years providing
services for the management and obtaining of all types of sanitary certifications as a
document and enabling support for the commercialization of products for human use and
consumption in the country. It has a fully trained and experienced technical team which
allows it to offer a quality service providing security to its clients and obtaining results

within the expected time.

A diagnosis of the current situation has been carried out to determine how the
management by processes is currently maintained by the consulting company, finding
that effectively if a management by processes has been initiated, but empirically, in

which there is very few documented processes and supporting information.

With this precedent, the analysis of the high impact factors on the processes has been
carried out in order to be able to prioritize them through a matrix that allows us to know
the priority processes on which to work on their improvement and optimization in the first

instance

Finally, work has been done on the optimization of the prioritized processes that

correspond to the value-adding processes as the final objective of this project, providing
significant improvements in the process map, inventory, characterization,
documentation, flow diagrams, indicators, this to scale to a more complete process

management aimed at the improvement at an integral level in the company.

KEY WORDS:

e PROCESS e PRIORIZATION e INDICATORS.

e DIAGNOSTIC e OPTIMIZATION
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CAPITULO |

GENERALIDADES

Antecedentes

La consultora es una empresa privada, constituida hace aproximadamente
cuatro afios, misma que ha logrado mantenerse en el mercado brindando servicios de
asesoria y consultoria en regulacion sanitaria, gestionando la obtencién de todo tipo de

certificaciones sanitarias para los productos de uso y consumo humano a nivel nacional.

En el Ecuador, toda persona natural o juridica que desee producir, vender,
comercializar y/o distribuir en el mercado productos de uso y consumo humano tales
como alimentos, suplementos, cosméticos, productos de higiene doméstica o industrial,
productos absorbentes, productos naturales de uso medicinal, medicamentos,
dispositivos médicos, plaguicidas y otros similares, deben contar con una certificacion
otorgada por el érgano de control que en el Ecuador es una agencia de regulacion

delegada por el ministerio de salud.

El servicio brindado por la empresa consultora debe garantizar la satisfaccion de
sus clientes al gestionar las certificaciones sanitarias en el menor tiempo posible y bajo
el cumplimento de la normativa vigente, de manera que éstos puedan introducir sus
productos en mercados mas grandes y comercializarlos sin que se genere ningun

problema frente a sus clientes, consumidores y la autoridad sanitaria competente.

El valor agregado del servicio que ofrece la empresa, es la eficiencia del equipo
técnico a través de su conocimiento y capacidad de cumplimiento de las leyes y

normativa aplicable en la evaluacion, validacion y elaboracion de los documentos
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requisito que exige la autoridad sanitaria para el otorgamiento de estos certificados, lo
cual busca que las solicitudes no tengan observaciones o en caso de tenerlas puedan
ser corregidas de manera inmediata, permitiendo asi optimizar tiempo en el paso mas
critico de este proceso y conseguir la aprobacién dentro del tiempo que se le ha

ofrecido al cliente o de ser posible en menos tiempo sobrepasando asi sus expectativas.

Descripcion del Problema

El servicio de la regulacion sanitaria es brindado en su gran mayoria por
profesionales independientes con titulos afines para este propésito, sin embargo, en
este medio son conocidos cominmente como tramitadores, esto simplemente porque
han preferido no legitimar sus negocios. La oferta del servicio también viene en menor
proporcion de los bufetes de abogados quienes en la mayoria de los casos
subcontratan a profesionales o empresas; y de otras empresas que han visto importante
incluir como parte de su cartera, el servicio de obtencién de los distintos certificados

sanitarios de los productos que asi lo requieren.

La consultora por su parte es una empresa relativamente nueva pero que ha
logrado mantenerse en el mercado y mostrar a sus clientes que un equipo de expertos
técnicos puede brindar el servicio integral de obtencién de cualquier tipo de certificado
sanitario a precios competitivos y apoyada en la imagen de una empresa sélida y

confiable.

A raiz de la imagen que presenta la empresa consultora en el mercado, han
venido conforméndose varias empresas similares, que han seguido sus huellas y se han
transformado en una competencia latente; es por esto que se busca estar siempre un
paso méas adelante, y esto se traduce en el inicio de una gestidon por procesos en la

organizacion, encaminandose a garantizar mejores resultados en sus servicios.
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Es importante conocer que el equipo técnico esta conformado por profesiones
afines al &rea de regulacion sanitaria y como cualquier grupo humano con distintas
aptitudes, fortalezas y habilidades; lo que les ha permitido llevar a cabo todos los
procesos que comprenden este servicio, tales como manejo de publicidad y oferta de
servicios, captacion del cliente, gestion de requisitos y documentacion técnica,
seguimiento de solicitudes, entrega de respaldos e informes al cliente al culminar el

servicio, facturacion, etc..

Por lo anteriormente mencionado, la empresa ha iniciado con su gestién por
procesos con el modelamiento de los mismos, contando con un mapa de procesos,
inventario de sus procesos, y se ha enfocado en los que por simple experiencia ha
considerado de mayor impacto para su cliente, mismos que los tiene diagramados para
su mejor referencia desde el afio 2019. Desde entonces, solo se han socializado los
procesos misionales de manera verbal y no se ha dado ningln seguimiento hasta el

momento.

Planteamiento del Problema

Los técnicos de la empresa consultora no han trabajado del todo de acuerdo con
los procesos misionales ya socializados, hasta el momento siguen realizando su trabajo,
alineados si, pero bajo su propio criterio. Adicionalmente no se ha realizado un
diagnéstico de la situacién actual de la empresa con respecto a esta gestioén, ni mucho
menos se ha llegado a buscar la priorizacién de los procesos que asi lo requieren para
optimizarlos e implementarlos de manera formal y que se pueda evidenciar un cambio,

traducido en la eficiencia en costo y tiempo.

Lo anteriormente expuesto se ha dado por el desconocimiento de los beneficios
de la gestién por procesos, por la falta de compromiso real de los técnicos al tener

varias responsabilidades dentro de la empresa, el desconocimiento de como realizar la
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implementacién del sistema de gestion, entre otras; provocando un estancamiento del
servicio de la empresa, aplazando una estandarizacion de procesos misionales, asi
como de los resultados y, por ende, impidiendo la medicion de la satisfaccién del

cliente, relacionada con el servicio integral brindado por la empresa.

Justificacion e Importancia

Toda empresa que quiera mantenerse en el mercado y que no pretenda detener
su evolucion y crecimiento, debe contar con un sistema de gestion, en este caso, un
sistema de gestion por procesos que le permita evidenciar mejores resultados con

respecto a su eficiencia en el servicio brindado.

Uno de los objetivos de la empresa como tal, es mantener una posicion en el
mercado ofreciendo servicios de regulacion sanitaria para productos de uso y consumo
humano, asi como romper paradigmas de que el servicio de una empresa siempre sera
mas caro al que ofrece una persona o que los servicios de una empresa formal no son

para todos.

Para cumplir el objetivo anteriormente mencionado, resulta imperativo realizar
este proyecto apoyados en que se cuenta con una ventaja significativa, el compromiso
de la alta gerencia y de sus integrantes, tanto para evaluar los procesos actualmente
establecidos e instaurar un sistema de gestion por procesos optimizado enfocado a sus
procesos de valor, asi como para darle el respectivo seguimiento y control de manera

gue garantice mejores resultados para la empresa.

Por ultimo, es importante el desarrollo de este proyecto ya que permitira a la
empresa encaminarse y sobre todo mantener un sistema de gestion por procesos, con

lo cual podréa evidenciar resultados basados en hechos y datos sobre la mejora de su
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eficiencia en tiempo y costo en sus procesos misionales, lo que se vera reflejado en la

satisfaccidon de sus clientes internos y externos.

Con estos resultados, se lograra promover la futura optimizacioén de todos los
procesos de la organizacion de manera que se produzca una mejora integral para la

empresa consultora.

Objetivos
Objetivo General

e Optimizar los procesos agregadores de valor de la empresa consultora.

Objetivos Especificos
e Realizar un diagnéstico de la situacion actual del sistema de gestién por

procesos de la empresa consultora.

e Priorizar los procesos de la empresa consultora.

e Evidenciar los resultados de la optimizacion de los procesos agregadores de

valor de la empresa consultora.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

Marco legal

Ley de compaifias

Al ser una empresa regulada por la superintendencia de compafiias, debe
acogerse a todo lo estipulado en la ley de compafias, entre lo mas importante que
concierne a una empresa consultora de servicios de regulacion sanitaria, es que debera
ejercer solamente su actividad econdémica definida para brindar servicios, asi como el
cumplimento de todas las responsabilidades de sus socios, rigiéndose a lo que esta ley

menciona en su articulo 3 y su articulo 115 respectivamente.

(Comision de legislacion y codificacion, 2014):

Art. 3.- (...) El objeto social de la compariia debera comprender una sola actividad
empresarial. La operacion empresarial Unica a que se refiere el inciso anterior podra
comprender el desarrollo de varias etapas o de varias fases de una misma actividad,
vinculadas entre si 0 complementarias a ella, siempre que el giro de la compafia quede
encuadrado dentro de una sola clasificacion econémica, como, por ejemplo, la de

prestacion de una clase determinada de servicios, entre otras.”.

Art. 115.- Son obligaciones de los socios:

a) Pagar a la compafiia la participacion suscrita; b) Cumplir los deberes que a los
socios impusiere el contrato social; ¢) Abstenerse de la realizacion de todo acto
gue implique injerencia en la administracion; d) Responder solidariamente de la
exactitud de las declaraciones contenidas en el contrato de constitucion de la

compania y, de modo especial, de las declaraciones relativas al pago de las
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aportaciones y al valor de los bienes aportados; €) Cumplir las prestaciones
accesorias y las aportaciones suplementarias previstas en el contrato social; f)
Responder solidaria e ilimitadamente ante terceros por la falta de inscripcién del
contrato social; g) Responder ante la compania y terceros, si fueren excluidos,
por las pérdidas que sufrieren por la falta de capital suscrito y no pagado o por la

”

suma de aportes reclamados con posterioridad, sobre la participacion social (...)".

Marco tedrico

Gestion de la calidad

Las normas ISO han sido establecidas por el Organismo Internacional de
Estandarizacion (1SO), y comprenden un conjunto de estandares y pautas relacionados
con sistemas y herramientas especificas de gestion que son aplicables sin importar el

tipo de organizacion del que se trate. (ISOTools, 2015)

Para este proyecto, se toma como referencia la norma vigente ISO 9001 (2015),
misma que menciona los principios de la gestién de la calidad, como se observan en la

siguiente figura:

Figura 1

Principios de la gestién de la calidad

Nota: Este disefio representa los principios de la gestion de la calidad basado en

(Organizacion International para Estandarizacion 1SO, 2015).
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Considerando que el proyecto busca la optimizacion de los procesos
agregadores de valor, el principio que mas alinea a este objetivo es el principio de
enfoque a procesos, que nos dara las pautas para la gestion por procesos y la
generacién de alternativas de optimizacion acertadas para los procesos de la empresa

consultora.

Gestidn por procesos

Para (Hernandez, Martinez, & Cardona, 2015), la gestién por procesos es uno
de los modelos de direccionamiento en el cual las empresas se han apoyado sobre todo
por la necesidad que tienen de encaminar sus esfuerzos en llegar a manejar una nueva
estructura administrativa que les permita el cumplimento de su misién, enfoque de las
actividades y recursos necesarios hacia la satisfaccion del cliente, proveedores,
personal, stakeholders y la sociedad en general. Implementar este modelo exige una
nueva vision de los procesos y a la vez motiva la generacion de valores agregados en

cada una de las variantes que forman parte de este modelo.

Los autores mencionan que la gestion enfocada a procesos permite reorganizar
los subprocesos que integran la organizacion y apalancandose en la mejora continua
permitir nuevas definiciones, controles, seguimientos y formas de operacién; se han

definido en esta gestion los siguientes objetivos esenciales:

v Conocer las organizaciones de forma sistémica y desarrollar una vision

horizontal de la misma

v Favorecer la interaccion de equipos de trabajo, para el intercambio de

informacion y gestion de soluciones de manera oportuna.
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v" Hacer participe al recurso humano de todo el modelo, con un mayor
sentido del compromiso, en cada uno de los procesos que adelante;

indistintamente de su posicidn jerarquica.

Procesos. Asi mismo (Hernandez, Martinez, & Cardona, 2015), definen proceso
como las actividades que se requieren para generar un resultado, dichas actividades
requieren de varios componentes como proveedores, inSumos, servicios, etc., que dan

un valor agregado al resultado final.

Los elementos que componen un proceso, sin importar el tipo de proceso del que se

trate, son los que constan en la figura siguiente:

Figura 2

Elementos de un proceso

Nombre Iniciacion

Responsable Gerente del Proyecto / Proponente

Obietivo Definir un nuevo proyecto o una nueva fase de un proyecto ya existente, mediante |a obtencidn
) de la autorizacion para comentar dicho proyecto
Requisitos + Guia de los fundamentos para la Direccién de Proyectos (Guia del PMBOK)
Legales + Plan Operativo Anual

Inicia con el Desarrollo del Acta de Constitucion
Alcance Finaliza con Identificacion de los interesados
* Rige para todos los equipos de proyectos

Proveedor Empresa contratante, Patrocinador

Entrada Enunciado del trabajo del proyecto, caso de negocio, contrato

1. Recopilar requisitos
Actividades 1. Desarrollo del Acta de Constitucion 2. Definir el Alcance
(subprocesos) | 2. Identificacion de los interesados 3. Determinar a los interesados
4.  Nombrar gerente
Salida Acta de constitucion del proyecto
Cliente Proceso de Planificacion, Gerente del Proyecto

Documentos Formato Acta de Constitucion, Formato de Acta de Reuniones
Registros Acta de Constitucion del Proyecto, Actas de reuniones, Nombramiento del Gerente, Contrato

Nota: Esta imagen correspondiente a los elementos de un proceso fue tomada de

(Tandazo, 2015)
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(Rey, 2018) menciona los tipos de procesos existentes, que se han clasificado

de acuerdo con el impacto que tienen sobre la satisfaccion del cliente, los costos, la

estrategia, la imagen corporativa y la satisfaccién personal, entre los cuales se

encuentran:

Procesos estratégicos: son los que permiten definir y desplegar las estrategias
y objetivos de la organizacién. Los procesos que permiten definir la estrategia
son genéricos y comunes en la mayor parte de negocios (marketing estratégico,
planificacion y seguimiento de objetivos, revision del sistema, vigilancia

tecnoldgica, evaluacién de la satisfaccion de los clientes, etc.).

Procesos clave o misionales: son aquellos que afladen valor al cliente o
inciden directamente en su satisfaccion o insatisfaccion. Componen la cadena

de los procesos agregadores de valor de la organizacion.

Procesos de Apoyo: En este tipo se encuadran los procesos necesarios para el
control y la mejora del sistema de gestién, que no puedan considerarse
estratégicos ni clave. Normalmente estos procesos estan muy relacionados con

requisitos de las normas que establecen modelos de gestion.

A continuacién, se muestra una figura donde se ubican los tipos de procesos

anteriormente mencionados en un mapa de procesos genérico, que se puede ir

construyendo y adaptando de acuerdo con la empresa u organizacion:
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Figura 3

Tipos de procesos

Procesos estratégicos
Frocesos destinados a definir v controlar las metas de la
organizacion, sus politicas y estrategias.

v

Procesos operativos
Procesos que permiten generar & productofservicio
que se entrega al cliente. Aportan valor al cliente.

Requisitos del cliente

-h' IA-
Procesos de soporte

FProcesos gue abarcan las actividades necesarias para el
correcto funcionamiento de los procesos operativos.

Expectativas del cliente

Nota: figura obtenida de (Admin - Gesion Calidad.com, 2016)

Situacion actual

Para conocer la situacién actual de la empresa consultora con respecto a la
gestion por procesos que indica haber iniciado y mantiene, se considerara el
cumplimiento de los pasos aplicables de la metodologia de modelamiento de
procesos planteada y ejecutada por (Tandazo, 2015), basandose en los antecedentes

gue ya se conocen de la empresa consultora.

Mapeo de procesos. Es la identificacion de los procesos que componen la
organizacion segun su tipo, obteniendo finalmente un mapa de procesos; este mapa
permite reconocer que hace la empresa y cual es su resultado. Con esta informacion se
puede generar un inventario de procesos, clasificarlos y jerarquizarlos para organizar

a la empresa por procesos.
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Levantamiento de informacion. Es la documentacion de toda la informacion
disponible en la empresa para cada uno de los procesos que la componen como por
ejemplo actividades, actores, tiempo, costos. Para ello se debe planificar el trabajo a
realizar, identificar preguntas o inquietudes sobre el proceso, invitar formalmente a los
implicados, explicar los beneficios, cuidar presentacién personal, si es necesario grabar

las sesiones.

Disefio de procesos. Este paso consiste en la descripcion grafica a través de
diagramas de flujo de las actividades de un proceso. Es necesario contar con una

descripcion general del proceso para tener una idea de las actividades que este incluye.

Existen algunos tipos de simbologias para describir graficamente un proceso
demostrando las actividades y su secuencia en el mismo, a continuacion, se detallan
brevemente a través de figuras, la simbologia ANSI cuyas siglas en inglés corresponden
a American National Standards Institute, y su significado en espafiol se traduce como

Instituto Americano de Normas; y la simbologia BPMN para el disefio de procesos.
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Figura 4

Descripcion de la simbologia ANSI

W Operacion: Actividad que produce o realiza algo

Ejecucion de una accion cally 2
Presentar N Firmar anificar

— —_—
Decision: Indica un punto dentro del flujo en que “‘, gy =
son pos‘bles var'as alternatwas D:Udu”-l .ﬂl‘ ecidir un camino & A au

3 y - o

COrecta o no sogulr personal escoger
-

Control: Representa el hecho de verificar la

naturaleza, calidad y cantidad de los insumos,

> ]
actividades o resultado Control Controlarcalidad  Verificar un informe
- =P oiZe documentacion de alimentos

" ] Documento: Representa un documento en
o general que se ingrese, se genere o salga del
proceso

Formulario

N w0
“ Espera: Indica retraso en el desarrollo del st w
" 4 &
proceso, método o procedimiento

Esporar por una Csporar porunas Espeorar para
aprobecion firma una entreviste

>

v \-‘ Proceso predefinido: representa el conjunto de I / 7
actividades realizadas en otro proceso . v
Presontacion Andlisis de Fase de

de requisitos riesgos Pruebas

1‘ Almacenamlento: representa la accion de Lé:::—; Eg
\4

I guardar, conservar Almasanar Anmeanar | Almsdennr
4 Informacidn wauipos Informecidn
digital

e 2 e MK S
Flujo: representa la direccion que siguen las i‘f .I ;é? II
- -

actividades del proceso

Flujo de Flujo de Flujo de
Infarmacidn act 4 per

Nota: esta descripcion de los elementos de la simbologia ANSI fueron tomados de

(Tandazo, 2015)

Por otro lado, existe otro tipo de simbologia conocida como BPMN, que de
acuerdo con (Soto, 2016), el business process model and notation (BPMN), en
espafiol modelo y notacion de procesos de negocio, es una simbologia grafica
estandarizada que permite el modelamiento de procesos un negocio.

Esta simbologia describe la I6gica de los pasos del proceso de un negocio y ha
sido especialmente disefiada para coordinar la secuencia de los procesos y los

mensajes que fluyen entre los protagonistas de las diferentes actividades. Ademas,
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posee un lenguaje comun para que los involucrados puedan comunicar los procesos de

forma clara, completa y eficiente.

Tomando en cuenta que esta basada en la técnica de “Flow Chart”, incluye toda
la informacion que se considera necesaria para el analisis por lo que lo pueden utilizar
analistas, quienes disefian, controlan y gestionan procesos dandoles un lenguaje comun

para representar los distintos flujos de trabajo (workflows) que tienen que modelar.

Es importante conocer que existe otro estandar -que permite intercambiar
diagramas de una herramienta a otra, llamado XPDL; por lo cual también se tiene mejor
portabilidad de los modelos creados. La notacion es sencilla y facil de comprender, pero
sobre todo da una capacidad de expresividad que hace al modelado de procesos una

tarea simple.

Ventajas de utilizar la simbologia BPMN:

e BPMN es un estandar de modelamiento de procesos aceptado por la comunidad

internacional.

e« BPMN es independiente de cualquier metodologia aplicada para modelar

procesos.

e BPMN crea un nexo estandarizado para disminuir la brecha entre los procesos
de negocio y su implementacion.

e BPMN permite modelar los procesos de una manera unificada y estandarizada
permitiendo un entendimiento a los involucrados directamente como a todas las

personas de la organizacion.
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Figura 5
Simbologia BPMN

Inicio normal.
Inicio de proceso S8 ualza pare aqueles acivdecss releaces por
&l usuark con apoyo da un sistema o apleaccn
[Ejemplo: Conviler depesiios. Ingresar sofiotue da
vacaxianes, elc.|

Inicio de mensaje. Tarea simple

Un proceso inicia cuando un mensaje es
recibido. El mensaje es enviado por otro
proceso. Por ejemplo, tras la llegada de un
informe de fallas

O ) Se uilza par aqueles activideces qua se

A gjacuian en autamalizo. es decr, sin manancin

Tareadzsavicin | del usua, [Ejamphy: Cakeudsr dasehasto en

Inicio de Temporizacio'n > O Ceds, Cbtenar dias c& vacadiones confome

? antiquedac, els |

Indica que un proceso inicia cada ciclo de
*
gr—
L

tiempo o en una fecha/hora especifica

Inicio de Condicion

Un proceso inicia cuando una condicion se
cumple

Tarea scnpt Se utilza cuanda se envia un camea electniric
|

Tareas automaticas (de servicio) Grupo = A \

Se utiliza para agrupar un conjunto de actividades, ya

Pj: Verificar si el proveedor esté en lista negra 0§

uments ) anaksls, No

Tareas de usuario

Pj: Tomar inventario fisico
= Anotaclones " [

Tarea manuales > Twea2 Son utihzados para proporcionar informacidn adicicna Teo
) sobre el proceso. Descripciones u obsen :
P|: Empaquetar productos o —
12 Tared2 .
Tarea de Recepcion. > Objeto de datos
Pj: Recibir un informe ES decir, repre mentos, la informacion y
3| olros objete 1 usad clualizados como
Tarea de Envio. > Taea 2 durante el proceso. Pj: Base de datos de socios So0ios.

Pj: Enviar solicitud de no objecion

Pj: Inventario de productos

Nota: Esta imagen se ha obtenido de (Tandazo, 2015)

Implantacion. En esta etapa se deben difundir formalmente los procesos con

todos los miembros de la organizacién, asi como brindar la capacitacion al personal.

La implantacién de los procesos debe ser de forma progresiva y se debe establecer

indicadores para los procesos junto con los responsables.

Quien lidera la implantacion debe ser el ejemplo para los demas miembros de la
empresa, de manera que las actividades del dia a dia se cumplan de acuerdo con los

procedimientos y se pueda registrar la informacion de los indicadores.
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Esta es la fase donde si las actividades pueden hacerse de mejor manera o
alguna debe eliminarse, se deben proponer los respectivos cambios siguiendo el

procedimiento para aquello.

Evaluacién. Para poder evaluar a los procesos, una alternativa es utilizar

indicadores, que de acuerdo con (Tandazo, 2015) se definen como:

“Los indicadores son parametros que nos permiten medir el desempefio de los procesos

para poder mejorarlos.

Un indicador es un parametro de medida o verificacion para controlar y mejorar un

proceso, un producto, un resultado o una meta.

Indicadores son instrumentos de Monitoreo y observacion,

Construidos a partir de la Relacion y evaluacion de Variables”

Los indicadores deben irse asignando a cada proceso, de acuerdo con la
informacioén clave que se deseen medir, evaluar y controlar en la empresa consultora,
para lo cual se considerara los elementos de los indicadores de la figura que se muestra

a continuacion:
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Figura 6

Elementos de un indicador

ELEMENTO DESCRIPCION

Nombre Concreto y facil de entender

Responsable Cargo que debe realizar la medicidn del indicador
_— Objetivo, utilidad, significado, qué se pretende medir o conseguir con la
Descripcidn J & . q p g
obtencion de los resultados
Manera como se obtiene o formula matematica para el calculo de su
Forma o Férmula de valor, identificando los factores y la manera como se relacionan.
calculo Formula o forma que permite procesar los datos recolectados

relacionados al nombre y objetivo del indicador

Cdomo se expresa el valor resultante del indicador, que varian segun los
Unidad de medida factores gue intervienen en su cdlculo. Forma de representar el
resultado

Registros que proporcionan los datos aplicados en la medicion. Lugar,

Fuente de infarmecion registro o equipo del cual se obtienen los datos

Frecuencia Periodicidad con que se mide (diaria, quincenal, mensual, anual...)

Valores que regulan el comportamiento del indicador

Limites . .
Superior, Central, Inferior

Meta planteada Valor gue se desea alcanzar

Nota: imagen obtenida de (Tandazo, 2015), que se utilizard para encasillar los

indicadores aplicables a cada proceso

Por ultimo, en esta fase se debe poner especial atencion a tres aspectos:

1. Medicion: recolectar datos del proceso y su comportamiento

2. Evaluacién: valorar los resultados de los indicadores

3. Control: mantener el proceso dentro de los limites establecidos con la toma

oportuna de decisiones.
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Priorizacién de procesos

Para cumplir con el objetivo especifico de priorizar los procesos de la empresa
consultora, se recurre por un lado a la fase I, de la metodologia de como mejorar los
procesos de negocios de (Harrington & Harrington, 1997), misma que en su actividad 1
indica que pueden existir varios procesos dentro de cada organizacion, sin embargo,
para poder encontrar y definir los procesos criticos, se deben analizar todos los
macroprocesos, pero en el caso de la empresa consultora se trabajara a nivel de
procesos y se estableceran de tres a diez procesos importantes como se indica en esta
actividad, y, una vez definida la lista se necesita una matriz de prioridades con base en

varios factores que impactan la organizacion, a los procesos, a los clientes, etc.

Por otro lado, este andlisis se complementara con los pasos del modelamiento
de procesos planteado por (Tandazo, 2015), donde la metodologia del analisis de
procesos que se seguira en el presente proyecto nos presenta de manera mas detallada

lo siguiente:

Andlisis de procesos. Es una metodologia para explorar la dinamica de la
empresa, partiendo de que las empresas son creadas con ciertos propésitos u objetivos
afianzados mediante la ejecucién de una sucesion de actividades. Los responsables de
los procesos deben trabajar en conjunto con la organizacion para establecer la

estructura de los procesos y garantizar su fluidez.

Este paso incluye la identificacion de procesos criticos de la empresa basados

en los siguientes parametros:

e Problemasy/ o quejas de los clientes externos

e Problemas y/ o quejas de los clientes internos
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e Procesos de alto costo

e Procesos con tiempos de ciclo prolongados

e Existe una mejor forma conocida

e Existen nuevas tecnologias

Direccién de la gerencia

Para seleccionar el o los procesos, hay que tomar en cuenta los siguientes

aspectos de importancia:

1. Impacto al cliente

2. Indice de cambio

3. Condicién de rendimiento

4. Impacto sobre la empresa

5. Impacto sobre el trabajo

Métodos de priorizacion de procesos. A continuacion, se presenta un ejemplo
de la matriz de factibilidad e impacto como método para priorizar procesos, misma que
sera utilizada para este proyecto ya que considera diferentes factores, criterios y
lineamientos clave, mismos que pueden ser aplicados de acuerdo con la disponibilidad

y acoplamiento de informacion.
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Figura 7

Ejemplo de matriz de factibilidad e impacto

FACTIBILIDAD Impacto
Disponibilida | Disponibilidad
ORD. ddI:nlaIento pc.ue Disponiblidad | otgy| \POE 4 IMPICIO] (o val | Total |PRIORIDAD
PROCESOS L de Tiempo Objetivos | Cliente
Humano | Financiamiento
0% 40% 30% 100% A0% 60% 100%
1 |Planificacién Gerencial 15 2 1,5 5 2 3 50 10 1
2 |Logistica de Entrada 09 2 15 44 2 3 5 34 4
3 |Gestion Comercial y Mercadeo 1,5 2 15 5 2 3 50 10 2
4 |Operaciones 15 2 15 5 2 3 5 10 3
§ |Gestion Financiera 039 1,2 L5 3,0 1.2 18 3| 6,6 b
6 |Gestion Juridica 09 1,2 09 3 1,2 18 3 6 7
T |Gestién de Talento Humano 15 2 15 5 1,2 3 42| 9.2 5
Promedio | 8,74

ALTO:5 MEDIO:3 BAJO:1

Nota: ejemplo tomado de (Harrington, 1996)

Optimizacion de procesos

Esta optimizacion dependera de la informacion que posea la empresa
consultora, es decir, por un lado, de la situacién actual y por otro de los resultados de la
priorizacion de los procesos que se realizard; con esto se presentara una propuesta de

optimizacion especifica para todo lo que se pueda mejorar.

Tomando en cuenta que se estan considerando los pasos de modelamiento de

procesos de (Tandazo, 2015), se haran optimizaciones en:

Mapa de procesos

Inventario de procesos

Caracterizacion de procesos

Documentacién de procesos
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e Disefio y diagramacion de procesos

e |ndicadores

Finalmente se afianza esta mejora tomando como referencia a lo que dice
(Harrington & Harrington, 1997) en la fase Il de cémo mejorar los procesos de
negocios, donde se toma el proceso actual y se busca eliminar los desperdicios
buscando la reduccion de los tiempos de ciclo y mejorando la efectividad del proceso,
después se aplican la automatizacién y la tecnologia de la informacion, lo cual permite
maximizar la capacidad del proceso para el mejoramiento de adaptabilidad, efectividad
y eficiencia. Este redisefio genera mejoramientos que se clasifican entre 300 y 1000% o

reduce costos y tiempos de ciclo en 40 a 60%.

Adicionalmente, segln sea aplicable para este proyecto y sus procesos se

considerard lo siguiente:

“El rediseno de procesos es el que se utiliza con mayor frecuencia, debido a que tanto
los riesgos como los costos, por lo general, son menores. Constituye la respuesta

apropiada para cerca del 70% de los procesos de negocios.

El modelo de redisefio de procesos para simplificar los negocios esta constituido por 11

tareas. Estas son:

1. Eliminacién de burocracia

2. Evaluacién del valor agregado

3. Eliminacién de duplicacion

4. Simplificaciéon

5. Reduccién del tiempo de ciclo
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6. Prueba de errores

™~

Mejoramiento del proceso

©

Lenguaje sencillo

9. Estandarizacion

10. Asociacién de proveedores

11. Automatizacién, mecanizacion, computarizacion y tecnologia de la

informaciéon”

Metodologia de la investigacion

Investigacién descriptiva
Segun (Cheesman, 2010), la investigacion es un proceso sistematico,
organizado y objetivo, que responde a una pregunta o hipétesis y asi genera nuevo

conocimiento e informacion sobre algo desconocido.

Para este proyecto, se utilizara la investigacién descriptiva que trata de detallar
las caracteristicas o rasgos de la situacion u objeto de estudio. En esta no se
profundiza, solamente se hace una explicacion de las caracteristicas y los métodos que
se han utilizado para llevarla a cabo, siendo muy importante seleccionar las
caracteristicas fundamentales del objeto de estudio. Este tipo de investigacion se utiliza
cuando el caso no ha sido investigado o se cuenta con pocos antecedentes (Franyultti,

2006).

Este método de investigacion se utilizara para llegar al diagndstico de situacion
actual mediante la recopilacién de informacion y soporte documental generado en la

empresa referente a su sistema de gestion por procesos, sus procesos actualmente
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levantados y sus caracteristicas de manera global. Asimismo, esta investigacion
proporcionara la informacion necesaria para la optimizacion de los procesos

agregadores de valor como principal finalidad de este proyecto.

Método deductivo

Para (Bernal, 2010), el método deductivo consiste en tomar conclusiones
generales para lograr explicaciones particulares. El método se inicia con el analisis de
los postulados, teoremas, leyes, principios, etcétera, de aplicacion universal, para

aplicarlos a soluciones o hechos particulares.

Con el método deductivo aplicado en este proyecto, se lograra llegar a las
conclusiones pertinentes de la situacion actual de la empresa, la priorizacion de

procesos, asi como la optimizaciéon de los procesos de la cadena valor y sus resultados.

Fuentes y técnicas de recopilacion de informacion.
Para llevar a cabo esta investigacion, se utilizaran anicamente fuentes de

informacion primarias.

Fuentes primarias son los libros, articulos, revistas, monografias, tesis,
documentos oficiales, reportes de asociaciones, trabajos presentados en conferencias o
seminarios, articulos periodisticos, testimonios de expertos, peliculas, documentales,

videocintas, foros, paginas web, articulos de Internet y otros (Cortés & Iglesias, 2004).

La fuente de informacién primaria para esta investigacion seran los técnicos de
la empresa consultora, quienes participan directamente en todos los procesos de la
empresa ya sean misionales, de apoyo o estratégicos y por ende aportaran con

informacion requerida.



35

Para la recoleccion la informacién y documentacion de respaldo, se utilizaran las

siguientes técnicas:

e Entrevista a los técnicos de la empresa consultora.

¢ Meetings virtuales con los socios de la empresa.

A través de estas técnicas se recolectard la informacién necesaria para el
desarrollo del proyecto, las entrevistas y meetings con los socios permitiran realizar el
diagnostico de la situacion actual, la priorizacién de los procesos misionales y las

propuestas de mejora para la optimizacion de los procesos de valor.
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CAPITULO 1II

SITUACION ACTUAL

Sistema de gestién por procesos actual
En el afio 2019, los integrantes de la consultora decidieron optar por una gestiéon
por procesos dentro de la organizacion como estrategia que les permita seguir

creciendo y manteniéndose en este mercado de la regulacién sanitaria.

Sus colaboradores indican que, conscientes de los beneficios, pero con
conocimientos basicos del tema y guiados por la teoria, iniciaron este proyecto de
gestionar su empresa mediante procesos; comenzaron a determinar los procesos que
existian en la consultora en ese momento, a desglosar los subprocesos, a documentar
informacion, etc., y, con base en la informacién de respaldo documentada que posee la

empresa hasta el momento, se presenta lo siguiente:

Mapa de procesos

El mapa de procesos (ver figura 8), Io han elaborado las personas designadas
como responsables de la gestion por procesos dentro de la organizacién, explican que
esto fue realizado de manera global, considerando los procesos que formaban parte de

la empresa consultora hasta ese momento.



Figura 8

Mapa de procesos actual

Gestion Estratégica

Gestion de Mejora Continua del Servicio

DE VALOR

Obtencion de Certificaciones Sanitarias

DE APOYO

CLIENTE

Marketing y Publicidad

O
4 1
O
LS
.
v
=
<
v
L
—~
Z
—

C

Asesoria Juridica

Nota: mapa de procesos obtenido de empresa consultora

Inventario de procesos

La empresa cuenta también con un inventario de sus procesos (ver figura 9),
gue han sido determinados por el equipo técnico de acuerdo con como ellos explican,
han venido trabajando y lo que han visto oportuno implementar en un corto y mediano

plazo en la ejecucion de los procesos internos de su consultora.
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Figura 9

Inventario de procesos actual

INVENTARIO DE PROCESOS EMPRESA
EMPRESA CONSULTORA CONSULTORA

TIPO coDIGO PROCESO coDIGO SUBPROCESO

GE1  |Planificacion estratégica
GE2  |Desarrollo de politicas internas

Gobernante GE  |Gestion Estratégica

Gestion de Mejora Continua del GM1 |Desarrollo planes de mejora
Servicio GM2 |Gestion de calidad

OR1  |Recopilacion de informacion
Productivo Obtencion de Certificaciones Sanitarias| OR2  [Generacion de soporte documental
OR3  |Gestion de solicitudes

MP1 |Gestion de ventas

Habilitante Marketing y Publicidad Administracion de medios

2 publicitarios

Gobernante GM

OF1  |Gestion de pagos

Habilitante Operacion Financiera OF2  |Cobranzas
OF3  |Adquisicion de insumos

GT1  [Reclutamiento

GT2  |Seleccion de personal
Habilitante Gestion del Talento Humano GT3  |Contratacion

GT4  |Capacitacion

GT5 |Desvinculacion de la empresa

AJ1  |Control de contratos
AJ2  |Soporte legal

Habilitante Asesoria Juridica

Nota: inventario de procesos obtenido de empresa consultora
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Caracterizacién del proceso

En este punto de la gestion por procesos, los técnicos decidieron enfocarse en el
Unico proceso que ellos consideran de valor - obtencidon de certificaciones sanitarias-,
realizando asi la caracterizacion para este proceso exclusivamente, considerado como
el de mayor importancia y prioridad, y sobre el cual tienen todo el conocimiento para

describirlo.

La caracterizacion que se muestra a continuacion determina la relacion entre los
elementos que componen el proceso de obtencion de certificaciones sanitarias con sus

respectivos subprocesos.



Figura 10

Caracterizacion proceso OR actual
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EMPRESA
CONSULTORA

EMPRESA CONSULTORA

CARACTERIZACION

NOMBRE PROCESO

OR Obetencién de Certificaciones Sanitarias

RESPONSABLE

Responsable Técnico

OBIJETIVO

Obtener la certificacién sanitaria de productos alimenticios

REQUISITOS LEGALES

Normativa e instructivos vigentes aplicables al tipo de producto

ALCANCE Desde que se solicita los documentos habilitantes hasta la entrega el certificado sanitario
RECURSOS
Recurso Humano Recurso Tecnolégico
PROVEEDORES SUBPROCESOS CLIENTES
Subproceso de Generacidon de soporte
Cliente documental
ENTRADAS OR1 - Recopilacién de informacién SALIDAS
Documentos habilitantes Prerequisitos para la obtenciéon del
certificado sanitario
PROVEEDORES SUBPROCESOS CLIENTES

Subproceso de Recopilacién de
informacién

ENTRADAS

Permiso de establecimiento
Firma electrénica
Informacién del producto

Subproceso de gestidn de solicitudes

OR2 - Generacién de soporte

documental SALIDAS

Requisitos técnicos para el certificado
sanitario

PROVEEDORES

SUBPROCESOS CLIENTES

Subproceso de Generacién de
soporte documental

ENTRADAS

Permiso de establecimiento
Firma electrénica

Requisitos técnicos para la
obtencidn del certificado sanitario

Cliente externo

ORS3 - Gestién de solicitudes SALIDAS

Certificado sanitario

INDICADORES

Certificados sanitarios aprobados
Tiempo de obtencién de
certificados sanitarios

ELABORADO POR

REGISTROS / DOCUMENTOS

Permiso del establecimiento
Requisitos de la normativa:
Requisitos técnicos
Solicitud de certificacién sanitaria
Certificado sanitario

APROBADO POR

Responsable del proceso

REVISADO POR Responsable gestién por procesos
Jefe del proceso

Nota: caracterizacion obtenida de empresa consultora
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Diagrama de flujo de procesos

Los técnicos de la empresa consultora indicaron que por disponibilidad de
tiempo y considerando como factor determinante la demanda del servicio, se dedicaron
a diagramar el proceso productivo de obtencion de certificaciones sanitarias
especificamente para productos alimenticios; para lo cual se tiene disponible los
siguientes diagramas de flujo en simbologia ANSI, realizados paso a paso por ellos de

acuerdo con como ofrecen el servicio:



Figura 11

Diagrama de flujo actual recopilacion de informacion

MACROPROCESO: .
CODIGO: OR1

VERSION: 1.0

FECHA DE ELABORACION: 19/10/19
FECHA DE ULTIMA REVISION: 26/10/19

DIAGRAMA | SUBPROCESO:

DE FLUJO RECOPILACION DE INFORMACION PAGINA: 1

PROCESO: OBTENCION DE CERTIFICACIONES SANITARIAS

RESPONSABLE TECNICO CLIENTE ENTE REGULADOR BCE

Salicitar documanios
Tasbsifitan bes

Enviar documan tacian
requerida
’ A

Valdar de
documentacion

Si
Solcitar firma Aprobar firma
wloctrénica olocironica
4
Notificar al clients Emvar firma
slecténica con clave
[

Ciear usuafio y conirasefia

Reghtmar &
Rogul X
U’\(_Moncla oguiaciin, categorizaciin en e
Zontrol y Vigilncia sistoma intemo
9 Saritana

Es microsmpresa? m—b@
Pagar b tnsa Emitir pammiso de
fineion amienio

13 14

Crmar usuanio y
eonirase ia

ECUAPASS

Regisiros

1. Documentos habilitantes validados
2. Categoria de empresa

3. Permiso establecimiento

Nota: diagrama de flujo obtenido de empresa consultora



Figura 12

Diagrama de flujo actual generacion de soporte documental

MACROPROCESO: .
CODIGO: OR2

VERSION: 1.0
FECHA DE ELABORACION: 06/10/19
FECHA DE ULTIMA REVISION: 10/10/18

PROCESO:qgTENCION DE CERTIFICACIONESS SANITARIAS

DIAGRAMA | SUBPROCESO: GENERACION DE SOPORTE
DE FLUJO DOCUMENTAL PAGINA: 1
ESPECIALISTA TECNICO

Gererar descripcion de
waodino de liole del praducio

Geremr procesode
elabomcon del producio

Y

Obiener especificaciores del
maierial de envase

Geremr boceto de etiqueta
el producto

Regisros

1 Descripcion de codigo de lole del producio
2 Pasos de slabomciin dal producio

3 Especificaciones de emvase

4 Bocelo de etiguets del producto

Nota: diagrama de flujo obtenido de empresa consultora



Figura 13

Diagrama de flujo actual de gestion de solicitudes
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MACROPROCESO:

PROCESO:

OBTENCION DE CERTIFICACIONES SANITARIAS

DIAGRAMA
DE FLUJO

SUBPROCESO:

GESTION DE SOLICITUDES

CODIGO: OR3
VERSION: 1.0
FECHA DE ELABORACION: 06/10/19

FECHA DE ULTIMA REVISION: 13/10/19

PAGINA: 1

RESPONSABLE TECNICO

CLIENTE

ENTE REGULADOR

nicio

Crear una solicitud de
Regsto Santanc en
sistema

Gompletar fomulanio del
sistema

Adjuntar a B solcitud los
requisitos técnicos
gencmdos

Revisar
informacién
ingresada

Enviar orden de pago e

Revisar informacion y

instrucciones al clients

¥ Pagar lasa gub wial

requisitos de 8 solicitud

v

Realizar seguimiento del
estado de la solicitud ¥ la
rESpuUESES et ente reguIador

¥

Corregir las obse rvaciones
emitidas

¥

Emitir certificado de regisiro
sanitario

A J

Notificar al cliente

L

Pagar valor de sewicios

Eniregar ceriificacion sanftaria

Registros

1. Solicitud en el sistema

2. Documentos técnicos habilitantes
3. Certificacién Sanitaria

Nota: diagrama de flujo obtenido de empresa consultora
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Indicadores

Los indicadores que se han definido internamente en la empresa consultora
estan relacionados con el proceso de certificaciones sanitarias de productos
alimenticios considerando como indicador las certificaciones sanitarias de alimentos
aprobados en el mes y el tiempo que toma la obtencion de los mismos, como puntos
criticos que influyen en la planificacion y ejecucion del trabajo, asi como en la

satisfaccion del cliente.

Indicador de certificaciones sanitarias aprobados. A continuacion, se

muestra en la figura 14, la data de la cantidad de certificaciones aprobadas en un mes.

Figura 14

Indicador certificaciones sanitarias aprobadas actual

REFERENCIA: OR
FICHA DE INDICADOR

CODIGO DE FICHA: 001

Nombre del Indicador Certificaciones Sanitarias Aprobadas

Responsable del Indicador Especialista técnico

Descripcion del Indicador Conocer el nimero de certificaciones sanitarias aprobadas en un mes
Forma o Férmula de Calculo Sumatoria de certificaciones sanitarias aprobadas durante el mes
Unidad de medida Numero de certificaciones sanitarias aprobadas

Fuentes de Informacién Reporte sistema informatico utilizado

Frecuencia Mensual

Resultado Planificado (meta planteada)

Limite superior

Limite central

Limite inferior

[y

Observaciones:

® seriesl ||Recomendaciones:

oORr N WM O

Nota: ficha de indicador obtenida de empresa consultora
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A continuacion, se presentan los resultados de las mediciones de los indicadores
de certificaciones sanitarias aprobadas, aclarando que estos indicadores aplican solo
para productos alimenticios.

Tabla 1

Resultado de medicién del indicador “certificaciones sanitarias aprobadas” para

productos alimenticios de oct 2019 a jul 2020.

ARo Mes NUmero de certificaciones

sanitarias aprobadas

2019 noviembre 5
2019 diciembre 5
2020 enero 3
2020 febrero 4
2020 marzo 4
2020 abril 2
2020 mayo 2
2020 junio 2
2020 julio 3

Nota: tabla elaborada con informacion de empresa consultora



Indicador de tiempo de obtencion de certificaciones sanitarias. De igual
manera este indicador ha sido definido y medido en la empresa consultora, solamente

en relacion con los productos alimenticios.

Figura 15

Indicador tiempo de obtencion de certificaciones sanitarias

REFERENCIA: OR

FICHA DE INDICADOR .
CODIGO DE FICHA: 002

Nombre del Indicador Tiempo de Obtencidn de Certificaciones Sanitarias
Responsable del Indicador Especialista técnico
Descripcion del Indicador Conocer el tiempo en dias que toma la obtencidn de certificaciones sanitarias
Forma o Férmula de Calculo Fecha de aprobacion de la certificacion sanitaria - Fecha de ingreso de la solicitud
Unidad de medida Dias
Fuentes de Informacién Reporte sistema informatico utilizado
Frecuencia Cada vez que se apruebe un certificacion sanitaria
Resultado Planificado (meta planteada) . 22
Limite superior . 40
Limite central 35
Limite inferior ‘ 28

50 Observaciones:

40

30

20 4 W seriesl  |Recomendaciones:

10

0 -
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Nota: ficha de indicador obtenida de empresa consultora

Los resultados del indicador para los dias de obtencién de certificaciones

sanitarias de productos alimenticios se presentan compilados en la tabla 2.

Tabla 2

Resultado de medicion del indicador “tiempo de obtencion de certificaciones sanitarias”

para productos alimenticios de octubre 2019 a julio 2020.

Afo Mes NUmero de dias de
obtencién de
certificaciones sanitarias

2019 noviembre 26

2019 diciembre 28

2020 enero 22

2020 febrero 25

2020 marzo 29

2020 abril 19

2020 mayo 20

2020 junio 24

2020 julio 25

Para finalizar con este despliegue de la situacion actual, podemos decir que la

empresa consultora posee su mapa de procesos con su respectivo inventario, en el cual

se observa un solo proceso misional con sus respectivos subprocesos.
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Los técnicos de la empresa indican que han desarrollado informacién para este
Unico proceso misional de obtencion de certificaciones sanitarias, pero se han enfocado
solamente a productos alimenticios, ya que segun lo mencionan, este es un servicio de

alta demanda.

Si bien es cierto, el giro de negocio de la empresa es la obtencion de
certificaciones sanitarias para sus clientes, podria considerarse que otros procesos
formen parte y refuercen los agregadores de valor, porque el actual no satisface
plenamente la funcién que tienen los procesos misionales dentro de la organizacién con

respecto a su gestidén por procesos.

Es muy importante incluir dentro de los procesos de la empresa al servicio post
venta como primer punto de optimizacion, ya que en este proceso existe una interaccion
directa con los clientes donde se obtiene su percepcion real y la de sus necesidades,
misma que se puede utilizar como retroalimentacion del servicio, para medir la

satisfaccion y buscar mejoras en aspectos especificos.
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CAPITULO IV
PRIORIZACION DE LOS PROCESOS DE LA EMPRESA CONSULTORA
Una vez realizada la etapa de diagnéstico de la situacion actual, podemos
observar que la empresa consultora posee documentacion inicial de sus procesos, asi
como los resultados de sus indicadores, sin embargo, es importante sefialar que para la
etapa se tiene planificado optimizar el mapa de procesos, considerando todos los
procesos que agregan valor al cliente y que no estan siendo considerados, ademas de

completar la documentacion de procesos y analizar los ciclos de valor agregado.

Previo a este trabajo se observa que es sustancial realizar una priorizaciéon de

los procesos actuales, a fin de iniciar la optimizacién con esta linea base resultante.

Para priorizar los procesos de la organizacién, es necesario considerar lo

siguiente:

Problemas y / o0 quejas de los clientes externos

Problemas y / o0 quejas de los clientes internos

Procesos con tiempos de ciclo prolongados

Existencia de nuevas tecnologias

Para la matriz de factibilidad e impacto, que permitira priorizar los procesos, se

tomaran en cuenta los aspectos que se mencionan a continuacion:

¢ Impacto al valor agregado para el cliente

e Impacto sobre ingresos la empresa

e Disponibilidad de talento humano
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e Disponibilidad de tecnologia

e Costo y tiempo

Los procesos que se someteran en la matriz son los que forman parte
actualmente del mapa de procesos de la empresa, sin embargo, es importante dar a
conocer que, se incluira también el proceso de servicio post venta, puesto que dentro de
este modelo de negocio viene a ser un proceso fundamental y de alto impacto en el
funcionamiento de la empresa y su mejor desempefio en los servicios que ofrece a sus

clientes.

Para (Tamara, 2018), el servicio post venta es una excelente manera de fidelizar
a los clientes y abre la posibilidad de conseguir nuevos, es asi que funciona como una

increible fuente de ingresos.

Es importante para el cliente saber que detras del nombre de la marca, hay
personas reales dispuestas a ayudarle ain después de la compra, esta es una
excelente forma de crear lealtad a la marca. Un cliente satisfecho es la mejor publicidad
gue una marca puede tener, la mayoria de las personas solemos optar por adquirir un
servicio por encima de otro si algn conocido en el que confiamos nos los ha

recomendado.

Si se mantiene el contacto con un cliente que esta satisfecho con en el servicio
en este caso, la posibilidad de que regrese incrementa, el acompafiamiento de asesoria
post venta y los servicios complementarios pueden interesarles y poco a poco se ira

creando clientes recurrentes y cada vez mas satisfechos.

Los clientes resultan una valiosa fuente de informacién para la empresa, ellos

tienen el poder de contar su experiencia de compra y dar su punto de vista del proceso
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de compra como tal, lo cual resulta ideal para obtener informacion importante y reforzar

las oportunidades para crecer y satisfacer las nuevas necesidades encontradas.

Matriz de factibilidad e impacto

Una vez definidos los factores y los procesos, a continuacion, se ha utilizado
como herramienta la matriz de factibilidad e impacto y se priorizé los procesos, como se

presenta en la siguiente figura.

Figura 16

Matriz de factibilidad e impacto

EMPRESA ANALISIS DE PROCESOS
CONSULTORA [wo [ s | [weo] 3 |

FACTIBILIDAD IMPACTO

DISPONIB. DE VALOR

CODIGO | NOMBREDEPROCESOS | taewo | > | costo | mempo | sustomat | Acwesano |MCrMENO| ugromal PRIORIDAD

TECNOLOGIA INGRESOS

HUMANO CLIENTE
40% 15% 15% 30% 100% 60% 40% 100%

Gestion Estratégica 0,45 0,45 0,45 255 18 12 3

Gestion de Mejora
Continua del Servicio
Obtencion de
Certificaciones Sanitarias
Gestion de Marketing 075 045 285
Servicio Post Venta 09 38
Operacion Financiera 0,45 0,45
Gestion del Talento
Humano

Asesoria Juridica 0,15 03

045 0,9 3 18 12 3

0,75 15 47

0,15 045

Nota: elaborado en colaboraciéon con integrantes de la empresa consultora



Priorizacién de procesos

Como se evidencia en la matriz anteriormente presentada, se ha logrado

priorizar los procesos de la empresa consultora, mostrando pintados en morado, los

prioritarios con los siguientes resultados:

Tabla 3

Resultados de priorizacion de procesos

Nombre de proceso

Orden de prioridad

Tipo de proceso

Obtencion de certificaciones

sanitarias

Servicio post venta

Gestién de marketing

Misional

Misional

Misional

Nota: tabla elaborada con informacion de la priorizacion de procesos

Con estos resultados, se ha llegado a la conclusion que éstos tres procesos
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priorizados deben formar parte de los procesos agregadores de valor de la empresay,

consecuentemente deben ser optimizados.

Asi quedan finalmente priorizados tres procesos de la empresa consultora,

dando cumplimento al segundo de los objetivos especificos de este proyecto;

estableciéndose como procesos misionales, los cuales se mejoraran para garantizar la

satisfaccion de los clientes internos y externos, asi como de la organizacion, y asi,

poder tomarlos como linea base para mejorar el resto de los procesos de la

organizacion a futuro.
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CAPITULO V

OPTIMIZACION DE PROCESOS AGREGADORES DE VALOR

Mapa de procesos optimizado

La matriz de priorizacion entregé como resultado tres procesos agregadores de
valor de vital importancia para la empresa, por lo que esta informacion sera el punto
inicial para la etapa de optimizacién y nos permitir4 desarrollar una propuesta partiendo
de un nuevo mapa de procesos. Por lo tanto, integrando estos tres procesos misionales
en la estructura original del mapa de procesos y una vez analizada y validada la

informacion en la empresa, el resultado es el siguiente:

Figura 17

Mapa de procesos optimizado

Planificacion Estratégica

Mejora Continua del Servicio

DE VALOR

Gestion de Obfencién de Servicio post
Morkehng Certificaciones Sanitarias venta

SATISFECHO

DE APOYO

L
P—.
=
L
—
O

Gestion del Talento Humano

CLIENTE

Operacion Financiera

Asesoria Juridica




Inventario de procesos optimizado
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Contando como base el mapa de procesos optimizado del punto anterior,

continuamos con la actualizacién y mejora en el inventario de procesos de la empresa

consultora:

Figura 18

Inventario optimizado

INVENTARIO DE PROCESOS EMPRESA
OPTIMIZADO @@ SU @M
EMPRESA CONSULTORA IN] "‘j RA
TIPO cODIGO PROCESO copIGo SUBPROCESO
y . GE1  |Planificacion estratégica
Gobernante GE  |Gestion Estratégica —
GE2  |Desarrollo de politicas internas
Gestion de Mejora Continua del GM1 |Desarrollo planes de mejora
Gobernante GM . v ,
Servicio GM2 |Gestion de calidad
GK1 |Investigacion de mercado
Productivo GK  |Gestion de Marketing GK2  |Elaboracion del plan de marketing
GK3  |Comercializacion
ORL  |Requisitos del servicio
Productivo OR  |Obtencidn de Certificaciones Sanitarias|  OR2  |Ejecuci6n del servicio
OR3 |Cierre del servicio
SP1  |Medicion de satisfaccion del cliente
Productivo SP |Servicio Post Venta SP2  |Soporte al cliente
SP3  |Seguimiento de requerimientos
OFL  |Gestion de pagos
Habilitante OF  |Operacion Financiera OF2  |Declaraciones
OF3  |Adquisicion de insumos
GT1  |Reclutamiento
GT2  |Seleccion de personal
Habilitante GT  |Gestion del Talento Humano GT3  |Contratacion
GT4  |Capacitacion
GT5  |Desvinculacion de la empresa
Habilitante AJ |Asesoria Juridica AlL__|Control de contratos
A)2  [Soporte legal
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Este inventario muestra el despliegue de subprocesos de los tres procesos que

ahora componen los agregadores de valor en la empresa, lo que permitir4 a la empresa

un enfoque mas acertado en su gestion.

Los subprocesos existentes para los procesos de gestion de marketing (GK),

obtencion de certificaciones sanitarias (OR) y servicio post venta (SP) han sido

redisefiados y reestructurados de la siguiente manera:

GK1 investigacion de mercado: A través de instrumentos especificos se definira
el mercado objetivo e identificara los posibles clientes, se realizard un muestreo

y finalmente se obtendré las necesidades de los clientes.

GK2 elaboracién del plan de marketing: Se realizara el andlisis de producto,
precio, plaza y promocién para recopilar datos, analizarlos y establecer

estrategias del plan de marketing como tal.

GKS3 comercializacién: En este subproceso se definird la herramienta mediante
la cual se hara el acercamiento al cliente y su captacion, utilizando también
protocolos determinados basados en las necesidades y perfiles de clientes que

ya se han determinado anteriormente.

OR1 requisitos del servicio: Se recopilara y validara toda la informacion
necesaria tanto del cliente como del producto al cual se le obtendra la
certificacion sanitaria, esto se llevara a cabo hasta la generacién de los
prerrequisitos y la definicion de los requisitos técnicos especificos para el

producto.

OR2 ejecucion del servicio: Se elaborara y generara los documentos técnicos de

respaldo de acuerdo con cada tipo de producto, se ingresara en el sistema la
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solicitud para la revision y aprobacion del ente gubernamental, hasta la

obtencion del certificado sanitario del respectivo producto.

e ORS3 cierre del servicio: Se recopilard y entregara al cliente todos los
documentos de respaldo aprobados por el ente regulador, se emitira la factura y

se receptara el pago final como culminacién del servicio.

¢ SP1 medicion de satisfaccion del cliente: A través de encuestas, se obtendran
resultados de la satisfaccion de clientes y se generaran propuestas para una

mejora continua.

e SP2 seguimiento de requerimientos: Se definira los servicios complementarios
gue el cliente requiera de acuerdo con el tipo de servicio que haya adquirido, y

se los dara a conocer en tiempos determinados.

e SP3 soporte al cliente: Se receptaran todos los comentarios positivos o
negativos, para resolverlos y tomar las acciones que correspondan,
adicionalmente se atendera y despejara dudas adicionales para las cuales los

clientes soliciten soporte asociadas con el servicio prestado.

Esta propuesta estd pensada en la cadena completa del servicio que ofrece la
empresa de manera integral, desde el marketing para la recopilacién de necesidades y
estrategias de acercamiento y captacion del cliente, la obtencion de certificaciones
sanitarias de productos de uso y consumo humano y el servicio post venta para obtener
la retroalimentacién del servicio, nuevas necesidades y dar soporte en requerimientos

adicionales.
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Caracterizaciones optimizadas
Mediante la caracterizacion se establecera la relacion de los elementos de cada
proceso y se conocera sus resultados finales como salidas de valor para la consecucién

del servicio.

Para realizar este ejercicio, se ha ejecutado reuniones virtuales con el equipo
técnico para definir y acordar los puntos de mejora, realizar los cambios y
actualizaciones y obtener las caracterizaciones optimizadas con base en las propuestas

de mejora planteadas.

Caracterizacién optimizada del proceso de gestion de marketing

Como parte de la optimizacion de los procesos agregadores de valor, es preciso
realizar una caracterizacion que permita definir y sintetizar el proceso de gestion de
marketing, tomando en cuenta que para la empresa se ha convertido en un proceso
misional y se requiere conocer sus elementos y respectivas interacciones para su

desempefio exitoso.

Utilizando el siguiente formato se ha resumido la informacién y elementos del

proceso para los tres misionales, obteniendo los siguientes resultados:



Figura 19

Caracterizacion proceso gestion de marketing

EMPRESA
CONSULTORA

EMPRESA CONSULTORA

CARACTERIZACION OPTIMIZADA

NOMBRE PROCESO

GK Gestion de Marketing

RESPONSABLE Responsable Técnico
OBIETIVO Conocer las de los clientes
REQUISITOS LEGALES Normativas de publicidad
ALCANCE Desde identificar el mercado objetivo hasta captacién del cliente
RECURSOS
Recurso Humano Recurso Tecnologico
PROVEEDORES SUBPROCESOS CLIENTES
1. Gerencia 1. Gerencia
2. Contabilidad y finanzas 2. Contabilidad y finanzas
3. Responsable técnico 3. Responsable técnico
4. Posibles clientes 4. Subproceso de elaboracion del plan de marketing

5.Clientes

ENTRADAS SALIDAS
1. Solicitud de aprobacién de gerencia GK1- Investigacién de mercado 1. Informe de resultados
2. Solicitud de aprobacién de presupuesto 2. Informe de gastos
3. Herramientas de segmentacién de mercado 3. Parametros de la segmentacion del mercado
4. Instrumento de recopilacién de informacién 4. Mercado objetivo: Perfil posibles clientes
5. Informacién microentorno 5. Tamafio de muestra
6. Informacién del macroentorno 6. Encuestas aplicadas
7. Reporte de tabulacién de encuestas
8. N del cliente
PROVEEDORES SUBPROCESOS CLIENTES
1. Subproceso de investigacion de mercado 1. Gerencia
2. Gerencia 2. Contabilidad y finanzas
3. Contabilidad y finanzas 3. Responsable técnico
4. Responsable técnico 4. Subproceso de captacién del cliente
5. Posibles clientes
6. Clientes
ENTRADAS SALIDAS
1. Solicitud de aprobacién de gerencia GKz2- Elaboracién del plan de marketing 1. Informe de resultados
2. Solicitud aprobacién de presupuesto 2. Informe de gastos
3. Informe de resultados 3. Informacién detallada de producto, precio, plazay promocién
4. Pardmetros de la segmentacion de mercado 4. Plan de marketing
5. Mercado objetivo: perfil posibles clientes 5. Registro de estrategias relevantes
6. Necesidades del cliente
7. Informacién del microentorno
8. Informacién del macroentorno
PROVEEDORES SUBPROCESOS CLIENTES
1. Subproceso de elaboracién del plan de marketing 1. Gerencia
2. Gerencia 2. Contabilidad y finanzas
3. Contabilidad y finanzas 3. Responsable técnico
4. Responsable técnico 4. Posible cliente
5. Posibles clientes 5. Cliente externo
6. Clientes
ENTRADAS SALIDAS
1. Solicitud aprobada de gerencia GK3 - Comercializacion 1. Cronograma de citas presenciales
2. Solicitud aprobada de presupuesto 2. Cronograma de reuniones virtuales
3. Informe de resultados 3. Listado de oferta de servicios
4. Registro de estrategias relevantes 4. Cotizaciones
5. Plan de marketing 5. Clientes captados
6. Necesidades del cliente 6. Comprobante de pago de 70% por servicios
7. Protocolo de atencién al cliente
INDICADORES REGISTROS / DOCUMENTOS
1. Nimero de clientes nuevos al mes - o .
. N Formatos de solicitud de aprobacién de gerencia
2. Porcentaje de conversién de clientes

3. Porcentaje de avances de investigacién de mercado.
4. Porcentaje de avances de elaboracién de plan de
marketing

5. Ntimero de cotizaciones enviadas

ORNGOGSWNE

=
5]

Solicitudes para aprobacién de gerencia
Solicitudes aprobadas de gerencia
Formatos de solicitud de aprobacién de contabilidad y finanzas
Solicitudes para aprobacién de contabilidad y finanzas
Solicitudes aprobadas de contabilidad y finanzas
Informes de resultados
Informes de gastos
Formato modelo de encuesta
. Encuestas completas
. Resultados de encuestas
. Plan de marketing
Cronograma de citas presenciales
. Cronograma de citas virtuales
. Listado de servicios
. Modelo de cotizacién
. Registro de cotizaciones enviadas
. Comprobante de pago de 70% por servicios
. Registro de clientes nuevos

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR

Responsable técnico

Responsable del proceso

Gerente
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Caracterizacién optimizada del proceso de certificaciones sanitarias

Continuando con la optimizacion de los procesos agregadores de valor, se ha
desarrollado la caracterizacion del proceso de certificaciones sanitarias, la cual incluye
todos los elementos que interactdan entre los que se encuentran los actores, hormativa,
documentos y registros importantes que dan el valor esencial al servicio que ofrece la

empresa.

A continuacién, se presentan los resultados de la caracterizacion de este
proceso que ha logrado desarrollarse en reuniones y encuentros virtuales con los

técnicos encargados de llevar a cabo esta parte del servicio:

Figura 20

Caracterizacion optimizada proceso de obtencion de certificaciones sanitarias

EMPRESA EMPRESA CONSULTORA
CONSULTORA

CARACTERIZACION OPTIMIZADA

nnnnnn PROCESO

RESPONSABLE

OBIETIVO nitarias para productos de uso y. humano

REQUISITOS LEGALES

ALCANCE Desde que se solicita los documentos habilitantes al cliente hasta la entrega la factura, carpeta e informe del producto

RECURSOS
Recurso Humano Recurso Tecnoldgico

SUBPROCESOS CLIENTES

1. Subproceso de ejecucion del servicio
i

5. Entidad regulador sanitario

ENTRADAS OR1 - Requisitos del servicio
1. Registro de informacion del cliente

2. Ab.

3. Do

a. Fi

5. Pre nto para obtencion de firmas

6. para de p.

7. Norm para productos de uso y consumo humano

] SUBPROCESOS CLIENTES

3. Ente 3. Responsab

4. Cliente ext

OR2 - Ejecucién del servicio

SALIDAS

1. Certificado sanitario del producto

2. Documentos aprobados del producto
3. Informe de aprobacién

nica del producto

PROVEEDORES SUBPROCESOS CLIENTES
so de ejecucién del servicio

1. Cliente externo
2. Responsable técnico
3. Responsable de contabilidad

OR3 - Cierre del servicio

SALIDAS

1. Factura

2. Comprobante de pago del valor del servicio
3. Carpeta con documentacién completa del producto

5. Informacién de valores pendientes

INDICADORES REGISTROS / DOCUMENTOS

1. Registro de usuari

y contrasehas del cliente

3. Reg digital
para el producto

del producto
licitud generada en el sistema

del producto

9. Factura del cliente

10. Registro de pago por servicios
11. Registro de solicitudes aprobadas

ELABORADO POR ] [ REVISADO POR ] [ APROBADO POR
Responsable técnico | | Responsable del proceso l | Gerente
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Caracterizacién optimizada del proceso de servicio post venta

Esta caracterizacion ha sido desarrollada desde cero, ya que no existen

antecedentes relacionados con este proceso en la empresa consultora, tomando en

cuenta que anteriormente este proceso de servicio post venta no formaba parte de los

procesos agregadores de valor. Sin embargo, con el soporte del equipo de trabajo se ha

logrado plasmar todos los factores que convergen en la ejecucion y desenvolvimiento

de este proceso, mismos que se presentan a continuacion:

Figura 21

Caracterizacion proceso

de servicio post venta

EMPRESA
CONSULTORA

EMPRESA CONSULTORA

CARACTERIZACION OPTIMIZADA

|SP Servicio post venta

NOMBRE PROCESO
RESPONSABLE

Responsable Técnico

SP2- Soporte al cliente

OBJETIVO Conocer el nivel de sati 5n del cliente, brindar asesoria y seguimiento de requerimientos post venta al cliente
REQUISITOS LEGALES Términos y condiciones de aceptacion del cliente
ALCANCE Desde la seleccién del instrumento de medicién de satisfaccion hasta que se ofrece servicios complementarios al cliente
RECURSOS
Recurso Humano Recurso Tecnolégico
PROVEEDORES SUBPROCESOS CLIENTES
1. Subproceso de comercializacion 1. Subproceso de seguimiento de requerimientos
2. Cliente 2. Subproceso de soporte al cliente
3. Responsable técnico 3. Cliente
a. técnico
TRAGAS SP1- Medicién de satisfaccion del cliente TG
1. Registro de informacion del cliente 1. Informe de resultados de satisfaccion de clientes
2. Opinién del cliente
3. Instrumento de medicién de satisfaccion (encuesta) 3. Encuestas aplicadas
4. Informacién del macroentorno 4. Reporte de tabulacién de encuestas
5. Porcentaje de satisfaccion de clientes
6. Plan de acciones correctivas
PROVEEDORES | SUBPROCESOS [ CLIENTES
1. Cliente 1.Cliente externo
2. Subproceso de medicién de satisfaccién del cliente 2 p de segui de requerimi

w

. Posibles nuevos servicios

ENTRADAS SALIDAS
1. Registro de informacién del cliente 1. Registro de recepcién y requerimiento de cliente
2. Informe de resultados de satisfaccion de clientes 2. Informe de resolucion de requerimiento del cliente
3. Porcentaje de satisfaccionde clientes 3. Acciones correctivas
4. Planes de accion correctiva
5. Requerimiento del cliente

PROVEEDORES SUBPROCESOS [ CLIENTES
1. Subproceso de medicién de satisfaccion del cliente 1.Cliente externo
2. Subproceso de soporte al cliente 2. Responsable técnico
3. Responsable técnico
SP3- imi. de req

ENTRADAS SALIDAS
1. Posibles servicios complementarios, 1. Lista de servicios complementarios
2. Registro de informacion del cliente 2. Lista de nuevos servicios

w

. Cotizaciones de servicios

INDICADORES

1. satisfaccion del cliente
2.Clientes recurrentes

3. Cotizaciones enviadas de servicios
complementarios y nuevos

4. Requerimientos solventados

5. Planes de accién implerr

REGISTROS / DOCUMENTOS

Informe de resultados de satisfaccion de clientes
Encuesta de satisfaccion al cliente

Formato modelo de encuesta

1
2.
3
4. Encuestas completas
5. Reporte de tabulacién de encuestas

6. Plan de acciones correctivas

7. Registro de recepcion de requerimiento de cliente
8. Informe de resolucién de requerimiento del cliente
9. Acciones correctivas

10. Lista de servicios complementarios ofertados

11. Lista de nuevos servicios ofertados

12. Registro de cotizaciones de servicios enviadas

13. Registro aceptacion de servicios complementarios y servicios nuevos

ELABORADO POR

| [ REVISADO POR

[ APROBADO POR

Responsable técnico

l | Responsable del proceso

| Gerente
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Documentacién de procesos agregadores de valor

Mediante socializaciones con el equipo técnico, se ha documentado informacién
correspondiente a los subprocesos actualizados de la empresa, para ello, se ha
utilizado un formato que permite analizar y cuantificar el valor agregado de las
actividades que componen los subprocesos, con sus respectivos costos y tiempos en

los que incurren los técnicos al llevarlas a cabo.

Lo anteriormente mencionado permitira obtener a su vez un valor de eficacia en
costo y tiempo de los subprocesos como referencia para futuras optimizaciones y toma

de decisiones.

Se ha investigado los procesos de marketing en general, y se ha aplicado lo que
se necesita hacer en la empresa consultora para obtener informacién de las
necesidades de sus clientes y las estrategias mas importantes que le permitan llegar y
captar cada vez a mas clientes y de esta manera poder mejorar el servicio que se

ofrece desde el primer contacto con el mismo.

En cuanto al proceso de obtencion de certificaciones sanitarias, nos hemos
basado en los procedimientos ya establecidos por el ente regulador y a partir de ello, se
han considerado actividades agregadoras de valor tanto para el cliente interno como
externo que favorecen a la optimizacion del tiempo en el servicio como factor
determinante en la eleccion de prestadores de regulacién sanitaria por parte de los

clientes.

Por ultimo, se han documentado los subprocesos del servicio post venta
pensando en estar cada vez més cerca del cliente, sintiendo su percepcién del servicio
en general, asi como de cada paso en el que ha sido asesorado y guiado por el equipo

técnico, buscando sus comentarios y retroalimentacion para obtener estrategias de
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soporte, de seguimiento, de mejora y la oferta de nuevos servicios requeridos por el

cliente.

Para poder comprender de mejor manera la matriz de documentacion y valor
agregado, a continuacion, se describen a través de una tabla, la simbologia utilizada

para las respectivas actividades:

Tabla 4

Simbologia utilizada en documentacién

Simbolo Descripcién

Operacion: Actividad que agrega valor.

Transporte: Movimiento de informacion.

Decision: Punto del flujo donde son
posibles varias alternativas.

Almacenamiento: Es la accion de guardar
o almacenar informaciéon en bases de
datos.

Control: Representa la verificacion de
actividades o resultados.

Demora: Indica espera o retraso de una
actividad.

90 (O

Una vez que se ha descrito la simbologia utilizada, a continuacion, se muestra la
documentacion de cada uno de los subprocesos que componen la gestiéon de
marketing, obtencion de certificaciones sanitarias, y servicio post venta con sus
respectivos porcentajes de valores agregados para este sistema de gestion por

procesos.



Figura 22

Documentacién subproceso de investigacion de mercado
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EM PRESA CODIGO GK1
DOCUMENTACION DE PROCESOS Y ANALISIS DE VALOR AGREGADO
CONSULTORA VERSION 10
PROCESO Gestion de Marketing ‘I(;IETEO bE 1374 COSTO TOTAL 1129
SUBPROCESO Investigacion de mercado EF[IH(\:AIS&CIA 70,60% EFOK;%\UA 79,06%
RESPONSABLE Responsable técnico VOLUMEN 1
ENTRADAS DEL SUBPROCESO jzl:?;:rdmdaec;pnri:?g:?nnaizge,;?:ri:n?gl::u‘igi;ZL?::?ZF,:;?;??E:J:?O Herramientas de segmentacién de mercado, Instrumento de recopilacion FRECUENCIA Anual
SALIDAS DEL SUBPROCESO Informe de resultados . Informe de gas?os‘ Detalles de lasegmentacion de mercado, Mercado objetivo: perfil posibles clientes, Perfil de posibles
clientes, Encuestas aplicadas, Tabulacion de encuestas, Necesidades del cliente
DIAGRAMA DEFLUJO TIEMPO (MIN) COSTO (USD)
NO. ACTIVIDADES RESPONSABLES OBSERVACIONES
- H.| 2. < V| 0. B av | nNv[[ A ] Nav[, .
1 Solicitar aprobacion a gerencia para ejecutar investigacion de mercado Responsable técnico X 0 12 0 13
2 Aprobar la ejecucion de la investigacion de mercado Gerencia X 250 0 26,4 0,0
3 Solicitar aprobacion de presupuesto a contabilidad y finanzas Responsable técnico X 0 12 0 13
4 Aprobar presupuesto Contabilidad y finanzas X 200 0 8 0,0
5 Determinar herramientas de segmentacion de mercado Responsable técnico X 0 40 0,0 4.2
6 Segmentar mercado Responsable técnico X 0 45 0,0 48
7 Identificar mercado objetivo: perfil posibles clientes Responsable técnico X 220 0 232 0,0
8 Realizar el muestreo Responsable técnico X 0 30 0,0 32
9 Esté elaborada la encuesta? Responsable técnico X 0 0 0,0 0,0
10 Baborar modelo de encuesta para recopilar informacion Responsable técnico X 0 20 0,0 2,1
11 Aplicar encuestas a través del sistema Responsable técnico X 0 25 00 26
12 Completar encuesta Poblacion seleccionada X 0 180 0,0 0,0
13 Analizar reporte de tabulacion de encuestas Responsable técnico X 0 40 0,0 4,2
14 Obtener necesidades del cliente Responsable técnico X 180 0 19,0 0,0
15 Haborar informes de resultados Responsable técnico X 120 0 12,7 0,0
TOTALES 970 404 89,3 236
Sumatoriade AV + NAV 1374
% AV 70,6
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Responsable técnico Responsable del proceso Gerente




Figura 23

Documentacion subproceso elaboracién plan de marketing
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EM PRESA CODIGO GK2
DOCUMENTACION DE PROCESOS Y ANALISIS DE VALOR AGREGADO
CONSULTORA VERSION 10
PROCESO Gestion de Marketing EE\S(PJO b 3654  |COSTOTOTAL 3726
SUBPROCESO Haboracién del plan de marketing _?TIE?AE;C'A 67,05% Sgg%‘cm 65,89%
RESPONSABLE Responsable técnico VOLUMEN 1
BTRAAS DL SROEES0 | s clmas nesstates e cane normasinde mirosniono, narmasn dmarosnms [T po
SALIDAS DEL SUBPROCESO L:;orrkngﬁﬂdge resultados, Informe de gastos, Informacién detallada de producto, precio, plazay promocion, Registro de estrategias importantes, Plan de
DIAGRAMA DEFLUJO TIEMPO (MIN) COSTO (USD)
NO. ACTIVIDADES RESPONSABLES OBSERVACIONES
v B 2. <o Vo 0] By av | nNavL] AV o NavL . S
1 Solicitar aprobacion a gerencia para elaborar el plan de marketing Responsable técnico X 0 12 0 13
2 Aprobar la ejecucion de la elaboracion del plan de marketing Gerencia X 250 0 264 0,0
3 Solicitar aprobacién de presupuesto a contabilidad y finanzas Responsable técnico X 0 12 0 13
4 Aprobar presupuesto Contabilidad y finanzas X 200 0 8 0,0
5 Recopilar informacién de producto Responsable técnico X 0 240 00 253
6 Recopilar informacion de precio Responsable técnico X 0 360 00 380
7 Recopilar informacion de plaza Responsable técnico X 0 200 0,0 211
8 Recopilar informacion de promocion Responsable técnico X 0 180 00 19,0
9 Analizar informacion Responsable técnico X 0 200 00 21,1
10 Determinar estrategias Responsable técnico X 500 0 52,8 00
11 Obtener plan de marketing Responsable técnico X 1500 0 158,3 00
TOTALES 2450 1204 2455 1271
Sumatoriade AV + NAV 3654
%AV 67,0
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Responsable técnico Responsable del proceso Gerente




Figura 24

Documentacién del subproceso comercializacion

EM PRESA CODIGO GK3
DOCUMENTACION DE PROCESOS Y ANALISIS DE VALOR AGREGADO
CONSULTORA version 10
PROCESO Gestion de Marketing E?ﬁgo bE 811 COSTO TOTAL 66,2
SUBPROCESO Comercializacion :IIEEIIE(\;CIA 68,43% E:;(S:!I,BO\ICIA 59,16%
RESPONSABLE Responsable técnico VOLUMEN 1
ENTRADAS DEL SUBPROCESO jz:\z;‘lsgtng;&f;d‘sdgjzlew:cal\;oa\:ccl‘lluei;prDbadade presupuesto, Informe de resultados, Estrategias de marketing, Plan de marketing, Necesidades FRECUENCIA Anual
SALIDAS DEL SUBPROCESO aC;ﬁsaocg‘;:mdz ti)emct\;acsm;;resenma\es. Cronogramade reuniones virtuales, Listado de oferta de servicios, Cotizaciones, Clientes captados, Control de
DIAGRAMA DE FLUJO TIEMPO (MIN) COSTO (USD)
NO. ACTIVIDADES RESPONSABLES OBSERVACIONES
S S H.| 9. <o Vo o< Bl av o navio|  av o nav -
1 Solicitar aprobacion a gerencia para ejecutar la comercializacion Responsable técnico X 0 12 0 13
2 Aprobar la ejecucion de la comercializacion Gerencia X 250 0 26,4 0,0
3 Solicitar aprobacion de presupuesto a contabilidad y finanzas Responsable técnico X 0 12 0 13
4 Aprobar presupuesto Contabilidad y finanzas X 200 0 8 0,0
5 Obtener la base de personas interesadas Responsable técnico X 0 10 0,0 1,1
6 Esta elaborado el protocolo de atencion? Responsable técnico X 0 0 0,0 0,0
7 Elaborar protocolo de atencion a posibles clientes Responsable técnico X 0 60 0,0 6,3
8 Contactar interesados Responsable técnico X 0 25 0,0 2,6
9 Programar reuniones Responsable técnico X 0 10 0,0 1,1
10 Esta elaborado el listado de oferta de servicios? Responsable técnico X 0 0 0,0 0,0
11 Blaborar listado de oferta de servicios Responsable técnico X 0 60 0,0 6,3
12 Ejecutar reuniones Responsable técnico X 45 0 48 0,0
13 Esta elaborado el modelo de cotizacion? Responsable técnico X 0 0 0,0 0,0
14 Elaborar modelo de contizacion Responsable técnico X 0 12 0,0 13
15 Enviar cotizacién con oferta de servicios Responsable técnico X 0 10 0,0 11
16 Dar seguimiento Responsable técnico X 0 10 0,0 1,1
17 Se captd al cliente? Responsable técnico X 0 0 0,0 0,0
18 Cobrar el 70% de valor de servicios Responsable técnico X 0 10 0,0 11
19 Pagar el 70% de valor de servicios Cliente X 60 0 0,0 0,0
20 Registrar informacion nuevo cliente Responsable técnico X 0 25 0,0 2,6
TOTALES 555 256 39,1 27,0
Sumatoriade AV + NAV 811
% AV 68,43
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Responsable técnico Responsable del proceso Gerente




Figura 25

Documentacion del subproceso requisitos del servicio
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CODIGO OR1
DOCUMENTACION DE PROCESOSY ANALISIS DE VALOR AGREGADO )
VERSION 1.0
PROCESO Obtencion de certificaciones sanitarias EETZODE 1082,00 [COSTOTOTAL 40,32
SUBPROCESO Requisitos del servicio _ErTgZAIE(\;CIA 68,39% EZ(S:;_E(;\IOA 10,47%
RESPONSABLE Responsable técnico VOLUMEN NA
ENTRADAS DEL SUBPROCESO EggiltsrgSd.en\Onrfnc;rarx;:\séga(iz\pcr\gznutz‘odso;:muSgt;;hnasbljlyw]:in;i;gggatécmca.proced\mlemo paraohtencion de firmas, procedimiento para obtencion de FRECUENCIA Cada vez que fncia el servicio
SALIDAS DEL SUBPROCESO Acceso aplataformas (usuarios y contrasefias), permiso de establecimiento, firma digital, lista de requisitos especificos parael producto
DIAGRAMA DEFLUJO TIEMPO COSTO
NO. ACTIVIDADES RESPONSABLES OBSERVACIONES
- | o o V- @0 B oA | v AV ] NavL . -
1 Solicitar informacion registrada del cliente Responsable técnico X 0 10 0,00 11
2 Enviar registro de informacion del cliente Responsable comercializacion X 0 80 0,00 84
3 Solicitar al cliente documentos habilitantes y ficha técnica Responsable técnico X 0 10 0,00 11
4 Enviar documentacion habilitante solicitada Cliente X 40 0 0,00 0,0
5 Validar documentacion e informacion Responsable técnico X 0 140 0,00 148
6 ¢La documentacion esta correcta? Responsable técnico X 0 0 0,00 0,0
7 ¢Se encuentran definidos los requisitos para el tipo de producto? Responsable técnico X 0 0 0,00 0,0
8 Definir lista de requisitos del producto segdn normativa aplicable al producto Responsable técnico X 0 40 0,00 42
9 Solicitar requisitos espeficos del producto al cliente Responsable técnico X 0 12 0,00 13
10 Solicitar permiso de establecimiento segln procedimiento de entidad Responsable técnico X 0 25 0,00 26
1 ¢Se genera orden de pago de tasa en el sistema? Entidad emisora de permisos X 0 0 0,00 0,0
12 |Pagar tasa gubernamental Cliente X 60 0 0,00 0,0
13 |Aprobar permiso de establecimiento Entidad emisora de permisos X 120 0 0,00 00
14 |Solicitar firma digital segiin procedimiento de entidad Responsable técnico X 0 25 0,00 2,6
15 Aprobar firma digital Entidad emisora de firmas X 480 0 0,00 0,0
16 Validar pre requisitos Responsable técnico X 40 0 4,22 0,0
TOTALES 740 342 42 36,1
Sumatoria de AV + NAV 1082,
%AV 68,39
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Responsable técnico Responsable del proceso Gerente
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Figura 26
Documentacién del subproceso ejecucion del servicio
CODIGO OR2
DOCUMENTACION DE PROCESOSY ANALISIS DE VALOR AGREGADO
VERSION 10
PROCESO Obtencidn de certificaciones sanitarias QE\CSO b 11082,00 [COSTO TOTAL 439,12
’ EFICIENCIA EFICIENCIA
SUBPROCESO on del 70,11% ,13%
Eecucion del servicio TIBMPO 0,11% COSTO 65,13%
RESPONSABLE Responsable técnico VOLUMEN NA
f i fias), | Jf I, 1 i ifi | producto, ti ) .
ENTRADAS DAL SUBPROCESO Ac;eso aplataformas (usuarios ycontrgsenas) p/erm/wsode establecimiento, firma digital, lista de requisitos especificos parael producto, normativa FRECUBNCIA Cada vez que se efecuta el senvicio
aplicable parael producto, requisitos e informacién técnica del producto
SALIDAS DEL SUBPROCESO Certificado sanitario del producto, documentos aprobados del producto, informe de aprobacion
DIAGRAMA DEFLUIO TIEMPO COSTO
NO. ACTIVIDADES RESPONSABLES OBSERVACIONES
S S 2. S0 VL] 0. DLl oav] N[l AV L] NV, .
1 Enviar documentos requisito para la inscripcion del producto Cliente X 120 0 0,00 0,0
2 |¢Estan carrectos los requisitos? Responsable técnico X 0 0 0,00 0,0
3 |Soliitar correcciones al cliente Responsable técnico X 0 60 0,00 6,6
4 Haborar documentacion técnica bajo la normativa aplicable al producto Responsable técnico X 0 1200 0,00 132,0
5 Ingresar solicitud por la plataforma Responsable técnico X 0 30 0,00 33
6 Revisar solicitud y documentos técnicos Ente regulador sanitario X 0 1920 0,00 00
7 ¢Se encuentra completa y correcta la solicitud? Ente regulador sanitario X 0 0 0,00 00
8 Emitir informe de observaciones Ente regulador sanitario X 0 60 0,00 6,6
9 Corregir observaciones en el plazo otorgado Responsable técnico X 2600 0 286,00 0,0
10 |Aprobar solicitud Ente regulador sanitario X 4800 0 0,00 0,0
1 Emitir certificado sanitario Ente regulador sanitario X 250 0 0,00 0,0
12 Consolidar documentos aprobados Responsable técnico X 0 12 0,00 13
13 Elaborar informe de aprobacién Responsable técnico X 0 30 0,00 33
TOTALES 7770 3312 286,0 153,1
Sumatoriade AV +NAV 11082
%AV 70,11
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Responsable técnico Responsable del proceso Gerente




Fig

ura 27

Documentacion del subproceso cierre del servicio
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CODIGO OR3
DOCUMENTACION DE PROCESOSY ANALISIS DE VALOR AGREGADO
VERSION 10
PROCESO Obtencion de certificaciones sanitarias glli’ngDE 950,00 |COSTOTOTAL 24,81
SUBPROCESO Cierre del servicio EFICIENCIA 80,00% EFICIENCIA 25,53%
TIEMPO COsTO
RESPONSABLE Responsable técnico VOLUMEN NA
ENTRADAS DEL SUBPROCESO Datos de facturacion del cliente, certificado sanitario del producto, documentos aprobados del producto, informe de aprobacion, informacion de FRECUENCIA Catlavez que se cerra el senvcid
valores pendientes
SALIDAS DEL SUBPROCESO Factura, comprobante de pago del valor del servicio, carpeta con documentacion completa del producto
DIAGRAMA DEFLWO TIEMPO COSTO
NO. ACTIVIDADES RESPONSABLES OBSERVACIONES
¥ r ¥ . ¥ E> ¥ OY VV . ¥ ' ¥ Av ¥ NAV ¥ AV ¥ NAV b ¥
1 |Notificar al cliente la aprobacion de su certificado Responsable técnico X 0 15 0,00 16
2 |Confirmar datos de facturacion con el cliente Responsable técnico X 0 10 0,00 11
3 |Facturary enviar factura al cliente Responsable técnico X 0 20 0,00 21
4 |Solcitar el pago del valor pendiente Responsable técnico X 0 10 0,00 11
5 |Pagar valor pendiente por servicios Cliente X 700 0 0,00 0,0
6  |Preparar documentacion de respaldo del producto Responsable técnico X 0 120 0,00 12,7
7 |Entregar carpeta completa con documentacion de respaldo del producto Responsable técnico X 60 0 6,33 0,0
8 |Registrar informacin del cliente y producto en base de datos Responsable técnico X 0 15 0,00 16
TOTALES 760 190 63 185
Sumatoriade AV +NAV 950
%AV 80,00
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

Responsable técnico Responsable del proceso Gerente




Figura 28

Documentacién del subproceso medicion de satisfaccion del cliente
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EM PRESA CODIGO SP1
DOCUMENTACION DE PROCESOSY ANALISIS DE VALOR AGREGADO
CONSULTORA VRSN 10
PROCESO Servicio post venta -(I;llz\ﬁgo bE 578,00 [COSTOTOTAL 39,06
SUBPROCESO Medicion de satisfaccion del cliente EI:;:\/:S;C'A 79,58% Elggr%\lCIA 75,68%
RESPONSABLE Responsable técnico VOLUMEN NA
ENTRADAS DEL SUBPROCESO Registro de informacion del cliente, opinion del cliente, instrumento de medicion de satisfaccion, informacién del macroentorno FRECUENCIA Después de terminado el servicio
SALIDAS DEL SUBPROCESO Isn;:ni;;r;:ctijoenrzzuc\‘tizitz;(jvZ;zts;a;c;?{)nﬂiz Ccl(;?rn;ii;,im afio de muestra, encuestas aplicadas, reporte de tabulacion de encuestas, porcentaje de
DIAGRAMA DEFLUJO TIEMPO COSTO
NO. ACTIVIDADES RESPONSABLES OBSERVACIONES
- - S 25 oo V-l oo B av | nav AV [7]  Nav -
1 Seleccionar el instrumento para la medicion de satisfaccion del cliente Responsable técnico X 0 10 0,00 11 Encuesta
2 ¢Esta elaborada la encuesta para las necesidades de la empresa? Responsable técnico X 0 0 0,00 0,0
3 Elaborar la encuesta conforme a las necesidades de la empresa Responsable técnico X 0 30 0,00 32
4 Solicitar informacién del cliente que culming el servicio Responsable técnico X 0 10 0,00 11
5 Entregar la informacion del registro del cliente Responsable de comercializacion X 0 15 0,00 16
6 Confirmar informacion con el cliente Responsable técnico X 0 15 0,00 16
7 Enviar encuesta al cliente Responsable técnico X 0 5 0,00 05
8 Notificar al cliente Responsable técnico X 0 5 0,00 05
9 Completar encuesta Cliente X 180 0 0,00 00
10 ¢Se obtuvo la informacion? Responsable técnico X 0 0 0,00 0,0
11 [Analizar informacion Responsable técnico X 0 20 0,00 2,1
12 Generar Resultados Responsable técnico X 200 0 21,11 0,0
13 Elaborar plan de accion correctiva Responsable técnico X 80 0 8,44 0,0
14 Enviar a gestion de mejora continua del servicio Responsable técnico X 0 8 0,00 08
TOTALES 460 118 29,6 95
Sumatoriade AV + NAV 578
%AV 79,58
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Responsable técnico Responsable del proceso Gerente




Figura 29

Documentacion del subproceso soporte al cliente

EM PRESA CODGO $P2

DOCUMENTACION DE PROCESOSY ANALISIS DE VALOR AGREGADO

CONSULTORA e 1

PROCESO Servicio post venta QIE\E(F;O e 432,00 |COSTOTOTAL 4560
. EFICIENCIA EFICIENCIA
SUBPROCESO Soporte al cliente 0t 0t
’ TIBIPO B3 costo Ha sk
RESPONSABLE Responsable técnico VOLUMEN NA
ENTRADAS DEL SUBPROCESO Reg|strpde informacion de\che.me‘mformede resultados de satisfaccion de clientes, porcentaje de satisfaccion de clientes, planes de accion FRECUENCIA Cadavez que l centelorequire
correctiva, requerimiento del cliente
SALIDAS DEL SUBPROCESO Registro de recepcion de requerimiento de cliente, informe de resolucion de requerimiento del cliente, acciones correctivas
DIAGRAMA DEFLUJO TIEMPO COSTO
NO. ACTIVIDADES RESPONSABLES OBSERVACIONES
¥ ¥ ¥ .V E>V’ O" V" .V 'V AV ¥ NAV ¥ AV ¥ NAV ¥ ¥
1 |Receptar el contacto del cliente Responsable técnico X 0 10 0,00 11 Encuesta
2 |Registrar el requeriniento del cliente Responsable técnico X 0 12 0,00 13
3 |Analizar el requrimiento del cliente Responsable técnico X 0 30 0,00 32
4 |¢Es importante contactar al cliente? Responsable téchico X 0 0 0,00 00
5 [Llamar al cliente Responsable técnico X 0 20 0,00 21
6 |Solventar el requerimiento del cliente Responsable técnico X 300 0 31,67 00
7 [Remitir accion correctiva Responsable técnico X 60 0 6,33 0,0
TOTALES 360 7 3,0 76
Sumatoria de AV +NAV 432
%AV 83,33
HLABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

Responsable técnico Responsable del proceso Gerente
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Figura 30

Documentacién del subproceso seguimiento de requerimientos

EM PRESA CODIGO SP3
DOCUMENTACION DE PROCESOSY ANALISIS DE VALOR AGREGADO
CONSULTORA
PROCESO Servicio post venta Ellgfgo b 48500 |COSTOTOTAL 50,67
SUBPROCESO Seguimiento de requerimientos EFCINCIA 71,13% EFICIENCIA 71,88%
TIEMPO COSTO
RESPONSABLE Responsable técnico VOLUMEN NA
ENTRADAS DEL SUBPROCESO Lista de posibles servicios complementarios, registro de informacion del cliente, lista de nuevos servicios FRECUENCIA  [Cada vez que se definan los servicios aplicables
SALIDAS DEL SUBPROCESO Listade servicios complementarios ofertados, lista de nuevos servicios ofertados, cotizaciones de servicios
DIAGRAMA DEFLUJO TIEMPO COSTO
NO. ACTIVIDADES RESPONSABLES OBSERVACIONES
r r ¥ . ¥ E> ¥ OY VV . r . r Av r NAV r AV ¥ NAV b ¥ L
1 [Acceder ainformacion del cliente y producto de base de datos Responsable técnico X 0 5 0,00 05
2 |Definir lista de servicios complementarios post venta Respansable técnico X 200 0 2111 00
3 |Defini lista de nuevos servicios Responsable técnico X 120 0 12,67 00
4 |Enviar oferta de nuevos servicios alos clientes Responsable técnico X 0 5 0,00 05
5 |Ofrecer servicios complementarios segln necesidades del cliente Responsable técnico X 0 5 0,00 05
6 |Revisar ofertas de servicios Cliente X 0 120 0,00 12,7
7 |¢B cliente aceptd la oferta de servicios? Responsable técnico X 0 0 0,00 00
8  |Registrar inicio del servicio Respansable técnico X 25 0 2,64 0,0
9 |Remitir al proceso de certificaciones Respansable técnico X 0 5 0,00 05
TOTALES 345 140 364 143
Sumatoria de AV +NAV 485
%AV 7113
FLABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Responsable técnico Responsable del proceso Gerente
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Diagramacion de procesos de valor

Al tener ya documentados los tres procesos agregadores de valor, gestion de
marketing, obtencion de certificaciones sanitarias y servicio post venta, el siguiente
punto es plasmar en diagramas de flujo una sintesis de los pasos que se deben llevar a
cabo para tener los resultados de valor esperados. Para este proyecto se ha escogido la
simbologia BPMN, traduciendo el modelamiento de procesos de este negocio de
manera simple, especifica, permitiendo el entendimiento de los involucrados directos,

asi como de todas las personas de la empresa consultora.

Actualmente la empresa consultora maneja diagramas de flujo con la simbologia
ANSI y utiliza el programa VISIO para la diagramacion, como parte de las mejoras y
optimizaciones se ha migrado la informacion existente y la recientemente documentada
a una simbologia BPMN que es lo que hoy en dia se utiliza y la gran ventaja es que se

considera un estandar aceptado y reconocido internacionalmente.

En el desarrollo de cada diagrama de flujo se han tomado en cuenta los pasos
mencionados en la documentacién de cada subproceso que se plasman de manera
concreta en las tareas, y a través de instrucciones aclaratorias, documentos y registros,
se puede especificar estrategias de desarrollo de procedimientos y puntos clave que

dan valor y permiten una estandarizacion de los procesos.

A continuacion, se presentan los diagramas de flujo elaborados para todos los
subprocesos que componen los procesos agregadores de valor y que, es lo que en
realidad se lleva a cabo en el dia a dia de la empresa consultora de manera ordenada y

estructurada, definiéndose asi:



Figura 31

Diagrama de flujo de investigacion de mercado
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RESUMEN DE REGISTROS

. Formato de solicitud de aprobacién de gerencia

. Solicitud de aprobacién de gerencia

. Solicitud aprobada para la ejecucion del plan de marketing

. Formato de solicitud de aprobacién de presupuesto

. Solicitud de aprobacion de presupuesto

. Solicitud aprobada

. Informacion detallada de los parémetros de segmentacion de mercado
8. Informacidn detallada del mercado objetivo: perfil posibles clientes
9. Tamafio de muestra para aplicacion de encuesta

10. Formato de modelo de encuesta

11. Encuesta para recopilacion de informacion

12. Encuestas completas

13. Reporte de tabulacion de encuestas

14. Listado de necesidades de los clientes

15. Informe de resultados de la investigacion de mercado

16. Informe de gastos de la investigacion de mercado

b B = A T Y A P L R

RESUMEN DE INSTRUCCIONES ACLARATORIAS

1. La solicitud debe ser revisada por el gerente, debe ser sustentada por el técnico en los puntos que el gerente asi
lo requiera y para constancia de la aprobacion, estar con firma y sello del gerente.

2. La solicitud debe ser revisada por el responsable de contabilidad, debe ser sustentada por el técnico en los
puntos que el responsable asi lo requiera y para constancia de la aprobacion, estar con firma y sello de
contabilidad.

3. Escoger la herramienta de segmentacion de mercado que aplique




Figura 32

Diagrama de flujo elaboracion de plan de marketing
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RESUMEN DE REGISTROS

. Formato de solicitud de aprobacién de gerencia

. Solicitud de aprobacién de gerencia

. Solicitud aprobada para la ejecucion del plan de marketing

. Formato de solicitud de aprobacion de presupuesto

. Solicitud de aprobacién de presupuesto

. Solicitud aprobada

. Informacion detallada de servicios similares en el mercado.

. Informacién detallada de precios de servicios en el mercado

9. Informacion detallada de plazas disponibles para ofertar los servicios
10. Informacion detallada de promociones aplicables para los servicios
11. Informacién detallada de preducto, precio, plaza y promocion del servicio
12. Registro de estrategias relevantes

13. Plan de marketing

14. Informe de resultados del plan de marketing

15. Informe de gastos del plan de marketing

0o =1 On L e Lo a4

RESUMEN DE INSTRUCCIONES ACLARATORIAS

1. La solicitud debe ser revisada por el gerente, debe ser sustentada por el técnico en los puntos que el gerente asf
lo requiera y para constancia de la aprobacion, estar con firma y sello del gerente.

2. La solicitud debe ser revisada por el responsable de contabilidad, debe ser sustentada por el técnico en los
puntos que el responsable asi lo requiera y para constancia de la aprobacion, estar con firma y sello del
responsable de contabilidad.

3. Producto, precio, plaza y promocion, basado en las 4P de Porter
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Figura 33

Diagrama de flujo de comercializacion
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RESUMEN DE REGISTROS

. Formato de solicitud de aprobacion de gerencia

. Solicitud de aprobacion de gerencia

. Solicitud aprobada para la ejecucion del plan de marketing

. Formato de solicitud de aprobacién de presupuesto

. Solicitud de aprobacion de presupuesto

. Solicitud aprobada

. Registro de personas que se han contactado por correo, por pagina web o whatsapp
. Protocolo de atencion al cliente

9. Cronograma de citas presenciales

10. Cronograma de citas virtuales / telefonicas

11. Listado de oferta de servicios

12. Modelo de cotizacion

13. Registro de cotizaciones de servicios solicitados por el interesado
14. Comprobante de pago

15. Registro de clientes nuevos

CO =~ O L1 e g =

RESUMEN DE INSTRUCCIONES ACLARATORIAS

1. La solicitud debe ser revisada por el gerente, debe ser sustentada por el técnico en los puntos que el gerente asi
lo requiera y para constancia de la aprobacidn, estar con firma y sello del gerente.

2. La solicitud debe ser revisada por el responsable de contabilidad, debe ser sustentada por el técnico en los
puntos que el responsable asi lo requiera y para constancia de la aprobacion, estar con firma y sello de
contabilidad.

3. Se puede dar la opcion de citas presenciales o virtuales para que el cliente escoja la que mas le convenga

4. Deben ser cortas y concretas de 30 a 45 minutos donde se explique el alcance del servicio y todos los beneficios
5. Se vuelve a hacer contacto con el interesado después de 5 dias de haber enviado la cotizacion
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Figura 34

Diagrama de flujo de requisitos del servicio
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RESUMEN DE REGISTROS

1. Correo electrénico de respaldo solicitando registro de informacién del cliente.

2. Registro de informacién del cliente.

3. Correo electrénico de respaldo solicitando documentacién habilitante y ficha técnica completa del producto.
4. Documentos de identidad del cliente, ruc de la persona o empresa y ficha técnica del producto que requiere
certificado sanitario.

5. Documentos habilitantes y ficha técnica del producto.

6. Normativa para productos de uso y consumo humano aplicable al producto

7. Lista de requisitos especificos para el producto

8. Procedimiento para obtencién de permisos

9. Orden de pago

10. Comprobante de pago

11. Permiso de establecimiento

12. Procedimiento para obtencion de firmas

13.Firma digital

RESUMEN DE INSTRUCCIONES ACLARATORIAS

1. Se debe solicitar de manera formal, a través de un correo electrénico dirigido al responsable de comercializacidn
2. Este registro debe contener nombres completos del cliente o de la empresa, informacidon de contacto, tipo de
servicio adquirido, valor abonado, valor pendiente y datos de facturacion.

3. Se debe solicitar de manera formal, a través de un correo electrénico dirigido al cliente, solicitando documentos
de identidad del cliente, ruc de la persona o empresa y ficha técnica del producto con informacion completa.

4. Se debe validar que los documentos pertenezcan al cliente y sean actualizados y que la ficha técnica tenga
informacion y caracteristicas que permitan clasificar al producto.

5. Se debe solicitar de manera formal, a través de un correo electrénico dirigido al cliente, solicitando requisitos
especificos para la inscripcidon de su producto.

6. Generar un usuario y contrasefia de acceso al sistema y generar la solicitud on line del permiso de
establecimiento.

7. Generar la solicitud on line de emision de firma digital.

8. Serealiza una ultima validacion de los pre requisitos considerando que se tenga acceso al sistema, que los datos
del permiso de establecimiento sean correctos, que la firma digital permita la firma de solicitud de uso y acceso al
sistema.
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Figura 35

Diagrama de flujo de ejecucion del servicio
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RESUMEN DE REGISTROS

1. Lista de requisitos especficos para el producto.
2.Requisitos e informacion técnica del producto.

3. Normativa e insctructivos aplicables al producto.

4 Registro de codigo de solicitud generada en l sistema.
5. Informe de observaciones.

6. Certificado sanitario del producto.

7. Informe de aprobacion.

RESUMEN DE INSTRUCCIONES ACLARATORIAS

1. Soliatar de manera formal, a traves de un correo electranico dirigido al liente, solictando las correcciones
pertinentes |2 documentacion enviada.

2. Para ello se debe tener ista la soliaitud con los datos del dliente y los documentos técnicos,

3. Preparar una carpeta con todos los documentos aprobados por el ente regulador como respaldo.
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Figura 36

Diagrama de flujo de cierre del servicio
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RESUMEN DE REGISTROS

1. Correo electrnico de respaldo.

2. Datos confirmados del cliente para facturacion.

3. Factura par servicios.

4, Correo electronico de respaldo.

5. Comprobante de pago.

6. Carpeta con documentacion completa del producto.

RESUMEN DE INSTRUCCIONES ACLARATORIAS

1. Se debe solicitar de manera formal, a través de un correo electranico dirigido al cliente, nofificando la
aprobacion de su certificado sanitario.

2.5e debe solicttar de manera formal, a través de un correo electronico dirigido al cliente, solicitando el pago del
valor pendiente por servicios y los datos e informacion para el pago.

3. Se-almacena en la base de datos toda la informacion del cliente como nombres completos, documentos
entregados, medios de contacto; y por otro lado informacion del producto, tipo de producto, vigencia de
certificados.

85



Figura 37

Diagrama de flujo de medicion de satisfaccion del cliente
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RESUMEN DE REGISTROS

1. Formato modelo de encuesta
2. Encuesta de satisfaccion del cliente
3. Solicitud de registro de informacion de cliente
4. Registro de informacion de cliente
5. Formato de encuesta elaborada
6. Encuesta completa

7. Encuestas enviadas por clientes

8. Reporte de tabulacidn de encuestas

9. Informe de resultados de satisfaccion de clientes
10. Plan de accion correctiva

RESUMEN DE INSTRUCCIONES ACLARATORIAS

1. Se lo debe hacer de manera formal por correo electronico dirigido al responsable de comericializacion

2. Contactarse con el cliente y confirmar o actualizar los datos de contacto.

3. Notificar al cliente via llamada o mensaje que se le ha enviado una encuesta de satisfaccion y que nos ayude
contestandola en el plazo de 1 dia
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Figura 38

Diagrama de flujo de soporte al cliente
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RESUMEN DE REGISTROS

1. Registro de informacion del cliente

2. Requerimiento del cliente

3. Registro de recepcion  requerimiento de cliente

4. Informe de resultados de satisfaccion de clientes, porcentaje de satisfaccion de clientes, planes de accion
correctiva

5. Informe de resolucion de requerimiento del cliente

6. Acciones correctivas

RESUMEN DE INSTRUCCIONES ACLARATORIAS

1. Se debe confirmar la identidad del cliente contrastando la informacion proporcionada con la informacion
disponible del cliente y de los servicios que adquirio.

2. Este registro permitira llevar un control de |a frecuencia y recurrencia de los requerimientos de los clientes.

3. Este informe servira como una base de datos que permitira acceder a los técnicos cuando el problema se repita
Y proporcionar una solucion rapida al dliente.
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Figura 39

Diagrama de flujo de seguimiento de requerimientos
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RESUMEN DE REGISTROS

1. Registro de informacion del liente

2. Lista de servicios complementarios post venta

3. Lista de nuevos servicios

4, Cotizacion de nuevos servicios

5. Cotizacion de servicios complementarios

6. Acciones correctivas

7. Registro aceptacion de servicios complementarios y servicios nuevos

RESUMEN DE INSTRUCCIONES ACLARATORIAS

1. Se debe verificar el tipo de servicio que adquirid el dliente y |a vigencia de sus certficados

2. De acuerdo al servicio que haya adguiriclo cada cliente y a sus necesidades, se crea esta lista

3. Se debe remitir 2l cliente junto con la informacion del nuevo servicio adquirido para que el proceso de
obtencion de certificaciones sanitarias pueda dar inicio formalmente.
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Indicadores optimizados

Con base en todos los indicadores levantados en las caracterizaciones de cada
proceso, se lograra una generaciéon de datos reales de informacion importante para el
desarrollo y monitoreo de los procesos agregadores de valor que componen el servicio

global.

A continuacion, se presenta el detalle de cada uno de los indicadores
optimizados, utilizando una guia de alertas basada en los colores del semaforo, donde
verde nos indica que el valor se encuentra dentro de los parametros establecidos,
amarillo que esta al borde de lo aceptable y que se deben tomar acciones preventivas y
rojo que definitivamente no se esta cumpliendo con parametros y que se deben realizar

acciones correctivas.

Indicadores del proceso de gestién de marketing

Para este proceso de gestion de marketing se han planteado cinco indicadores
gue permitiran conocer como se lleva a cabo la planificacién y avances de la
investigacion de mercado y el plan de marketing cuando se requiera hacerlo y, una vez
gue se cuenta con esta valiosa informacion, poder conocer cémo se traduce en los

clientes nuevos, en los que regresan y en los potenciales que solicitan informacion.

En las siguientes figuras, se podra evidenciar la informacion de los indicadores y
los parametros bajo los cuales funcionaran, dando alertas de cumplimiento y de toma de

acciones, segln se determine.



Figura 40

Indicador de nuevos clientes

REFERENCIA: GK

FICHA DE INDICADOR -
CODIGO DE FICHA: 001
Nombre del Indicador Clientes nuevos al mes
Responsable del Indicador Responsable técnico
Descripcion del Indicador Conocer el nimero de clientes nuevos al mes
Forma o Férmula de Calculo Sumatoria de los clientes nuevos captados durante el mes
Unidad de medida Numero de clientes nuevos
Fuentes de Informacién Registro de clientes nuevos
Frecuencia Mensual
Resultado Planificado (meta planteada) ' 10
Limite superior ‘ 6
Limite central 4
Limite inferior . 2
12 Observaciones:
10

8

6 - e

4 seriesl | |pecomendaciones:

2

0

1 2 3 4




Figura 41
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Indicador de conversion de clientes

FICHA DE INDICADOR

REFERENCIA: GK

CODIGO DE FICHA: 002

Nombre del Indicador

Conversidn de clientes

Responsable del Indicador

Responsable técnico

Descripcion del Indicador

Conocer el porcentaje de conversion de clientes

Forma o Férmula de Calculo

Sumatoria de todos los posibles clientes contactados, dividir para el nimero de clientes
nuevos y multiplicar por 100

Unidad de medida

Porcentaje de conversidn de clientes

Fuentes de Informacion

Registro de clientes nuevos, registro de cotizaciones enviadas

Frecuencia Mensual
Resultado Planificado (meta planteada) ‘ 100
Limite superior ‘ 70
Limite central 60
Limite inferior ‘ 20
12 Observaciones:
10
8
6 o Seri
4 seriesl | IRecomendaciones:
2
0
1 2 3 4




Figura 42
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Indicador de avances de investigacién de mercado

FICHA DE INDICADOR

REFERENCIA: GK

CODIGO DE FICHA: 003

Nombre del Indicador

Avances de investigacion de mercado

Responsable del Indicador

Responsable técnico

Descripcién del Indicador

Conocer el porcentaje de avances de investigacion de mercado de acuerdo a lo|
planificado

Forma o Férmula de Calculo

Tiempo total planificado para la investigacion de mercado, dividido para el tiempo|
utilizado hasta el momento de la investigacion y multiplicar por 100

Unidad de medida

Porcentaje de avances de investigacion de mercado

Fuentes de Informacion

Informes de resultados parciales

Frecuencia Anual

Resultado Planificado (meta planteada) ‘ 100
Limite superior ‘ 90
Limite central 85

Limite inferior

O z

12

B Series1

o N B O

Observaciones:

Recomendaciones:




Figura 43
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Indicador de avances de plan de marketing

FICHA DE INDICADOR

REFERENCIA: GK

CODIGO DE FICHA: 004

Nombre del Indicador

Avances de elaboracidn del plan de marketing

Responsable del Indicador

Responsable técnico

Descripcién del Indicador

Conocer el porcentaje de avances de la elaboracion del plan de marketing de acuerdo a lo|
planificado

Forma o Férmula de Calculo

Tiempo total planificado para la elaboracién del plan de marketing, dividido para el
tiempo utilizado hasta el momento en la elaboracién del plan de marketing y multiplicar,
por 100

Unidad de medida

Porcentaje de avances de la elaboracién del plan de marketing

Fuentes de Informacion

Informes de resultados parciales

Frecuencia Anual
Resultado Planificado (meta planteada) ‘ 100
Limite superior ‘ 90
Limite central 85
Limite inferior ‘ 60
12 Observaciones:
10
8
6 - ot
4 seriesl | |pacomendaciones:
2
0
1 2 3 4




Figura 44
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Indicador de cotizaciones enviadas

FICHA DE INDICADOR

REFERENCIA: GK

CODIGO DE FICHA: 005

Nombre del Indicador

Cotizaciones al mes

Responsable del Indicador

Responsable técnico

Descripcion del Indicador

Conocer el nimero de clientes atendidos y contactados a través de la cotizacién enviada
como respaldo

Forma o Férmula de Calculo

Sumatoria de las cotizaciones enviadas a posibles clientes durante el mes

Unidad de medida

Numero de cotizaciones enviadas

Fuentes de Informacion

Registro de cotizaciones enviadas

Frecuencia

Mensual

Resultado Planificado (meta planteada)

Limite superior

25

O :

Limite central

18

Limite inferior

O .

12

W Seriesl

o N B O

Observaciones:

Recomendaciones:
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Indicadores del proceso de obtencidn de certificaciones sanitarias

Para este proceso de obtencion de certificaciones sanitarias, se han ampliado el
namero de indicadores que originalmente poseia la empresa consultora, estos nuevos
indicadores se han colocado de una forma macro pero que podran adaptarse a las

necesidades de medicién de tiempos y parametros del desarrollo del servicio como tal.

Figura 45
Indicador de certificados sanitarios aprobados
REFERENCIA: OR
FICHA DE INDICADOR -
CODIGO DE FICHA: 001
Nombre del Indicador Certificados sanitarios aprobados
Responsable del Indicador Responsable técnico
Descripcion del Indicador Conocer el nimero de certificados sanitarios aprobados en seis meses
Forma o Férmula de Calculo Sumatoria de certificados sanitarios aprobados durante seis meses
Unidad de medida NUmero de certificados sanitarios aprobados
Fuentes de Informacion Registro de certificados aprobados
Frecuencia Semestral
Resultado Planificado (meta planteada) . 35
Limite superior . 30
Limite central 25
Limite inferior . 19
40 Observaciones:
Se mide de manera semestral ya que abarca el global de todo tipo de certificados
30
20 o Ceri
seriesl | |pecomendaciones:
10 En el andlisis semestral, se recomienda separar por tipo de certificado
0
1 2 3 4




Figura 46

Indicador de tiempo de obtencién de certificados sanitarios
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FICHA DE INDICADOR

REFERENCIA: OR

CODIGO DE FICHA: 002

Nombre del Indicador

Tiempo de obtencion de certificados sanitarios

Responsable del Indicador

Responsable técnico

Descripcidn del Indicador

Conocer el tiempo en dias que toma la obtencidn de un certificado sanitario

Forma o Formula de Calculo

Fecha de aprobacidn del certificado - Fecha de ingreso de la solicitud

Unidad de medida

Dias

Fuentes de Informacion

Registro de solicitudes aprobadas

Frecuencia

Cadavez que se apruebe un certificado sanitario

Resultado Planificado (meta planteada)

. 15-150

Limite superior 18- 160
Limite central 20-170
Limite inferior . 30-200

40
30 7
20 - .
B Series1
10

Observaciones:
Se coloca en rangos porque los tiempos pueden variar de acuerdo al proceso

Recomendaciones:
Generar informes de resultados de indicadores separando por tipo de producto




Figura 47

Indicador de solicitudes ingresadas
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FICHA DE INDICADOR

REFERENCIA: OR

CODIGO DE FICHA: 003

Nombre del Indicador

Solicitudes ingresadas

Responsable del Indicador

Responsable técnico

Descripcion del Indicador

Conocer el nimero de solicitudes ingresadas al meses

Forma o Férmula de Calculo

Sumatoria de solicitudes ingresadas en un meses

Unidad de medida

Numero de solicitudes ingresadas

Fuentes de Informacion

Registro de cddigo de solicitud generada en el sistema

Frecuencia

Mensual

Resultado Planificado (meta planteada) . 15
Limite superior . 12
Limite central 8
Limite inferior . 6

40
30 7
20 .
B Seriesl
10

Observaciones:

Recomendaciones:




Figura 48

Indicador de solicitudes rechazadas
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FICHA DE INDICADOR

REFERENCIA: OR

CODIGO DE FICHA: 004

Nombre del Indicador

Solicitudes rechazadas

Responsable del Indicador

Responsable técnico

Descripcion del Indicador

Conocer el nimero de solicitudes rechazadas semestralmente

Forma o Férmula de Calculo

Sumatoria de solicitudes rechazadas semestralmente

Unidad de medida

NUmero de solicitudes rechazadas

Fuentes de Informacion

Informes de aprobacion o rechazo

Frecuencia

Semestral

Resultado Planificado (meta planteada) 0
Limite superior ’ 5
Limite central 8
Limite inferior ‘ 10

40
30
20 - .
B Series1
10

Observaciones:

Recomendaciones:
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Indicadores del proceso servicio post venta

Los indicadores del proceso de servicio post venta permitirdn a la empresa
consultora conocer la percepcién del cliente con respecto al servicio recibido en valores
medibles, como el porcentaje de satisfaccidn del cliente y, como esa satisfaccién se
vera reflejada en el nimero de clientes recurrentes. Por otro lado, se facilitara la
medicion del interés por servicios nuevos y complementarios y por ultimo la cantidad de

requerimientos post venta solventados con sus respectivos planes de accion.

Figura 49

Indicador de satisfaccion del cliente

REFERENCIA: SP
FICHA DE INDICADOR

CODIGO DE FICHA: 001

Nombre del Indicador Satisfaccion del cliente
Responsable del Indicador Responsable técnico
Descripcion del Indicador Conocer el porcentaje de satisfaccion del cliente
Forma o Férmula de Calculo Analisis de la tabulacién de encuestas de satisfaccion
Unidad de medida Porcentaje de clientes satisfechos
Fuentes de Informacién Encuestas de satisfaccidn, comentarios de clientes que se contactan
Frecuencia Cada vez que se cierra el servicio
Resultado Planificado (meta planteada) ‘ 100
Limite superior ‘ 90
Limite central 80
Limite inferior ‘ 69
120 Observaciones:
100
80
60 - o
20 Seriesl | [Recomendaciones:

20
o]




Figura 50

Indicador de clientes recurrentes
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FICHA DE INDICADOR

REFERENCIA: SP

CODIGO DE FICHA: 002

Nombre del Indicador

Clientes recurrentes

Responsable del Indicador

Responsable técnico

Descripcion del Indicador

Conocer el nimero de clientes recurrentes en el mes

Forma o Formula de Calculo

Sumatoria de clientes recurrentes durante el mes

Unidad de medida

NUmero de clientes recurrentes

Fuentes de Informacion

Registro aceptacion de servicios complementarios y servicios nuevos

Frecuencia

Mensual

Resultado Planificado (meta planteada)

O ;

Limite superior

O .

Limite central

Limite inferior

O :

120
L
80 7
60
40
20

0

B Seriesl

Observaciones:

Recomendaciones:




Figura 51

Indicador de cotizaciones de servicios complementarios y nuevos
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FICHA DE INDICADOR

REFERENCIA: SP

CODIGO DE FICHA: 003

Nombre del Indicador

Cotizaciones de servicios complementarios y nuevos

Responsable del Indicador

Responsable técnico

Descripcion del Indicador

Conocer el nimero cotizaciones de servicios complementarios y nuevos al mes

Forma o Formula de Calculo

Sumatoria de las cotizaciones enviadas

Unidad de medida

Numero de cotizaciones de servicios complementarios y nuevos enviadas

Fuentes de Informacion

Registro de cotizaciones de servicios enviadas

Frecuencia

Mensual

Resultado Planificado (meta planteada) ‘ 10
Limite superior . 8
Limite central 7
Limite inferior . 5

120
100
80 1
60
40
20 1

0 -

B Series1

Observaciones:

Recomendaciones:




Figura 52

Indicador de requerimientos solventados
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FICHA DE INDICADOR

REFERENCIA: SP

CODIGO DE FICHA: 004

Nombre del Indicador

Requerimientos solventados

Responsable del Indicador

Responsable técnico

Descripcion del Indicador

Conocer el porcentaje de requerimientos del cliente que han sido solventados

Forma o Férmula de Calculo

Total de requerimientos del cliente, dividido para el nimero de requerimientos

solventados, multiplicado por 100

Unidad de medida

Porcentaje de requerimientos solventados

Fuentes de Informacion

Informes de resolucion de requerimiento del cliente

Frecuencia

Cada vez que exista un requerimiento del cliente

Resultado Planificado (meta planteada) . 100
Limite superior ‘ 98
Limite central 95
Limite inferior . 89

120
100
80
60
40
20
0

B Seriesl

Observaciones:

Los requerimientos deben estar relacionados al servicio proporcionado

Recomendaciones:




Figura 53

Indicador de planes de accion implementados
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FICHA DE INDICADOR

REFERENCIA: SP

cODIGO DE FICHA: 005

Nombre del Indicador

Planes de accion implementados

Responsable del Indicador

Responsable técnico

Descripcion del Indicador

Conocer el porcentaje de planes de accion implementados

Forma o Formula de Calculo

Total de planes de accion desarrollados, dividido para
implementados, multiplicado por 100

los planes de accidn

Unidad de medida

Porcentaje de planes de accién implementados

Fuentes de Informacion

Informes de resolucién de requerimiento del cliente

Frecuencia Informes de acciones correctivas
Resultado Planificado (meta planteada) ' 100
Limite superior . 98
Limite central 95
Limite inferior ' 89
120 Observaciones:
100
80
60 o Series
40 erest | |Recomendaciones:
20
0
1 2 3 4
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Evidencia de optimizaciones realizadas

Como ultimo punto de este capitulo y dando cumplimento al tercer objetivo

especifico, a continuacion, se presenta una tabla resumen de las optimizaciones y

mejoras realizadas a los procesos que posee actualmente la empresa 'y como se

ejecutaran de ahora en adelante con esta propuesta.

Tabla b

Evidencias de optimizacion de procesos

Parametro mejorado

Optimizacién / mejora

Mapa de procesos

Inventario

Caracterizacion

Se ha desarrollado un nuevo mapa de procesos donde la
gestion de marketing forma ya parte de los procesos
agregadores de valor y no de los de soporte, ademas se
ha incluido el servicio post venta como proceso agregador
de valor como vital dentro del giro de negocio de la

empresa consultora.

El inventario propuesto fue optimizado tanto en los
procesos misionales donde se incluyé al proceso de
gestion de marketing y al proceso de servicio post venta,
como en el despliegue de los subprocesos de cada uno,
como puntos clave para el desarrollo de coherente vy fluido

de estos procesos agregadores de valor.

Se elabor6 desde el inicio las caracterizaciones de los
procesos de gestion de marketing y servicio post venta y
se mejord y amplié la caracterizacion existente para el

proceso de obtencion de certificaciones sanitarias
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Documentacion

Diagrama de flujo

Indicadores

tomando en cuenta todos los elementos que participan

sostienen a aportan al proceso.

Se documentd de manera muy cercana el paso a paso
para llevar a cabo cada uno de los subprocesos que
componen los procesos misionales de esta empresa
consultora, tomando en cuenta cada detalle que aporta
valor al proceso y como consecuencia al servicio brindado
a los clientes.

Se actualizé la simbologia de ANSI a BPMN con una
estructura simple, reconocida a nivel internacional y
comprensible para todos en la organizacion. Dentro de
estos diagramas se han incorporado instrucciones y
recomendaciones clave para garantizar la fluidez y
culminacion exitosa de los procesos.

Se paso de tener tres indicadores especificos para un
producto del proceso de obtencidn de certificaciones
sanitarias, a asociar varios indicadores aplicables a cada
proceso para medir su funcionamiento 6ptimo y contar con
un monitoreo mensual, semestral o cada vez que ocurre
un acontecimiento y poder prevenir eventos no deseados

y tomar acciones preventivas o correctivas.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

o El sistema de gestidn por procesos basico y orientado solamente a la parte
técnica del giro del negocio con el que cuenta la empresa, actualmente no le
permite enfocarse en lo que también forma parte esencial de su servicio como
son los procesos de gestion de marketing y servicio post venta que seguramente
mejoraran el desempefio y gestion interna, lo cual se vera reflejado en un
servicio diferenciado.

e Bajo pardmetros aplicables al giro de negocio y las necesidades de la empresa,
se priorizaron los procesos que maneja la misma, dando como resultado que los
procesos de obtencién de certificaciones sanitarias, gestion de marketing y
servicio post venta son los mas importantes, definiéndose e incorporandose los
dos ultimos a los procesos agregadores de valor de la empresa para
complementar el servicio que ofrece la empresa.

e El proceso de gestién de marketing en una empresa de servicios como lo es la
empresa consultora definitivamente forma parte de los procesos agregadores de
valor porque permite palpar muy de cerca la voz y necesidades del cliente dentro
de periodos establecidos que permitan la actualizaciéon y vigencia de
planificacion y estrategias.

e La reestructuracion del proceso de obtencion de certificaciones sanitarias esta
encaminado a una mejora del alcance de cada subproceso delimitando los
requisitos habilitantes, el desarrollo del servicio como tal y el cierre del servicio,
de manera que permita llevar a cabo de una forma més acertada y ordenada
cada uno de ellos.

o El haber incorporado el proceso de servicio post venta dentro de los procesos
agregadores de valor fue un cambio y mejora notables y apropiados, ya que este
proceso entrega informacién relevante en cuanto a la evaluacién de la
satisfaccion del cliente y sus necesidades post venta, sus dudas, quejas,
requerimientos adicionales, etc., y permite asi ofrecerle soporte y seguimiento
afianzando relaciones a largo plazo.

e La ventaja de haber realizado la documentacion de los subprocesos con la
colaboracién de los actores principales y responsables de llevarlos a cabo es
gue esta documentacion cuenta con todos los pasos reales y completos
concernientes a los subprocesos que conforman los procesos agregadores de
valor, ademés de un andlisis de valor agregado de costos y tiempos que influyen
directamente en el desempefio de los procesos.
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e El pasar de una diagramacion ANSI a BPMN tal como esté la actual propuesta,
permite incursionar en las tendencias actuales de estructura de negocio y
aprovechar el factor globalizacién para tener una simbologia simple, practica y
reconocida a nivel internacional que sera util y facil de comprender para todos
los miembros de la empresa consultora.

e Algo muy interesante del desarrollo de los diagramas en BPMN es que las
tareas son concretas, pero como valor agregado, posee instrucciones
aclaratorias y recomendaciones clave, alineadas al cumplimiento de normativas
y basadas en estrategias de optimizacion de tiempo y costos.

o El haber pasado de tener dos indicadores para un solo subproceso de un
producto especifico a tener indicadores aplicables y ajustados a cada
subproceso, absolutamente permiten el monitoreo y seguimiento de los procesos
bajo un amplio espectro para la toma oportuna de decisiones.

e Partiendo de la situacion actual de la empresa, la priorizacién de procesos
realizada marco el camino para la optimizacién de los tres procesos definidos
como agregadores de valor: gestion de marketing, obtencién de certificaciones
sanitarias y servicio post venta; los cuales fueron optimizados en los puntos mas
relevantes aplicables a cada uno, evidenciando varias propuestas de mejora,
permitiendo asi el cumplimiento del objetivo de este proyecto.

Recomendaciones

e Se recomienda a la empresa consultora que continte con la optimizacion de sus
procesos gobernantes y de apoyo para gue se evidencien las mejoras a nivel
general en la empresa y puedan palpar los beneficios de gestionar por procesos
una empresa.

e Esrecomendable realizar reuniones periddicas con los responsables técnicos y
altos funcionarios de la empresa para analizar la situaciéon de los resultados de
las optimizaciones propuestas y de acuerdo a ello, poder tomar acciones
preventivas, correctivas y estrategias de mejora continua.

e Es de suma importancia la socializacion y compromiso real de los responsables
técnicos de la empresa consultora con respecto al cumplimiento de los procesos
una vez que sean implementados, estandarizados, evaluados y mejorados
permanentemente.

e Se recomienda a la empresa consultora planificar y llevar a cabo auditorias
internas para monitorear, controlar y mejorar la gestién por procesos como se la
lleva a cabo al momento y cuando se incorporen los procesos pendientes.
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