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CAPITULO 4 

PROPUESTA DE MEJORAMIENTO DE PROCESOS 
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Una vez que se ha realizado el análisis de los procesos seleccionados, 

estableciendo sus costos, eficiencias y novedades encontradas, en el presente 

capítulo se realizará una propuesta de mejora a cada uno de los procesos y 

subprocesos de Atención al Cliente. 

 

Para el mejoramiento de los procesos se debe definir lo siguiente: 

  

Objetivos del proceso.- El objetivo de los procesos se definirá basándose y 

enfocándose en la satisfacción del cliente a través del cumplimiento de las 

necesidades y requerimientos asociados al proceso de back up respectivo y a 

su vez relacionándolo con el motivo correspondiente. 

 

Responsable de proceso.- Será la persona encargada de realizar el 

seguimiento de los procesos y analizar los resultados, cabe indicar que existe 

un dueño del Proceso de Atención al Cliente, quien a su vez es responsable de 

los Subprocesos y su vez del mejoramiento continuo del mismo. Es definido por 

el responsable del Macro Proceso Comercial.  

 

Asignación de responsabilidades.- Previamente a la asignación de 

responsabilidades es importante que se encuentren claramente definidas las 

funciones del personal y que se comunique de manera adecuada, para evitar 

resistencia del personal ante los cambios.  

 

Reducción de costos y tiempo.- El mejoramiento de procesos radica en la 

reducción de costos y tiempos, volviéndolos más eficiente, eliminando las que 

no agregan valor y haciéndolas más efectivas aquellas que agregan valor.  

 

Reducción y Eliminación de actividades que no añaden valor.- En los 

procesos se encuentran incluidos actividades que no generan valor en el 

resultado final, estas actividades de acuerdo al mejoramiento de procesos 

deben ser analizadas y eliminadas de ser el caso y mantener únicamente 

aquellas que aportan en un proceso.  
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Inclusión de actividades de generan valor agregado.- En el mejoramiento 

de procesos se debe considerar y analizar la inclusión de actividades que 

generan valor para la Empresa y los clientes.  

 

De acuerdo al análisis realizado de las actividades de los procesos han sido:  

 

Nuevo.- Creación de nuevas actividades para mejorar un proceso existente.  

Mejora.- Cambios realizados a las actividades buscando una disminución de 

tiempos y costos.  

Fusión.- Unión de una o varias actividades.  

Eliminación.- Eliminación de una o varias actividades que no agregan valor. 

 

4.1  HERRAMIENTAS PARA EL PROCESO DE ATENCIÓN AL CLIENTE 

Las herramientas del mejoramiento, diseño y estandarización de procesos 

utilizados han sido los siguientes:  

 

4.1.1  Hoja de Análisis 

 

La hoja de Análisis es una herramienta utilizada en el análisis de procesos, que 

permite identificar las actividades que podrían ser creadas, mejoradas, 

fusionadas o eliminadas, buscando la eficiencia de un proceso o subproceso y 

agregando valor a las actividades relacionadas con los clientes.  

Los elementos de la Hoja de Análisis propuesta son los siguientes:  

 

Nombre del Proceso y/o Subproceso.- Nombre del proceso y/o a ser 

analizado.  

Objetivo.- Se indica lo que se persigue con el proceso.  

Alcance.- Los límites del proceso y  subprocesos 

Código.- Es la codificación asignada al proceso y subproceso  

Fecha de elaboración.- Se incluye la fecha de elaboración de la Hoja de 

Análisis. 
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Secuencia de la actividad.- Se describe el número de las actividades 

contempladas en el subproceso.  

Responsable.- Se describe el nombre del cargo que ejecuta una actividad.  

Actividad.- Es la descripción del trámite contemplado en un proceso.  

Cambios.- Detalle de las variaciones del proceso sean estos: creación, mejora, 

fusión y eliminación.  

Fecha.- Fecha de realización de los cambios.  

Elaborado.- Nombre de la persona responsable de la realización de la hoja.  

Revisado.- Nombre de la persona que realiza la revisión de la hoja.  

Aprobado.- Nombre de la persona que aprobó la realización de la hoja.  

A continuación se presenta el formato de Hoja de Análisis en el CUADRO 

No.4.1: 

CUADRO 4.1: FORMATO HOJA DE ANÁLISIS 
 

 

FUENTE: TRABAJO DE CAMPO                                                         ELABORADO:     PABLO ERAZO  

 

 

HOJA DE ANÁLISIS 

 

 PROCESO: 

SUBPROCESO: CÓDIGO: FECHA:  JUNIO- 09 

OBJETIVO:  

ALCANCE:  

No. RESPONSABLE ACTIVIDADES 

   

   

CAMBIOS No. FECHA ELABORADO: REVISADO: AUTORIZADO: 

NUEVO:      

MEJORA:      

FUSIÓN:      

ELIMINACIÓN      

      



  181 
 

4.1.2  Flujodiagramación 

Definición  

Es la representación gráfica de flujo de un algoritmo o de secuencia rutinaria. 

Se basan en la utilización de diversos símbolos para representar operaciones 

específicas. Se les llama diagramas de flujo porque los símbolos utilizados se 

conectan por medio de flechas para indicar la secuencia de la operación. 

Símbolos utilizados  

Los símbolos que se utilizan para diseño se someten a una normalización, es 

decir, se hicieron símbolos casi universales, ya que, en un principio cada 

usuario podría tener sus propios símbolos para representar sus procesos en 

forma de Diagrama de flujo. Esto trajo como consecuencia que sólo aquel que 

conocía sus símbolos, los podía interpretar. La simbología utilizada para la 

elaboración de diagramas de flujo es variable y debe ajustarse a las normas 

preestablecidas universalmente para dichos símbolos o datos. 

Características que debe cumplir un diagrama de flujo  

En los diagramas de flujo se presuponen los siguientes aspectos: 

• Existe siempre un camino que permite llegar a una solución (finalización 

del algoritmo).  

• Existe un único inicio del proceso.  

• Existe un único punto de fin para el proceso de flujo (salvo del rombo 

que indica una comparación con dos caminos posibles).  

Desarrollo del Diagrama de Flujo 

Las siguientes son acciones previas a la realización del diagrama de flujo: 

• Identificar las ideas principales a ser incluidas en el diagrama de flujo. 

Deben estar presentes el dueño o responsable del proceso, los dueños 

o responsables del proceso anterior y posterior y de otros procesos 

interrelacionados, otras partes interesadas.  

• Definir qué se espera obtener del diagrama de flujo.  

• Identificar quién lo empleará y cómo.  

• Establecer el nivel de detalle requerido.  

• Determinar los límites del proceso a describir. Los pasos a seguir para 

construir el diagrama de flujo son :  
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• Establecer el alcance del proceso a describir. De esta manera quedará 

fijado el comienzo y el final del diagrama. Frecuentemente el comienzo 

es la salida del proceso previo y el final la entrada al proceso siguiente.  

• Identificar y listar las principales actividades/subprocesos que están 

incluidos en el proceso a describir y su orden cronológico.  

• Si el nivel de detalle definido incluye actividades menores, listarlas 

también.  

• Identificar y listar los puntos de decisión.  

• Construir el diagrama respetando la secuencia cronológica y asignando 

los correspondientes símbolos.  

• Asignar un título al diagrama y verificar que esté completo y describa con 

exactitud el proceso elegido.  

Recomendaciones  

A su vez, es importante que al construir diagramas de flujo, se observen las 

siguientes recomendaciones: 

• Evitar sumideros infinitos, burbujas que tienen entradas pero no salidas.  

• Evitar las burbujas de generación espontánea, que tienen salidas sin 

tener entradas, porque son sumamente sospechosas y generalmente 

incorrectas.  

• Tener cuidado con los flujos y procesos no etiquetados. Esto suele ser 

un indicio de falta de esmero, pero puede esconder un error aún más 

grave: a veces el analista no etiqueta un flujo o un proceso porque 

simplemente no se le ocurre algún nombre razonable.  

 

Ventajas de los diagrama de flujo  

• Favorecen la comprensión del proceso a través de mostrarlo como un 

dibujo. El cerebro humano reconoce fácilmente los dibujos. Un buen 

diagrama de flujo reemplaza varias páginas de texto.  

• Permiten identificar los problemas y las oportunidades de mejora del 

proceso. Se identifican los pasos redundantes, los flujos de los re-

procesos, los conflictos de autoridad, las responsabilidades, los cuellos 

de botella, y los puntos de decisión.  
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• Muestran las interfaces cliente-proveedor y las transacciones que en 

ellas se realizan, facilitando a los empleados el análisis de las mismas.  

• Son una excelente herramienta para capacitar a los nuevos empleados y 

también a los que desarrollan la tarea, cuando se realizan mejoras en el 

proceso. 

• 24 

En el Cuadro No. 4.2 se presenta el formato de diagrama de flujo a utilizarse. 

 

CUADRO 4.2: FORMATO DE FLUJODIAGRAMACIÓN 

 

 

 

NOMBRE DEL PROCESO:                                         

 

RESPONSABLE: 

 

SUBPROCESO: 

 

 

No. 

 

 

ACTIVIDAD 

INGRESA: TIEMPO TOTAL: 

RESULTADO: COSTO TOTAL: 

RESPONSABLES TIEMPO:(MIN.) COSTO:$ OBSERVACIONES 

  AV: NAV AV NAV  

         

         

         

         

         

         

         

         

         

         

         

         

         

 TOTAL      

 TOTAL AV+NAV      

 EFICIENCIA      

       

       FUENTE: TRABAJO DE CAMPO     ELABORADO: PABLO ERAZO 

 

 
                                              
24 Diccionario Wikipedia, http://es.wikipedia.org/wiki/Diagrama_de_flujo 
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4.1.3  Hoja de Mejoramiento 

Las hojas de mejoramiento permiten establecer las diferencias existentes entre 

la situación actual y una situación propuesta, buscando el beneficio tanto en 

tiempo como el económico.  

En el Cuadro No. 4.3.se presenta la hoja de mejoramiento a utilizar en la 

propuesta de mejoramiento de los procesos.  

 

CUADRO 4.3: FORMATO HOJA DE MEJORAMIENTO 

 

 

 

HOJA DE MEJORAMIENTO 

 

 

CÓDIGO: 

 FECHA: 

PROCESO: 
SUBPROCESO: 

OBJETIVO: 
ALCANCE: 
A. SITUACIÓN ACTUAL 

  

  
B. SITUACIÓN PROPUESTA 

  

  

  OBSERVACIONES 

 

INDICADORES: 

SITUACIÓN 

ACTUAL: 

SITUACIÓN 

PROPUESTA 

DIFERENCIAS: BENEFICIO ESPERADO 

MENSUAL: ANUAL: 

TIEMPO 

TOTAL: 

     

COSTO 

TOTAL: 

     

EFICIENCIA 

TIEMPO: 

     

EFICIENCIA 

COSTO: 

     

 

  FUENTE: TRABAJO DE CAMPO                                                                                  ELABORADO: PABLO ERAZO 

 

A continuación se presenta el análisis de los subprocesos a ser mejorados
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4.2  MEJORAMIENTO DEL PROCESO 

 

CUADRO 4.4: HOJA DE ANÁLISIS SUBPROCESO DE  

RECEPCIÓN- RECLAMO FACTURACIÓN 

 
    FUENTE: TRABAJO DE CAMPO                                                                                 ELABORADO: PABLO ERAZO
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CUADRO 4.5: DIAGRAMA DEL SUBPROCESO DE RECEPCIÓN- RECLAMO FACTURACIÓN 
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                   FUENTE: TRABAJO DE CAMPO                                                                                                                                                                             ELABORADO: PABLO ERAZO 
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CUADRO 4.6: HOJA DE MEJORAMIENTO DEL SUBPROCESO DE 

RECEPCIÓN- RECLAMO FACTURACIÓN 
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                FUENTE: TRABAJO DE CAMPO     ELABORADO: PABLO ERAZO 
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CUADRO 4.7: HOJA DE ANÁLISIS SUBPROCESO DE  

ANÁLISIS- RECLAMO FACTURACIÓN

 
          FUENTE: TRABAJO DE CAMPO                                       ELABORADO: PABLO ERAZO
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CUADRO 4.8: DIAGRAMA DEL SUBPROCESO DE ANÁLISIS- RECLAMO FACTURACIÓN 
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              FUENTE: TRABAJO DE CAMPO                                                                                                                                      ELABORADO: PABLO ERAZO
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CUADRO 4.9: HOJA DE MEJORAMIENTO DEL SUBPROCESO DE 

ANÁLISIS- RECLAMO FACTURACIÓN 
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      FUENTE: TRABAJO DE CAMPO                                       ELABORADO: PABLO ERAZO 
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CUADRO 4.10: HOJA DE ANÁLISIS SUBPROCESO DE  

TRATAMIENTO - RECLAMO FACTURACIÓN 
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     FUENTE: TRABAJO DE CAMPO                                       ELABORADO: PABLO ERAZO



  198 
 

CUADRO 4.11: DIAGRAMA DEL SUBPROCESO DE TRATAMIENTO- RECLAMO FACTURACIÓN 
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      FUENTE: TRABAJO DE CAMPO                                                                                                                                                 ELABORADO: PABLO ERAZO
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CUADRO 4.12: HOJA DE MEJORAMIENTO DEL SUBPROCESO DE 

TRATAMIENTO- RECLAMO  FACTURACIÓN 
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     FUENTE: TRABAJO DE CAMPO                                         ELABORADO: PABLO ERAZO
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CUADRO 4.13 HOJA DE ANÁLISIS SUBPROCESO DE  

ENTREGA - RECLAMO FACTURACIÓN 

 
       FUENTE: TRABAJO DE CAMPO                                        ELABORADO: PABLO ERAZO
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CUADRO 4.14: DIAGRAMA DEL SUBPROCESO DE ENTREGA- RECLAMO FACTURACIÓN 
 

 
 
 
                    FUENTE: TRABAJO DE CAMPO                                                                                                                       ELABORADO: PABLO ERAZO
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CUADRO 4.15: HOJA DE MEJORAMIENTO DEL SUBPROCESO DE 

ENTREGA- RECLAMO FACTURACIÓN 
 

 
 
       FUENTE: TRABAJO DE CAMPO                                    ELABORADO: PABLO ERAZO 
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CUADRO 4.16: HOJA DE ANÁLISIS SUBPROCESO CONTROL Y 
MONITOREO DE REQUERIMIENTOS 
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     FUENTE: TRABAJO DE CAMPO                                           ELABORADO: PABLO ERAZO
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CUADRO 4.17: DIAGRAMA DEL SUBPROCESO DE CONTROL Y  MONITOREO DE REQUERIMIENTOS 

 



  209 
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                FUENTE: TRABAJO DE CAMPO                                                                                                                             ELABORADO: PABLO ERAZO
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CUADRO 4.18: HOJA DE MEJORAMIENTO DEL SUBPROCESO DE 

CONTROL Y MONITOREO DE REQUERIMIENTOS 
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      FUENTE: TRABAJO DE CAMPO                                          ELABORADO: PABLO ERAZO 
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CUADRO 4.19: HOJA DE ANÁLISIS SUBPROCESO DE MEJORAMIENTO 

CONTINUO 
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       FUENTE: TRABAJO DE CAMPO                                          ELABORADO: PABLO ERAZO
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CUADRO 4.20: DIAGRAMA DEL SUBPROCESO DE MEJORAMIENTO CONTINUO 
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                  FUENTE: TRABAJO DE CAMPO                                                                                                                       ELABORADO: PABLO ERAZO
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CUADRO 4.21: HOJA DE MEJORAMIENTO DEL SUBPROCESO DE MEJORAMIENTO 

CONTINUO 
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        FUENTE: TRABAJO DE CAMPO                                         ELABORADO: PABLO ERAZO
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4.3  MATRIZ DE ANÁLISIS COMPARATIVO 

 

CUADRO 4.22: MATRIZ DE ANÁLISIS COMPARATIVO, SITUACIÓN ACTUAL CON SITUACIÓN PROPUESTA 

 

 
   FUENTE: EMPRESA ELÉCTRICA QUITO S.A.                                                                                                                                         ELABORADO: PABLO ERAZO
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4.4  INFORME DE BENEFICIO ESPERADO 

En base a los resultados obtenidos en la Matriz de Análisis Comparativo hemos 

podido encontrar beneficios para la Institución cuyo detalle se puede apreciar 

en el siguiente Cuadro. 

 

CUADRO 4.23: INFORME DE BENEFICIOS ESPERADOS (MENSUAL) 

 

 
              FUENTE: EMPRESA ELÉCTRICA QUITO                                               ELABORADO: PABLO ERAZO 

 
 
4.5    JUSTIFICACIÓN DE EFICIENCIAS ALCANZADAS 
 
Una vez que se efectuó el análisis comparativo  de la situación actual y la 

situación propuesta de los subprocesos seleccionados, se alcanzaron 

beneficios tanto en tiempo como en costos, lo cual se ve reflejado en una 

eficiencia que ha sido mejorada, cuyo detalle  se aprecia en el siguiente 

cuadro:
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CUADRO 4.24: JUSTIFICACIONES DE EFICIENCIAS MEJORADA EN LOS SUBPROCESOS ANALIZADOS 
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        FUENTE: EMPRESA ELÉCTRICA QUITO S.A                                                                                                                                                       ELABORADO: PABLO ERAZO 


