CAPITULO 4
PROPUESTA DE MEJORAMIENTO DE PROCESOS

177



Una vez que se ha realizado el analisis de los procesos seleccionados,
estableciendo sus costos, eficiencias y novedades encontradas, en el presente
capitulo se realizard una propuesta de mejora a cada uno de los procesos y

subprocesos de Atencién al Cliente.

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

Objetivos del proceso.- El objetivo de los procesos se definira basandose y
enfocandose en la satisfaccion del cliente a través del cumplimiento de las
necesidades y requerimientos asociados al proceso de back up respectivo y a

su vez relacionandolo con el motivo correspondiente.

Responsable de proceso.- Sera la persona encargada de realizar el
seguimiento de los procesos y analizar los resultados, cabe indicar que existe
un duerio del Proceso de Atencidn 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.

Asignacion de responsabilidades.- Previamente a la asignacién 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.

Reducciéon de costos y tiempo.- El mejoramiento de procesos radica en la
reduccion de costos y tiempos, volviéndolos mas eficiente, eliminando las que

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

Reduccién y Eliminacion de actividades que no afhaden 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 Unicamente

aquellas que aportan en un proceso.
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Inclusion de actividades de generan valor agregado.- En el mejoramiento
de procesos se debe considerar y analizar la inclusion de actividades que

generan valor para la Empresa y los clientes.

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

Nuevo.- Creacién de nuevas actividades para mejorar un proceso existente.
Mejora.- Cambios realizados a las actividades buscando una disminucién de
tiempos y costos.

Fusion.- Unidn de una o varias actividades.

Eliminacion.- Eliminaciéon de una o varias actividades que no agregan valor.

4.1 HERRAMIENTAS PARA EL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE
Las herramientas del mejoramiento, disefio y estandarizacion de procesos

utilizados han sido los siguientes:

4.1.1 Hoja de Analisis

La hoja de Andlisis es una herramienta utilizada en el andlisis de procesos, que
permite identificar las actividades que podrian 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 Andlisis 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 limites del proceso y subprocesos

Cadigo.- Es la codificacién asignada al proceso y subproceso

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

Andlisis.

179



Secuencia de la actividad.- Se describe el numero de las actividades
contempladas en el subproceso.
Responsable.- Se describe el nombre del cargo que ejecuta una actividad.
Actividad.- Es la descripcién del tramite contemplado en un proceso.
Cambios.- Detalle de las variaciones del proceso sean estos: creacidén, mejora,
fusién y eliminacion.
Fecha.- Fecha de realizacion de los cambios.
Elaborado.- Nombre de la persona responsable de la realizacion de la hoja.
Revisado.- Nombre de la persona que realiza la revisién de la hoja.
Aprobado.- Nombre de la persona que aprobd la realizacién de la hoja.
A continuacién se presenta el formato de Hoja de Analisis en el CUADRO
No.4.1:

CUADRO 4.1: FORMATO HOJA DE ANALISIS

N[ HOJA DE ANALISIS
e
QUITD 5.8,

“ RESPONSABLE ACTIVIDADES

CAMBIOS “ FECHA | ELABORADO: | REVISADO: | AUTORIZADO:

|

|

|
|

FUENTE: TRABAJO DE CAMPO ELABORADO: PABLO ERAZO
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4.1.2 Flujodiagramacion
Definicién
Es la representacion grafica de flujo de un algoritmo o de secuencia rutinaria.
Se basan en la utilizacién de diversos simbolos para representar operaciones
especificas. Se les llama diagramas de flujo porque los simbolos utilizados se
conectan por medio de flechas para indicar la secuencia de la operacion.
Simbolos utilizados
Los simbolos que se utilizan para disefio se someten a una normalizacion, es
decir, se hicieron simbolos casi universales, ya que, en un principio cada
usuario podria tener sus propios simbolos para representar sus procesos en
forma de Diagrama de flujo. Esto trajo como consecuencia que solo aquel que
conocia sus simbolos, los podia interpretar. La simbologia utilizada para la
elaboracion de diagramas de flujo es variable y debe ajustarse a las normas
preestablecidas universalmente para dichos simbolos o datos.
Caracteristicas que debe cumplir un diagrama de flujo
En los diagramas de flujo se presuponen los siguientes aspectos:
o Existe siempre un camino que permite llegar a una solucién (finalizacién
del algoritmo).
» Existe un Unico inicio del proceso.
« Existe un unico punto de fin para el proceso de flujo (salvo del rombo
que indica una comparacioén con dos caminos posibles).
Desarrollo del Diagrama de Flujo
Las siguientes son acciones previas a la realizacion del diagrama de flujo:
» Identificar las ideas principales a ser incluidas en el diagrama de flujo.
Deben estar presentes el duefio o responsable del proceso, los duefnos
o responsables del proceso anterior y posterior y de otros procesos
interrelacionados, otras partes interesadas.
« Definir qué se espera obtener del diagrama de flujo.
» |dentificar quién lo empleara y cémo.
« Establecer el nivel de detalle requerido.
o Determinar los limites 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 quedara
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 estan
incluidos en el proceso a describir y su orden cronoldgico.

Si el nivel de detalle definido incluye actividades menores, listarlas
también.

Identificar y listar los puntos de decision.

Construir el diagrama respetando la secuencia cronolégica y asignando
los correspondientes simbolos.

Asignar un titulo 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 generacion espontanea, 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 ain mas
grave: a veces el analista no etiqueta un flujo o un proceso porque

simplemente no se le ocurre algun nombre razonable.

Ventajas de los diagrama de flujo

Favorecen la comprension del proceso a través de mostrarlo como un
dibujo. El cerebro humano reconoce facilmente los dibujos. Un buen
diagrama de flujo reemplaza varias paginas 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 decision.
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o Muestran las interfaces cliente-proveedor y las transacciones que en
ellas se realizan, facilitando a los empleados el andlisis 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 FLUJODIAGRAMACION
la| ' NOMBRE DEL PROCESO: SUBPROCESO:

QuITa S.A,
RESPONSABLE:
INGRESA: TIEMPO TOTAL:
RESULTADO: COSTO TOTAL:
No. ACTIVIDAD I
RESPONSABLES | TIEMPO:(MIN.) COSTO:$ OBSERVACIONES

FUENTE: TRABAJO DE CAMPO ELABORADO: PABLO ERAZO

2 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 situacion actual y una situacion propuesta, buscando el beneficio tanto en
tiempo como el econdémico.

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

CODIGO:

HOJA DE MEJORAMIENTO

FECHA:

OBSERVACIONES

SITUACION
PROPUESTA

SITUACION
ACTUAL:

DIFERENCIAS: BENEFICIO ESPERADO
MENSUAL: ANUAL.:

INDICADORES:

TIEMPO
TOTAL:
COSTO
TOTAL:
EFICIENCIA
TIEMPO:
EFICIENCIA
COSTO:

FUENTE: TRABAJO DE CAMPO ELABORADO: PABLO ERAZO

A continuacién se presenta el andlisis de los subprocesos a ser mejorados
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42  MEJORAMIENTO DEL PROCESO

CUADRO 4.4: HOJA DE ANALISIS SUBPROCESO DE
RECEPCION- RECLAMO FACTURACION

HOJA DE ANALISIS

RESPONSABLE ACTIVIDADES

[ no. | FEcHA ELABORADO: REVISADO:| AUTORIZADO:

FUENTE: TRABAJO DE CAMPO ELABORADO: PABLO ERAZO
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CUADRO 4.5: DIAGRAMA DEL SUBPROCESO DE RECEPCION- RECLAMO FACTURACION

r-_-ﬁ NOMBRE DEL PROCESO: ATEMCION AL CLIENTE PAC1 .
a I = SUBPROCESO: RECEPCION RC1-RECLAMO
L=y &= RESPOMNSABLE: DUERO DEL PROCESO ATEMCION AL CLIEMTE FACTURACION RCRF1.1
INGRESA: Reguerimiento de cliente TIEMPO TOTAL: 4.4
RESULTADO: Recepcidn de reclamo COSTO TOTAL: 4,49
Ho. ACTINVIDAD RESPONSABLES TIEMPO:(MIMN. ) COSTO:S
OBSERWVACIONES
Clisnte Oficinista de Atencidn al Cliente AN NAN AN HAN

186



7 e | coseme<a | |WOMBRE DEL PROCESO: ATENCION AL CLIENTE PAC1 .
a %g-nis.u\ SUBPROCESO: RECEPCION RC1-RECLAMO

S0 =2 |RESPONSABLE: DUEHO DEL PROCESO ATENCION AL CLIENTE FACTURACION RCRF1.1
INGRESA: Requerimiento de cliente TIEMPO TOTAL: 44
RESULTADO: Recepcion de reclamo COSTO TOTAL: 4,49
Ho. ACTIVIDAD RESPONSABLES TIEMPO:(MIN.} COSTO:S
OBSERVACIONES
Cliente Oficinista de Atencidn al Cliente ANV HAN AN HANW

FUENTE: TRABAJO DE CAMPO ELABORADO: PABLO ERAZO
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CUADRO 4.6: HOJA DE MEJORAMIENTO DEL SUBPROCESO DE

RECEPCION- RECLAMO FACTURACION

HOJA DE MEJORAMIENTO

CODIGO: RCRF1.4

FECHA: JUN-09
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SITUACION

SITUACION ACTUAL: PROPUESTA

INDICADORES:

TIEMPO TOTAL:
COSTOTOTAL:
EFICIENCIA TIEMPO:
EFICIENCIA COSTO:

FUENTE: TRABAJO DE CAMPO

HOJA DE MEJORAMIENTO

CODIGO: RCRF1

FECHA: JUN-09

BENEFICIO ESPERADD

DIFERENCIAS:

MENSUAL: | ANUAL:

ELABORADO: PABLO ERAZO
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CUADRO 4.7: HOJA DE ANALISIS SUBPROCESO DE
ANALISIS- RECLAMO FACTURACION

N | evpresA
o

CTRICA HOJA DE ANALISIS
OuTD S.A.

RESPONSABLE ACTIVIDADES

“ FECHA ELABORADCO: | REVISADO: | AUTORIZADO:

FUENTE: TRABAJO DE CAMPO ELABORADO: PABLO ERAZO
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CUADRO 4.8: DIAGRAMA DEL SUBPROCESO DE ANALISIS- RECLAMO FACTURACION
r_ﬁ‘ NOMBRE DEL PROCESO: ATENCION AL CLIENTE PACH .

CTRICA

QUITD S A |RESPONSABLE: DUEHO DEL PROCESO ATENCION AL CLIENTE FACTURACION RCRF1.2
INGRESA: Verificacién de Requisitos. TIEMPO TOTAL: 156,50
RESULTADO: Andlisis del reclamo COSTO TOTAL: 158,61
EE FIETLS IR RESPONSABLES TIEMPO:(MIN.) COSTO:$

Oficinista de OBSERVACIONES

Rewvisiones

Oficinista de Atencién al [ Supervisor

Cliente
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NOMBRE DEL PROCESO: ATENCION AL CLIENTE PACH

SUBPROCESO: ANALISIS AN2-RECLAMO

CTRICA :
OUITO SA. FACTURACION RCRF1.2
RESPONSABLE: DUERO DEL PROCESO ATENCION AL CLIENTE

INGRESA: Verificacion de Requisitos TIEMPO TOTAL: 156,560

RESULTADO: Andlisis del reclamo COSTO TOTAL: 158,61

No. ACTIVIDAD RESPONSABLES TIEMPO:(MIN.) COSTO:S
Cliente Dﬁcinista de Atencion al Suplelfvisnr Oﬂcirligta de Revisor AV NAV AV NAV CEEEiAEL. &
Cliente Revisiones Revisiones
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m '| HOMBRE DEL PROCESO: ATENCION AL CLIENTE PAC1

CTRICA Q ;
RESPONSABLE: DUEND DEL PROCESO ATENCION AL CLIENTE
QUITO SA.

SUBPROCESO: ANALISIS AN2-RECLAMO

FACTURACION RCRF1.2

INGRESA: Verificacion de Requisitos TIEMPO TOTAL: 155,50
RESULTADO: Analisis del reclamo COSTO TOTAL: 158,61
E LB RESPONSABLES TIEMPO:(MIN. ) COSTO:S
DBSERVACIONES

Cliente Ocinta de Atencicn al 5|Tv Ocil.'lia.sta

Bevizignes

FUENTE: TRABAJO DE CAMPO

ELABORADO: PABLO ERAZO
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CUADRO 4.9: HOJA DE MEJORAMIENTO DEL SUBPROCESO DE

ANALISIS- RECLAMO FACTURACION

e=

QUITO SA

HOJA DE MEJORAMIENTO

CODIGO: ANRF 2.4

FECHA: JUN-09
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CODIGO: ANRF 2.4

HOJA DE MEJORAMIENTO

FECHA: JUN-09

BENEFICIO ESPERADO

SITUACION
PROPUESTA

INDICADORES: SITUACION ACTUAL: DIFERENCIA 5:

TIEMPO TOTAL:
COSTO TOTAL:
EFICIENCIA TIEMPO:
EFICIENCIA COSTO:

FUENTE: TRABAJO DE CAMPO ELABORADO: PABLO ERAZO
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CUADRO 4.10: HOJA DE ANALISIS SUBPROCESO DE
TRATAMIENTO - RECLAMO FACTURACION

F__-—-ﬁ .
-2 | s HOJA DE ANALISIS

RESPONSABLE ACTIVIDADES
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HOJA DE ANALISIS

RESPONSABLE ACTIVIDADES

" e | row Jasowsolwrsoo] wiommo]

FUENTE: TRABAJO DE CAMPO ELABORADO: PABLO ERAZO
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CUADRO 4.11: DIAGRAMA DEL SUBPROCESO DE TRATAMIENTO- RECLAMO FACTURACION

L= W g i = - .

|"'“ﬁ"'—“‘gfﬂ“

HOMBRE DEL PROCESO: ATENCION AL CLIENTE PAC1

RESPONSABLE: DUENO DEL PROCESO ATENCION AL CLIENTE

SUBPROCESO: TRATAMIENTO TM3-RECLAMO

FACTURACION TRMRF3.1

No. ACTIVIDA D

INGRE SA: Informacion de Analisis

RESULTADO: Atencion del Reclamo

TIEMPO TOTAL:

COSTO TOTAL:

RESPONSABLES

TIEMPO:(MIN.)

COSTO:S

Supervisor
Administrativos Jefe|
Agencia Periférica

Oficinista de Atencidén al Cliente

A NAY

A NAOY
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HNOMBRE DEL PROCESO: ATENCION AL CLIENTE PAC1

RE SPONSABLE: DUEHO DEL PROCESO ATENCION AL CLIENTE

SUBPROCESO: TRATAMIENTO TM3-RECLAMO

FACTURACION TRMRF3.1

INGRESA: Informacion de Andlisis TIEMPO TOTAL: 36,40
RESULTADC: Ate ign del R I COSTO TOTAL: 37,13
RESPONSABLES TIERMPC:({MIN. ) COSTO:$
Supervisor OBSERVACIONES
Oficinista de Atencién al Cliente Administrativos Jefe AN HAN AN HANW

Agencia Periférica
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"' - —_ﬂw |HDMBRE DEL PROCESO: ATENCION AL CLIENTE PACH1
CTRICA

OuITO S.AL

RESPONSABLE: DUEHO DEL PROCESO ATENCION AL CLIENTE

SUBPROCESO: TRATAMIENTO TM3-RECLAMO

FACTURACION TMRF3.1

ACTIVIDAD

FUENTE: TRABAJO DE CAMPO

INGRE 5A: Informacidn de Andlisis TIEMPO TOTAL: 36,40
RESULTADO: Atencidn del Reclamo COSTO TOTAL: 3713
RESPONSABLES TIEMPO:{MIN. ) COSTO:S
Supervisor OBSERVACIOMNES
Oficinizta de Atencién al Cliente | Adminiztratived Jefe AV NAW AV NAW

Agencia Periférica

ELABORADO: PABLO ERAZO
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CUADRO 4.12: HOJA DE MEJORAMIENTO DEL SUBPROCESO DE
TRATAMIENTO- RECLAMO FACTURACION

CODIGD: TMRF3.1

HOJA DE MEJORAMIENTO

FECHA: JUN-09
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HOJA DE MEJORAMIENTO

TIEMPO TOTAL:
COSTO TOTAL:
EFICIENCIA TIEMPO:
EFICIENCIA COSTO:

FUENTE: TRABAJO DE CAMPO

: SITUACION
INDICADORES: SITUACION ACTUAL: DIFERENCIAS:
PROPUESTA

CODIGO: TMRF3.1

FECHA: JUN-09

BENEFICIO ESPERADO

ELABORADO: PABLO ERAZO
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CUADRO 4.13 HOJA DE ANALISIS SUBPROCESO DE
ENTREGA - RECLAMO FACTURACION

HOJA DE ANALISIS

.i S

ANTO 5 A

RESPONSABLE ACTIVIDADES

“ FECHA ELABORADO: | REVISADO:| AUTORIZADO:

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

CTRICA SUBPROCESD: ENTREGA EG4-RECLARMO
T S A RESPONSABLE: DUEAO DEL PROCESD FACTURACION RCRF4.1
ATENCION AL CLIENTE

P —— NOMBRE DEL FPROCESO: ATENCION AL
é CLIENTE PAC1

INGRE SA: Informacion del Tratamiento TIEMPO TOTAL: £ 40
RESULTADO: Reclamo Atendido COSTO TOTAL: 857
L= EL R R RESPONSABLES TIEMPO:[MIN_) COSTO:$

OBSERYACIONES

Oficinista de Atencicn al
Cliente

A NAY Foh NAY

FUENTE: TRABAJO DE CAMPO ELABORADO: PABLO ERAZO

204



CUADRO 4.15: HOJA DE MEJORAMIENTO DEL SUBPROCESO DE
ENTREGA- RECLAMO FACTURACION

CODIGO: EGRF 4.1

HOJA DE MEJORAMIENTO

FECHA: JUN-09

INDICADORES: DIFERENCIAS: e
PROPUESTA MENSUAL: | ANUAL:
TIEMPO TOTAL:
COSTOTOTAL:
EFICIENCIA TIEMPO:
EFICIENCIA COSTO:
FUENTE: TRABAJO DE CAMPO ELABORADO: PABLO ERAZO
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CUADRO 4.16: HOJA DE ANALISIS SUBPROCESO CONTROL Y
MONITOREO DE REQUERIMIENTOS

e | errresA
|

SecTeca HOJA DE ANALISIS

RESPOHNSABLE ACTIVIDADES
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HOJA DE ANALISIS

RESPOMNSABLE ACTIVIDADES

W | reomn  [easorano AUTORIZADO:

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

|F-—-—-_‘
-

CTFRMCA
L= T _) L= b 2.

NOMBRE DEL PROCESO: ATENCION AL CLIENTE PACH
RESPONSABLE: DUEHO DEL PROCESO ATENCION AL CLIENTE

SUBPROCESO: CONTROL Y MONITOREQ
DE REQUERMIENTOS CYM1

ACTIVIDAD

INGRE SA: Requerimientos ingresados al Sistema Informatico (CRM) TIEMPO TOTAL: 10449,00
RESULTADO: Informe Aprobado COSTO TOTAL: 10657,98
RESPONSABLES TIEMPO:{MIN.) COSTO:S
Duefio del P de Atencid . OBSERVACIONES
uene ce ;ré;:;e & Atencion Control v Monitereo Dueno del Macroproceso AV HAW AV HAV
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b N
(4

CTRICA
owumMTO S A

HOMBRE DEL PROCESO: ATENCION AL CLIENTE PAC1

ACTIVIDAD

SUBPROCESQ: CONTROL Y MONITOREQ

RESPONSABLE: DUEI0 DEL PROCESO ATENCION AL CLIENTE D
INGRESA: Requerimientos ingresados al Sistema Informético {CRM) TIEMPO TOTAL: 10454,00
RESULTADO: Informe Aprobado COSTO TOTAL: 10663,08
RESPONSABLES TIEMPO:(MIN.) COSTO:S
Dueiio del P de Atencid OBSERVACIONES
Hene g8 ;réf;:;e £ Alencen Control y Monitoreo Duerio del Macroproceso AV NAV AV NAV
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[ | =

NOMBRE DEL PROCE SO: ATENCION AL CLIENTE PAC1

SUBPROCESO: CONTROL Y MONITORED

210

RESPONSABLE: DUERO DEL PROCESO ATENCION AL CLIENTE DE REQUERMIENTOS CYM1
INGRESA: Requerimientos ingresados al Sistema Informatico {CRM) TIEMPO TOTAL: 10454,00
RESULTADQ: Informe Aprobado COSTO TOTAL: 10663,08
No. ACTIVIDAD RESPONSABLES TIEMPO:(MIN.) COSTO:S
fi i (OBSERVACIONES
Dueflo del F’;}Jm:e Atencion Contrel y Menitoree Duefio del Macroproceso AV NAV AV NAV
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(g o  ATENCK :
i Em‘fnﬁ HOMBRE DEL PROCESO: ATENCION AL CLIENTE PACA ;gil;ﬂ?}[é:;{:li :%H:ﬁl’:‘: MOMNITOREQ
RESPONSABLE: DUEFO DEL PROCESD ATENCION AL CLIENTE a
INGRESA: Requerimientos ingresados al Sistema Informatico (CRM) TIEMPO TOTAL: 10454,00
RESULTADQ: Informe Aprobado COSTO TOTAL: 10663,08
No. ACTIVIDAD
RESPONSABLES TIEMPO:{MIN.} COSTC:S
OBSERVACIONES
Duefio del P de Atencid .
eno ¢e ;:]Eﬁ:;e e Atencon Controly Monitereo Dueno del Macroprocezo | AV NAV AV NAV




'ﬁ g'_-z‘m‘k‘ NOMBRE DEL PROCESO: ATENCION AL CLIENTE PACA SUBPROCESO: CONTROL Y MONITOREQ
CanTO S A R i
RESPONSABLE: DUEHO DEL PROCESO ATENCION AL CLIENTE DE REQUERMIENTOS CYRI1

INGRE SA: Requerimientos ingresados al Sistema Informatico {CRM) TIEMPO TOTAL: 10454,00
RESULTADO: Informe Aprobado COSTO TOTAL: 10663,08
No. ACTIVIDAD RESPONSABLES TIEMPO:(MIN.} COSTO:S
fi ceso it OBSERVACIONES
ErEDED Pa"IJCIient:e HETED Control ¥ Monitoreo Duefio del Macroproceso AV NAW AV NAV

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

CODIGO: CYM1

HOJA DE MEJORAMIENTO

FECHA: JUN-09
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cODIGO: CYM1

HOJA DE MEJORAMIENTO

FECHA: JUN-09

BENEFICIO ESPERADOD

INDICADORES: SITUACION ACTUAL: SITUACION DIFERENCIAS:

PROPUESTA

TIEMPO TOTAL:
COSTOTOTAL:
EFICIENCIA TIEMPO:
EFICIENCIA COSTO:

FUENTE: TRABAJO DE CAMPO ELABORADO: PABLO ERAZO
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CUADRO 4.19: HOJA DE ANALISIS SUBPROCESO DE MEJORAMIENTO
CONTINUO

HOJA DE ANALISIS

RESPONSABLE ACTIVIDADES
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HOJA DE ANALISIS

v | o Jaomen wvsnee wrommes

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

I' " | Proceso: ATENCION AL CLIENTE PAC1
mm_ _ _ SUBPROCESO: MEJORAMIENTO CONTINUO MC.1.1

RESPONSABLE: DUENO DEL PROCESO ATENCION AL CLIENTE

Ingresa: ANALISIS DEL PROCESO Y SUBPROCESOS TIEMPO TOTAL: 27472,00
Resultado: DETECCIONES Y PROYECTOS DE MEJORA CONCLUIDAS COSTO TOTAL: 28021,44

No. ACTIVIDAD
RESPONSABLES TIEMPO:(MIN.) COSTO:S
- . Duefio del . Representante OBSERVACIONES
FrEwds F'rocgso S AT Macroproceso <ED Eje - Umgad Comité de la Calidad | Unidad Gestidn de| AV HAV AV HAV
al Cliente X Gestion de Calidad X
Comercial la Calidad
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Proceso: ATENCION AL CLIENTE PAC1

RESPONSABLE: DUERO DEL PROCE SO ATENCION AL CLIENTE

SUBPROCESO: MEJORAMIENTO CONTINUO MC.1.1

ACTIVIDAD

Ingresa: ANALISIS DEL PROCESO Y SUBPROCESOS TIEMPO TOTAL: 27472,00
Resultado: DETECCIONES Y PROYECTOS DE MEJORA CONCLUIDAS COSTO TOTAL: 2802144
RESPONSABLES TIEMPO:(MIN.) COSTO:S§
- . Duefio del . Representante OBSERVACIONES
DiET F‘rocgso ipAETE Macroproceso Jefg E’e B Umgad Comité de |a Calidad | Unidad Gestidn de AV NAV AV NAV
al Cliente : Gestidn de Calidad )
Comercial la Calidad
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Proceso: ATENCION AL CLIENTE PAC1

RESPONSABLE: DUERIO DEL PROCESO ATENCION AL CLIENTE

SUBPROCESO: MEJORAMIENTO CONTINUO MC.1.1

No. ACTIVIDAD

Ingresa: ANALISIS DEL PROCESO Y SUBPROCESOS TIEMPO TOTAL: 27472,00
Resultado: DETECCIONES Y PROYECTOS DE MEJORA CONCLUIDAS COSTO TOTAL: 2302144
RESPONSABLES TIEMPO:(MIN.} COSTO:S
- - Duefio del . Representante OBSERVACIONES
ST AR F TS GEARTET Macroproceso Jefg E’e A Un@ad Comité de la Calidad | Unidad Gestién de AV HAV AV HAV
al Cliente Gestidn de Calidad
Comercial la Calidad
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Proceso: ATENCION AL CLIENTE PAC1

= = SUBPROCESO: MEJORAMIENTO CONTINUO MC.1.1
RESPONSABLE: DUENO DEL PROCESO ATENCION AL CLIENTE

Ingresa: ANALISIS DEL PROCESO Y SUBPROCESOS TIEMPO TOTAL: 2T472,00
Resultado: DETECCIONES Y PROYECTOS DE MEJORA CONCLUIDAS COSTO TOTAL: 28021,44
No. ACTIVIDAD
RESPONSABLES TIEMPO:(MIN.} COSTO:S

‘OBSERVACIONES

Duefio del Proceso de Atencidn Duefio del Jefe de la Unidad Comité de |a Calidad Representante
al Cliente Macroproceso Gestion de Calidad Unidad Gestidn de

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

CcODIGD: CD1.4

HOJA DE MEJORAMIENTO

FECHA: JUN-09
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CODIGO: CD1.4

HOJA DE MEJORAMIENTO

FECHA: JUN-09

INDICADORE5: DIFERENCIAS: PRIl e
TIEMPO TOTAL:
COSTO TOTAL:
EFICIENCIA TIEMPO:
EFICIENCIA COSTO:
FUENTE: TRABAJO DE CAMPO ELABORADO: PABLO ERAZO
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4.3  MATRIZ DE ANALISIS COMPARATIVO

CUADRO 4.22: MATRIZ DE ANALISIS COMPARATIVO, SITUACION ACTUAL CON SITUACION PROPUESTA

SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCIAS
= = = = #
g | 4 | 2| 5 |z g | 4
No.|  PROCESO el S e | Sl RSl e (9] 8 |9 ] ¢ [mrecunm
< R I A O I I O O O - O
0 Q F g 0 0 F Q 0 Q F
18 18 18 18 '8
w w w w w

FUENTE: EMPRESA ELECTRICA 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 Anélisis Comparativo hemos
podido encontrar beneficios para la Institucién cuyo detalle se puede apreciar
en el siguiente Cuadro.

CUADRO 4.23: INFORME DE BENEFICIOS ESPERADOS (MENSUAL)

.l

CTRICA
ouMTO S AL

PROCESO

FUENTE: EMPRESA ELECTRICA QUITO ELABORADO: PABLO ERAZO

4.5 JUSTIFICACION DE EFICIENCIAS ALCANZADAS

Una vez que se efectud el analisis comparativo de la situacion actual y la
situacién 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

No. Proceso Analizado EFICIENCIA (%) JUSTIFICACIONES
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Mo. Proceso Analizado EFICIENCIA (%) JUSTIFICACIONES

FUENTE: EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A ELABORADO: PABLO ERAZO
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