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RESUMEN

El Sistema de Gestion de la Calidad es un conjunto de normas que interrelacionan
dentro de una organizacion, las cuales permiten administrar de mejor manera los
procesos de la misma, con la implementacion de un excelente sistema de calidad
la organizacién puede cumplir con los requisitos de sus clientes internos y

externos obteniendo un producto o servicio de calidad.

En la actualidad la competitividad de las empresas con lleva a ofrecer productos y
servicios en forma eficiente, las empresas buscan elevar indices de productividad
para lograr mayor eficiencia y brindar un servicio de calidad, esto implica adoptar

un Sistema de Gestion de Calidad.

Manpower, es una compafia que opera en el Ecuador desde 1980, actualmente
en 10 ciudades del pais, ofrece servicios especializados en el reclutamiento de
personal permanente, temporario y contratado; en asesoramiento de personal;
capacitacion; transicion de carrera y servicios de consultoria de las
organizaciones. Sin embargo, la empresa al momento no cuenta con procesos
definidos y delimitados de una manera correcta, que cumplan su funcidn
efectivamente; por tanto no permite un control efectivo de los mismos, siendo

esta la principal causa de un crecimiento lento de la organizacion.

En el presente trabajo se realiza el disefo del Sistema de Gestion de Calidad en
Manpower, el cual servira de base para la posterior implementacion de las normas
de la familia ISO 9000, dicho sistema de calidad respaldara la gestion de
Manpower de una manera mas competitiva dentro del inminente mercado

globalizado.

En el capitulo I, se presenta una breve introduccion de la empresa Manpower, en
el cual se pretende dar a conocer los servicios de la misma en el pais y en el
mundo, se hace necesario de las fuentes bibliograficas que respalden el presente

proyecto como se documenta en el capitulo .



En el capitulo Il se presenta el diagndstico de la situacién actual con el
levantamiento de los procesos actuales, la estructuracién de la cadena de valor y
la medicion del indice de valor agregado y el analisis de la capacidad instalada,
informacion necesaria para la optimizacion de los procesos y presentacion del
disefio del sistema de gestién de calidad como se documenta en el capitulo IV,
finalmente en el capitulo V se propone el disefio de indicadores para el control de

los procesos.

Palabras clave: Diseio de un Sistema de Gestion de la Calidad



ABSTRACT

The System of Quality Management is a set of rules that interrelate within an
organization, which allow better manage the processes of the same, with the
implementation of an excellent quality system the organization can meet the
requirements of internal and external customers getting a quality product or

service.

Currently, the competitiveness of companies has to offer products and services
efficiently, companies seeking to raise productivity levels to achieve greater
efficiency and provide quality service, this means adopting a Quality Management

System.

Manpower is a company operating in Ecuador since 1980, currently in 10 cities
across the country, offers specialized services in the recruitment of permanent,
temporary and contract, and in personal counseling, training, career transition and
consulting services for organizations. However, when the company has not
defined processes and defined the right way, to fulfill their roles effectively and
therefore does not allow for their effective control, this being the main cause of

slow growth of the organization.

In the present paper, the design of the Quality Management System at Manpower,
which will form the basis for the further implementation of the standards of ISO
9000, quality system shall support the management of Manpower in a more

competitive within the impending global market.

Chapter | presents a brief introduction of Manpower, which is intended to inform
the same services in the country and the world, it is necessary bibliographic

sources to support this project as documented in chapter II.

Chapter Ill presents the diagnosis of the current situation with the lifting of the

current processes, structuring of the value chain and measuring the rate of value



Xi

added and the installed capacity analysis, information necessary for
optimizing design and presentation processes of quality management system as
documented in Chapter IV, and finally in Chapter V we propose the design of

indicators for process control.

Keywords: Design of Quality Managment Sistem



1 INTRODUCCION

1.1 BREVE DESCRIPCION DE MANPOWER ECUADOR

Manpower Inc. (NYSE: MAN) fundada en 1948 en Milwaukee, Estados Unidos, es
lider en la industria de servicios de empleo, ofreciendo a los clientes una cadena
de servicios que satisfacen sus necesidades en el ciclo laboral y de negocios. La
companiia se especializa en el reclutamiento de personal permanente, temporario
y contratado; en asesoramiento de personal; capacitacion; transicion de carrera y
servicios de consultoria de las organizaciones. La red global de Manpower con
4.300 oficinas en 82 paises y territorios a escala mundial permite que las
necesidades de sus 400.000 clientes anuales queden cubiertas, incluyendo a las
pequenas y medianas organizaciones de todos los sectores y a las mas grandes
organizaciones multinacionales. El objetivo de Manpower es incrementar la
productividad a través de una mejor calidad, eficiencia y reduccion de costos,
permitiendo a los clientes enfocar sus esfuerzos en sus actividades
representativas y principales. Ademas de los servicios de Manpower, Manpower
Inc. opera bajo cinco marcas: Manpower, Manpower Professional, Elan, Jefferson

Wells y Right Management.

Sede mundial: 100 Manpower Place, Milwaukee, Wisconsin 53212,
Estados Unidos de América

Sitio web: www.manpower.com

Simbolo bursatil: NYSE: MAN

La red de Manpower: 4.100 oficinas en 82 paises y territorios
e Manpower y Manpower Professional juntas
cuentan con mas de 4.200 oficinas en toda la red.
Manpower esta presente en 82 paises, y Manpower
Professional tiene oficinas en 46 paises.
¢ Elan cuenta con 56 oficinas en 16 paises.

o Jefferson Wells tiene 36 oficinas en 7 paises.



Plantilla de empleados:

¢ Right Management tiene mas de 283 oficinas en 51

paises.

Un total de 33.000 en todo el mundo en 2008.

Cantidad de personas colocadas en puestos de trabajo:

e 4 millones de personas asignadas en puestos
permanentes y temporarios en 2008.

e 3,9 millones de personas colocadas en puestos
temporarios, desde profesionales de Tl, ingenieria y
finanzas hasta personal administrativo e industrial.

¢ 120.000 asignadas en puestos permanentes a través
de Manpower, Manpower Professional y Elan, asi
como también la transicidon a empleos nuevos con la
asistencia de los servicios de reinsercion laboral de

Right Management.

Cantidad de personas capacitadas: 9 millones de personas recibieron

Cantidad de clientes:

Distribucion geografica:

capacitacion y servicios de desarrollo a través de
Manpower, Manpower Professional, Elan y Right

Management.

400.000 clientes en todo el mundo

Aunque la sede central se encuentra en los Estados
Unidos, Manpower Inc. obtiene el 75% de sus ingresos
de Europa. Los mercados mas importantes de la
empresa estan en Francia (32% de los ingresos), el
Reino Unido (12% de los ingresos), los Estados Unidos

(11% de los ingresos) e ltalia (7% de los ingresos).



Distinciones recientes:

e Fortune/Global 500 - Manpower se encuentra en el puesto 119 de los EE.UU
y 413 del mundo segun la revista Fortune.

e En 2008, Manpower se ubico en el puesto 907 de la lista Forbes Global 2000
de las companias mas grandes del mundo que cotizan en bolsa. En la lista
de 2008, 130 empresas fueron nombradas Global High Performers (Alto nivel
de desempefo mundial), que son las empresas con mayor crecimiento, mas
eficaces y mejor manejadas que establecen los puntos de referencia para sus
respectivas industrias.

e En 2009, Fortune incluyé a Manpower en su lista de las companias Mas
Admiradas de la industria de la provision de personal por séptimo afo
consecutivo por un grupo de 10.000 ejecutivos, directores y analistas de
acciones.

e La revista Institutional Investor distinguié a Manpower como la Compania Mas
Amigable para el Accionista de la industria de los bienes de capital por tercera
vez en 2009.

e En 2008, la revista Institutional Investor incluyé al Presidente y CEO de
Manpower Jeff Joerres en su lista anual de los Mejores CEO de los EE.UU.
por quinta vez, ocupando el 1er. puesto en la categoria Servicios
Empresariales y Profesionales. En 2008, Mike Van Handel, CFO de
Manpower, fue incluido en la lista de los Mejores CFO de los EE.UU. por
quinto afio consecutivo, ubicado en el 1er. puesto en la categoria Servicios

Empresariales y Profesionales de la revista.

En Ecuador la compafiia opera desde 1980, aportando al desarrollo de sus

clientes la experiencia global aplicada al mercado local.

En la actualidad, MANPOWER en Ecuador cuenta con oficinas distribuidas
estratégicamente a lo largo del territorio nacional con la infraestructura vy
tecnologia adecuada que garantizan un servicio de calidad de primer orden a sus
clientes en diversas areas tales como: laboral, administrativa, financiera,

productividad de empresas, promocion, publicidad y mercadeo, entre otros.



MANPOWER en los ultimos anos, ha sido un referente importante en lo
concerniente al cambiante mundo del trabajo y a la renovaciéon de los mercados
laborales. Para esto la empresa busca formas contemporaneas de captar el mejor
talento humano y prepararlo para enfrentar los retos de sus planes de carrera; asi
como para satisfacer cada vez mas las necesidades crecientes de las

organizaciones.

MANPOWER, esta presente en el Ecuador desde hace 30 anos. Cuenta con
oficinas en 10 ciudades: Quito, Guayaquil, Cuenca, Manta, Ambato, Machala,
Ibarra, Riobamba, Coca y Tena; pone a disposicién un equipo de profesionales
altamente capacitados y listos a buscar soluciones integrales a sus

requerimientos.

SUCURSALES

SUCURSAL QUITO

WASHINGTON SANTILLAN

Jorge Washington 742 y Av. Amazonas

+593-2- 2503748 ext.110 wsantillan@manpower.ec

DIVISION PROMOTIONS QUITO
Jorge Washington 742 y Av. Amazonas
+593-2- 2503749 ext.109

amartinez@manpower.ec

SUCURSAL GUAYAQUIL
Edificio Torres del Rio, Junin y Malecoén Piso 7, Oficina 7
+593-4- 6009580

jaimehervas@manpower.ec



DIVISION PROMOTIONS GUAYAQUIL
Centro Comercial Plaza Quil, local 12.
+593-4- 2296064

mpazminio@manpower.ec

SUCURSAL MANTA
Calle 13y Av. 19, Edf. Lépez, 2do
+593-5- 2629599 ext.107

efarfan@manpower.ec

Podran encontrar mas informacion sobre Manpower en: www.manpower.com

. MISION

Incrementar la productividad a través de una mejor calidad, eficiencia y reduccion
de costos, permitiendo a los clientes enfocar sus esfuerzos en sus actividades

representativas y principales.

. VISION

Ser el mejor proveedor mundial de servicios de Recursos Humanos de mas alto

nivel y el centro de las mejores oportunidades de empleo.

J POLITICA DE CALIDAD

Proveer servicios de recursos humanos, para incrementar la productividad dentro
de un marco contractual; basado en la legislacion vigente, la practica de nuestros
valores y un sistema de gestién de la calidad que asegure la satisfaccion de

nuestros clientes.

. SERVICIOS

MANPOWER es experta en la creacion y provision de servicios de recursos
humanos a la medida de las necesidades de los clientes. Dispone de
herramientas propias, absolutamente configurables y de ultima generacion,
respaldadas por la experiencia del volumen de operaciones de Manpower a nivel

mundial y validadas a nivel local y regional.



MANPOWER cuenta con su exclusivo Sistema de Evaluacién que predice las
mejores cualidades de los candidatos para lograr el éxito en su desempefio, que
le otorga a MANPOWER la posibilidad de proveer los mejores candidatos de
acuerdo a las necesidades del puesto. Este sistema se complementa con un
conjunto de herramientas de evaluacion propias, capaces de medir las
competencias, habilidades, destrezas y conocimientos especificos para cada

puesto.

MANPOWER pone a disposicion de los candidatos su Centro de Entrenamiento y
Desarrollo, (TDC), el que contiene los recursos necesarios para mejorar su
potencial y ayuda a desarrollar sus carreras. En el TDC se ha desarrollado mas
de 6000 horas de entrenamiento que incluyen cursos on-line en aplicaciones de
software, habilidades en negocios, recursos humanos e informacién tecnolégica,
lo que evidencia el compromiso de MANPOWER en invertir en la preparacion del

talento humano.

MANPOWER cuenta ademas con un equipo de profesionales altamente
capacitados y comprometidos con el éxito, listos a brindar soluciones integrales

que generan valor agregado a nuestros clientes.

MANPOWER en Ecuador esta organizada al momento de tal forma que puede

ofrecer los servicios detallados a continuacion:

o Provision de Personal Temporal

Manpower proporciona los recursos humanos a las organizaciones que necesitan

para satisfacer las necesidades de personal eventual, ocasional o de temporada.

El punto de partida, es comprender los requerimientos de los clientes y disponer
de una extensa base de datos de personal disponible, para cubrir posiciones en
todas las areas de negocios, que ha sido preseleccionado con el Sistema

Predicta.



MANPOWER proporciona el personal que mejor se identifique con los

requerimientos y el entorno laboral.

o Busqueday Seleccion

Proceso mediante el cual se analizan las habilidades y capacidades de los
postulantes a fin de decidir sobre bases objetivas, cual tiene el mayor potencial
para el desempefio de un puesto y posibilidades de un desarrollo futuro, tanto

personal como de la organizacion.

El servicio incluye:

a Descripcion del puesto (Job Description)

o Analisis y eleccion de la mejor estrategia de reclutamiento.
Procedimientos de Reclutamiento basados en Competencias.

Procesos de seleccion dinamica (Assesment Centers)

o Evaluacion

MANPOWER dispone de herramientas de evaluacion a los candidatos cuando las
empresas realizan su propia seleccion, con esto se logra mejorar la
correspondencia del candidato con la posicion a cubrir, ademas de fortalecer la

efectividad del sistema de seleccidén e incorporacion de personal.

Con el Servicio de Evaluacién se podra conocer el nivel de conocimientos vy
aptitudes de los candidatos potenciales relacionados con las siguientes areas
laborales:

o Industria Liviana

a Automatizacién de Oficinas

o Contabilidad

o Tareas Generales de Oficina

o Data Entry

o Call Center

Una vez identificadas las caracteristicas del candidato mediante la aplicacion de

una o mas de las evaluaciones, Manpower administra, corrige la(s) prueba(s) y



desarrolla informes de los resultados que se entrega al cliente, los mismos que
utilizan como elementos que contribuyan a la toma de decisiones al momento de

emplear al candidato.

o Maquila

Manpower ofrece los servicios de procesamiento y elaboraciéon de néminas, sin
responsabilidad laboral.
En este tipo de servicio la organizacién usuaria no pierde el poder de decision en
materia de gestion de este personal. Descarga en MANPOWER, una serie de
trabajos operativos que representan costos directos y ocultos en su gestion de
personal.
El cliente recibe:

o Respaldos computarizados.

o Procesos listos para pagos a empleados, IESS, y otros proveedores

o Calculos exactos vy fiables

Es la practica de transferir el planeamiento, administracién y operacion de ciertas
funciones a una tercera parte independiente.

Varias de esas funciones estan referidas a los Recursos Humanos.

La experiencia y conocimientos de Manpower en cuanto a la tecnologia de
Recursos Humanos han inducido a muchos profesionales del area a empezar a

cosechar los beneficios del manejo del personal.

Algunos de los servicios que Manpower maneja son los siguientes:
a Seleccion de su personal fijo
a Capacitacion

a Call Center

o Consultoria

Manpower ayuda a los clientes a diagnosticar aquellos procesos que necesitan

optimizarse y desarrollar un plan de accion dirigido a ese objetivo.



1.1.1 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La estructura organizativa de MANPOWER es mas tendiente a una estructura de
tipo en linea y staff en donde se combinan las relaciones de autoridad directa,
propias de la estructura lineal, con relaciones de consulta y asesoramiento que se

mantienen con los departamentos denominados staffs.

Esta estructura combina la rapidez en la toma de decisiones que es propia de la
estructura lineal, y la rapidez de comunicacién directa con los conocimientos
expertos de los especialistas de los departamentos staff que son necesarios para

dirigir numerosas actividades de muy diversa indole.
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Figura 1- Organigrama de MANPOWER.
Fuente: Autor.

1.1.2 PARTICIPACION EN EL MERCADO

MANPOWER tiene mas de 9500 empleados temporarios los mismos que prestan
sus servicios en instituciones mas reconocidas del pais, lo que representa ser la
empresa lider del mercado, con una participacion del 41%; siendo sus principales
competidores SOTEM y BEST-PEOPLE,



PARTICIPACION EN EL MERCADO
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Figura 2- Participacion de MANPOWER en el mercado de servicios de personal en el Ecuador.

Fuente: Autor.
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2 MARCO TEORICO

2.1 INTRODUCCION

Actualmente, las organizaciones, independientemente de su tamafo y del sector
de actividad, han de hacer frente a mercados competitivos en los que han de
conciliar la satisfaccion de sus clientes con la eficiencia econémica de sus

actividades.

Tradicionalmente, las organizaciones se han estructurado sobre la base de
departamentos funcionales que dificultan la orientacion hacia el cliente. La
Gestion de Procesos percibe la organizacion como un sistema interrelacionado de
procesos que contribuyen conjuntamente a incrementar la satisfaccion del cliente.
Supone una vision alternativa a la tradicional caracterizada por estructuras
organizativas de corte jerarquico - funcional, que pervive desde mitad del XIX, y

que en buena medida dificulta la orientacion de las empresas hacia el cliente.

2.2 BREVE BASE CONCEPTUAL DE ADMINISTRACION POR
PROCESOS

Para comprender el funcionamiento real de una organizacion que entrega un
producto, es necesario conocer la interaccion entre los procesos empresariales de
produccion, servicios, apoyo Yy direccidbn, que generen valor y calidad,
caracteristicas que percibira el cliente final.

Sin embargo, se puede encontrar diversas estructuras organizacionales que
existen en las empresas desde hace mucho tiempo y que han sido objeto de
continuas transformaciones, con distintos niveles jerarquicos, departamentos,
reglamentaciones y toma de decisiones que han buscado el mejor modelo
organizacional. Aqui radica la importancia del enfoque y gestién por procesos,
como herramienta que permita tratar como sistema a una empresa, juntando los

procesos y su organigrama, contenido y forma respectivamente.
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Asi, al hablar ya de la organizacién como sistema, no cometeremos el error de dar
la mayor atencién sélo a los procesos productivos o de realizacion del servicio,
sino que la gestion depende directamente de la efectividad de los controles
aplicados a toda la empresa y sus procesos ejecutados una y otra vez; siendo uno

de ellos el que genera un producto para que sea comprado por el cliente.

Aparece entonces la gestion por procesos frente a la administracion funcional,
como importante medio de orientar las empresas hacia el cliente y su satisfaccion;
interrelacionando las funciones y actividades horizontalmente, sobre la base de un

compromiso, dedicacion y entrenamiento continuo.

Convirtiéndose en un apoyo del desarrollo empresarial fundamentado en un

pensamiento sistémico, no lineal.

El enfoque basado en procesos es un principio de gestion basico y fundamental
para la obtencion de resultados. Enfatiza como los resultados que se desean
obtener se pueden alcanzar de manera mas eficiente si se consideran las
actividades agrupadas entre si, considerando, a su vez, que dichas actividades
deben permitir una transformacién de las entradas en salidas y que en dicha
transformacion se debe aportar valor, al tiempo que se ejerce un control sobre el

conjunto de actividades.

El hecho de considerar la actividades agrupadas entre si constituyendo procesos,
permite a una organizaciéon centrar su atencion sobre “areas de resultados” (los
procesos deben obtener resultados) que son importantes conocer y analizar para
el control del conjunto de actividades y para conducir a la organizacion hacia la

obtencioén de los resultados deseados.

La nueva version de la familia de normas ISO 9000 aprobada en el aino 2000
propone un modelo de gestidon de la calidad sustentado en ocho principios entre
los que se encuentra el enfoque basado en procesos. En la misma se plantea:

‘cualquier actividad, o conjunto de actividades, que utiliza recursos para
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transformar elementos de entrada en resultados puede considerarse como un

proceso”.’

2.2.1 LOS PROCESOS

Existen diversas definiciones de proceso, algunas de ellas son:

o “Secuencia de actuaciones orientadas a generar un valor afiadido sobre una
entrada” (JM Costa i Estany).

o “Sucesidn de actividades en el tiempo con un fin definido”.

o “Organizacién logica de personas, materiales, energia, equipos Yy
procedimientos en actividades de trabajo disefiados para generar un resultado
especifico” (EFQM- European Foundation for Quality Management).

o “Concatenacion de las decisiones, actividades y tareas llevadas a cabo por
diferentes profesionales en un orden légico y secuencial para producir un
resultado previsible y satisfactorio” (A. Arcelay).

o “Resultado de un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados” (ISO
9000:2005).

o > oo ||

VALOR ANADIDO

Figura 3- Descripcion de Proceso.
Fuente: Autor.

De todos los conceptos mencionados puede concluirse que “Un Proceso es el

conjunto de actividades destinadas a generar valor afiadido sobre las entradas

1 http://www.eumed.net/ce/2009a/aro.htm.
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para conseguir un resultado que satisfaga plenamente los requerimientos del

cliente.”2

Si se aplica este concepto a la organizacion, MANPOWER objeto de estudio, se
diria que: proceso es el conjunto de actividades que realizan las personas que a
su vez proveen servicios (estrategias sectoriales, desarrollo de proyectos vy
actividades gremiales), con la finalidad de aumentar la satisfaccion de los clientes
que reciben ese servicios. Por lo tanto se habla ya de una gestion de procesos
que reordena los flujos de trabajo, facilitando y dinamizando la ejecucion de las

tareas.

De éste modo cada proceso debe estructurarse con: una misién para definir, qué
(productos), Cémo se hace (procesos que se sigue), para quién (clientes), unos
limites que determinen el ambito del proceso (entradas y salidas concretas y
etapas secuencialmente integradas), y ademas debe ser medible (sistema de

medida y control usando por ejemplo indicadores de eficiencia, efectividad, etc).

o Misién.- "La mision es lo que pretende hacer la empresa y para quién lo va
hacer. Es el motivo de su existencia, da sentido y orientacion a las actividades
de la empresa; es lo que se pretende realizar para lograr la satisfaccion de los
clientes potenciales, del personal, de la competencia y de la comunidad en

general".?

o Proceso.- Es la descripcion de las actividades detalladas de manera
ordenada y concatenada, una a continuacion de otra para explicar “como se
hace” el producto. La documentacion del proceso servira de referencia a los
colaboradores para la ejecucion de las actividades independientemente de la

persona que las ejecute.

2Definicion de Proceso - Curso de Formacion Médica Continuada de la Junta de Andalucia - www.medynet.com.

3Jack Fleitman - "Negocios Exitosos"
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Clientes.- Personas o entidades que reciben un producto, intermedio o final.
Cliente interno.- Cuando recibe un producto intermedio, es decir la persona o
entidad esta dentro de la organizacion y recibe el producto intermedio como
insumo para su proceso Yy poder seguir con la produccion.
Cliente externo.- persona o entidad que recibe el producto terminado, es

decir para quien efectivamente trabaja la organizacion.

Limites.- Actividad inicial y actividad final que definen el proceso, entre las
cuales estas determinadas el ambito de accion del proceso. Asi como

entradas (insumos) y salidas (productos) que consume y produce el proceso.

Medicioén y control.- Determinacion de indicadores en base a las actividades
del proceso a fin de que den una medida exacta del comportamiento del
mismo, sean de facil lectura y comprension, se puedan registrar y almacenar
en una base de datos, permitan el analisis y en bases a éstos se puedan

tomar decisiones gerenciales.

En la representacién esquematica de los procesos (software Bpwin por ejemplo),

se utiliza la metodologia IDEF (Integration Definition for Function Modelling),

misma que permite:

Q

Q

Definir las relaciones existentes entre los procesos de la organizacion
Visualizar las entradas y salidas del proceso como producto de una

transformacion que afiade valor.

La metodologia mencionada (IDEF), plantea que las entradas del proceso

constituyen:

[u]

Por la izquierda (solicitud 6 requerimientos),

Por la parte superior (factores condicionantes de la forma en que se entrega
el servicio —guias, como son protocolos, necesidades del usuario,
presupuestos, etc)

Por la parte inferior (los recursos del proceso)
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Y en las salidas del proceso se grafica el producto entregado al cliente

(int l'-gz:l[ir:-l'l Trefin CETCTHON

Modde

Servicio facilitado

T

Recursos

Figura 4- Descripcion de un Proceso segiin Metodologia IDEF

Los procesos debe ser identificables individualmente, mostrando sus
interrelaciones e interacciones con otros procesos y susceptibles de ser
aislados para su mejoramiento. La precisiéon de su alcance y fronteras esta en
dependencia del plano de analisis que se adopte y ello podra determinar si se
enfocara como un subproceso. La determinacion y movimiento del plano de
analisis son vitales, igual que los criterios para clasificarlos como procesos

“claves”, o con cierta estabilidad.

Es siempre importante contar con la definicién y diagrama del “proceso principal”
de la organizacion como un todo, aquel que sintetiza la representacion de su
mision, cadena de valor y estrategia general. Ademas es conveniente considerar

las siguientes observaciones:

o Construir y perfeccionar cada proceso con un minimo de fases e interfaces y

de especificaciones, promoviendo la polivalencia, con puestos de trabajos
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enriquecidos, versatiles, provistos de suficientes facultades y donde ocurra el

justo a tiempo a lo largo de todo el flujo.

o Eliminar todas aquellas acciones, fases o interfaces, especificaciones,
estandares, medidas, etc., que son innecesarias, redundantes, obsoletas, que
no agregan valor para el cliente, o que interfieren o no contribuyen a los

objetivos del proceso.

o Simplificar, fusionar, reordenar, combinar, agregar, desglosar, etc., acciones,
fases o interfaces, y demas componentes del proceso, segun lo requiera su

mejor funcionamiento.

2.2.2 LIMITES DE PROCESO

Los limites del proceso se definen por el alcance de las actividades incluidas, las
entradas requeridas, las salidas generadas, y los recursos relacionados con el

proceso.

La definicion de los limites, determina el tamafio y complejidad del proceso por lo
que se debe considerar las relaciones existentes con los demas procesos y los

puntos de ruptura légicos.

Esto permitira en el futuro desarrollar si fuese el caso un proyecto de reingenieria
con su alcance bien definido, descubriendo procesos interrelacionados para

evaluar el impacto de esa reingenieria sobre ellos.

El proceso debe ser continuo y fluido, con actividades y responsabilidades
perfectamente definidas y concatenadas. Debe resultar sencillo identificar la
entrada y la salida de la cadena de servicios, para establecer los limites del

proceso.
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Limite de entrada. En general, la entrada en el proceso puede producirse en
cualquiera de los niveles de atencion. En algunos procesos es mas frecuente y
l6gica la entrada a través de algun nivel especifico, mientras que en otros casos,
al no existir un nivel de entrada “tipico”, sera conveniente caracterizar y describir

las actuaciones del proceso segun las diferentes vias de entrada.

Limites marginales. Estan constituidos por aquellas actividades que, aun

perteneciendo al proceso légico asistencial, no se van a formalizar.
Limite final. Igual que con el limite de entrada, la salida del proceso puede

producirse en cualquiera de los niveles de servicio donde se genere un producto o

subproducto entregable a la siguiente etapa de gestidon organizacional.

2.2.3 CLASIFICACION DE LOS PROCESOS

Como los procesos de las empresas presentan distintas caracteristicas, se puede

ordenarlos, segun el impacto que tienen sobre el cliente final en:

o Procesos estratégicos 6 de gobierno: “adecuan la organizacion a las

necesidades y expectativas de los usuarios. En definitiva, guian a la
organizacién para incrementar la calidad en los productos que entrega a sus
clientes. Estan orientados a las actividades estratégicas de la empresa:

desarrollo profesional, marketing, etc”,

o Procesos productivos 6 fundamentales - claves: “Aquéllos que estan en

contacto directo con el producto o servicio. Engloban todas las actividades
que generan mayor valor afiadido y tienen mayor impacto sobre la

satisfaccion del usuario”.
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o Procesos de soporte: “generan los recursos que precisan los demas

procesos clave”*

Control 2
) Control 3
Control 1

.| Proceas 2
© C
L L
| l |
E Proceme 1 .| Precesol E
N Recurso 2 —— N
T T
E | E

Rezurzo 1 Control &
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= =

Figura 5- Relacion de los procesos con los clientes

Y segun su complejidad en:

Macro procesos, Procesos, Subprocesos, hasta llegar a los niveles de actividades

y tareas desarrolladas en ellos.

Esta clasificacion se utiliza al hacer el mapa de procesos, codificandolos desde su

nivel jerarquico mayor hasta el menor.

Esto se puede apreciar en el siguiente diagrama:

“Definiciones - Curso de Formacion Médica Continuada de la Junta de Andalucia - www.medynet.com.
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Figura 6- Jerarquizacion de los Procesos

2.2.4 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD DEL PROCESO

El responsable del proceso se denomina a la persona o unidad cuya actividad
esta relacionada directamente con el desarrollo del proceso; es el responsable de

la gestion sistematica del proceso y de la mejora continua del mismo.

El Responsable de un proceso debe cumplir unos requisitos basicos:

o Saber: Conocer con profundidad el proceso que va a liderar; disponer de
conocimientos en Metodologia de calidad, gestién de procesos, gestidon en las
organizaciones sanitarias.

o Poder: Capacidad para la toma de decisiones y para facultar al personal
(‘empowerment’) en la toma de decisiones sobre la gestibn y mejora del
proceso, en funcidén del grado de responsabilidad delegada a cada uno. En
este sentido, es importante la capacidad de liderazgo del responsable.

o Querer: Asumir voluntariamente la responsabilidad de la gestién del proceso.

Las funciones del responsable del proceso son:
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Asegurar que el proceso se desarrolla como esta disenado.

[m]

o Buscar la participacion y el compromiso de todas las personas que
intervienen en el desarrollo del mismo.
o Garantizar el control y la mejora continua del proceso.

Asegurar que el producto final satisface las necesidades del destinatario.

o

o

Adaptarlo a las necesidades cambiantes de los usuarios, tecnologia, etc.

El Responsable del proceso se debe definir siempre en el nivel local, cuando se
vaya a realizar la implantacion del proceso. Por tanto, debe ser una persona del
area respectiva la que responda por la correcta ejecucion del proceso; ademas,
las personas que participan deben estar en pleno conocimiento de las actividades
que se desarrollan en el proceso para que en caso de falta del responsable del
proceso cualquiera pueda tomar la responsabilidad mientras dura la falta del

titular.

2.2.5 REPRESENTACION GRAFICA DEL PROCESO

Antes de entrar en la representacién grafica, primero se debe establecer las

diferencias entre proceso y procedimiento:

Cuadro 1- Diferencias entre proceso y procedimiento

PROCESOS PROCEDIMIENTOS
Transforman las entradas en salidas mediante la |Definen la secuencia de los pasos para
utilizacion de recursos ejecutar una tarea
Son dindmicos Son estaticos
Estan impulsados por la consecucion de un Estan impulsados por la finalizacién de la tarea
resultado
Se implementan Se operany gestionan
Se centran en la satisfaccion de los clientes y Se centran en el cumplimiento de las normas
otras partes interesadas

La representacion grafica del procedimiento, denominada Diagrama de Flujo;
muestra la secuencia de actividades, el flujo de trabajo e informacién, y la
documentacién generada durante la ejecucién del proceso. Un diagrama de flujo

representa un procedimiento de manera mas clara y sencilla, lo que facilita
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comprender el funcionamiento interno, y las relaciones entre los procesos de la

organizacion.

Para desarrollar el presente trabajo de disefio de un sistema de gestion de calidad

es necesario conocer los siguientes tipos de diagramas de flujo:

1. Diagrama de bloques
2. Diagrama de Flujo ANSI (American National Standards Institute) ANSI X3.6
1970

3. Diagrama de flujo funcional

2.2.5.1 Diagrama de Bloques

El diagrama de flujo de bloque proporciona una vision global de proceso, y la
secuencia con que se ejecutan las actividades mas importantes. Las actividades
se representan mediante rectangulos conectados entre si mediante flechas que

indican la direccion de los procesos.

Recomendacion Verbal ‘ ‘ Necesidades personales | ‘ Experiencias

r- £ 3 Servicio Esperado

[ GAP § ¢
|
CLIENTE 1 Servicio Percibido
s I
I - ..
I Prestacion IS Comunicacion extema
e | i o
| GAP 3 ¢
| Especificaciones de la
1 calidad del servicio
| GAP 2
|

Percepcion de fa Gerencia i

P1
S e expectatisas del ehente

Figura 7- Ejemplificacion de un Diagrama de Bloque

Los diagramas de bloque se utilizan para gsimplificar procesos prolongados y

complejos o documentar tareas individuales.
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2.2.5.2 Diagrama de Flujo ANSI

Un diagrama de flujo estandar representa de manera mas detallada las
actividades ejecutadas dentro de los procesos, mediante la utilizacion de simbolos
que representan el tipo de actividad y las decisiones que tienen lugar a lo largo
del proceso. El nivel de analisis que permite un diagrama estandar es adecuado
para localizar actividades redundantes, localizar la ruta critica, estrangulamiento y

determinar el tiempo de ciclo de los procesos.
La simbologia aplicada es publicada por la ANSI X3.6-1970. (American National

Standards Institute). A continuacion se muestran los simbolos mas utilizados en la

diagramacion de flujogramas.

g < W o gD aQ

Proceso Decision Document Datos Proceso Ingreso de Almacenaje Datos Informacion
Predefinido Datos Interno  Secuenciales Directa
Entrada Tarjeta Papel Display Operacion Preparacion Modo Limite de Inicio
Manual Continuo Manual Paralelo Lazo Fin
g S0 g 1= =

Q m a ke A

Conector Fin de Diagrama Conexion Linea Controlde  Anotaciones
Pagina de Flujo Auxiliar Transferencia

Figura 8- Simbolos estandar ANSI X3.6-1970, para diagramas de flujo

Los diagramas de flujo estandar pueden utilizarse en los manuales de
procedimientos para mostrar claramente las actividades del proceso.

La elaboracion de los diagramas requiere mucha atencion, para evitar
desviaciones de las actividades que realmente se ejecuta, y sea el punto de

partida para la implantacion de sistemas de mejoramiento continuo.

2.2.5.3 Diagrama de Flujo Funcional
El diagrama de flujo funcional es una modificaciéon del diagrama estandar, es

decir, el que es de manera lineal sin mostrar las areas involucradas en el proceso;

y muestra el movimiento de las actividades a través de las areas o departamentos
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de la organizacion o entre las personas que intervienen dentro de un proceso. Se

debe indicar el inicio y el final de los procesos con circulos alargados.

Proceso: Consultoria

MANPOWER °®
Sub-proceso: Realizaciéon de Consultoria
Realizé: Oscar Heredia Rev: Aprobé: Responsable: Estatus:
Reviso: Fecha: 2004-11-30 [ Vigente: Pagina: 1 de 1
Cddigo: PE-MPC0251
Gerente N.S.P. GerenteN.S.P.

‘ Preparacion de la Consultoria

:

Priorizar las necesidades de los clientes

v

‘ Evaluacion de la situacion inicial

-

Evaluacion financiera ‘

Comunicar al cliente

‘ Comprobacion de errores ‘

v

Planificar, implementar y
supervisar el nuevo proceso

:

‘ Informe final ‘

Fin

Figura 9- Diagrama de flujo Funcional, asociado al proceso de Consultoria de MANPOWER.

El diagrama de flujo funcional, en algunos casos también muestra el numero de

actividades, duracion y tiempos de ciclo.
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2.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.3.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

La administracion laboral eficaz exige una comprension completa de sus
principios y familiaridad con sus instrumentos. Los empresarios deben considerar
una compleja red de elementos interrelacionados. Los jornales ofrecidos, la
calidad de los solicitantes, la capacidad de los contratados y el grado de
entrenamiento practico pueden ser algunos de los elementos que se deben

considerar.

El Cuadro 1 presenta un panorama general del manejo de recursos humanos. La
columna a la izquierda indica las fuerzas externas que afectan al lugar de empleo,
la columna central indica los métodos y principios de administracion laboral y la
columna a la derecha sefala los posibles resultados o consecuencias. Se
considera los métodos de la columna central una especie de filtro o intensificador

de la columna de resultados.

Cuadro 2- Influencias, Practicas y Resultados de la Administracion Laboral*

Influencias Practicas, Decisiones y Métodos Resultados
Tradiciones Estructura de la organizacion Productividad
Competidores Disefio del trabajo . Contidad
Leyes Reclutamiento

- + Cualidad
Mercado laboral | Seleccion
Tecnologia Orientacion Desperdicio
Sindicatos Capacitacion y Desarrollo Averias
Diferencias Supervision Satisfaccion
individuales Evaluacion de desempefio Motivacion
Remuneracion Ausentismos y

Retrasos
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Prestaciones Longevidad laboral

Seguridad y Salud Huelgas

Desarrollo del trabajador Quejas

Disciplina Litigio

Investigacion y evaluacion Lesiones y
enfermedad

Estabilidad social

Violencia laboral

* H. R. Rosenberg, "Management Choices Front and Center" Labor Management Decisions, Primavera 1991 (adaptado). 3

El alto grado de competencia y competitividad que se aprecia en las actuales
organizaciones demandan mejora y desarrollo continuo de sus procesos internos,
permitiendo la anticipacion e innovacion de sus productos y servicios de acuerdo
a las necesidades de los clientes; con una administracién recta, honrada, honesta
y transparente que logre alcanzar los objetivos y metas propuestas para la

organizacion.

Dadas las exigencias del mercado globalizado las empresas hoy en dia necesitan
tener personal calificado para poder dar los servicios o producir de mejor manera,
asimismo este personal debe tener las competencias adecuadas en el momento

de desarrollar sus funciones, y asi ser competente en las tareas encomendadas.

Las empresas necesitan del asesoramiento en el manejo de nomina y personal,
minimizando el Costo Operativo de elaborar los roles mensuales y optimizando el

tiempo de los empleados a cargo de esta funcion.

Por otro lado; la decisidon de la eliminacion de la intermediacion laboral en nuestro
pais también ha influido en la problematica de este sector, que ya de por si es

dificultoso, con esta decision el panorama se torna mas complejo para

5Definiciones - Curso de Formacion Médica Continuada de la Junta de Andalucia - www.medynet.com.
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desarrollarse y poder satisfacer las exigencias del medio. Asi se pueden observar

algunos temas de la problematica del sector en nuestro pais:

405 empresas dedicadas a la tercerizacion o intermediacién estan, al
momento, registradas en el Ministerio de Trabajo. La autoridad estima que
operan unas 3.000 en todo el pais.

1.000 companiias de seguridad y guardiania también deberan sujetarse a
las reformas, luego de una decisién judicial que las obliga a sumarse a las

actuales tercerizadoras o intermediarias.

NORMAS VIGENTES

CONTRATOS.- Para legalizar la tercerizacion se debe firmar un contrato
de servicios complementarios entre la tercerizadora y la empresa usuaria
Para la intermediacién laboral, en cambio, se requieren un contrato
mercantil y uno de trabajo.

FONDOS DE RESERVA .- La ley establece el pago de fondos de reserva
para intermediados y tercerizados desde su primer dia de trabajo. El
Codigo de Trabajo reconoce el derecho después del primer afio de
trabajo; la suma debe abonarse luego de que haya transcurrido un afo
mas.

LIMITES.- El nimero de trabajadores que una empresa puede mantener
bajo el sistema de intermediacién laboral no puede exceder, segun la ley,
el 50% del total de trabajadores que requiera contratar para su operacion
y funcionamiento. Bajo la reglamentacion anterior, podia llegar al 75%.
CAPITAL NECESARIO.- Para funcionar, las intermediarias y
tercerizadoras deben tener un capital social minimo de $ 10.000, un
certificado de la Superintendencia de Compainias, la copia notarizada del
RUC, el numero patronal del IESS y el nombramiento del representante
legal.

SANCIONES.- La ley sanciona las infracciones leves con una multa
equivalente a una remuneracién basica unificada ($ 170); las graves, con
una multa de seis remuneraciones basicas ($ 1.020); y las muy graves,

con la suspension definitiva de la autorizacion.
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e VINCULACION.- La ley prohibe la relacion entre la empresa usuaria y la
intermediaria; no puede haber vinculo societario de cualquier tipo.
También hay vinculacion cuando socios o accionistas de las dos

empresas comparten patrimonio, intereses o administracion. ©

En este escenario, las empresas dedicadas a este negocio, para poder competir y
ser rentables se ven obligadas a renovarse y actualizar su gestion; con
herramientas que les permitan ser flexibles en un ambiente muy cambiante y
permita mejorar los procesos. Pero para esto es necesario primeramente definir
los procesos Gobernantes, Habilitantes y de Apoyo con esto se llega a un
analisis detallado de las actividades en Manpower, que viabilice mejorar su
gestion operativa interna e identificar las necesidades de los clientes en el
mercado actual a fin de ir desarrollando servicios de acuerdo a las demandas

propias de los clientes en cada sucursal.

2.3.2  FORMULACION DEL PROBLEMA

La organizacién al momento no cuenta con procesos definidos y delimitados de
una manera correcta, que cumplan su funcién efectivamente; por tanto no permite
un control efectivo de los mismos. Siendo esta la principal causa de un

crecimiento lento de la organizacion.

Manpower, al ser una organizacién de servicio, es de gran trascendencia,
proveerla de mecanismos para su correcta administracion y mejora de sus
resultados. Es por eso que la Administracion de Procesos servira de plataforma
para la optimizacion de su gestion y posicionarla como una de las preferidas en el
momento de atender las demandas de las empresas en encontrar el personal
calificado para suplir la necesidad en los puestos de trabajo de manera rapida,

eficiente y eficaz.

Shttp://www.eluniverso.com/2007/01/21/0001/9/
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¢Los requerimientos del mercado mas exigente permiten identificar oportunidades

para adoptar un Sistema de Gestion de Calidad?

Para crear una ventaja competitiva en el contexto actual de los negocios se
requiere adoptar un sistema de gestion efectivo, que reoriente 6ptimamente el
fluo de sus procesos, De esta manera se podra obtener esa riqueza que
llamamos Valor Agregado y la mejora en el desempefio administrativo y operativo

de su organizacion.

El mercado de la administracién del talento humano exige altos estandares de
competencia de las personas para que puedan desempefarse de la mejor
manera en su cargo; de alli la necesidad de una correcta y acertada seleccion,
para lo cual se hace indispensable que este proceso se maneje de una forma que

garantice la eficacia y eficiencia del mismo.

Otros beneficios que obtendra al implementar y mantener un adecuado Sistema

de Gestion y cumplir con los requisitos reglamentarios son:

Incursionar en nuevos mercados obteniendo reconocimiento a nivel nacional
e internacional.

Mejorar sus productos y/o servicios.

Aumentar la confianza de sus clientes en su organizacion.

Reduccion de costos innecesarios.

Eliminacion de reprocesos.

Controlar sus procesos.

Obtener mayores beneficios mediante una mayor eficiencia.

Mejoramiento de las relaciones humanas al interior de la empresa.

En resumen la organizacion lograra aumentar su productividad, competitividad y
calidad, y pasara a ser un actor principal y no un miembro pasivo de la nueva
Aldea Global
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¢De qué manera influenciaré la Administracion de los Procesos en el

desenvolvimiento de las actividades de la organizacion?

El trabajar en la definicion de procesos no se ve exactamente como una prioridad,
pero sin definir claramente los procesos, un negocio no puede crecer a todo su

potencia.

Hay dos razones del por qué los procesos son la clave. La primera razén es
eficiencia. No tiene sentido tener que reinventar los pasos cada vez que se realiza
una tarea. Es una pérdida de tiempo. Tener documentacion que se use como
herramienta ahora tiempo, energia y recursos. La segunda razén es la
escalabilidad. Para que un equipo de trabajo se desarrolle, debe ser posible
delegar actividades y tareas. Si se tiene un proceso, se puede entrenar gente
para que lo ejecute. Con la capacitacion adecuada y herramientas analiticas, el
personal puede reunir los elementos necesarios para llevar a cabo una actividad,

administrar el trabajo de otros, o concebir planes estratégicos

El disefio del Sistema de Gestion de Calidad ayudara a la organizacién a definir
sus procesos de una manera clara para lograr una gestién mas ordenada y agil;

optimizando sus recursos para ser mas competitivos.

No es necesario redisefiar los procesos existentes desde cero. De hecho ese es
un enfoque extremadamente riesgoso. Es mejor empezar con lo que ya existe,

rescatar las partes buenas y desechar las malas.

¢ Qué rol cumple la direccion de Manpower en el mejoramiento de su gestion y

logro de los objetivos institucionales?

En ocasiones, las organizaciones se enfrentan a situaciones en las que sus
empleados, por diversos motivos, presentan ciertas reticencias a compartir la
informacion y el conocimiento necesarios para contribuir a la creacion de valor en

la organizacion. Especialmente en aquellos entornos en los que dichos
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empleados experimentan cierta incomodidad laboral, o bien no sienten la
necesidad de ampliar su horizonte de responsabilidades mas alla de lo que la
definicion explicita de sus compromisos laborales, las dificultades impuestas por
estas situaciones pueden llegar a impedir el flujo de aquellos conocimientos
relevantes para la organizacion. Es por ello que conviene revisar la existencia de
factores que propicien contextos en los que se desee compartir estos

conocimientos, y es alli en donde entra en juego la direccion de Manpower.

La direccién de Manpower es joven y dinamica, de pensamiento abierto al cambio
y a las nuevas tendencias de la administracion, tomando de esta manera un rol
decisiva en el desarrollo del disefio de la administracion de procesos, al facilitar

informacion y poder entablar una comunicacion fluida.

¢Coémo ayudara la definicion de procesos en las relaciones interpersonales al

interior de la organizacion?

Las organizaciones dependen en gran parte de sus colaboradores y su buen
desempeno en sus labores, de alli la necesidad de definir los procesos vy
establecer sus limites para poder precisar las funciones y actividades de cada
persona y asi mantener una marcha efectiva de éstos procesos ayudando con
esto a mejorar las relaciones interpersonales al no haber obstaculos de caracter
laboral en su trato diario. “Vivir la filosofia de que todos somos CLIENTE vy
PROVEEDOR en la institucion”.

Lo que se ha convertido en un verdadero reto es asumir un nuevo estilo de
liderazgo capaz de manejar adecuadamente las relaciones interpersonales
tomando en cuenta como intermediar para solucionar un problema. Que pueda
unir a la gente en la persecucion de un propésito significativo, a pesar de las
fuerzas que lo separan, y en definitiva que pueda mantener las organizaciones
educativas libres de la mediocridad caracterizada por conflictos burocraticos, y

luchas de poder, creando un clima organizacional adecuado.
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Beneficios:

» Aumentar la productividad.

» Aumentar el nivel de calidad en el servicio al cliente.

» Hacer mas flexible el uso de recursos, incluyendo los recursos humanos.

* Responder mas rapido a nuevas oportunidades.

* Mejorar la satisfaccion del equipo a través de un mejor ambiente de

trabajo.

¢La medicion y control de los procesos es primordial para la administracion de la

institucion y toma de decisiones gerenciales basadas en datos?

Establecer mecanismos de medicién (indicadores de gestion) y control de los
procesos es indispensable para la organizacion; por que con esto se podra
identificar problemas y fallas, para luego tomar medidas correctivas que mejoren

el proceso y permitan alcanzar los objetivos determinados.

2.3.3 PROBLEMATICA DE MANPOWER

Para iniciar con el tratamiento de la problematica de Manpower, se realizd
reuniones con todos los involucrados, principalmente Jefes de Area; siendo
moderadas y orientadas por el autor, en la utilizacién de la técnica del “Arbol de
Problemas” y el analisis técnico de las causas. Con esto se llegdé a determinar el
principal problema de la organizacién a resolver, lo que permitira continuar con un
proceso de mejora, atacando los problemas principales con base a eliminar sus

causas raices.
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Arbol de Problemas
MANPOWER

Lento crecimiento
organizacional

Baja

- Productividad
Resistencia al organizacional
Cambio

Desconocimeinto

de la Mision y la Desinterés en la
Vision Aplicacion de los

Conocimientos

Sistemas

Tecnolégicos
Subutilizados

Deficiente
Métodos de Software Mal Asignacion de
trad Empleado Equipos Informaticos

Normas de Administracion Carencia de
de Personal no Proceg = Proces Procesos
actualizadas Estructurados

= imi | B imi
Confusos I Ambiguos

apaciacion
no acorde con
equerimientos,

Planificacion Falta Identidad con
la O izacion

Personal no
Fragmentada C

Falta de Difusiéon
de las Politicas
de Calidad

Figura 10- Descripcion de la problematica de MANPOWER (Arbol de Problemas).
Fuente: Autor.

2.3.3.1 Arbol de problemas

“El arbol de problemas es una técnica que se emplea para identificar una
situacion negativa (problema central), la cual se intenta solucionar mediante la

intervencion del proyecto utilizando una relacién de tipo causa-efecto” .

' Efectos y
| consecuencias del
| problema central

1
Problema '
|

« central »
h

e
Causas y arigen de i~
los problemas i

Figura 11- Forma de elaboracion de un ”Arbol de Problemas”.
Fuente: http://www.mitecnologico.com

"http://www.mitecnologico.com/Main/PlanteamientoProblemaDefinicionArbolDelProblema.
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2.4 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

2.4.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar un modelo de optimizacion de la gestién en una empresa de servicios,
apoyados en la Administracion de Procesos, garantizando la satisfaccion de los
clientes externos, incrementando la productividad a través de la eficiencia de su

trabajo y eficacia de los colaboradores de la organizacion.

2.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

» |dentificar el Plan estratégico de la organizacién, sus productos y sus clientes.

* lIdentificar y analizar los procesos, estructura y base tecnolégica actual de la

empresa en funcién de los productos y/o servicios, que requieren los clientes.

* Identificar las oportunidades de optimizacion.

* Mantener una medicion y control de los procesos de Manpower para la mejor

administracion de los recursos.

+ Establecer un modelo de optimizacion y que permita la mejora continua de los

procesos.

2.5 JUSTIFICACION DEL PROYECTO

2.5.1 JUSTIFICACION PRACTICA

El presente proyecto estd encaminado al Disefio de un Sistema de Gestion de
Calidad que ayude a la administracion a una mejor organizacion de sus procesos,
y a la mejora en la realizacion de las actividades de los mismos, y con esto poder
satisfacer de mejor manera a los clientes entregando servicios funcionales y

practicos que solucionen los problemas.
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Para el desarrollo del proyecto se utilizara la metodologia de Administracion y
Mejoramiento de Procesos (MP), las herramientas de control y mejoramiento de la
calidad, sistemas de métrica de procesos, analisis de sistemas de informacién y
documentacién de procesos y procedimientos, ajustados a los requerimientos

propios de la administracion de los procesos de Prestacion de Servicios.

La tendencia creciente en el medio de la Administracién por Procesos crea la
necesidad de originar una cultura empresarial tomando como modelo las
directrices aplicadas en las grandes e importantes organizaciones que han

surgido al emplear éstas herramientas de desarrollo empresarial.

Esta misma tendencia obliga a precisar una visidon, mision, objetivos, valores y
politicas, que guien a la organizacién a alcanzar sus metas y a aprovechar las

oportunidades de negocio y desarrollo.

El disefar el Sistema de Gestion de Calidad, permitira definir, organizar vy
documentar los procesos, que favorecera a la administracion a realizar la gestion
de los mismos de una manera mas eficiente y eficaz. Ademas permitira aplicar
mecanismos de mejora continua a todos los procesos; poniendo o haciendo
énfasis en los procesos de la “cadena de valor’, satisfaciendo el ciclo PDCA
(planificar, desarrollar, chequear, actuar) que proporciona una relativa facilidad al

administrador en la realizacién de sus actividades relacionadas.

Con el Sistema de Gestion de Calidad, se lograra, también; una administracion
mas eficiente de los recursos, teniendo como prioridad el talento humano.
Realizando una metddica seleccion de los colaboradores, los mismos que deben
estar identificados y comprometidos con la organizacion, con un alto grado de
motivacién y con voluntad para el cambio y la innovacion, lo que garantizara que
ellos realicen su trabajo de manera que apunte a alcanzar objetivos en beneficios
de la organizacion. Esto, ademas; conlleva a que al optimizar los recursos puede
generarse un ahorro de los mismos, posibilitando obtener ingresos que se pueden
utilizar en otros aspectos, como: actividades de mejora; o simplemente para

mantener una tranquilidad financiera.
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El diseno del Sistema de Gestién de Calidad en Manpower servira de base para la
posterior implementacion de las normas de la familia ISO 9000. Dicho sistema de
calidad respaldara la gestion de Manpower de una manera mas competitiva

dentro del inminente mercado globalizado.

2.6 HIPOTESIS DE TRABAJO

2.6.1 HIPOTESIS GENERAL:

Desarrollar un modelo de administracion por procesos hace factible la
optimizacién de las actividades desarrolladas en una empresa, haciendo que
mejore el uso sus recursos, minimizando costos y maximizando los resultados

planteados en el Plan Estratégico Organizacional.

2.6.2 HIPOTESIS ESPECIFICAS:

» La definiciéon de los procesos a través de los cuales se generan los productos
y/o servicios de la empresa deben ser administrados en funcion de las

exigencias del cliente.

* El levantamiento de los procesos actuales, permite medir el desempeio de la

gestion empresarial actual y el uso de sus recursos

* El desarrollo de manuales de procesos serviran de documentos que guien las

actividades en la empresa y viabilicen su estandarizacion.

« La administracién efectiva del recurso humano ayudara a organizar, planificar,

controlar, capacitar y motivar al personal.
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2.7 ASPECTOS METODOLOGICOS

2.7.1 METODOS DE INVESTIGACION

2.7.1.1 Investigacion cualitativa:

Se determinaran los aspectos que identifican el desempefio organizacional de
Manpower, razon de esta investigacion; mediante el establecimiento de la cadena

de valor de los procesos de servicio de la organizacion.

2.7.1.2 Investigacion cuantitativa:

En cada proceso se establecera una métrica, para la medicion de la gestién de

servicio con indicadores y sistemas de control de procesos

2.7.1.3 Investigacion documental:

Se recopilara toda la informacion pertinente para el desarrollo de este trabajo de
parte de los directivos y duefios de los procesos asi como de los documentos
escritos de Manpower, mediante la aplicacion de técnicas de investigacion
cientifica como: entrevista, observacion, y analisis documental, para después
consolidar la informacion obtenida. La informacién mencionada sera analizada,

clasificada y procesada con la aplicacion de herramientas de calidad, como:

2.7.1.3.1 Espina de Pescado (Diagrama Causa — Efecto)

Es la representacion de un sistema de varios elementos (causas) que
pueden contribuir a un problema (efecto). Es efectivo para estudiar
procesos, y para desarrollar un plan de recoleccion de datos.
1.  Utilizacion
Se utiliza para identificar las posibles causas de un problema
especifico. Permite que los grupos organicen grandes cantidades de
informacion sobre el problema y determinar exactamente las posibles
causas. Aumenta la probabilidad de identificar las causas principales.
2. Metodologia de aplicacion
* Identificar el problema.
* Registrar la frase que resume el problema.

» Dibujar y marcar el grafico con las espinas principales.
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Realizar una lluvia de ideas con las causas principales.

Identificar los candidatos para la “causa mas probable”.

Cuando las ideas ya no se puedan identificar se debera analizar
mas a fondo el diagrama para identificar métodos adicionales para
la recoleccion de datos.

Dibujar la version final en un tamafio mas grande.

Exhibir el diagrama en una zona de alto trafico o en una cartelera
con una invitacion a ser estudiado por otros y para que agrupen
sus ideas en “post-it” en las categorias respectivas.

Después de un periodo especifico de tiempo (1 o 2 semanas) el
diagrama se retira y se revisa para incluir la informacioén adicional
y se publica un diagrama completo mas pequefio con una nota de
agradecimiento.

El equipo avanza a un andlisis mas profundo del diagrama.

El diagrama puede exhibirse para que a medida que una u otra
causa sea atendida, anotar las ganancias. Una vez que las
causas sean retiradas, se debera tachar o apuntar la fecha de
terminacién. Las causas que estan siendo atendidas también se
pueden indicar. De esta manera toda el area de trabajo tiene un
indicador del progreso y se puede percibir cierta relacién de lo que

se esta haciendo.

Construccion / Interpretacion

Se debe recordar que los Diagramas de Causa — Efecto
Unicamente identifican causas posibles aun cuando todos estan
de acuerdo en estas causas posibles, solamente los datos
apuntaran a las causas.

El Diagrama de Causa — Efecto es una forma grafica de exhibir
gran informacion de causas en un espacio compacto. El uso del
diagrama ayuda a los equipos a pasar de opiniones a teorias

comprobadas.

Relacion con otras herramientas

Lluvia de ideas.

Diagrama de Interrelaciones.
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* Gréafica de Paretto.
e Multi — Votacion.
» Técnica de Grupo Nominal.

+ Diagrama de Afinidad.

e« Cinco Por Qués.

Ejemplo:

Organizacion | Equipo |

Software Mal
Empleado

Falta Identidad
con la Organizacién

Planificacion Deficiente Asignacion de
Fragmentada Equipos Informaticos

| Lento crecimiento
organizacional

Personal no

Métodos de Trabajo Comprometido

tradicionales

Inadecuada Asignacion

Capacitacion no acorde
de Actividades

con requerimientos

Figura 12- Ejemplo de elaboracion de la herramienta de andlisis “Espina de Pescado” (Diagrama Causa —
Efecto).
Fuente: Autor.

2.7.1.3.2 Lluvia de ideas.

Es una técnica de grupo para generar ideas originales en un ambiente
relajado. Es un proceso interactivo de grupo no estructurado que
genera mas y mejores ideas que cuando trabajan los individuos en
forma independiente.

1.  Utilizacién
Se utiliza para:

» Liberar la creatividad de los equipos.
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Generar un numero extenso de ideas.
Involucrar a todos en el proceso.

Identificar oportunidades para mejorar.

Metodologia de aplicacion

NO ESTRUCTURADO (Flujo libre)

Escoger a alguien que sea el facilitador y apunte las ideas.
Escribir en un tablero la frase que represente al problema y el
asunto de discusion.

Escribir cada idea en el menor niumero de palabras. Verificar con
la persona que hizo la contribucién, no interpretar o cambiar las
ideas.

Establecer un tiempo limite (aproximadamente 25 minutos).
Fomentar la creatividad, construir sobre las ideas de los otros. El
facilitador o los miembros del equipo nunca deben criticar las
ideas.

Revisar la lista para su comprension.

Eliminar las duplicaciones, problemas no importantes, y aspectos
no negociables. Llegar a un consenso en problemas que parecen
redundantes o no importantes.

ESTRUCTURADO (En circulo)

La diferencia con la Lluvia de |deas No Estructurada consiste en
que cada miembro del equipo presenta sus ideas en forma
ordenada (por ejemplo: de izquierda a derecha).

SILENCIOSA (Escritas)

Los participantes piensas las ideas y las registran en papel. Cada
participante pone su hoja de papel en la mesa y la cambia por
otra. Cada participante puede entonces agregar otras ideas
relacionadas o pensar en nuevas ideas. El proceso puede seguir
por cerca de 30 minutos y permite construir sobre ideas de otros y
evitar conflicto e intimidaciones por parte de los miembros

dominantes.
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3. Construccion / Interpretacion

Hacer una lista de ideas que puedan ser criticas, editar por
duplicacién, y clasificadas de la mas importantes a la menos
importante.

Soluciones creativas para problemas basados en las

contribuciones hechas por todos los miembros del equipo.

4, Relacion con otras herramientas

Diagrama de Afinidad.

Diagrama de Causa — Efecto.
Analisis del Campo de Fuerzas.
Diagrama de Interrelaciones.

Hoja de Verificacion.

Checklist para la Reunién de Datos.
Multi — Votacion.

Técnica de Grupo Nominal.

Ejemplo
ScE>ftwaIre I}/Ial Deficiente Asignacion
mp eado de Equipos Informaticos
Sistemas
Tecnologicos Personal no
Falta Identidad con Subutilizados Comprometido

la Organizacion 2

Desconocimeinto

Desinterés en la
de la Misién y la Aplicacion de los
Vision Lento crecimiento Conocimientos

Planificacion

\Organizacional

Capacitacion no

Fragmentada acorde con
requerimientos

Inadecuada | ist ia d

Asignacion de _n?qsdenufde

Actividades indicadores de

gestion

Métodos de Trabajo
tradicionales

Figura 13- Ejemplo de elaboracion de la herramienta de analisis “Lluvia de Ideas”.

Fuente: Autor
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2.7.1.3.3 Diagrama de Interrelacion

Toma la idea principal o problema y presenta la conexion entre los

items relacionados. Se demuestra que cada item puede ser con mas

de un item diferente a la vez. Permite el pensamiento multidireccional.
1.  Utilizacién

Se utiliza para:

« Comprender y aclarar las interrelaciones entre los diferentes
puntos de un problema complejo.

» |dentificar puntos clave para mayor investigacion.

2. Metodologia de aplicacion

* Reunir al grupo apropiado.

» Determinar el problema o asunto clave a resolver.

+  Utilizar una herramienta de generacion de ideas tal como la Lluvia
de Ideas.

* Reunir las ideas o tarjetas y colocarlas en la superficie de trabajo
en un patron circular. Marcar con una letra o nimero cada tarjeta.

* Buscar relaciones entre cada una y todas las ideas. Determinar
que otras tarjetas estan influenciadas por esta tarjeta. Dibujar
flechas que salgan de la tarjeta que influencian otras tarjetas y
flechas hacia las tarjetas que estan influenciadas por otras
tarjetas.

« Evitar las flechas de doble via. Hacer una determinacién en
cuanto a que item es una mayor influencia.

+ Debajo de cada tarjeta, totalizar todas las flechas que entran y
salen de cada tarjeta. Luego se podran identificar las
causas/impulsos principales (flechas salientes con mas
frecuencia) y los efectos/resultados claves (flechas entrantes con
mas frecuencia).

» l|dentificar las tarjetas que son causas o efectos mayores.

« Por consenso, identificar las tarjetas que solo tienen pocas flechas
hacia adentro o afuera pero todavia pueden ser un item o causa

clave.
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3. Construccion / Interpretacion
» Utilizar el sentido comun al seleccionar los puntos a enfocar. Los
puntos con totales mas cercano deben ser revisados
cuidadosamente, pero al final se trata de una apreciacion, no de
una ciencia.
4. Relaciéon con otras herramientas
» Diagrama de Afinidad.
« Diagrama de Causa y Efecto.
« Diagrama de Arbol.
* Cuadricula de Seleccion.
* Lluvia de Ideas.

Ejemplo

Lento crecimiento

organizacional
. .. Desinterés en la
Inadecuada Asignacion X A
o Aplicaciéon de los
de Actividades a A
anocimientas
Entrante 2 Saliente 0 . Entrante 1 Saliente 0
'\ A
-
i ¢
Baja Procesos no
Productividad Documentados
orgamzamoqal Entrante 1 Saliente 4
Entrante 3 Saliente 0
F N
Métodos de Trabajo Procesos no
tradicionales Definidos
Entrante 2 Saliente 0 < Entrante O Saliente 4
Procesos no Sistemas Tecnoldgicos
implantaclos Subutilizados
Entrante O ‘ Saliente 1 Entrante O ‘ Saliente 0

Se observa que las causas claves fueron: “Procesos no
Definidos” y “Procesos no Documentados” (cada una con 4
cuatro flechas salientes). Igualmente, se observa que
aunque el “Procesos no implantados solo tenia una flecha,
el equipo en su revision o seguia considerando una causa
clave.

Figura 14- Ejemplo de elaboracion de la herramienta de andlisis “Diagrama de Interrelacion”.
Fuente: Autor



44

2.7.1.3.4 Matriz de Priorizacion

Es una herramienta que ayuda a disminuir las opciones a través de un

enfoque sistematico de comparacion de opciones mediante seleccion, y

aplicacion de criterios.

1. Utilizacién

Se utilizan para:

Hacer que los desacuerdos basicos surjan rapidamente, de modo
que puedan ser resueltos desde el principio

Forzar al equipo a concentrarse en las mejores cosas que se
puedan hacer, y no en todo lo que se podria hacer.

Limitan los "programas escondidos", haciendo que los criterios
surjan como una parte necesaria del proceso.

Reducir las oportunidades de que se elija el "proyecto mascota"

de una persona especifica.

2. Metodologia de aplicacion

Llegar a un acuerdo con respecto a la meta final a lograr en una
oracion concisa y clara.

Crear la lista de criterios.

Usando una matriz en L, ponderar cada criterio contra los demas.

Escoger la(s) mejor(es) opcion(es).

3. Construccion / Interpretacion

Aunque es un método mas sistematico que la toma de decisiones
tradicional, no es ninguna ciencia.

Se debe usar el propio juicio y sentido comun cuando las
opciones hayan recibido calificaciones cercanas, pero hay que

mantenerse abierto a conclusiones no tradicionales.

4. Relacién con otras herramientas

Diagrama Causa — Efecto.
Lluvia de ideas.

Diagrama de Interrelaciones.
Gréfica de Paretto.

Técnica de Grupo Nominal.

Diagrama de Afinidad.
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Ejemplo
MATRIZ CRITERIOvs CRITERIO
%
CRITERIOS CLAVE
. %
1 Costo 1:  Igual de importante P
2 Tiermpo de giecucion 2: Mesinportante ZT’/O
3 Dificultad de Implementacion 0,5 : Menos importante 2
4 Inpacto Institucional L2
5 Fortalecimiento de la empresa %

Figura 15- Ejemplo de elaboracion de la herramienta de analisis “Matriz de Priorizacion”.
Fuente: Autor.

Y ademas, sistemas informaticos de evaluacion de procesos (Tableros de Control,
BPWIN, VISIO).

Se utilizara adicionalmente un Analisis de Brechas respecto a la Norma ISO 9001,
2008, con el objetivo de elaborar un plan de mejora para cumplir con los requisitos
de dicha norma.
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3 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL, ANALISIS
DE RESULTADOS

3.1 LEVANTAMIENTO Y DEFINICION DE LOS PROCESOS
ACTUALES

3.1.1 METODOLOGIA

El levantamiento de los procesos ejecutados en MANPOWER, se inicia con la

identificacion de la estructura funcional de la organizacion.

GERENTE
GENERAL
GERENTE GERENTE
ADMINISTRATIVO ASISTENTEIDE NACIONAL DE
EANGES GERENCIA
ICIERO NEGOCIOS
[ I I i = —
GERENTE
CONTADOR JEFE DE TESORERA
JEFE DE ROLES ENCARGADA DE REGIONAL
GENERAL SISTEMAS GENERAL A=A SIS
‘ [ |
ANALISTA DE ASISTENTE DE | | AsisTENTE DE CONSERJE [+ JEFE DIVISION SUBGERENTE R%’;’fg_?égg-r
ROLES CONTABILIDAD COBRANZAS INDUSTRIAL (RS) REGIONAL T
ROLES MENSAJERO | ‘
CAJERO
7| GENERAL SUPERVISOR ASISTENTE DE
INDUSTRIAL |  [|RECEPCIONISTAL | 5e| EGGION FluA
|| esecutivo e
COBRANZAS RERRESEMIEAIE ASISTENTE
DE SERVICIOS | I\ piNISTRATIVA|
INDUSTRIAL
|| ASISTENTE DE
TESORERIA | [REPRESENTANTE]
DE SERVICIOS
ADMINISTRACION SERVIGIOS

Figura 16- Estructura funcional de la MANPOWER.
Fuente: Autor.

La obtencion de informacion para el levantamiento de los procesos se realizo
mediante la técnica de entrevistas personales a los encargados directos de las
actividades y de las areas de MANPOWER, sin perder de vista el objetivo
principal de generar un inventario de actividades y procesos sobre los cuales un
analisis posterior permitira identificar puntos de mejora de eficiencia y eficacia del

recurso humano y del proceso.
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Para el efecto de la investigacidon, el levantamiento y la implementacion del
modelo gestion de procesos en MANPOWER se ha seleccionado el modelo de la
serie de normas ISO 9001, en donde se especifican los elementos que deben
integrar el Sistema de Gestion de Calidad, y como deben funcionar en conjunto
estos elementos para asegurar la calidad de los bienes y servicios que produce la
Organizacion. En este caso se aplica la ISO 9001: Sistemas de Gestion de la
Calidad - Requisitos. Establece los requisitos minimos que debe cumplir un
Sistema de Gestion de la Calidad. Puede utilizarse para su aplicacion interna,
para certificaciéon o para fines contractuales. La ISO 9001 del 2008 utiliza un

enfoque orientado a Procesos. 8

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

Responsabilidad .
* ------- T CIIenieS
Clientes %
P 1
= = — — o Satisfaccion]

Entradas

; .
» Requisitos | | Realzacion Producto Sallda‘g__
! i el product

! I

s === =

Figura 17- Modelo de un Sistema de Gestion de Calidad basado en Procesos.
Fuente: Norma ISO 9001:2008

3.1.2 LEVANTAMIENTO DE LOS PROCESOS ACTUALES

A partir de la informacion obtenida en MANPOWER, se levantaron los siguientes

procesos que se han clasificado jerarquicamente de la siguiente manera:

SHTTP://www.calidad.com.ar/is09001-2008.html



Tabla 1- Procesos actuales en MANPOWER

MACRO PROCESO

PROCESO

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

Gestion de la Direccion

REALIZACION DEL SERVICIO

Gestion de Negocios

Provision de Servicios

Desarrollo de Nuevos Servicios

Administracion de la Relacion con el Cliente

Consultoria

GESTION DE RECURSOS

Gestion Financiera

Gestion de Sistemas

Gestion Administrativa

MEDICION ANALISIS Y MEJORA

Administracion del SGC

Gestion de Procesos

48

Asi mismo, al hacer el analisis mas minucioso de los procesos se disgrego en

subprocesos que se encuentran indicados en la siguiente tabla:

Tabla 2- Macro Procesos; Procesos y Subprocesos en MANPOWER

MACRO PROCESO

PROCESO

SUBPROCESO

RESPONSABILIDAD DE LA
DIRECCION

Gestion de la Direccién

PE-MPGD111 Planificacion estratégica

PE-MPGD112 Revision por la Direccion

REALIZACION DEL SERVICIO

Gestion de Negocios

PE-MPGN211 Estudio de Mercado

PE-MPGN212 Planificacion Estratégica Negocios

PE-MPGN213 Gestién de Mercadeo

PE-MPGN214 Venta de Servicios

Provision de Servicios

PE-MPPT221 Admision de postulantes

PE-MPPT222 Gestién de Pedidos

PE-MPPT223 Medicién de la Calidad del Servicio

PE-MPPT224 Evaluacion de Desempefio del Empleado

PE-MPPT225 Evaluacion de la Satisfaccion Laboral

PE-MPPT226 Procesamiento de Nomina

Desarrollo de Nuevos Servicios

PE-MPNS231 Disefio de Nuevos Servicios

Administracion de la Relacion
con el Cliente

PE-MPRC241 Atencién al Cliente

PE-MPRC242 Control de Servicio No Conforme

Consultoria

GESTION DE RECURSOS

MEDICION ANALISIS Y
MEJORA

Gestion Financiera

PE-MPGF311 Elaboracién y control del flujo de caja

PE-MPGF312 Emision de Notas de Crédito y Débito

PE-MPGF313 Gestion Contable

PE-MPGF314 Gestién de cobro
PE-MPGF315 Gestion de pago

Gestion de Sistemas
Gestion Administrativa

Administracion del SGC

Gestion de Procesos

PE-MPGA331 Seleccion Interna

PE-MPGA332 Capacitacion

PE-MPGA333 Gestion de adquisiciones
PE-MPGC411 Elaboracién de Documentos
PE-MPGC412 Control de Documentos
PE-MPGC413 Control de Registros
PE-MPGC414 Realizacion de Auditorias
PE-MPGC415 Acciones Correctivas
PE-MPGC416 Acciones Preventivas




49

El levantamiento de los procesos se complementa con el mapeo y la
diagramacion y Analisis de Valor Agregado; informacion que debe validarse por

los responsables de cada proceso, previa revision y correccion.

Anexo A.- Mapeo y diagramacion

Es importante sefialar que en varios de los procesos levantados existen
actividades relacionadas con organismos y consultores externos, que estan fuera
del alcance la empresa, sin embargo por ser elementos controlados por la

empresa se los considerd en la diagramacion senalandolos como “externos”.

3.2 ESTRUCTURA DE LA CADENA DE VALOR

“El valor se define como la suma de los beneficios percibidos que el cliente recibe
menos los costos percibidos por él al adquirir y usar un producto o servicio9. Por
lo tanto la cadena de valor es una forma de andlisis de la actividad
organizacional, en donde se descomponen todas sus actividades para encontrar
los procesos que generan valor agregado para el cliente, siendo en ese momento

una ventaja competitiva para la empresa.

“Una cadena de valor esta formada por todas las actividades que generan valor y
por los margenes que éstos aportan.” 1°

9 Definicion de valor - Michael Porter
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Valor

Lo que el comprador esté dispuesto a
Pagar

Actividades
de Apoyo

Actividades de Apoyo

Figura 18- Cadena de valor, del Prof. Michael Porter

3.2.1 EL ANALISIS DE LA CADENA DE VALOR

El analisis de la cadena de valor es un método para determinar las ventajas
competitivas que tiene una organizacion e identificar las actividades que

representan una ventaja competitiva potencial. Existen tres tipos de actividades™":

o Las Actividades Directas, son las que generan un valor directo para el

cliente, por ejemplo las operaciones de ventas, disefio de productos, etc.

o Las Actividades Indirectas, son actividades que deben necesariamente
realizarse para permitir la operacion de la empresa y el desarrollo de los

procesos productivos.

1“Competitive Advantage” — Porter E. Michael
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o El Aseguramiento de la Calidad, incluye las actividades dirigidas a mantener

el sistema de calidad, implementado en la empresa.

Una organizacion puede considerarse como un Sistema de Valor, esto significa
que esta conformada por cadenas de valor que representan los elementos

funcionales de la organizacion:

o Cadena de Proveedores, que aportan las entradas e insumos de los
procesos desarrollados al interior de la organizacion.
= Los proveedores incurren en costos al producir y despachar los
suministros que requiere la cadena de valor de la empresa.
= El costo y la calidad de esos suministros influyen en los costos de la

empresa y/o en sus capacidades de diferenciacion.

o Cadena de Canales, incluye los procesos de distribucion y entrega del
productos o servicios a los clientes:
= El costo de gestionar los canales de distribucion se cargan al producto.
» La calidad de servicio de los distribuidores afecta directamente la

percepcion de calidad del cliente.

o Cadena de Clientes, representa la fuente de oportunidades de diferenciacion

porque muestra las necesidades directas del cliente.

3.2.2 DIAGNOSTICO DE LAS CAPACIDADES COMPETITIVAS

Para realizar un diagnostico de las capacidades competitivas, que muestre la
interaccion entre los diferentes elementos que conforman la organizacién es
necesario comprender el contexto global del negocio. Para ello se debe'?:

o Construir una cadena de valor de la organizacion.

o Establecer las relaciones entre los procesos internos y los desarrollados en

las cadenas de valor de proveedores y clientes.

12 Prof. Ayala Luis Eduardo e Ing Arias Ramiro - www.3w3search.com
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o ldentificar procesos claves, dirigidos a satisfacer los requerimientos vy

necesidades del cliente.

o Realizar benchmarking que le permita determinar si las actividades de la

empresa se desarrollan correctamente, comparar la estructura de costos

contra la competencia, evaluar la gestion empresarial y decidir medidas para

el mejoramiento de sus procesos claves.

CADENA DE VALOR DE MANPOWER

La cadena de valor identificada en MANPOWER es:

F1 Cartrol e Parannal

F 2 Gesfdn te Ndrmina

F & Sekeecidn de Personal

F 4 Gestifh de Caje chica

F & Gestith de Adpisiionas

F. Gestion Administrativa

(31 Gestcn de Presupuest
G.2 Marejo Cortable

G. Administracion Financeira

N

\ A Gestion requerimientos de servicio B Asistencia Teenica

/

. Bestion de distribucion del servicio D. Mromocion y Mublicidadvicio

4.1 Recenidn de requerimientas
A2 Gestdn de Affacidn
A3 Gestin de Recaudaciin

B.1 Desarmoll de Proyedos
B2 Gestdn de Asesaria
B & Ortyanizacitin de: Euertos

(.1 Entrene te nformcidn

0.1 Gestn de Relaciones Poblicas

E.1 Ciserin y Desarrallo el sofuare
E2 Soporte a ustarios

E. Administracion de sistemas de infomiacion y tecnologia

Figura 19- Cadena de valor Actual MANPOWER.

Fuente: Autor.
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3.3 MEDICION DEL INDICE DE VALOR AGREGADO DE LOS
PROCESOS ACTUALES

El analisis de valor agregado consiste en determinar la forma mas efectiva de

ejecutar los procesos desarrollados en la organizacién's.

3.3.1 REVISION DEL PROCESO

Un proceso debe revisarse cuando existe una causa relevante que afecte el
funcionamiento de la organizacion o impida realizar adecuadamente las

actividades relacionadas con la generacién del bien o servicio.

En general un proceso puede ser parte de una estructura:
o De negocio.

o Tecnoldgica.

o Social.

o Politica.

Esto determina que para ser modificado, un proceso debe estar afectado en las
cuatro estructuras, lo cual tiene una minima posibilidad, entonces el cambio
requiere de una decision firme para modificar y mejorar los procesos

empresariales.

3.3.2 CRITERIOS UTILIZADOS PARA EL ANALISIS DE VALOR

Se cuenta con dos criterios de analisis basicos y uno temporal:
o Funcionalidad.

o Redundancia.

o Oportunidad. 4

3.3.2.1 Funcionalidad

Es el analisis de las actividades realizadas en los procesos de la organizacion y

su interaccion con los medios tecnoldgicos disponibles. También se analizan las

13 Prof. Ayala Luis Eduardo e Ing Arias Ramiro - www.3w3search.com
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etapas decisorias utilizando diagramas de flujo para describir las posibles
alternativas del proceso que actualmente se ejecutan.
El objetivo del analisis es determinar las rutas de trabajo mas efectivas para

ejecutar los procesos desarrollados en la organizacion.

3.3.2.2 Redundancia

Algunas operaciones deben repetirse para fines de control o seguridad, este
concepto se denomina Redundancia. Las actividades de redundancia pueden
eliminarse luego de un profundo analisis de las consecuencias de no realizarlas.
Las preguntas para evaluar la redundancia son las siguientes’®:

o ¢ Qué controla la redundancia?

o ¢ Cual es su costo?

o ¢Qué ocurre si se suprime la redundancia?

o ¢Como puede ser eliminada?

¢, Quiénes ganan con la redundancia?

[m]

3.3.2.3 Oportunidad

Antes de efectuar modificaciones o cambios en los procesos se deben evaluar las
condiciones en las que normalmente se desarrollan los procesos para determinar

el momento oportuno para implementar mejoras o redisefio del los procesos.

La oportunidad radica en el campo social, tecnolégico, politico, y econémico de la

organizacion.

Es importante definir la magnitud del cambio para sustentar apropiadamente el
proceso, por tal razén se evaluan dos caracteristicas diferentes que permiten la

“oportunidad del cambio”:

14 Tesis “OPTIMIZACION DE LA GESTION DE SERVICIOS DE LA FUNCION GREMIAL EN LA CAPEIPI, BASADO EN EL
SISTEMA DE ADMINISTRACION POR PROCESOS PREVIOS A LA CERTIFICACION ISO 9000:2000” Roberto Heredia -
Santiago Caicedo

5 Tomado del libro Planeamiento Organizacional del Dr. P. Belohlavek

http://personales.com/venezuela/merida/gepseal/index.htm
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3.3.2.4 El Tamano del Cambio

o Pequeno: si el efecto psicolégico implicito en el mismo no afecta al
involucrado.

o Mediano: si el efecto psicoldgico implicito en el mismo es importante para el
involucrado pero es capaz por si mismo de absorberlo.

o Grande: si el efecto psicoldgico implicito es tan grande que lleva al afectado a

crear una barrera contra ese cambio

3.3.2.5 Los Beneficios Obtenidos.

Los beneficios se interrelacionan con el tamafo del cambio. Por tal motivo se
requiere hallar la forma de combinar los dos elementos para definir oportunidades

de cambio.

El analisis de oportunidad debe manejarse con cuidado pues tiene factores
subjetivos, que pueden llevar a conclusiones erroneas y posteriores fracasos en la

implementacion de mejora de procesos.

3.3.3 ANALISIS DEL VALOR AGREGADO EN MANPOWER

Para el anadlisis de valor agregado y capacidad instalada de los procesos
desarrollados en MANPOWER, se aplic6 una metodologia que se basa en la
informacion obtenida a través de las entrevistas con los responsables de las
actividades, por ser la forma mas directa para establecer las relaciones existentes

entre las diferentes areas de la organizacion.

Anexo B.- Andlisis de valor agregado y capacidad instalada.

Para determinar los tiempos de ciclos se empleé el analisis cientifico,
desagregando los procesos, elaborando diagramas de flujo y estimando la
duracién en minutos de las actividades a partir de la informacion entregada por los
responsables de los procesos. Este método se utilizd debido a que la gestidon

propia de la Camara presenta tiempos de ciclo grandes que originarian una
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investigacion mas extensa, si se adoptara métodos como el de experimentos

controlados.

La siguiente tabla muestra los valores actuales de los tiempos de ciclo y
porcentajes de valor agregado de cada uno de los procesos de servicio

desarrollados en Manpower.

Tabla 3- Tabla de Valor Agregado de los Procesos de MANPOWER

TiPO HACROPROCESD PROCESD Tiempo de ciclo : % Yalor Agregado

GOBERMANTES | F.Geston Administrativa F1 Confrol de Personal 2% min. 5%
F .2 Gestidn de Ndmina 319 min. TE%

F % Seleccidn de Personal 5420 min. 2%

F 4 Gestidn de Caja chica £25 min. 2%

F 5 Gestidn de Adouisiciones 216 min. B

G Administracion Financiera G.1 Gestidn de Presupuesto 9560 min. 4%

3.2 Manejo Contable 2055 min. 0%

FRODUCTIVOS A Gestion de requerimientos de servicio A1 Fecepeion de reguerimientos 3 min. 5%
AZ Gestidn de Afliacidn 247 rriin. 3%

A3 Gestion de Recaudacian 634 min. T4

B Asistencia Técnica B.1 Desarrollo de Provectos 10 min. i

E.2 Gestidn de Asesoria 1236 min. 7%

B.% Organizacion de Eventos 3031 min. 44%%

C. Gesbin de disribucion del servicio C.1 Errega de irformacidn 575 rriin. 3%

D, Promocidn y Publicidad D1 Gestion de Relaciones Plblicas £00 min. 5%

APOYO E. Administracidn de sisteras de Informacidn y Tecnoldgica .1 Disefio v Desarrollo del sofware 675 rriin. 1%
E.Z Soporte a usuarios 4230 min. 14%

Los procesos de Gestion Administrativa presentan indices bajos de Valor
agregado, que evidencia un alto porcentaje de actividades de preparacion y
transporte, debido a los frecuentes pasos laterales que se ejecutan para realizar

una tarea que en si agrega valor al producto final o salida del proceso.

En cuanto a la Administracion financiera, por ser una funcién gobernante, aporta
con la generacion de recursos, sin embargo las actividades ejecutadas tienen un
valor para el cliente interno, sin embargo también aporta valor a los productos

ofrecidos por MANPOWER, a través de la Funcion Gremial.

Los servicios ofrecidos por MANPOWER, se generan en los procesos
productivos, los cuales presentan tiempos de ciclo prolongados, resultando una

capacidad de respuesta insuficiente para generar un valor agregado real para el
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cliente externo. Unicamente en los procesos de servicio que satisfacen directa y

efectivamente a los socios, el indice de valor agregado es mayor.

El soporte tecnolégico de los procesos de apoyo es efectivo a nivel interno lo que
determina un alto porcentaje de valor en el servicio interno, pero con poca

relevancia en el ambito externo de la MANPOWER.

3.4 ANALISIS DE CAPACIDAD INSTALADA ACTUAL

El analisis de capacidad instalada consiste en determinar qué porcentaje del
tiempo total disponible de las personas se utiliza efectivamente en la ejecucién de

actividades vinculadas a los procesos.

Esto permite detectar oportunidades de mejoramiento en la gestion del servicio.

Los porcentajes de utilizacion del tiempo efectivo de los colaboradores, determina
su participacion directa en los procesos de servicio. Esto significa que el
porcentaje complementario del tiempo mensual, se utiliza en actividades internas

que aportan valor a la gestion interna.

A partir de este analisis se puede concluir que los colaboradores que intervienen
en procesos dirigidos al servicio directo de los afiliados, ejecutan actividades que
utilizan aproximadamente el 80% de su tiempo efectivo, por lo tanto la capacidad
instalada para desarrollar los procesos de servicio, esta dimensionada de acuerdo

al volumen de trabajo que genera valor para el cliente externo.
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4 DISENO DEL MODELO DE ADMINISTRACION DE LOS
PROCESOS

4.1 OPTIMIZACION DE LOS PROCESOS

La optimizacién de los procesos de la organizacion, se inicia con la necesidad de
modificar las actividades que generan frecuentes problemas en la cadena de valor
0 que producen costos excesivos debidos a desperdicios, reproceso o

insatisfaccion del cliente externo.

La identificacion de actividades que deben mejorarse se realiza estableciendo
diagramas de flujo que describen integralmente al proceso y permiten analizar

parametros para redisefiar el proceso.

Para optimizar el funcionamiento organizativo se pueden aplicar algunas
herramientas que hacen posible eliminar reproceso, reducir tiempos de ciclo o

mejorar el aporte de valor agregado:

Eliminar Puntos de Contacto. Eliminar las interacciones excesivas para generar

el producto u obtener un servicio.

Eliminar Duplicidades. Detectar y eliminar actividades que se realizan mas de

una vez para generar un mismo resultado.

Analisis de Valor Agregado. Eliminar actividades que no aportan valor al

producto durante el desarrollo del proceso.

Reduccion de Tiempos de ciclo. Modificar el modo de realizar las actividades

para disminuir los tiempos de ejecucion del proceso.

Estandarizacion. Determinar la manera mas sencilla para desarrollar el proceso

y establecerlo para que todos los colaboradores la realicen de este modo.
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Automatizacion. Introducir nuevas tecnologias que ejecuten actividades
rutinarias y que tengan tiempos de ciclo excesivos, con el propdsito de utilizar el

tiempo del colaborador en actividades que agreguen valor al producto final.

La aplicacion de estas herramientas de una manera organizada da como
resultado una metodologia efectiva que facilita la optimizacion de los procesos de

la organizacion.

4.2 IDENTIFICACION DE OPORTUNIDADES DE
MEJORAMIENTO

Al seleccionar los procesos con oportunidades de mejoramiento se debe atender
aquellos que tienen problemas o quejas con clientes internos y externos, con altos
costos, con tiempos de ciclo prolongados, aplicando benchmarking, buscando
nuevas tecnologias o persuadidos por el interés que la direccion gerencial desee
colocar en la empresa. Asi también es necesario tomar en cuenta el impacto
hacia el cliente y la organizacién y los recursos disponibles para un plantear un

cambio.

Dentro de los métodos para identificacion de los procesos se tiene los
“estructurados” (sistemas informatizados) y los “creativos” (iniciativas vy

experiencias) 1.

La identificacion de oportunidades de mejoramiento en Manpower, esta enfocada
al redisefio de los procesos que constituyen una fuente de valor para la
organizacioén y los clientes externos. Estos procesos se seleccionaron en base al

“Enfoque con Informacion” 7.

Existen factores de mejoramiento, que se consideran para determinar los

procesos que seran mejorados definidos como “Procesos Clave”. Estos factores

'6 http://personales.jet.es/amozarrain/index.html

7 Seleccion de Procesos Criticos — “Mejoramiento de los Procesos de la Empresa” — Harrinton James.
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estan relacionados con los objetivos estratégicos, y la efectividad de la gestion del
servicio:

o Conformidad con normas internacionales de calidad

o Satisfaccion del cliente

a Indice de valor agregado
Los “Procesos Clave” son el resultado de la evaluacion del impacto, de los
Procesos Priorizados; de acuerdo al enfoque al cliente y al indice de valor

agregado; sobre los factores de mejoramiento propios de la organizacion.

Anexo C.- Procesos Priorizados.

FACTORES DE MEJORAMIENTO

on del
cliente
agregado y
capacidad
instalada
Norma I1SO 9000

w| Valor
w

BIDDAOWW[=2BRWIN (INNN =2 2ABMON O ADOW WA O D DA DOW

6%

-
R

TOTAL| PMR %
3,67 | 3,67%
3,33 | 3,33%
4,33 | 4,33%
4,00 | 4,00%
4,89 | 4,89%
4,33 | 4,33%
3,89 | 3,89%
2,78 | 2,78%
3,22 | 3,22%
2,56 | 2,56%
3,11 | 3,11%
2,00 | 2,00%
1,56 | 1,56%
4,67 | 4,67%
3,33 | 3,33%
3,33 | 3,33%
1,78 | 1,78%
1,78 | 1,78%
2,67 | 2,67%
3,22 | 3,22%
3,22 | 3,22%

PROCESOS 5
PE-MPGD111 Planificacion estratégica
PE-MPGD112 Revision por la Direccion
PE-MPGN211 Estudio de Mercado
PE-MPGN212 Planificacion Estratégica Negocios
PE-MPGN213 Gestion de Mercadeo
PE-MPGN214 Venta de Servicios
PE-MPPT221 Admisién de postulantes
PE-MPPT222 Gestion de Pedidos
PE-MPPT223 Medicion de la Calidad del Servicio
PE-MPPT224 Evaluacion de Desempefio del Empleado
PE-MPPT225 Evaluacién de la Satisfaccién Laboral
PE-MPPT226 Procesamiento de Nomina
PE-MPNS231 Disefio de Nuevos Servicios
PE-MPRC241 Atencion al Cliente
PE-MPRC242 Control de Servicio No Conforme
PE-MPCO251 Realizacion de Consultoria
PE-MPGF311 Elaboracién y control del flujo de caja
PE-MPGF312 Emision de Notas de Crédito y Débito
PE-MPGF313 Gestion Contable
PE-MPGF314 Gestion de cobro
PE-MPGF315 Gestion de pago
PE-MPGS321 Administracion de Sistemas y Soporte a
Usuarios
PE-MPGA331 Seleccion Interna
PE-MPGA 332 Capacitacion
PE-MPGA 333 Gestion de adquisiciones
PE-MPGC411 Elaboracion de Documentos
PE-MPGC412 Control de Documentos
PE-MPGC413 Control de Registros
PE-MPGC414 Realizacién de Auditorias
PE-MPGC415 Acciones Correctivas
PE-MPGC416 Acciones Preventivas
PE-MPGP421 Medicion y Control de Procesos

%
X
-
-

2,67 | 2,67%
3,00 | 3,00%
3,33 | 3,33%
1,11 1,11%
3,22 | 3,22%
3,22 | 3,22%
3,22 | 3,22%
1,89 | 1,89%
3,56 | 3,56%
3,56 | 3,56%
3,56 | 3,56%
TOTAL | 100,00 |100,00%

WWWNWWW=a2www (AMBWNNWW O =22 W NN oo haww o
QaOaA OO AN W W W | WWWWRVWRINW R 2A2AR2A2NBR AN WW =

Tabla 5- Determinacion de “Procesos Claves”.
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En la matriz anterior se muestran los “Procesos Clave” que actualmente se
ejecutan en MANPOWER, sin embargo, para cumplir con el enfoque de procesos
que requieren las Normas Internacionales de Calidad (ISO 9001:2008), es
necesario disenar nuevos procesos que permitan la “Gestion del Sistema de

Calidad”, asi como la “Medicion y Control de los Procesos”.

4.3 DISENO DE SOLUCIONES

La idea de aumentar la eficiencia y eficacia en una organizacién plantea el disefo
y redisefio de sus procesos, estableciendo una actividad de mejora continua que
inicia con el liderazgo y compromiso de la alta direccién, facilitando todos los
recursos necesarios para tal objetivo. A partir de ello, la mejora que también se
constituye en un proceso se define mediante una estructura basada en ISO

9001:2008 y un redisefio de los “procesos clave”.

El “mejoramiento continuo” clasificado por su complejidad ubica el mejoramiento
de los procesos en su mayor nivel, caracterizandose por mantener unidos los
equipos de trabajo aun cuando ya se han resuelto los problemas de los procesos.
De esta forma se mantiene en un estado de vigilancia para actuar en otros

aspectos de un proceso.

Solucioén individual Solucién rapida de Solucién sistematica de MEJORAMIENTO DE PROCESOS

de Problemas problemas en equipo problemas en equipo

Figura 20- Enfoque de Mejoramiento de Calidad

Los pasos del enfoque del mejoramiento de procesos puede resumirse en la

siguiente figura:




1. IDENTIFICAR

e

2. ANALIZAR

—— =

3. DESARROLLAR

-
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4.1 Planear

4.4 Actuar 4. PROBAR E IMPLEMENTAR 4.2 Ejecutar

4.3 Verificar

Figura 21- Enfoque de Mejoramiento de Procesos

4.3.1 ESTRUCTURA DE PROCESOS

La competitividad de la organizacion, esta relacionada con el cumplimiento de

Normas Internacionales, por lo tanto es necesario definir la estructura adecuada,

que incluya los procesos existentes, procesos clave, y los nuevos procesos de

Gestion del Sistema de Calidad, para facilitar el mejoramiento continuo.

La nueva estructura de MANPOWER se define por el enfoque de procesos de la

norma ISO 9001:2008, indicada en la siguiente figura:



PLANIFICAR

&

CLIENTES
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MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

1. RESP. DE LA DIRECCION

ACTUAR

Y
' ' CLIENTES

= = — == 1.1. Gesti ica de la Di

3. GESTION DE RECURSOS

4. MEDICION ANALISIS Y MEJORA <4 — — — —p Satisfaccion

3.1. ion Fi

4,1, Administracion del SGC

3.2. Gestién de Sistemas

4.2, Medicién de procesos.

3.3. Gestion Administrativa

Requisitos P

2, REALIZACION DEL SERVICIO

HACER

21. ion de i e 2.2. Provision de Servicios

v

2.3. Disefio de nuevos servicios 2.5. Consultoria asma SERVICIO

\

v d
4

2.4. Administracién de la RC.

VERIFICAR

Figura 22- Nueva Estructura de procesos de MANPOWER.
Fuente: Autor.

Con este enfoque la nueva codificacién de los procesos es la determinada en la

siguiente Matriz de Procesos:

Tabla 6- Matriz de Procesos de MANPOWER.
Fuente: Autor.

MACRO PROCESO

PROCESO

SUBPROCESO

RESPONSABILIDAD DE LA
DIRECCION

Gestion de la Direccién

PE-MPGD111 Planificacion estratégica
PE-MPGD112 Revisidon por la Direccion

REALIZACION DEL SERVICIO

Gestion de Negocios

PE-MPGN211 Estudio de Mercado
PE-MPGNZ212 Planificacion Estratégica Negocios

PE-MPGN213 Gestion de Mercadeo

PE-MPGN214 Venta de Servicios

Provisiéon de Servicios

PE-MPPT221 Admisién de postulantes

PE-MPPT222 Gestion de Pedidos

PE-MPPT223 Medicién de la Calidad del Servicio

PE-MPPT224 Evaluacion de Desemperio del Empleado

PE-MPPT225 Evaluacion de la Satisfaccion Laboral
PE-MPPT226 Procesamiento de Nomina

Desarrollo de Nuevos Servicios

PE-MPNS231 Disefio de Nuevos Servicios

Administracion de la Relacién
con el Cliente

PE-MPRC241 Atencion al Cliente

PE-MPRC242 Control de Servicio No Conforme

Consultoria

GESTION DE RECURSOS

Gestion Financiera

PE-MPGF311 Elaboracion y control del flujo de caja

PE-MPGF312 Emisién de Notas de Crédito y Débito

PE-MPGF313 Gestion Contable

PE-MPGF314 Gestion de cobro

PE-MPGF315 Gestion de pago

Gestion de Sistemas

Gestion Administrativa

PE-MPGA331 Seleccion Interna

PE-MPGA 332 Capacitacion

PE-MPGA 333 Gestion de adquisiciones

MEDICION ANALISIS Y
MEJORA

Administracion del SGC

PE-MPGC411 Elaboraciéon de Documentos

PE-MPGC412 Control de Documentos

PE-MPGC413 Control de Registros

PE-MPGC414 Realizacion de Auditorias
PE-MPGC415 Acciones Correctivas
PE-MPGC416 Acciones Preventivas

Gestion de Procesos
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4.3.2 REDISENO DE LOS PROCESOS CLAVE

Optimizar los “Procesos Clave”, significa mejorar la gestion del servicio para los
clientes externos, aprovechando efectivamente los recursos, mejorando la calidad

del servicio, y reduciendo el tiempo de respuesta.

Los cambios realizados no eliminan los procesos sino ciertas partes ¢ actividades,
agregando otras, hasta normalizar el conjunto de actividades en Procesos

Redisenados.

Estos procesos se resumen a continuacion:

4.3.2.1 Gestion de Mercadeo

El proceso de Gestibn de Mercadeo consiste en ofrecer los servicios de la

organizacién y se establece la relacién formal con el nuevo cliente.

4.3.2.2 Atencion al Cliente

El proceso inicia con la planificacién de visitas a los clientes activos para resolver
las necesidades de operacioén del servicio.

Cuando el cliente realiza un pedido, la organizacion recepta el requerimiento y lo
gestiona internamente dependiendo del servicio requerido.

Si se presentan solicitudes de informacion referente a la organizacién o de los
servicios ofrecidos, se envia la informacion a los clientes a través de los medios

de comunicacién establecidos, siempre y cuando no sea informacion restringida
4.3.2.3 Estudio de Mercado
Este proceso plantea las actividades que permiten determinar el segmento

objetivo en el cual opera la organizacion y el perfil del cliente que incluyen

requerimiento y expectativas de servicio.
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4.3.2.4 Venta de Servicios

Si el cliente se interesa por los servicios ofrecidos se identifica las necesidades
individuales del cliente se elabora la orden de pedido y la cotizacion del servicio.
Cuando el cliente decide la compra se procede a la negociacién de los términos
del contrato y si el cliente confirma la compra del servicio, se elabora el contrato
de servicio y el anexo operativo del contrato en el que se describen la forma en
que funcionara el servicio prestado por la Organizacion, luego se gestiona el
cierre de la venta y se mantiene una comunicacion continua con el cliente para

detectar nuevas oportunidades de negocio o resolver sus necesidades.

4.4 ESTANDARIZACION DE PROCESOS

La estandarizacién de procesos, hoy en dia es una herramienta que permite a
muchas organizaciones alcanzar las metas. Entre multiples motivos, las
exigencias que impone un mercado globalizado, ha hecho cambiar la visién del
mundo y de los negocios. La competitividad extrema, en la que no existen
distancias ni fronteras y el hecho de que la informacion, ha dejado de ser
resguardo seguro en sus organizaciones, ahora dicha informacién esta al alcance
de todos. Provoca una enorme presion sobre las mismas, que deben flexibilizarse
y encontrar nuevos mecanismos para afrontar las presiones, para innovar y en

general, para sobrevivir.

Las tecnologias deben ser mas competitivas y los lideres de las organizaciones,
deben aprender a identificar sus limitantes, para responder de forma efectiva al
dinamismo del mercado, y ofrecer productos, servicios, y procesos, convirtiendo
una relacion meramente comercial en una alianza estratégica, para compartir el

conocimiento.

La estandarizacién de procesos es un proceso dinamico por el cual se documenta

los trabajos a realizar, la secuencia, los materiales y herramientas de seguridad a
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usar en los mismos, facilitando la mejora continua para lograr niveles de

competitividad mundial.

Es necesaria para:

o Eliminar la variabilidad de los procesos.

o Asegurar resultados esperados.

o Optimizar el uso de materiales y herramientas.

o Mejorar la calidad y seguridad dentro de la organizacion.

o Acondicionar el trabajo y los sistemas de manera que la mejora continua

pueda ser introducida.

Beneficios

[u]

Seguridad.- Se eliminan las condiciones de trabajo inseguras al estandarizar
la secuencia de operaciones y al retirar elementos innecesarios en la estacion
de trabajo.

Calidad.- El trabajo estandarizado tiene un enfoque especial en satisfacer las
expectativas del cliente, y por ende resalta aquellas actividades criticas que
estan destinadas a cumplir con los estandares de calidad.

Costo.- Se eliminan los costos por danos, por pérdidas de material, y se
elimina en un alto grado el re-trabajo que es tremendamente costo.
Capacidad de Respuesta.- Disminuye el tiempo de ciclo de cada operacion,
balancea la carga operativa, de tal forma que se puede aumentar la velocidad
de linea y ganar productividad al liberar horas/hombre.

Desarrollo Organizacional.- Las actividades de trabajo estandarizado son
desarrolladas por la misma gente que realiza el trabajo, lo que inculca mayor
organizacién en el trabajo y conocimientos de estandarizacion y mejora

continua.

La estandarizacién comprende tres etapas que son: diagramacion de procesos,

definicion de indicadores, y determinacion del estado actual de los indicadores

(Valor agregado y Capacidad Instalada)
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Para aplicar una gestion de indicadores a MANPOWER, se ha seguido una
metodologia que toma en cuenta la priorizacion de los objetivos estratégicos vs
los de cada proceso Anexo 3, obteniéndose a partir de ello los procesos criticos

(objeto de control) relacionados con el servicio al cliente interno y externo

Resultado de ello, se tiene los siguientes indicadores y sus caracteristicas a los
que se aplica un tablero de control que permite controlar las actividades y salidas
de los procesos catalogados como criticos, optimizando de esta forma los

recursos disponibles para tal propdsito.

Tabla 7- Tabla de resumen de indicadores MANPOWER
Fuente: Autor.

PROCESO DENOMINACION FORMULA DE CALCULO FRECUENCIA | UNIDAD TIPO

Numero de visitas realizadas/Numero

PE-MPRC241 Atencién al Cliente Oportunidad de Atencion al Cliente: de visitas programadas Mensual | Porcentaje |Eficacia
Promedio [(Valor Establecido - Valor

PE-MPGN211 Estudio de Mercado |Grado de Confianza del Estudio. Real)/Valor real] % Anual Porcentaje |Eficacia
Numero de ofertas definitivas/Total

PE-MPGN213 Gestion de Mercadeo |Desempefio de la Gestion de Mercadeo |de visitas realizadas. Mensual Numérico |Eficiencia
Numero de ventas reales / Nimero

PE-MPGN214 Venta de Servicios  |Ventas de clientes potenciales Mensual | Porcentaje |Eficacia
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5 DISENO DE INDICADORES PARA EL CONTROL DE
PROCESOS Y MODELO PARA MANUALES DE
PROCEDIMIENTO

La informacion que fluye a través de la organizacién, por lo general es
demasiados extensa, no se registra adecuadamente, y en pocos casos se realiza

un analisis estadistico.

La identificacién de las fuentes apropiadas y la forma de registro de los datos
obtenidos mejora significativamente la calidad de la informacion disponible para

controlar los procesos de la organizacion.

5.1 PUNTOS DE CONTROL

Para establecer las fuentes de informacién se debe determinar los Procesos
Primarios de la Organizacion; que se definen como los procesos necesarios para
el funcionamiento del negocio e incluyen los “Procesos Clave”; esto permite
enfocar la evaluacion del desempeno hacia las actividades que generan un valor

real para la organizacion y el cliente externo.

Las actividades realizadas para ejecutar los Procesos Primarios, constituyen la
base para establecer los puntos de control de sistema de evaluacion, a partir del
de las variables que inciden directamente sobre la calidad y efectividad de la

gestion organizativa.

Los limites de entrada y salida de los procesos, intrinsecamente representan
puntos de control que posibilitan la medicién del tiempo de ciclo y la capacidad de

respuesta del proceso.



Tabla 8- Puntos de control en los Procesos Primarios

Fuente: Autor.

PROCESO INIDCADOR

PUNTO DE CONTROL

VARIABLE

Gestion de Mercadeo |Desempefio de la Gestion de Mercadeo

Ofertas definitivas

Mercado

Atencion al Cliente Oportunidad de Atencion al Cliente

Visitas a clientes

Visitas a clientes

Estudio de Mercado |% de Confianza del Estudio.

Estudio de mercado

Mercado

Venta de Servicios |% de Ventas

Ventas reales

Clientes

70

El proceso de Gestion de Mercadeo, define la ejecucion del plan de visitas, la
elaboracion de la oferta definitiva mediante un formulario de cotizacion de
servicios y la recepcién de informacion de inquietudes y novedades de los clientes
en un Informe de visitas, toda esta informacién se procesa y se consolida para
elaborar un informe con el que la Gerencia con el cual se tendra mas criterios

para el control del proceso.

Marco Legal Procedimientos dBoliticas de la

\/Iio’ganzacén Organizacion

Base de datos de Clientes

Informacién de medios externds

Base de datos de temporarios

2.1.1. Estudio Estudio de Mercado

de Mercado

Presupueso
de Venta

ESS, SRI Plan Estratégico de Negocios

2.4.2. Planificacio
gia de Negocios

Informe de Anélisis de Datos

Y

Presentacion
de Servicios

Informe de Gestion de Mercadeo

2.1.3. Gestion
de Mercadeo

Orden de Pedido
Contrato de Servicio

2.1.4.Venta
de Servicios

Anexo Operativo

Infraestructura Tecnologia Direccion

Figura 23- Puntos de control: Gestion de Mercadeo
Fuente: Autor.

El proceso define la planificacion de las visitas a los clientes, en donde a cada
representante de servicio se asigna un cliente con el cual va a trabajar. Se ejecuta

el cronograma de visitas para luego receptar el pedido mediante la solicitud de
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informacion. Se realiza un gestion de reclamos para poder tomar informacion
necesaria para realizar el control de atenciéon al cliente en donde se analiza

mensualmente los reclamos y se decide acciones para el mejoramiento.

Politicas de la Procedimientos de Marco Legal
Organizacio la Organizacién

Orden de Pedido

6n de Servicios

Solicitud de Informacion 2.4.1. Atencién
a Clientes

Reclamos

Informe de Analisis de Datos 2.4.2. Control de Acciones Inmediatas
Servicio no Conforme =

Evaluaciones de Calidad del Servicio

Responsables
de Procesos Tecnologia Infraestructura

Figura 24- Puntos de Control: Atencion al Cliente
Fuente: Autor.

La planeacion del estudio de mercado y la definicion del mercado son actividades
que realiza el Gerente de negocios, luego el equipo de trabajo determina el perfil
del cliente. EI Gerente de Negocios evalua el estudio de mercado para poder

tomar decisiones estratégicas.
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Marco Legal Procedimientos dBoliticas de la
a Organizacion| Organizacion

Base de datos de Clientes <
Informacién de medios externds | 244, Estudio Estudio de Mercado
Base de datos de temporarios | | \ de Mercado -
Info Presupuesto
'Z de Venta;
-In: rol IESS, SRI Plan Estratégico de Negocios
— >

2.1.2.Planificacion
Estrategia de Negocios

Informe de Analisis de Datos

Presentacion

de Senvicios > Informe de Gestion de Mercadeo
2.1.3.Gestion .
de Mercadeo
Cotizacion d Orden de Pedido
Senicos ] S Sosem
> 2.1.4.Venta ontrato de Servicio
de Servicios Anexo Operativo

Infraestructura Tecnologia Direccién

Figura 25- Puntos de control: Estudio de Mercado.
Fuente: Autor.

Con la identificaciéon del cliente, se realiza el contacto con el mismo y se realiza la
venta del servicio. Una vez realizado la venta del servicio se confirma los
requerimientos del cliente y se cierra la venta, adicionalmente se ofrece otros
productos complementarios al cliente. La comunicacion con el cliente es la base
para mantener el mismo, ofreciéndole informacion actualizada sobre nuevos

servicios de la empresa asi como para mantener actualizada la base de datos de
los clientes.
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Marco Legal Procedimientos dBoliticas de la

\/IiOrgamzacfm Organizacion

Informacion de medios externgs 211, Estudio Estudio de Mercado

Base de datos de Clientes

Base de datos de temporarios de Mercado

tornos: Presupues}o
de Venta

IESS, SRI Plan Estratégico de Negocios

2.1.2.Planificacién
ia de Negocios

Informe de Analisis de Datos

Presentacion

de Senicios ) Informe de Gestion de Mercadeo
—»{  2.1.3.Gestién -

— | de Mercadeo

Cotizacion i Orden de Pedido
Senicios S s
Va 24.4.Venta ontrato de Servido
( de Servicios Anexo Operativo

Infraestructura Tecnologia Direccion

Figura 26- Puntos de Control: Venta de Servicios.
Fuente: Autor.

Los indicadores establecidos para los Procesos Primarios, reflejan el desempefio
global de MANPOWER, y el registro del Monitoreo y registro de los datos deben
realizarse de acuerdo a los procedimientos elaborados en la implementacion del
Sistema de Calidad.

5.2 CALIDAD, PRODUCTIVIDAD Y SERVICIO (INDICADORES)

Por la naturaleza de la organizacién, la calidad de los servicios depende
directamente de la Gestion del Talento Humano y de los canales de comunicacion
disponibles para entregar la informacién y los servicios requeridos por los clientes

externos.

Los programas de Aprendizaje deben implementarse adecuadamente para
asegurar que el mejoramiento de la atencion al cliente y tiempos de respuesta de

los procesos de servicio.



74

Se requiere el compromiso de la Gerencia para que sirva de ejemplo para su
personal en la aplicacion de un servicio de calidad al cliente, se necesita de la
creacion de una cultura hacia la mejora continua en la calidad de servicio ofrecida
lo que a su vez hace necesario incrementar los esfuerzos en lo referente a
formacion de los empleados. Por otro lado, resulta muy importante tener claros los
requerimientos y necesidades tanto de los clientes externos como internos, para
determinar si estan alineadas o no, para introducir acciones que reduzcan las

posibles diferencias.

La implementaciéon de estructuras organizacionales planas, que aunadas a la
aplicacién del empowerment; dandole poder de decisiébn a esos empleados con
buena cultura de servicio y bien formados, sean capaces de dar respuestas
oportunas, sin dilaciones, a las necesidades de los clientes y superar las

expectativas de los mismos.

Los dos puntos previamente mencionados deberian ser tomados muy en cuenta
por la dirigencia de las instituciones del sector publico, siempre tan criticado
cuando se trata de atencién al cliente; de atender a aquellas personas e
instituciones que requieren de sus servicios y que frecuentemente se encuentran
con barreras como negligencia, indolencia, burocracia excesiva, tardanza en la
toma de decisiones, falta de respeto y de empatia dentro de la cultura

organizacional de las organizaciones publicas.

La gestion de servicios debe enfocarse en tratar siempre de agregar valor para los
consumidores, con las cuales pueda diferenciarse de la competencia. No basta
s6lo con suministrar un servicio, es necesario dentro de un mundo globalizado y

competitivo de prever y superar las expectativas de los clientes.

La evolucion tecnologica de los canales de comunicacion y distribucion de los
servicios incrementa la efectividad en la entrega de los servicios, siempre y

cuando sea soportada por el aprendizaje continuo de los colaboradores.
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Es necesario hacer uso de la aplicacion de las tecnologias disponibles
actualmente en materia de comunicaciones (Internet), y de la investigacion de
mercados para mantener el contacto con los clientes y sus necesidades. Por
ultimo, no debe olvidarse nunca que todo cliente es un ser humano, un individuo
organico e inteligente que despliega constantemente un conjunto de actitudes y
opiniones, perspectiva que no debe perder la Gestion de Mercadeo. El didlogo
con un cliente siempre modificara, de una manera u otra, el comportamiento de la

organizacion con el individuo y viceversa.

5.3 METODOLOGIA PARA LA EVALUACION DE INDICADORES

El procesamiento de la informacion obtenida de los Procesos Primarios, se realiza
utilizando herramientas de analisis estadistico, automatizadas en cualquier
programa informatico de procesamiento de datos, capaz de generar informes del
estatus actual de los indicadores de gestion, tendencia de las variables y

visualizacion grafica del desempefio.

El informe obtenido debe mostrar el valor de los indicadores en tiempo real y si es
necesario desplegar la fuente de informacion, para detectar las desviaciones en el

punto de control especifico, y decidir las acciones correctivas necesarias.

El ingreso de datos al sistema de control debe ejecutarse de acuerdo con la
frecuencia de medicion de cada indicador de desempeno de los Procesos

Primarios.

El registro de indicadores para MANPOWER, se debe realizar en un archivo
electronico denominado “Matriz de Gestion” que procesa la informacion del
estatus mensual de hasta 10 Procesos Primarios, y muestra un reporte de
tendencia de la calificacion ponderada de acuerdo a la impacto de cada indicador

sobre los factores de mejora de la organizacion.

Anexo D.- Matriz de Gestion.
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=
[ MATRIZ DE GESTION [Froces0s

PROGESD 81 FROCESD 86
FISTA DATOS
PROCESD &2 FROCESD &7
HATRIZ FROGCESD 83 FROCESD &3
FROCESD 94 FROCESD #9
IHDICADODRES
PROCESD 85 FROCESD 1%
] ] . Parametros . :
. Indicador :Unidad:Fr.. Mes :Prom. Meta: Pond.: :
Fivalor Agregado % 3 5,00 3,29 0: 12%: 0,00¢ 0,0 =
2:Productividad horas ¢ 3 6,00 4,14 10 20%i 0,000 0,0 =
1:calidad %, 3 1,00 5,00 0f 10%i 7,500 2,5 +
6 IMDOBE UMIOG 3 2,00 4,14 10 25%: 0,00; 0,7
FiINDOY UMIOT 3 4,00 4,71 10 15%: 0,00: 0,0 =
Fivalor Agregado % 3 3,00 6,57 10 g% 0,00 0,7
9:INDO9 LUNIOS 3 59,00 73,29 u] 10%: 5,55 6,3 -
TOTAL 100% 1,12
10,00 -
8,00
W O BOOL = = = = = = = = = = @ = = = = = 2 === =% &=+=&=+=+=+=+=5=-=
E 1,00 L
13
g 200% 05 07 . 1'0&2&‘0 0 v o o
0,00
9 & &7 B 3 ¥ é‘ =] & 5 > o
2,00 % w i i < 3 2 z W o 2 z
e PUNT AJE MEREIUAL —#—— PUNT AJE ACURMULADD META = = = =PROMEDID PAIMIRAD

Figura 27- Ejemplo de Matriz de Gestion para Monitoreo de Indicadores.
Fuente: Autor.

5.4 DESCRIPCION DE LA MATRIZ DE GESTION

La matriz de Gestion propuesta funciona de la siguiente manera:

1.

Desde la vista principal, seleccionar Indicadores, para acceder a la tabla
de ingreso de nombre y valores limite del indicador.

Seleccionar los botones correspondientes a cada Proceso para desplegar
la tabla de registro de indicadores, e ingresar la informacion
correspondiente a cada mes.

Seleccionar Matriz, para desplegar la pantalla principal y visualizar al

grafico y los valores actuales por mes y por Proceso.

La Matriz de Gestion constituye un informe del estatus actual de la organizacion

de acuerdo a los indicadores establecidos para evaluar el desempefio de los

procesos de servicio desarrollados en MANPOWER.
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5.5 MANUAL DE CALIDAD

5.5.1 ESTRUCTURA

El Manual de Calidad es un documento que muestra los componentes principales
de una organizacién. En él se describe la informacion acerca de la empresa,

actividad productiva, elementos estratégicos, y su estructura de procesos.

La descripcion de la estructura organizativa, se fundamenta en el enfoque por
procesos, identificandolos como Estratégicos, Productivos, de Soporte y de
Medicion, que generan productos y subproductos que constituyen el vinculo

secuencial entre los diferentes tipos de procesos desarrollados en la organizacion.

El Manual de Calidad, debe tener una estructura clara y coherente que permita
comprender e identificar las etapas necesarias que generaran, los productos o

servicios, para satisfacer las necesidades del cliente.

La estructura basica del Manual de Calidad contiene los siguientes elementos:
o Introduccion
o Propdsito
o Objetivo
o Alcance
o Responsabilidad
o Glosario de Términos

a Desarrollo de Procesos

5.5.2 INTRODUCCION.

Describe informacion relevante acerca de la organizacion, su actividad productiva,
resefa cronolégica, Mision, Vision, Politica de Calidad, Estructura Organizativa y
Localizacién. Esta descripcion facilita la comprension de la estructura vy

funcionamiento de la empresa.
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5.53 PROPOSITO.

Define el objetivo del Manual de Calidad como un documento que establece o

describe las caracteristicas del Sistema de Calidad.

5.54 OBJETIVO

Determina el objetivo de establecer o describir las caracteristicas y elementos del
Sistema de Calidad.

5.5.5 ALCANCE

Delimita el campo de accion, que cubre el Manual de Calidad, considerando la

estructura organizativa, y los recursos disponibles para desarrollar los procesos.

5.5.6 RESPONSABILIDAD.

Establece los responsables del mantenimiento y mejora del Sistema de calidad.

5.5.7 GLOSARIO.

Descripcion de los términos, o frases que se utilizan frecuentemente en el Manual
de Calidad y que en determinadas circunstancia pueden tener diferentes

interpretaciones.

5.5.8 DESARROLLO DE PROCESOS

Explica las relaciones que se establecen entre las Guias, Recursos, y Entradas

para generar una Salida, como resultados del proceso.

El Manual de Calidad de MANPOWER, describe de forma detallada la gestion
administrativa bajo el Enfoque de Procesos de la norma ISO 9001:2008. Este

documento debe ser validado y actualizado periédicamente.

Anexo E.- Manual de Calidad
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6 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

MANPOWER es una organizacioén joven y flexible, abierta a receptar cambios que
propongan mejoras que beneficien tanto a los procesos como a las personas que
forma esta empresa; es por eso que mediante un analisis de la informacion
contenida en este proyecto de titulacion se determina las siguientes conclusiones
y recomendaciones que presentadas a la gerencia, seran acogidas y puestas en

practica para beneficio de toda la organizacion.

6.1 CONCLUSIONES

»  La optimizacion de procesos fue posible estableciendo una metodologia que
determina las actividades esenciales desarrolladas para describir los
procesos de servicio ejecutados en MANPOWER, e identificar las relaciones
existentes entre los procesos primarios y los procesos clave que tienen
influencia directa sobre la calidad del servicio, y en consecuencia proponer

acciones de mejora sobre los procesos.

» Aplicando las herramientas y criterios para mejorar los procesos
organizativos, se consigue disminuir los tiempos de ciclo del servicio que
inherentemente disminuye el tiempo de respuesta hacia los clientes externos
que reciben con mayor fluidez la informacion requerida, a través de un

menor numero de puntos de contacto entre los socios y MANPOWER.

» Los Procesos de Medicion y Control, aseguran el funcionamiento del
Sistema de Gestion de la Calidad, mediante la actualizacion continua de la
documentacion, la capacitacion de los colaboradores, las auditorias de
Calidad, el registro y evaluacion del los indicadores de gestion y el analisis
de resultados obtenidos durante el desarrollo de los procesos de servicio.
Esto posibilita detectar oportunidades de mejora y desviaciones, para decidir

las acciones correctivas oportunas y efectivas.



80

La importancia del control de procesos radica en la calidad de informacion
que es registrada y analizada, por ello la informacion procesada se genera
en los procesos Primarios, Estratégico y los procesos Clave, los cuales tiene

injerencia directa sobre los servicios ofrecidos por la Organizacién

El disefio de la estructura de procesos de la organizacién, determina los
procesos que conforman el Sistema de calidad, por lo tanto se cumple con el
enfoque de procesos establecido en la Normas internacionales de Gestion
de la Calidad.

El Manual de Calidad, muestra de manera coherente a la organizacién y la
manera en que sus procesos se desarrollan para generar un servicio, de tal

manera que las actividades ejecutadas, agregan valor al producto final.

La descripcion de la Misién, Vision y Politica de Calidad de la organizacion,
define claramente su situacién externa e interna respecto al cumplimiento de

las necesidades del cliente.

El modelo de administracion por procesos es disenado e implantado de
manera satisfactoria de manera que quedan definidos los procesos a través
de los cuales se generan los productos y/o servicios de la empresa, asi
como la elaboracién de un Manual de Calidad permite la administracion
efectiva de los recursos al servir de guia para la realizacion de las

actividades de la empresa, quedando demostradas las hipotesis propuestas.

El logro del objetivo en el trabajo que sirve como caso de estudio es
sustentado por el desarrollo del presente trabajo, ademas de respaldar el
trabajo en la documentacién propia del SGC MANPOWER.

El disefio del modelo de optimizacién de la gestion basado en procesos se
alcanza identificando y analizando el plan estratégico de la empresa y el

diagnostico de los procesos, estructura y base tecnoldgica actual de
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MANPOWER para poder indicar en el SGC las oportunidades de mejora, los

puntos de control y medicion, y establecer la mejora continua del sistema.

Con la definicion de los procesos Gobernantes, Habilitantes y de Apoyo se
llega a un analisis detallado de las actividades en Manpower, que permiten
viabilizar la mejora de su gestion operativa interna e identificar las
necesidades de los clientes en el mercado actual a fin de ir desarrollando
servicios de acuerdo a las demandas propias de los clientes externos en

cada sucursal.

Los conceptos tedricos aplicados al disenio del modelo de optimizacion de la
gestion basado en procesos resulta muy practica, ya que las definiciones
técnicas son de facil entendimiento y aplicacion, logrando en la aplicacién a
éste tema de estudio la consecucion de los objetivos que persigue la teoria

de administracién por procesos.

La aplicacion de la metodologia elegida para el desarrollo del presente
trabajo permite agilidad en el desarrollo de las actividades y control de las
mismas, ademas de la aplicacion de técnicas de investigacion vy
herramientas de analisis y procesamiento de informacién, asi como de

sistemas informaticos que facilitan este analisis y procesamiento.

RECOMENDACIONES

Implantar el Sistema de Gestion de Calidad y calificarlo, de manera que a
mas de ser un referente para la ejecucién de las actividades de la
organizacion; sea una ventaja competitiva frente a otras organizaciones del

ramo.

Al ser una organizacion de administracion de talento humano, el negocio gira
alrededor de éste por tanto es conveniente trabajar mucho en capacitacion

ya sea en el campo administrativo, para poder gestionar sus propios proceso
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de manera efectiva como en el campo del recurso humano en si para tratar

de mejor manera a las personas, y asi fidelizar a los clientes.

El registro de la informacién es basico para mantener el sistema de gestion
de calidad, es por eso que se debe mantener una base de datos organizada
y muy completa, que permita el andlisis de la informacién y en base a ésta

tomar decisiones importantes.

El seguimiento estricto de los procesos y procedimientos documentados

garantizara la efectividad y el éxito del Sistema de Gestién de Calidad.

La definicidn correcta de los indicadores, la lectura y medicion de los mismos
y el control de los procesos son un soporte importante para la gerencia, por
tanto se deben llevar cuidadosamente registrados para que, en base estos
datos; se puedan tomar acciones preventivas y/o acciones correctivas que

permitan el mejoramiento de los procesos.

Aplicar las herramientas de control de calidad mencionadas en este trabajo,
para el analisis de los problemas y busqueda de soluciones a los mismos
con la participacion e involucramiento del mayor numero de personas que
puedan aportar con ideas que contribuyan al mejoramiento de la

organizacion.

La aplicacién de herramientas informaticas para la automatizacion de los
proceso es un punto clave en el mejoramiento, ya que mediante esto se
puede acortar tiempos de respuesta en la entrega de servicios a mas de

entregar productos con mayor confiabilidad en sus resultados.

La metodologia seguida en el desarrollo de éste trabajo es recomendada ye
que permite la aplicacion de técnicas de investigacion y herramientas de
analisis y procesamiento de la informacion, ademas del control y desarrollo

agil de las actividades.
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» La implantacion del modelo de optimizacion de la gestion basado en
procesos sera de gran beneficio para MANPOWER, por tanto; se
recomienda la implementacion total del SGC y mantenimiento del sistema en

su totalidad.

»  Fortalecer el proceso de Seleccion Interna asi como el de Administracion de
Sistemas y Soporte a Usuario para que brinden un apoyo efectivo a los
demas procesos del sistema y se obtenga la satisfaccion del cliente interno y

por consiguiente la mejora en el servicio al cliente externo.

»  Es elemental conseguir y mantener impulso de las autoridades y el apoyo
del personal técnico de la empresa ya que es un factor preponderante para
el desarrollo de este tipo de trabajos, por cuanto es son las personas que

conocen a profundidad el tema y son una fuente importante de informacion.

GLOSARIO DE TERMINOS Y BIBLIOGRAFIA

6.3 GLOSARIO

Sistema. Operaciones de control que se aplican sobre las actividades para

asegurar el funcionamiento efectivo de la organizacion.

Proceso. Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan,

las cuales transforman los elementos de entrada en resultados.

Proceso de Produccion. Aquel proceso que entra en contacto fisico con una
serie de insumos, y que mediante transformaciones logra un producto final que

sera embarcado y distribuido hacia un cliente externo.

Procesos de la Empresa. Todos los procesos de servicio y apoyo a los procesos
productivos, que gestionan adecuadamente los recursos organizacionales para

cumplir los objetivos empresariales.
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Organizacion. “Cualquier grupo, empresa, corporacion, division, departamento,

planta, etc.”.8

Funcién. “Un grupo dentro de la organizacién funcional. Funciones caracteristicas
serian ventas, mercadeo, contabilidad, ingenieria de desarrollo, compras vy

garantia de calidad”.

Departamento. “Un gerente o supervisor y todos los empleados que le presentan

informes”.

Flujo. Los métodos para convertir las entradas en salidas.

Efectividad. “Cuan bien se satisfacen las expectativas del cliente”.

Eficiencia. Manera en que se utilizan los recursos para generar una salida.
Tiempo de ciclo. “Lapso necesario para transformar el input en output”.

Costo. “Los gastos correspondientes a la totalidad del proceso”.'®
Procedimiento: “forma especifica de llevar a cabo una actividad. En muchos
casos los procedimientos se expresan en documentos que contienen el objeto y el
campo de aplicacién de una actividad; que debe hacerse y quien debe hacerlo;
cuando, donde y como se debe llevar a cabo; que materiales, equipos vy
documentos deben utilizarse; y como debe controlarse y registrarse”.

Actividad: “es la suma de tareas, normalmente se agrupan en un procedimiento
para facilitar su gestion. La secuencia ordenada de actividades da como resultado

un subproceso o un proceso. Normalmente se desarrolla en un departamento o

funcion”.

®Definicion de “Mejoramiento de los Procesos de la Empresa” — Harrington James

®Definicion de “Mejoramiento de los Procesos de la Empresa” — Harrington James



85

Proyecto: “suele ser una serie de actividades encaminadas a la consecucion de
un objetivo, con un principio y final claramente definidos. La diferencia
fundamental con los procesos y procedimientos estriba en la no repetitividad de

los proyectos”.

Indicador: “es un dato o conjunto de datos que ayudan a medir objetivamente la

evolucion de un proceso o de una actividad”.
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Proceso: Gestion de la Direccién
MANPOWER ©
Sub-proceso: Planificacion estratégica
Realizé: Oscar Heredia Rev: Aprobo: Responsable: Estatus:
00 Gerente General Gerente General Previo
Reviso: Gustavo Montalvo Fecha: 2009-08-09  [vigente: 2009-10-08 | Pagina: 1 de 1
Cadigo: PE-MPGD111
Gerente Nac. Gerente Adm Gerentes Equipo de
Gerente General . . . y . quip . Contralor
de Negocios Financiero Regionales Planeacion
Realizar la Realizar el
Planeacion —» Estudio de
para Planear Mercado
- Desarrollar
Realizar el planes
PLEMEE "l detallados de
Mercado .
negocios
Desarrollar el
Plan <
Financiero
Desarrollar el
Plan
Administrativo
Elaborar
» Planes de
Contingencia
Desarrollar y presentar al equipo de
planeacion las estrategias especificas
Monitoreo del
entorno |
Identificar el
perfil
estratégico
Convocar al
equipo de
planeacion Integrar el
\ > Plan
Estratégico
Comunicar el
Plan <
estratégico
| > Ejecutar el Plan Estratégico
Realizar el
» Analisis de
Brechas
Fin




Proceso: Gestién de la Direccién

MANPOWER ©
Sub-proceso: Revision por la Direccion
Realizé: Oscar Heredia Rev: Aprobo: Responsable: Estatus:
Reviso: Fecha: 2009-09-14  [Vigente: Pagina: 1 de 1

Cdédigo: PE-MPGD112

Responsables del SGC

Gerente General

Comité de la Calidad

Inicio

Generar y consolidar la
informacion para las Revisiones
por la Direccién
\

A 4
Realizar la revision del SGC, evaluando de las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar
cambios en el Sistema de Gestion de Calidad

;

Revisar la Politica de Calidad y los Objetivos de Calidad para que estén enfocados hacia la satisfaccion

de los requisitos y necesidades del cliente

Registrar los resultados de la
revision por la direccion

Registrar todo lo tratado y realizar
las actualizaciones

s documen

estan bajo su
custodio?

Sl
v

Ejecutar las actualizaciones

stan bajo el custodi

NO

SI

Notificar a los responsables y
verificar su cumplimiento

4

Firmar el informe como muestra de conformidad de lo actuado

A

‘ Mantener en custodia

Fin




Proceso: Gestidon de Negocios

MANPOWER ©
Sub-proceso: Estudio de Mercado
Realizé: Oscar Heredia Rev: Aprobo: Responsable: Estatus:
00 Previo
Reviso: Gustavo Montalvo Fecha: 2009-09-08 |Vigente: Pagina: 1 de 1
Cddigo: PE-MPGN211
Gerente Nacional de Negocios Equipo de Trabajo Gerente de Negocios

Inicio

Estructurar el equipo de
trabajo

y

Gestionar los recursos
necesarios para realizar el
estudio de mercado.

Determinar los canales de
Comunicacion

Establecer los parametros
para definir el mercado
objetivo

v

Definir el mercado objetivo

Investigar las caracteristicas
del cliente potencial

v

Elaborar el Perfil del Cliente ‘

Analizar las fuerzas del
mercado

Revisar y evaluar el Informe
Final de Estudio de Mercado

Realizar la evaluacion
semestral de confiabilidad de
estudio

Fin




Proceso: Gestidon de Negocios

MANPOWER ©
Sub-proceso: Planificacion Estratégica de la Relacion con el Cliente
Realizé: Oscar Heredia Rev: Aprobo: Responsable: Estatus:
00 Previo
Reviso: Gustavo Montalvo Fecha: 2009-09-08  [vigente: Pagina: 1 de 1

Cddigo: PE-GN212R00

Gerente de Negocios

Gerente Regional

Analizar el informe Final de Estudio de Mercado

y

Identificar las caracteristicas del Cliente
Potencial

y

Consolidar la informacién obtenida del Estudio de
Mercado

:

Analizar la informacion y definir las Estrategias

Establecer los objetivos estratégicos en cada una
de las perspectivas

‘ Elaborar el Plan de Capacitacion ‘

:

‘ Elaborar el Presupuesto de Ventas ‘

'

‘ Elaborar una Lista de Clientes Potenciales ‘

:

Enviar el Formato de identificacion del Cliente
y la Lista de clientes Potenciales

Elaborar el Plan de Visitas a Clientes
Potenciales

4
Asignar clientes potenciales a los Representantes

de Servicio

:

Elaborar una Pre-Oferta

Distribuir la Pre-Oferta, a los Representantes de
Servicio

;

Establecer los Indicadores de Gestion

\ 4




MANPOWER ®

Proceso: Gestion de Negocios

Sub-proceso: Gestién de Mercadeo

Realizé: Oscar Heredia

Revis6: Gustavo Montalvo

Rev:

00

Aprobo: Responsable: Estatus:

Previo

Fecha:

2009-09-08 |Vigente: Pagina: 1 de 1

Cdédigo: PE-MPGN213

Gerente Regional

Representante de Servicio

Inicio

Designar los clientes para
cada Representante de
Servicios y registrarlo

4

Determinar con los

Representantes de Servicios el
Cronograma de Visitas a Clientes

v

Coordinar la visita con el cliente

v

‘ Ofrecer nuevos servicios o detectar nuevos requerimientos ‘

v

‘ Registrar las novedades en el Reporte de Visitas ‘

v

‘ Resolver las novedades detectadas ‘

v

‘ Receptar los pedidos de los clientes ‘

v

‘ Confirmar y completar los datos basicos para evitar errores ‘

v

Gestionar los pedidos

El cliente requiere
rmacion de los servici

SI

Suministrar la informacion requerida

’

Receptar los reclamos y solicitar los datos necesarios para solucionar

v

Registrar los datos

corresponde a otra

Sl
h 4

Informar a quien debe dirigir su reclamo

corresponde a
Servicio No

‘Solucionar el reclamo de acuerdo al procedimiento‘

4% Registrar los datos del reclamo %7

Lv

‘ Analizar mensualmente los reclamos para determinar Acciones de Mejora. ‘

Fin




Proceso: Gestion de Negocios

MANPOWER ©
Sub-proceso: Venta de Servicios
Realizo: Rev: Aprobo: Responsable: Estatus:
00
Reviso: Fecha: 2009-09-15 Vigente: Pagina: 1 DE 1

Codigo: PE-MPGN214

Gerente General

Area Legal

Coordinador de Recursos
Humanos y Administrativo

‘ Identificar a los Clientes potenciales ‘

v

‘ Efectuar el contacto, y solicitar informacion ‘

Revisar el cumplimiento de los requerimientos
del cliente

:

‘ Elaborar la Cotizacion de Servicios ‘

v

‘ Enviar la Cotizacion de Servicios al Cliente ‘

El Cliente acepta
la cotizacion?

SI
v

Enviar a Manpower, la Seccion Aceptacion de
los Servicios Ofertados

v

‘ Elaborar el contrato de servicios

v

Revisar todos los
contratos

;

Firmar y notarizar los
contratos

v

‘ Asegurar la conformidad con los servicios ‘

v

‘ Investigar nuevas necesidades del Cliente ‘

v

Identificar los requerimientos especificados por
el Cliente

Resolver si existen diferencias entre lo pedido y
lo ofertado

4
Analizar la factibilidad, si algun requisito este
fuera de los establecidos

Mantener actualizada
la informacion sobre los
requisitos legales y
reglamentarios

y

Mantener la
comunicacion con el
cliente

v

Determinar que se
atiendan las solicitudes
de informacion,
reclamos y quejas de
los Clientes

Fin




Proceso: Provision Personal Temporal

MANPOWER ®

Sub-proceso: Admision de postulantes

Realiz6: Oscar Heredia

Reviso: Osvaldo Ruiz

Rev: Aprobd: Responsable: Estatus:
01 Gerente General
Fecha: 2009-09-23 |Vigente: 2009-09-30 Pagina: 1 de 2

Cadigo: PE-MPPT221

Recepcionista.

Representante de Servicios
Seleccion

Representante de Servicios
Administrativo-Industrial

Inicio

‘ Recibir y saludar al postulante ‘

v

‘ Entregar un folleto de bienvenida ‘

v

Recibir los documentos
verificando la recepcion
contra el Reporte Diario

Archivar los
documentos, por
profesion y fecha

‘ Responder a cualquier inquietud ‘

v

Verificar que cumplan los requisitos
minimos

Cumple
requisitos
minimos

NO

SI
v

Verificar si el puesto es
solicitado por el mercado

No considerar al
postulante y

llenar solicitud
de inscripcion

Fin

El puesto
cumple con el
mercado

‘ Solicitar la Hoja de Vida y la fotografia ‘

v

v
Realizar la Entrevista
estructurada

v

Registrar en el Sistema

v

Determinar las evaluaciones
y pruebas a aplicar

;

Registrar las evaluaciones a
ser aplicadas en el Sistema

I

Dialogar con el postulante
sobre nuestras evaluaciones

v

Referir al postulante a la

v

sala de pruebas

Aplicar las pruebas
seleccionadas

Imprimir los resultados
de las pruebas e
interpretarlas

v

Registrar los Resultados
en el Sistema

v

‘ Entregar una Ficha de Personal ‘

v

‘ Ingresar los datos al Sistema Gestor ‘

Adjuntar la Ficha de Personal a la Hoja
de Vida y Archivarla

Programar las Entrevistas a
Representante de Servicio

Generar y enviar a Seleccion, el Reporte
Diario de Postulantes

v

Emitir el Reporte de Control de Entrevistas

Verificar las referencias
e ingresarlas al Sistema

I

y enviarlo al Gerente Regional

Realizar inmediatamente la
Entrevista, después de
aplicar las pruebas

Informar los resultados de
la entrevista

Realizar una breve
descripcion de Manpower

NO
Sl i
Li Entregar
Ofrecer tarjeta para
asignacion futuro
disponible contacto

Responder a cualquier
inquietud del candidato.




Cdédigo: PE-MPPT221

Representante de

Recepcionista. Servicios Seleccién Representante de Servicios Administrativo-Industrial

Comunicar al candidato
los resultados de
evaluaciones.

4
Determinar la necesidad
de capacitacion.

Capacitar?

Sl
h 4

Ofrecer el Programa de
Capacitacion Manpower

Candidato acepta
capacitacion?

SI
4

Aplicar el Programa de
Capacitacion Manpower NO

h 4
Elaborar un Informe de
Capacitacion

4
Despedir al candidato
amablemente.

A
A

A 4




Proceso: Provision Personal Temporal.

®
MANPOWER
Sub-proceso: Gestion de Pedidos
Realizé: Oscar Heredia Rev: Aprobo: Responsable: Estatus:
— . 0.0. Gerente General
Reviso: Osvaldo Ruiz Fecha: 2009-10-08 |Vigente: 2009-10-08 | Pagina: 1 de 2
Cddigo: PE-MPPT222
Representante Tesorera

Inicio

‘ Recibir Solicitudes de Servicio

v

‘ Registrar la informacion en Orden de Pedido ‘

liente nuevo o
recuperado?

S|

NO ‘ Evaluar al cliente

Slﬁ

Comunicar al cliente
NO—»| .
no aceptacion

—» Coordinar con el cliente la fecha y hora de visita

’

‘ Elaborar Informe de Medio Ambiente de Trabajo ‘

v

Registrar la informacién al Sistema.

v

‘ Elaborar Cotizacion de Servicios

v

‘ Enviar y confirmar su aceptacion

v

Solicitar Creacion de Nuevo Cliente.

NO

Solicitar de facturacion por el 50% del
costo del servicio

> Crear nuevo cliente en el Sistema

.

Entregar la solicitud de creacion de

nuevo cliente, al area de Roles




Cddigo: PE-MPPT222

Representante de Servicio. Representante de Servicio.

Buscar al Candidato que cubra los
requerimientos

v

Verificar los datos del personal disponible

v

Revisar el Informe de Medio Ambiente de
Trabajo

v

Consultar la Ficha del Empleado

Candidato
rabajo antes?

NO
SI
v
Revisar el Histérico del Empleado
Verificar si el candidato esta disponible
. Solicitar la facturacién del 50% restante del
MEB G costo del Servicio
candidato NO Busc;ar etn otras
apto? uentes i
Actualizar datos del candidato aceptado |«
Slﬁ
Contactar al candidato para ofrecerle la L
asignacion e informarle los detalles Informar al candidato detalles de la asignacion
Contactar otro Entregar al candidato Tarjeta de Asignacion
NO—» :
candidato. L
sl Gestionar la firma del Contrato y apertura de cuenta
‘ Informar datos del cliente ‘ i
L Realizar confirmacién del primer dia
‘ Confirmar asignacion al cliente ‘ i
Registrar fecha de finalizacién del pedido
Confirmar fecha y hora de entrevistas
con el cliente y candidato i
L Comunicar a candidatos no aceptados
Elaborar y enviar al cliente los Informes de
Evaluaciones Psicotécnicas i
¢ Elaborar Resumen Semanal de Operaciones
Solicitar al cliente un Aviso de Aceptacion
‘ A

Fin




Proceso: Provision Personal Temporal.

MANPOWER ®

Sub-proceso: Medicion de Calidad del Servicio

Realizé: Oscar heredia Rev. Aprobo: Responsable: Fetatus:
0.0.
Revis6: Fecha: 2009-10-15  [vigente: Pagina: 1 de 1

Cdédigo: PE-MPPT223

Gerente GSP

Determinar alcance de la Evaluacion ‘

v

Determinar el Cronograma de Control
de Calidad

v

‘ Coordinar visita al cliente ‘

v

‘ Capacitar al cliente ‘

v

‘ Entregar formularios de evaluacién ‘

v

Solicitar aplicacion de la evaluacion. ‘

v

Acordar fecha y forma de
recuperacion de formularios.

v

Recibir y revisar formularios

NO——Pp Gestionar nueva aplicacion

SI
v

‘ Calificar formularios }4

v

‘ Procesar datos y elaborar informe de resultados. ‘

v

‘ Analizar Resultados ‘

<85%p| Decidir acciones correctivas o preventivas

> 85%
v

‘ Definir proyectos de mejora }4

Realizar el seguimiento de la
implementacion de las acciones decididas.

v

Elaborar reporte de resultados para
Manpower Inc

Fin




Proceso: Provision Personal Temporal.

MANPOWER ®

Sub-proceso: Evaluacion de Desempeio del Empleado

Realizé: Oscar heredia Rev: Aprobo: Responsable: Estatus:
0.0.
Reviso: Fecha: 2009-10-15 |Vigente: Pagina: 1 de 1
Cdédigo: PE-MPPT224
Gerente GSP Gerente Regional Representante de servicios
: Determinar las politicas, —ﬂ Coordinar una visita con el cliente
Capacitar a los Representantes de | | | procedimiento, cronograma y ‘

Servicios y los Gerentes Regionales

programa de reconocimiento

v

Evaluar con el Gerente Regional los
resultados del analisis

Determinar los clientes y temporarios
que seran evaluados

y

Determinar el Cronograma de
Evaluaciones

Analizar la informacién para

Elaborar reporte de resultados para
Manpower Inc

determinar los paramentos de
evaluacion

l—

Determinar los temporarios con

Desempefio Excelente para un
Reconocimiento

> 85%

<8

Ly Determinar causas e implementar
acciones correctivas y preventivas

]

‘ Definir proyectos de mejora }4—

Realizar el seguimiento de las
acciones decididas

Fin

‘ Determinar los Evaluadores ‘

v

‘ Capacitar a los clientes y evaluadores ‘

Determinar los Temporarios
evaluados

Evaluar el Desempefio de los
Temporarios

v

Almacenar los Formularios aplicados

v

Coordinar la recuperacion de los
formularios de evaluacion

‘ Recibir los formularios de evaluaciéon ‘

v

‘ Clasificar los Formularios ‘

:

Calificar los formularios

v

Ingresar los datos obtenidos a la
Matriz de Evaluacién

Registrar los resultados de en el
Sistema

v

Elaborar el Informe y enviarlo al
Gerente Regional

5%




MANPOWER ®

Proceso: Provision Personal Temporal.

Sub-proceso: Evaluacion de la Satisfaccion Laboral

Realizé: Oscar heredia Rev: Aprobo: Responsable: Estatus:
0.0.
Reviso: Fecha: 2009-10-15 |Vigente: Pagina: 1 de 1
Cddigo: PE-MPPT225
Gerente GSP Gerente Regional Representante de Servicio Evaluador

Capacitar a los
Representantes de
Servicios y los Gerentes
Regionales

v

Determinar el Cronograma
de Evaluaciones

Determinar alcance de la

Evaluar los resultados del
analisis

Elaborar reporte de
resultados para Manpower
Inc

Evaluacion

>} Coordinar visita al cliente ‘

v

Determinar al Evaluador ‘

v

Capacitar al Cliente y
Evaluador

Coordinar distribucion de

los formularios

Determinar Temporarios a
Lad

evaluar.

v

Entregar los formularios
de evaluacion

v

Coordinar la recuperacion
de los Formularios

v

‘ Verificar los Formularios ‘

v

‘ Clasificar los Formularios ‘

v

‘ Calificar formularios ‘

v

Procesar datos y elaborar

Analizar Resultados }4

< 85%

Determinar acciones
preventivas o 1
correctivas

> 85%

Definir proyectos
de mejora

H

Realizar el seguimiento de

Fin

las acciones decididas.

informe de resultados.

Recolectar los formularios
de evaluacion




Proceso: Provision de Personal Temporal

MANPOWER ®

Sub-proceso: Procesamiento de Nomina

Realizo: Oscar Heredia Rev: Aprobé: Responsable: Estatus:
Gerente General
Reviso: Fecha: 2009-09-06  |Vigente: | Pagina: 1 de 3

Cdédigo: PE-MPPT226

Representante de Servicio

Jefe de Roles

Analista de Roles

Inicio

Elaborar el Informe de Novedades
de Nomina

Enviar el Informe de Novedades a
roles

Xisten nuevo

xisten nuevos

NO

Cliente?

Sl
v

4

Enviar Anexo Operativo del contrato }—ﬂ Revisar el Informe de Novedades ‘

0s archivo
contienen
errores?

NO sl
v

Reenviar para su correccion ‘

v

Imprimir y distribuir Informe de
Novedades.

v

Otorgar Permisos a Nuevos Clientes
en el Sistema.

v

Elaborar formulas para calculos
especiales

A é

Temporarios?

SI
v

‘ Crear el Empleado

v

‘ Verificar la creacién del nuevo cliente

v

Crear la parametrizacién de nuevo
clientes

v

‘ Cargar los Archivos TXT ‘

‘ Ingresar la informacién manualmente ‘

v

‘ Generar e imprimir la Pre-Nomina %

y

Revisar la Pre-Nomina contra el
Reporte de Novedades

Existen
errores?

SI
v

‘ Realizar las correcciones

y

‘ Verificar que los datos se ingresaron.

‘ Generar la Nomina ‘

v

‘ Revisar e imprimir la Nomina ‘

v

‘ Generar la Factura ‘

v

‘ Revisar e imprimir Facturas ‘

v

Entregar la Factura original y copia
celeste al Jefe de Roles.




Codigo: PE-MPPT226

Analista de Roles

Jefe de Roles

Entregar la Copia Amarilla de la Factura a Contabilidad. ‘

4% Revisar Facturay la Nomina ‘

Firmar las Facturas ‘

v

Clasificar las Facturas

‘ Emitir notas de crédito o debito.

Entregar las Facturas para
envio a sucursales

‘ Generar automaticamente el Slip ‘ﬁ

v

‘ Imprimir Actas de Finiquito ‘

v

‘ Generar Fondos de Reserva ‘

v

‘ Imprimir formularios de Retencién de Impuestos ‘

v

Generar los Archivos de Transferencias

v

Elaborar la Carta de Solicitud de Debito

v

Clasificar, enviar y revisar las Cartas de
Solicitud de Debito

v

‘ Generar los pagos por operadora ‘

v

Generar los cheques

v

Verificar los pagos

v

‘ Verificar la numeracion de los cheques ‘

v

‘Asignar numero de cheque a cada Temporario‘

‘ Elegir la cuenta de la Operadora ‘

Imprimir los cheques

v

‘ Clasificar y entregar cheques para las firmas ‘

Enviar los cheques a las respectivas sucursales ‘

v

Procesar prestamos y generar tabla de
amortizaciones.

v

Solicitar al Cajero la emision de cheques a
proveedores y prestamos.

v

Imprimir el Libro de Ventas Provisional




Cddigo: PE-MPPT226

Analista de Roles

Jefe de Roles

Revisar el Libro de Ventas provisional contra la Copia
Amarilla

v

Elaborar el Reporte de temporarios y clientes y el
Reporte de Desglose de Ventas

v

Enviar los Reportes al Jefe de Roles

;

Entregar a Contraloria el archivo de secuencial de

facturas por operadora y sucursal.

% Imprimir el Libro de Ventas por sucursales y operadoras ‘

v

Revisar los Reportes

v

‘ Revisar en el Libro de Ventas. ‘

v

Imprimir Libro de Ventas Definitivo y clasificar ‘

v

Registrar en el Formato de Control de Facturas ‘

v

Entregar el Libro de Ventas Definitivo a Contabilidad ‘

v

‘ Cerrar el periodo automaticamente ‘

v

\ Imprimir las planillas del IESS \

v

Entregar las planillas a los Analistas de Roles

v

Generar los archivos para el Sistema Internet del IESS

v

Imprimir planillas provisionales del Sistema Internet

del IESS

v

Revisar las planillas provisionales

Existen
errores?

Sl
v

Realizar las correcciones necesarias ‘

v

Imprimir las Planillas Definitivas

v

Generar e imprimir el Comprobante de Pago de la
planilla del IESS

v

‘ Solicitar el block de cheques a Tesoreria via e-mail ‘

v

Registrar la recepcion de los cheque.

v

‘ Entregar los cheques necesarios para cada proceso. ‘

v

Controlar la utilizacion de los cheques

Fin




Proceso: Provision Personal Temporal.

®
MANPOWER
Sub-proceso: Seleccion Fija
Realizé: Oscar Heredia Rev: Aprobo: Responsable: Estatus:
— . 0.0. Gerente General
Reviso: Osvaldo Ruiz Fecha: 2009-08-28 |Vigente: [ Pagina: 1 de 2

Cdédigo: PE-MPPT227

Representante de Seleccion

Tesorera

Inicio

‘ Recibir Solicitudes de Servicio ‘

v

‘ Registrar la informacion en la Ficha del Cliente ‘

v

Solicitar los documentos legales del cliente

v

‘ Enviar oferta y confirmar su aceptacion ‘

v

Solicitar Creaciéon de Nuevo Cliente.

4
Solicitar de facturacion por el 50% del

Recibir el RUC del cliente

v

Crear nuevo cliente en el Sistema

;

costo del servicio

Entregar la solicitud de creacion de
nuevo cliente, al area de Roles

Buscar al Candidato que cubra los
requerimientos

v

‘ Verificar los datos del personal disponible ‘

v

‘ Consultar la Ficha del Empleado ‘

Candidato

rabaj6 antes?
NO

SI
v

‘ Revisar el Histérico del Empleado ‘

v

‘ Verificar si el candidato esta disponible

v

‘ Realizar la toma de Referencias Laborales

NO Buscar en otras
fuentes

Contactar al candidato para ofrecerle la
asignacion e informarle los detalles

S

xiste e
candidato
apto?




Cddigo: PE-MPPT227

Asistente de Seleccion

Contactar otro
candidato.

Sl
v

Informar datos del cliente

%

‘ Confirmar asignacion al cliente

4
Confirmar fecha y hora de entrevistas
con el cliente y candidato

v
Elaborar y enviar al cliente los Informes de
Evaluaciones Psicotécnicas

I

Solicitar al cliente un Aviso de Aceptacion

v

Solicitar la facturacion del 50% restante del
costo del Servicio

:

Actualizar datos del candidato aceptado

.

Informar al candidato detalles de la asignacion

:

Entregar al candidato Tarjeta de Asignacion

:

Gestionar la firma del Contrato

I

Realizar confirmacioén del primer dia

I

Registrar fecha de finalizaciéon del pedido

.

Comunicar a candidatos no aceptados

:

Elaborar Resumen Semanal de Operaciones

A 4




Proceso:

MANPOWER ©
Sub-proceso: Disefio de Nuevos Servicios
Realizé: Oscar Heredia Rev: Aprobo: Responsable: Estatus:
Reviso: Fecha: 2009-11-18 [ Vigente: Pagina: 1 de 1

Cdédigo: PE-MPNS231

Gerente General

Gerente de Proyecto/Equipo

Gerente de Proyecto/Equipo

Inicio

_| Identificar las caracteristicas clave de

> Identificar nuevas necesidades de los

Seleccionar al Gerente de
Proyecto

cliente

v

cada actividad

Establecer los posibles nuevos

Seleccionar a los miembros del
equipo

Servicios o procesos que seran
disefiados

v

Determinar el nuevo servicio o

Capacitar a los miembros del
equipo

proceso

v

Establecer el arbol de problemas y
objetivos del proyecto

Definir el marco logico del
proyecto

Realizar el analisis de factibilidad
del proyecto

Establecer la segmentacion del
nuevo servicio

Identificar los clientes internos de
los nuevos procesos de servicio

Determinar las necesidades y
requisitos de cada tipo de cliente

Determinar el Plan Estratégico del
Proyecto y la propuesta de valor

Definir las prioridades de las
necesidades de los clientes

Identificar las tres necesidades
con la mayor puntaje

Determinar por escrito el objetivo
del nuevo disefio

Elaborar y analizar el diagrama de
flujo

'

Establecer la relacidn entre las
actividades del procesos y las f
necesidades del cliente

Documentar la forma de
funcionamiento del nuevo proceso

Determinar la Capacidad del
proceso

Realizar el analisis econémico del
proyecto

| proyecto e
rentable?

SI

v

Coordinar la implementacion del
proyecto

v

Analizar el nuevo procesos de
servicio. (buscar posibles fallas)

v

Establecer las acciones
correctivas para evitar las
posibles fallas

Planificar la implementacion del
Nnuevo servicio o procesos

Definir el cronograma de
implementacion

.

Capacitar al personal involucrado

Medir el avance de
implementacion

.

Evaluar los resultado obtenidos

Fin




MANPOWER ®

Proceso: Administraciéon de la Relacion con el Cliente

Sub-proceso: Atencion al Cliente

Realizé: Oscar heredia Rev. Aprobo: Responsable: Fetatus:
0.0.
Reviso: Fecha: 2009-11-12 Vigente: Pégina: 1 de 1

Cdédigo: PE-MPRC241

Gerente GSP

Representante de Servicio

Inicio

Designar los clientes para cada
Representante de Servicios y registrarlo

v

Determinar el Cronograma de Visitas

—% Coordinar la visita con el cliente ‘

‘ Ofrecer nuevos servicios o detectar nuevos requerimientos ‘

v

NO

‘ Registrar las novedades encontradas ‘

v

‘ Resolver las novedades detectadas ‘

v

‘ Receptar los pedidos de los clientes ‘

v

‘ Confirmar y completar los datos basicos ‘

v

‘ Gestionar los pedidos ‘

cliente requi
informacion de los
servicios?

NO

Sl
v

‘ Suministrar la informacion ‘

v

Receptar los reclamos de los clientes o temporarios ‘

v

‘ Solicitar los datos necesarios para solucionar el reclamo ‘

v

Registrar los datos ‘

reclamo es de

o —- SI—% Informar a quien debe dirigir su reclamo

reclamo es
Sl Servicio No
Conforme?

Solucionar el reclamo de acuerdo al
procedimiento

\—*

NO
ﬁ‘ Registrar los datos del reclamo

‘ Analizar los reclamos para determinar Acciones de Mejora ‘

:

‘ Planificar visitas de seguimiento ‘

v

‘ Evaluar el resultado de las acciones decididas ‘

Fin




Proceso:

Administracion de la Relacion con el Cliente

MANPOWER ®

Sub-proceso: Control de Servicio No Conforme

Realizé: Oscar Heredia

Reviso:

Rev:

Aprobo:

Responsable: Estatus:

Fecha:

2009-09-15 |Vigente:

Pagina: 1 de 1

Cdédigo: PE-MPRC242

Responsable del SGC.

Comité de Calidad

Responsable del Proceso

Inicio

Identificar las situaciones que
afectan la calidad

Analizar la informacion disponible
y determinar los Servicios No
Conformes

L4

Analizar, las causas que generan el Servicio No Conforme

v

Determinar las Acciones inmediatas

v

Elaborar la Matriz de Servicio No Conforme

Analizar los Reportes de Servicio
No Conforme y determinar sies |_

v

Detectar el Servicio No Conforme

Aplicar la accion inmediata
correspondiente

v

Registrar las incidencias en el
Reporte de Servicio No
Conforme

necesario aplicar una Accién
Correctiva o Preventiva

Evaluar la necesidad de actualizar
la Matriz de Servicio No
Conforme

Fin




Proceso: Consultoria

MANPOWER ®

Sub-proceso: Realizacion de Consultoria

Realizd: Oscar Heredia

Rev:

Aprobo:

Responsable:

Estatus:

Reviso:

Fecha:

2009-11-30

|Vigente: Pagina: 1 de 1

Cdédigo: PE-MPCO251

Gerente N.S.P.

GerenteN.S.P.

Inicio

Preparacion de la Consultoria

:

Priorizar las necesidades de los clientes

:

Evaluacion de la situacion inicial

:

‘ Evaluacion financiera

NO

Comunicar al cliente ‘

A

Sl

Comprobacion de errores

v

Planificar, implementar y
supervisar el nuevo proceso

:

Informe final

Fin




Proceso: Gestion Administrativa

MANPOWER ®

Sub-proceso: Seleccién Interna

Realizé: Oscar Heredia

00

Revisé:

Rev:

Aprobo:

Responsable: Estatus:

Fecha:

2009-09-15 [ vigente:

Pagina: 1 de 2

Cdédigo: PE-MPGA331

Gerentes de Area

Gerente Administrativo Financiero

Jefe de Seleccion.

NO | Solicitar la aprobacién al Gerente

Identificar las necesidades de
personal

Generar la Requisicion de
Personal

| puesto
es nuevo?

SI
v

General

v

Verificar si fue considerado en el
presupuesto.

Enviar la Requisicion de

L Personal al Gerente

Administrativo Financiero
\

v
Recibir las Requisiciones de
Personal

v

Aprobar la Requisicion de
Personal

Enviarla al solicitante para su
archivo

Recibir la Requisicion de Personal
aprobada

Ejecutar el proceso de Seleccion

Determinar a tres candidatos
idéneos

v

‘ Realizar una entrevista técnica ‘

v

‘ Seleccionar al candidato ‘

Comunicar su decision al Jefe de
Seleccién




Cddigo: PE-MPGA331

Jefe de Seleccion.

Gerente de Area

‘ Contactar y notificar al candidato favorecido ‘

v

‘ Coordinar la fecha de ingreso ‘

v

‘ Formalizar los documentos del candidato ‘

‘ Notificar al personal el ingreso del nuevo empleado ‘

v

‘ Presentar al Dispensario Médico ‘

Solicitar la realizacién de los examenes
Médicos

Realizar la presentacion formal al grupo de
trabajo

Determinar el plan de capacitacion con el
Gerente de Area

Preparar o actualizar el Programa de
Induccion

Notificar mensualmente la realizacion de la reunion
de induccién
Preparar lo necesario para el programa de
induccién

‘ Ejecutar inducciéon puntualmente ‘

v

‘ Registrar la firma de los asistente a la induccién ‘

Instruir al nuevo colaborador acerca de su puesto
de trabajo

Realizar la entrega formal de equipos y lugar de
trabajo

Fin




MANPOWER ®

Proceso: Gestiéon Administrativa

Sub-proceso: Capacitacion

Realiz6: Oscar Heredia

Reviso:

Rev: Aprobo:
00

Responsable: Estatus:

2009-09-14

Fecha:

Vigente:

Pagina: 1 de 1

Codigo: PE-MPGA332

Jefe de Area.

Gerente Administrativo
Financiero

Jefe de Seleccion

Inicio

Determinar las
necesidades de
Capacitacion

Solicitar al departamento
de Desarrollo Humano

Enviar las solicitudes al
departamento de
Desarrollo Humano

Capacitacion Interna

de Capacitacion

Receptar los requerimiento

A

Elaborar el Plan de
Capacitacion

v

Incluir en el Plan, el
entrenamiento de
procedimientos internos,

etc.

procesos de mejoramiento,

y

Determinar los
participantes, instructores
y fechas tentativas

;

Solicitar a la Gerencia
General la aprobacion de
los cursos formales y
sesiones de actualizacion

Establecer el facilitador interno de Manpower

Definir la fecha del curso, lugar, recursos,
numero y nombres de participantes

‘ Realizar la invitacion formal a los participantes ‘

‘ Reproducir el material a utilizar ‘

v

‘ Realizar la Capacitacion ‘

v

\ Realizar una evaluacion individual \

\ Registrar la firma de los asistentes \

Capacitaci?n Externa

Establecer el facilitador externo

\ Realizar la invitacion formal \

| Definir con el facilitador los recursos a utilizar |

\ Reproducir el material a utilizar |

| Realizar las actividades de aprendizaje |

v

‘ Realizar una evaluacion individual ‘

\ Registrar la firma de los asistentes \

Realizar una evaluacion a todos los
participantes

‘ Procesar los resultados de las evaluaciones ‘

‘ Elaborar un informe de resultados trimestrales ‘

Mantener archivo de los registros de los
empleados y las capacitaciones

A 4




Proceso: Gestion Administrativa

®
MANPOWER
Sub - Proceso: Gestion de Adquisiciones
Realizé: Oscar Heredia Rev: Aprobo: Responsable: Estatus:
00
Reviso: Fecha: 2009-09-14 [ vigente: Pagina: 1 de 2
Caodigo: PE-MPGA333
. 0 Responsable de .
Usuario Gerente de Area e
Adquisiciones Cliente
Inicio
4
Llenar el formulario de
Requisicion
4
Entregar la Requisicion
al Gerente de Area
\
Revisar los datos de
los materiales o activos
solicitados
Enviar la requisicion al
usuario
Receptar todos las
> Requisiciones
NO aprobadas
‘ Aveliivar @ cleeuiEhie ‘ Clasificar los formatos
de acuerdo al tipo de
compra
Fin
Solicitar cotizaciones
Enviar al Responsable |
de Adquisiciones Receptar las
\ cotizaciones
Seleccionar el
proveedor
Registrar en la
Requisicion
Entregar al Gerente
Administrativo-
Financiero, la
Requisicién y las
cotiza‘ciones
v

Revisar la Requisicion
y las Cotizaciones




Cddigo: PE-MPGA333

Gerente Administrativo Financiero Responsable de Adquisiciones Usuario

Analizar las cotizaciones y
aprobar la compra

S

NO | Registrar en la Requisicion el
nombre del proveedor

Enviar los documentos al
Responsable de Adquisiciones

Entregar los documentos al
usuario para su archivo

e aprobd e
formato?

Fin
Sl

Comunicar al proveedor la
decision de compra

Emitir y firmar la Orden de
Compra

Recibir los suministros o activos

Realizar la entrega de suministros
o activos al usuario

Llenar los formularios
correspondientes a activos
nuevos

Verificar la cantidad, calidad y
funcionalidad

Entregar a contabilidad los
documentos correspondientes,
para el pago

Fin




Proceso: Gestidon Financiera

MANPOWER ©
Sub-proceso: Elaboracién y control del flujo de caja
Realizo: Rev: Aprobo: Responsable: Estatus:
Revisé: Fecha: 2009-09-07  [Vigente: Pagina: 1 DE 1
Cddigo: PE-MPGF311
Tesorera

Inicio

Recibir via telefénica de provincias la cobranza diaria y registrarlo en
reporte de cobranzas

Recibir los cheques de la cobranza de Quito

v

Generar los reportes de egresos diarios

v

Recibir listado de cheques para Manta del area de roles

v

Bajar informacion de los saldos de los bancos via Internet

v

Recibir las solicitudes de transferencias de roles y Manta

v

Ingresar la informacién consolidada

v

Comparar los saldos del libro de bancos con el saldo del banco

Realizar transferencias para compensar las cuentas

v

Determinar si los excedentes se invierten

v

Realizar las inversiones

Enviar via e-mail el reporte de Flujo de Bancos al Gerente
Administrativo Financiero y al Contralor

h 4
Fin

SI




Proceso:

Gestion Financiera

MANPOWER ©
Sub-proceso: Gestion Contable
Realizé: Oscar Heredia Rev: Aprobo: Responsable: Estatus:
Reviso: Fecha: 2009-09-07 |Vigente: Pagina: 1 DE 4

Cdédigo: PE-MPGF313

Contralor

Contador

Firmar o gestionar las firmas de
autorizacion

A

Inicio

Receptar y revisar el Comprobante de
Egreso

‘ Revisar las Facturas ‘

v

Revisar que los Memos esten aprobados
por la Gerencia Financiera

v

‘ Revisar las Planillas de descuento ‘

v

‘ Revisar las Planillas de Amortizacion ‘

Existen errores en el

Comprobante de Egresos?
NO

S
v

Devolver los documentos ‘

v

Enviar los documentos de soporte a Contraloria ‘

»!

g

Recibir de Tesoreria las Notas de Crédito y Débito ‘

v

Revisar coincidencia de informacion ‘

Aprobar las Notas de Crédito y Débito, y
registrar su firma

Existen
errores?

SI
h 4

‘ Devolver a Tesoreria ‘

v

Enviar a Tesoreria ‘

-

‘ Generar el Balance de Comprobacion ‘

‘ Asignar las cuentas a los responsables de analisis ‘

O




Cddigo: PE-MPGF313

Tesorera Asistente de Contabilidad Contador Contralor
‘ Generar automaticamente el Libro Mayor Contable ‘
‘ Realizar el cruce de cuentas entre débitos y créditos ‘
v
‘ Emitir el Reporte de Saldos Pendientes por Cobrar ‘
v
‘ Entregar a contraloria para los tramites ‘
\ Emitir Reporte de Ajustes Contables |
‘ Contabilizar los ajustes contables ‘
‘ Descargar los Estados de Cuenta Bancarios (Internet) ‘
‘ Estructurar el Archivo de Conciliacion Automatica ‘
‘ Realizar el cruce manual de informacion. ‘
‘ Determinar las novedades y solicitar la correccion ‘
‘ Importar el archivo desde sistema ‘
‘ Generar la conciliacion automatica de cheques ‘
‘ Imprimir los Reportes de Diferencias de Cheques ‘
‘ Archivar el reporte ‘
‘ Generar el Libro de Bancos por Tipo de Documento ‘
‘ Realizar el reporte de conciliacion bancaria ‘
Determinar los registros no contabilizados, duplicados
contablemente y valores incorrectos
Analizar los cheques pendientes de cobro
‘ Elaborar el Listado de Novedades, y enviarlo a Tesoreria ‘
v
Realizar las
correcciones y notificar Elabo_rz_:lr e_I,Reporte d_e » Revisar y aprobar el Reporte de Conciliaciéon Bancaria ‘
. Conciliacién Bancaria \
al Asistente Contable ¢ ‘
Registrar firma y enviarlo al Asistente de Contabilidad ‘
Archivar el Informe de \
Conciliaciéon Bancaria
\ Receptar el Reporte de
"I Nuevos Activos Adquiridos
‘ Registrar los datos ‘
Informar al Custodio el
cédigo de identificacion




Cddigo: PE-MPGF313

Custodio

Asistente de Contabilidad

Contador

Colocar dos etiquetas ‘

Elaborar el formulario
Traslado-
Transferencia de

Activo Fijo

‘ Elaborar el formulario ‘

Enviar el Formulario al
Gerente Regional

Enviar el formulario
aprobado

NO|  Contabilidad y

Contraloria

trasla

A
‘ Actualizar los datosde los activos ‘

‘ Elaborar un Informe de Baja de Activos ‘

ﬁ‘ Generar la Tabla de Depreciaciones

Registrar contablemente las
depreciaciones del mes

v

‘ Generar los reportes respectivos ‘

v

‘ Verificar coincidencia de informacion ‘

Existen

¥ NO

‘ Realizar el cierre de Recibos de Cobro ‘

Detectar los rubros no configurados
contablemente y parametrizarlos

Generar el reporte de los rubros no
configurados

v

Realizar la parametrizacion de nuevos
clientes o cambio de clientes

Realizar automaticamente el procesos de
Cierre Contable

un lugar
xterno?

SI
v

Sacar una copia del
formulario aprobado

y

Realizar el
—» Inventario Fisico de <~
Activos Fijos

e detecta

iferencias?

Sl
h 4

—{ Verificar y corregir

errores?

SI
v

Realizar las correcciones ‘

Sl
v

‘ Informar al responsable ‘

4
‘ Contabilizar los pagos con valor cero ‘

v

‘ Contabilizar incobrables ‘

I

‘ Contabilizar los gastos diferidos ‘

v

Generar los Estados Financieros ‘

Revisar y enviar los Estados financieros ‘

Generar e imprimir los Mayores
Contables de Impuestos

‘ Generar el Reporte de Informe de Ventas ‘

‘ Revisar mayores ‘

SI

‘ Verificar las transacciones y corregirlas

v
Solicitar el archivo electronico de Bases
Imponibles de Relacion de
Dependencia

O




Cddigo: PE-MPGF313

Asistente de Contabilidad Contador

‘ Elaborar los Reportes Preliminares ‘

A
‘ Notificar a Tesoreria el valor de impuestos ‘

Ingresar informacion a los Formularios de
Declaracién

4
Cargar los archivos electronicos a los formularios
del Sistema de Declaraciéon de Impuestos del SRI

Aceptar la declaraciéon de impuestos automatica

Imprimir dos copias del Comprobante
Electronico de Pago de Impuesto

‘ Entregar una copia del Comprobante a Tesoreria ‘

‘ Archivar las copias restantes del Comprobante ‘

v

‘ Preparar el Diario Contable del débito realizado ‘

4,

‘ Determinar el lugar y sitio de para archivar ‘ ¢
‘Enviar el Diario Contable a Tesoreria y registrarlo‘

47

‘ Determinar el codigo de colores de las etiquetas ‘ ¢

<7

‘ Generar el Reporte de Informe de Ventas ‘

‘ Identificar las carpetas para archivar los documentos ‘

¢ Recibir el Listado de Notas de Crédito y Débito
‘ de Tesoreria

‘ Receptar los documentos del Area de Roles

¢ - ‘ Recibir las observaciones realizadas ‘
‘ Receptar los documentos de Tesoreria ‘ ¢

v

‘ Archivar los documentos en orden descendente ‘

‘ Elaborar el archivo MP Disk Ventas Mes Actual ‘

. Elaborar los Reportes de Ventas por Sucursal y
‘ Mantener los documentos archivados durante un ano ‘ el Reporte de Ventas Manpower Inc
‘ Controlar el movimiento de los documentos ‘ Enviar via e-mail los archivos a Contraloria
para su revision y aprobacion

Fin ‘




Proceso: Gestidon Financiera
MANPOWER °©
Sub-proceso: Gestion de Cobro
Realizé: Oscar Heredia Rev: Aprobo: Responsable: Estatus:
Reviso: Gerente Adm. Financiero Fecha: 2009-09-13 |Vigente: Pagina: 1 de 2

Cdédigo: PE-MPGF314

Asistente de cobranzas / Tesorera — Responsable
Cobrador
Responsable Cobranza Cobranza
» Recibir de roles facturas de clientes
Recibir el Anexo Operativo Recibir de Tesoreria Notas de Crédito
y Débitos
Generar el Reporte de $
Cartera de Clientes Clasificacion de facturas por clientes
v
Elaborar el Cronograma )
Mensual de Cobranzas Revisar Reporte de Cartera.
v
' . .
EnvianReporeideCartera Realizar las llamadas a los clientes.
a Sucursales. v
Registrar los datos obtenidos
Cliente Coordinar cobranza con el
cancela? N Representante de Servicio
Si
v
Elaborar la Hoja de Ruta
v
Realizar el recorrido
v
Entregar los documentos y *
solicitar datos de recepcion .
‘ Revisar cheques y
. Reporte de Cobranzas
Poner cuidado de no entregar
documentos equivocados
v
Ejecutar el cobro a clientes =i
errores?
v
Recibir las Retenciones
Sl NO
v
Clasificar Cheques y Retenciones Enviar al Cobrador para su
por operadora correccion
Verificar el cumplimiento v
del recorrido Revisar via e-mail las o -
transferencias recibidas Distribuir los depositos |«
v
Elaborar el Reporte de Cobranza Elaborar las papeletas de
deposito
Revisar e Imprimir el Reporte de L
Cobrazas
v Realizar los dep0sitos en
Enviar a Tesoreria una copia del las cuentas asignadas
Reporte de Cobranza
v
Archivar los documentos




Cdédigo: PE-MPGF314

Cobrador

Tesorera

Asistente de cobranzas

Verificar los valores del cheque y
la factura

NO

v
Realizar el cuadre dejando
pendiente el valor de la retencion

Retenciones
anteriores?

SI NO

h 4
Rebajar de cartera el saldo
correspondiente a dicha retencion

Registrar en Recibo de Cobro,
todos los datos requeridos

Verificar el valor pagado que sea igual al
total de facturas pendientes

Los valores
coinciden?

Sl NO

v

Revisar y aplicar las notas de crédito

Determinar el valor Total Cobrado
y registrarlo

Determinar la Cantidad a
Depositar y registrarlo

Verificar que el valor Total Cobrado
coincida con el Total por Operadora

Clasificar los Recibos y adjuntar
el Reporte de Cobranzas

v

Enviar los documentos a la
Tesorera General para su revision

Verificar que se adjunten
todos los documentos.

Registrar las novedades
encontradas en el Recibo
de Cobro

v

Solicitar a Tesoreria la
distribucion de depdsitos de Quito

v

Ingresar los datos del depdsito al
Sistema Automatizado

v

Escribir el numero de solicitud de
ingreso

v

Registrar los Recibos de Cobro
por operadoras en el Sistema
Automatizado

:

Escribir sobre el Comprobante de
Depésito el numero de secuencia
interno

v

Digitar el nimero de solicitud de
ingreso para conciliar el valor
cobrado con el ingreso generado

Cerrar automaticamente el Recibo
de Cobro

v

Clasificar los documentos por
operadora y fecha

v

Archivar todos los documentos en
las carpetas respectivas

v

Elaborar un Informe de Cobranza
y enviarlo a la Tesorera

.

Analizar el comportamiento de los
clientes




Proceso: Gestiéon Financiera

MANPOWER ©
Sub-proceso: Gestion de pago.
Realizé: Oscar Heredia Rev: Aprobo: Responsable: Estatus:
Reviso: Fecha: 2009-11-30  [Vigente: Pagina: 1 de 2
Cddigo: PE-MPPT315
Cajero General Contador Contralor

Inicio

Solicitar al banco la secuencia
numeérica para los nuevos cheques

Recibir la confirmacion de la
aprobacion del banco

Enviar la aprobacién a la imprenta

Recibir los cheques, y guardarlos
en la caja fuerte

v

Entregar los cheques a roles
controlando su utilizaciéon en la
Hoja de Control de Cheques

Solicitar al banco la activacion de
cheques

Determinar la cantidad de
comprobantes

v

Solicitar a la imprenta la emision
de comprobantes de retencién

Revisar coincidencia de niumero y
valor entre cheque y comprobante
de egreso

Recibir los comprobantes
verificando los datos impresos

v

Revisar los datos en el
comprobante de retencion

Recibir las solicitudes de emision
de cheques

Clasificar las solicitudes de
emision de cheques por operadora

4
Registrar firma en el comprobante
de egreso

‘ Ingresar los datos ‘

v

‘ Impresién del cheque ‘

Entregar cheque y documentos
para la aprobacion y firma

Impresion de comprobantes de
egreso

Impresion de comprobantes de
retencion

Adjuntar al cheque el comprobante
de egreso y retencion

Enviar el cheque y los
documentos para la revision

Recibir los cheques y los
documentos de respaldo

4
Firmar el cheque y el comprobante
de egreso aprobando el pago

Entregar los cheques a las
personas designadas para firmar
cheques

A 4

@




Cadigo:

PE-MPGF315

Cajero General

Firmantes

Registrar las dos firmas necesarias en el
cheque

Entregar el cheque firmado con al
documentacion al Cajero General

v

‘ Revisar que los cheques tengan las firmas ‘

‘ Clasificar los cheques por ciudades ‘

Clasificar los cheques por areas
(administrativa e industrial)

Entregar los cheques emitidos para el area
industrial

Clasificar los cheques del area por empresas y
alfabéticamente

:

Entregar los cheques para su envio a cada ciudad

NO

Entregar los cheques al beneficiario solicitando
su firma en el comprobante de egreso y retencion

pago corresponde
a finiquitos?

S

v

Solicitar al temporario una copia de la cédula ‘

v

Entregar la retencion en la fuente original ‘

Clasificar por operadora y archivo los
comprobantes de egreso y retencion.

Anular los cheques se luego de los 3 meses que
no han sido cobrados

v

Anular los cheques que aparecen en la
conciliacion bancaria por mas de doce meses

v

Anular los cheques desde el sistema

Imprimir un reporte por cada cuenta bancaria de
los cheques anulados

Fin




Proceso: Gestion de Sistemas

MANPOWER ©
Sub-proceso: Administracion de sistemas y soporte a usuarios
Realizé: Oscar Heredia Rev: Aprobo: Responsable: Estatus:
Reviso: Gerente Adm. Financiero Fecha: 2009-09-13 |Vigente: Pagina: 1 de 2

Cédigo: PE-MPGS321

Jefe de Sistemas

Jefe de Sistemas

Inicio

Bajar los Services Pack y parches disponibles de
Microsoft

v

‘ Iniciar los equipos con privilegios de administracion ‘

v

‘ Instalar los Services Packs en los equipos ‘

v

‘ Verificar la instalacion del Service Pack ‘

v

‘ Bajar las actualizaciones del antivirus ‘

v

‘ Actualizar el software antivirus ‘

v

‘ Verificar la definicion del Antivirus Cliente ‘

v

‘ Administrar los servicios del servidor ‘

Recibir via e-mail la solicitud autorizada de
creacion de usuarios en la red

SI

v
Notificar Gerente Administrativo la adquisicion e
instalacién del punto Fisico

v

ﬂ Crear la cuenta de usuario en el servidor de dominio ‘

v

‘ Habilitar el nuevo usuario de la red ‘

v

‘ Crear una cuenta de correo electrénico en Internet ‘

v

‘ Personalizar la configuracién de acceso del usuario ‘

Notificar al usuario y al Gerente de area la respectiva
habilitacion de acceso

‘ Recibir la informacion de la sucursal Manta ‘

v

‘ Copiar la informacion en el Servidor 4 ‘

v

‘ Compilar la informacion recibida ‘

v

Transformar la informacion en archivos de texto

v

Enviar la informacién de Cheques y Némina a
Contabilidad para su revision

v

Cargar la informaciéon de Némina, Cheques y
Facturacion al Sistema Gestor

Notificar al departamento de Contabilidad y Tesoreria
la carga de la informacion

Instalacion y Mantenimiento de la Central y Red
Telefénica

v

‘ Asignar extensiones por cada linea telefénica

v

‘ Programacion de la Central Telefonica ‘

Asignacion de claves de acceso para cada linea
telefénica

Obtener un Reporte de Registro de llamadas de la
central telefénica

.

‘ Realizar diariamente el respaldo de las bases de datos ‘

‘ Guardar el Tape Backup en el area de Caja ‘

‘ Mantener un registro de los respaldos ‘

Determinar las necesidades de software o hardware de
cada area

v

‘ Realizar la adquisicion de equipos o software ‘

v

‘ Instalar el software en los equipos ‘

v

‘ Registrar la adquisicion de los equipos ‘

v

Actualizar el inventario de los equipos, el software y el
responsable

Registrar y actualizar el inventario de los equipos vy el
sofware




Cdédigo: PE-MPGS321

Jefe de Sistemas

Jefe de Sistemas

| Recibir via e-mail la Solicitud de Servicio |

v

‘ Emitir una Orden de Trabajo ‘

v

‘ Resolver la solicitud de servicio ‘

e mantenimiento L
Modificacion Mantenimiento

Gestionar su cumplimiento
gestionar su aprobacion e internamente o con el
implementacion proveedor del servicio

Evaluar la factibilidad y

%4

‘ Registrar la firma del usuario en la Orden de Trabajo

Registrar en el Reporte de Operaciones de Sistemas
los datos de ejecucion del trabajo

‘ Capacitar?
NO

Sl

v

‘ Coordinar con el Jefe de area e impartirla

Registrar la capacitacion impartida el formulario
Capacitacion a Usuarios

v

ﬂ Elaborar el Programa de Mantenimiento preventivo

Servicio

ontratado?

Sl
v

Seleccionar al proveedor del servicio

v

Administrar las Ordenes de Trabajo, de acuerdo al
programa establecido

Registrar las ordenes de trabajo ejecutadas en el
Reporte de Operaciones de Sistemas

Evaluar el cumplimiento del programa de
mantenimiento y el tiempo de respuesta

Planificar la capacitacion de acuerdo a los nuevos
programas y aplicaciones que se adquieran

Ejecutar la capacitacion y realizar una evaluacion

v

Registrar las capacitaciones realizadas en el formulario
Capacitacion a Usuarios.

Fin




MANPOWER ®

Proceso: Gestion del Sistema de Calidad

Sub-proceso: Elaboracion de Documentos

Realiz6: Oscar Heredia

Revisé: Osvaldo Ruiz

Rev: Aprobo: Responsable: Estatus:
0.0. Gerente General
Fecha: 2009-09-03 [ vigente: 2009-09-15 [ Pagina: 1de 1

Cdédigo: PE-MPGC411

Responsable del Sistema de
Gestion de la Calidad

Establecer el sistema de codificaciéon

de los documentos del SGC

Establecer la nomenclatura
correspondiente para los campos
del codigo

.

Definir el Manual de Calidad

A
Definir el Procedimiento
Estandard

v
| Definir los Instructivos

A
Definir los Formularios de
Registro

4
Fin




Proceso: Gestion del Sistema de Calidad

MANPOWER °©
Sub-proceso: Control de Documentos
Realizé: Oscar Heredia Rev: Aprobo: Responsable: Estatus:
01 Gerente General
Reviso: Osvaldo Ruiz Fecha: 2009-09-08 |Vigente: 2009-09-28 Pagina: 1 de 2

Caodigo: PE-MPGC412

Responsable
del SGC

Responsable
del Proceso

Gerente General

Elaborar y actualizar la Lista
Maestra de Documentos
Internos y la Lista Maestra de

Documentos Externos

Designar a la persona responsable
de elaborar el documento

v

Controlar que los documentos del
SGC de MANPOWER sean
elaborados de acuerdo con lo
establecido

I

Revisar el documento y
enviarlo a los implicados
para su respectiva revision.

Recibir las observaciones
realizadas por los revisores en
un plazo maximo de cinco dias

Solicitar al responsable de
elaborar el documento que realice
las correcciones

4
Gestionar la aprobacion

A

Receptar y revisar los documentos
del SGC nuevos o actualizados

A
Aprobar todos los documentos del
SGC de MANPOWER

Enviar los documento aprobados
al Resp. del Proceso y al Resp.

de los documentos

del SGC

v

Gestionar la obtencioén de la

firma de los involucrados

Definir el receptor por medio de la Lista de Distribucion de Documentos
Internos, o la Lista de Distribuci

6n de Documentos Externos

v

Distribuir los documentos,
notificando la fecha y
version de actualizacion

Controlar la forma de
distribucién

Entregar el documento
a los responsables

y

Retirar los documentos
anteriores y destruirlos




Cédigo: PE-MPGC412

Responsable
del SGC

Responsable
del Proceso

Gerente Administrativo
Financiero

Usuario

Responsable de Elaborar
el Documento.

Custodiar las ultimas
versiones de los
documentos originales

v

Mantener como archivo
electronico unicamente
la ultima version del
documento

v
Prevenir el uso de

documentos obsoletos

—

Enviar una
comunicacion
escrita, por e-

mail al
Responsable del
SCG

]

:

Analizar la
propuesta.

e

Aprobar o rechazar la propuesta con
modificaciones

v

Si el documento es
externo, comunicar via
e-mail a las demas
personas, de toda
normativa legal que
requiere ser
actualizada en los
documentos del SGC

v

Si el documento
es interno,
comunicar al
Responsable del
Proceso

—

Actualizar la Lista
Maestra de
Documentos
Internos

v
Incorporar a la
documentacion, la
propuesta aprobada

Actualizar el numero la
Revisiéon del Documento

-

Actualizar la fecha y
remitirlo a los
responsables para su
revision y aprobacion

l

Emitir el documento de
acuerdo a lo establecido
en este procedimiento y
mantener la custodia de
las ultimas versiones
originales

Fin




Proceso: Gestion del Sistema de Calidad

MANPOWER ©
Sub-proceso: Control de Registros
Realizé: Oscar Heredia }R’Oe;/: Aprobo: Responsable: Estatus:
Reviso: Fecha: 2009-09-03 Vigente: Pagina: 1 de 2
Caodigo: PE-MPGC413
Responsable Personal
del SGC de Manpower Gerente General Responsable del Proceso

Elaborar la Lista
Maestra de Registros

|

registros

Elaborar y modificar los

I

‘ Identificar los registros ‘

>

Sl

Incluir a los
responsables de la
informacion,
aprobacion y fechas

4

Generar los registros
de la calidad

v

Revisar y aprobar el registro y el documento

v
Determinar, registrar las
personas que tienen
acceso y pueden utilizar
la informacion de los
registros

Guardar los registros de
manera que permita
una agil recuperacion

4

Coordinar que exista una

zona acondicionada, para

asegurar la integridad de
los registros

,

Almacenar los
documentos en carpetas
y archivadores

v

Registrar el lugar y sitio
de almacenamiento

.

Determinar el tiempo de
retencion

v

Registrar el tiempo de
retencion




Codigo: PE-MPGC413

Responsable

del Proceso Jefe de Sistemas

‘ Definir el destino final del registro ‘

!

‘ Registrar el Destino Final ‘

Controlar la elaboraciéon y modificacion
de los registros electrénicos

:

Verificar que los registros electrénicos
posean una codificacion asociada

!

Verificar que la identificacion de los
registros este asociada

A

Obtener registros que permitan evidenciar
los movimientos de las operaciones

I

Proteger los archivos a respaldar diariamente
las bases de datos a través de Tape Backup

¥
Mantener el Tape Backup de respaldo de
los datos generados en el area de Sistemas

'

Definir los perfiles de usuario que
determinan la estructura de acceso y uso

A

Enviar los datos respaldados en Tape Backup
a la boveda de una entidad bancaria

A
Fin




Proceso: Gestion del Sistema de Calidad

MANPOWER ©
Sub-proceso: Realizacion de Auditorias
Realizé: Oscar Heredia Rev: Aprobo: Responsable: Estatus:
00
Reviso: Fecha: 2009-09-03 Vigente: Pagina: 1 de 3

Caodigo: PE-MPGC414

Responsable del SGC

Comité de Calidad

Auditor Lider

Equipo Auditor

Programar Auditorias
Internas

v

Establecer el objetivo, el
alcance y la duracion de la
Auditoria

v

Determinar los procesos a
ser auditados

v

Seleccionar al Auditor

Lider y al Equipo Auditor

:

Elaborar Lista de Auditores
Internos Calificados

A

Coordinar las fechas para la Auditoria ‘

v

Preparar el Plan Matriz de Auditoria, el Programa
de Auditoria y la Lista de Verificacion

v |

Considerar que el Primer Punto del Programa de
Auditoria es verificar la eficacia

E

Realizar la reunién de

apertura

:

Iniciar la reunién

v

Iniciar la Auditoria de
acuerdo al Programa
de Auditoria

v

Levantar las
desviaciones

4

Registrar en la Lista de

Verificacion, todos los
hechos

v

Realizar la funcion de
Facilitador durante la reunion

\—V

Exponer las desviaciones y hallazgos evidenciados

v

Analizar la Lista de Verificacion.

A

Definir si los hallazgos son recurrentes y permiten la
mejora de Manpower,




Cddigo: PE-MPGC414

Equipo Auditor Auditor Lider Auditor
Solicitar al Auditor que llene Solicitud
de Accion Correctiva
\
v

Elaborar una Solicitud de
Accién Correctiva

v

Asegura que el alcance de la
Auditoria sea cubierto

\

v

Verificar la No Conformidad

.

Obtener la aceptacion del
auditado

v

Registrar la firma en la Solicitud
de Accion Correctiva

v

Cuando el auditado se niegue a
firmar recurrir a una instancia
mas alta

v

Revisar los hallazgos

v

Elaborar el Informe de Resultados

s

Presentar Informe de los Resultados

Agradecer a los auditados por su
cooperacion

Agradecer a los auditados por su
cooperacion

Informar acerca de las No
Conformidades encontradas

A
Comunicar las Conclusiones
Generales de la Auditoria

Entregar el Informe de los
Resultados




Cadigo: PE-MPGC414

Responsable del SGC

Responsables de Procesos

Equipo Auditor

Auditor Lider

Determinar al personal responsable
para el Analisis de Causa

v

Analizar las Causas

:

Comunicar al Responsable del
SGC las propuestas establecidas
[

v

definidos

Asegurar que se realicen las
acciones dentro de los plazos

v

Verificar el cumplimiento de
las acciones correctivas

Accion
Correctiva

NO

Solicita un
uevo plaz

NO

v

Comunicar al Gerente General

A

Enviar las Solicitudes de Accion

Correctiva al Responsable del SGC.

v

Accién Correctiva

Consolidar las Solicitudes de

Interna

Declarar concluida la Auditoria

Q‘ Evaluar la Eficac

Auditorias Externas

Coordinar la ejecucion de las

ia de la Auditoria

v

Correctivas

Analizar las Causas y Acciones

un reporte escrito de la
realizacién de la Auditoria

Solicitar al Auditor Lider Externo

Fin




MANPOWER ®

Proceso: Gestion del Sistema de Calidad

Realizé: Oscar Heredia

Reviso:

Sub-proceso: Acciones Correctivas
Rev: Aprobo: Responsable: Estatus:
Fecha: 2009-09-07 |Vigente: Pagina: 1 de 1

Cdédigo: PE-MPGC415

Responsable del

Responsable del

Comité de Calidad

Responsable de

Auditores Internos

Proceso SGC Implementacion
\
Definir si se requiere la toma de Acciones
A Correctivas o Accion Inmediata.
Definir el
problema
detectado

v

Determinar cual
es el requisito
incumplido

v

Solicitar
evaluacion de |—
los problemas

Decidir
acciones a
tomar

D

Manpower toma el riesgo

Accion ‘
Correctiva

Accion
Inmediata

Asegurar que no se vuelva a presentar la
No Conformidad

Analizar la causa raiz de los problemas
con el diagrama de Hishikawa

vl

Analizar y registrar la causa ‘

asegurarse que la No Conformidad no
vuelva a repetirse

v

Establecer que acciones se tomara para

Cumplir con las
actividades
establecidas

Verificar la eficacia
de las Acciones
Correctivas

A

Indicar las Acciones

Emitir una nueva

A

Inmediatas que se
tomaron

v

Revisar el
cumplimiento,

!

Cerrar la Solicitud
de Accion Correctiva

v

‘ Elaborar un informe ‘

Fin

Solicitud de
Accion Correctiva




Proceso: Gestion del Sistema de Calidad

MANPOWER ©
Sub-proceso: Acciones Preventivas
Realizé: Oscar Heredia Rev: Aprobo: Responsable: Estatus:
Reviso: Fecha: 2009-09-07  [Vigente: Pagina: 1 DE 1

Cdédigo: PE-MPGC416

Responsable del Proceso

Responsable del SGC

Responsables de los
Procesos

Auditores de Calidad

Inicio

Identificar datos
relevantes sobre una No
Conformidad Potencial

:

Indicar cuales son los
requisitos incumplidos

4

Solicitar la evaluacion de

todas las Solicitudes de
Accién Preventiva.

Preve

Evaluar, si se requiere
la toma de Acciones

ntivas

financieras

A
Analizar las
implicaciones técnicas,

beneficio

y el costo —

A

Accién P

Determinar la toma de

reventiva

]

v

Determinar la causa raiz
de los problemas,
mediante una lluvia de
ideas y un analisis
estratégico

;

Registrar las causas, el

personal involucrado, la

fecha y las conclusiones
obtenidas

A
Establecer que Acciones
Preventivas tomara para
asegurarse que no se
presente

:

Cumplir con las
actividades indicadas en
el plazo acordado y
registrar

A

Realizar la revisién de las
Acciones Preventivas

v

Confirmar que las No
Conformidades
potenciales no se han

presentado como reales

Fin




MANPOWER ®

Proceso:

Gestion del Sistema de Calidad

Sub-proceso: Medicion y Control de Procesos

Realizé: Oscar Heredia

Reviso:

Rev:

Aprobo:

Responsable:

Estatus:

Fecha:

2009-09-07 |Vigente:

Pagina: 1 DE 1

Cdédigo: PE-MPGP421

Responsable del SGC

Identificar los procesos.

v

Identificar los productos o
resultados obtenidos

v

Establecer los Indicadores de
Gestion

v

Establecer los documentos de
control.

v

Realizar la medicion de la Calidad
del Servicio.

v

Realizar Auditorias Internas

v

Registrar las incidencias de
Servicio No conforme

v

Determinar las herramientas de
analisis de datos

v

Analizar los datos.

v

Coordinar una reunién con el
Comité de Calidad

v

Emitir un Informe de Analisis de
Datos

v

Comunicar los resultados Direccion y
al personal implicado

Resultados

>85%
v

Definir Proyectos de Mejora

v

Gestionar implementacion de

<85% |

Definir las acciones a implementar

acciones decididas

Fin

A




ANEXOS B

ANALISIS DE VALOR AGREGADO Y CAPACIDAD INSTALADA
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Anadlisis de Valor Agregado

Subproceso: Planificacién Estratégica

Andlisis de Valor Agregado

Capacidad Instalada - Costo Total

80% - 74,8% 1% - — USD 120
70% - ] 0,99% 100,3472222
0, m — 4
60% - 1% = USD 100
0,
50% 1% | ~ USD 80
40% -
30% - 25,19% 1% | ~ USD 60
20% -
10% 0% - ~ USD 40
00% 00% 0,0% 0,0% 0,25% 0,25%
0%
-_— 0, 4 +
2 i £ £ % S 0% H 0,08% H usb 20
iy @ =3 5 = 3 0,00%
:.;- " g O § -g O% K ; = 6|n:| Q ' o ' j N USD 0
[ = 5] = 88 S 2 € Z
o 8 28 £ 8 3 5
£ 52 <3 o i) =
< u?n—l? o (O] < '
MCOMPOSICION DE ACTIVIDADES % Tiempo RECURSO TPM CUP CR
1 Valor Agregado Cliente 0,0% 0,0 Equipo de Planeacion 2,01 0,99% 100,35
2 Valor Agregado Empresarial 25,2% 8,1 | Contralor 0,50 0,25%
3 Preparacién 0,0% 0,0 Gerentes 0,17 0,08%
4 Espera 0,0% 0,0 Asistente 0,50 0,25%
5 Transporte 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
6 Control 74,8% 24,0 0 0,00 0,00%
7 Almacenamiento 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
8 indice VA 25,19% 0 0,00 0,00%
9 TIEMPO DE CICLO 32,08 h 0 0,00 0,00%
10 TVA 8,08 h 0 0,00 0,00%
11 TIEMPO DE PROCESAMIENTO 32,08 h TOTAL 3,47 h USD 100,35

Cuadro B. 2. Analisis de Valor Agregado del Subproceso de Planificacion Estratégica
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Anadlisis de Valor Agregado

Subproceso: Revision por la Direccion

Analisis de Valor Agregado Capacidad Instalada - Costo Total
70% - 64,0% 1% — USD 120
1039 104,1666667
60% - ’O,SA’
19% usD 100
50% -
40% - 36,00% 1% - ~ USD 80
30% 1 1% - ~ USD 60
20% - 0,44%
0, 4 4
10% 0% USD 40
00% 0,0% 0,0% 0,0%
0% o
o s o e - ° < 0% 0,11% UsD 20
S g s = 5 = 0 0,00% 0,00%
@ @ 2 S € 3 0% : ; ; usD 0
© w g o £ © ° @ © @ [} o -
g g e £ g9 gz £ & g
a = § 28 82 5 z 2
= 23 S¢ © <
2 4 @
mCOMPOSICION DE ACTIVIDADES % Tiempo RECURSO TPM CuP CR
1 Valor Agregado Cliente 32,0% 8,0 Responsable del SGC 2,08 1,03% 104,17
2 Valor Agregado Empresarial 4,0% 1,0 Subgerencia Regional 0,22 0,11%
3 Preparacién 0,0% 0,0 Gerentes 0,89 0,44%
4 Espera 0,0% 0,0 Asistente 0,00 0,00%
5 Transporte 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
6 Control 64,0% 16,0 0 0,00 0,00%
7 Almacenamiento 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
8 Indice VA 36,00% 0 000  0,00%
9 TIEMPO DE CICLO 25,00 h 0 0,00 0,00%
10 TVA 9,00 h 0 0,00 0,00%
11 TIEMPO DE PROCESAMIENTO 25,00 h TOTAL 3,19 h USD 104,17

Cuadro B. 4. Analisis de Valor Agregado del Subproceso de Revision por la Direccion
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Anadlisis de Valor Agregado

Subproceso: Estudio de Mercado

Anadlisis de Valor Agregado

Capacidad Instalada - Costo Total

70% - 3% - -+ USD 250
o 61,54% 2.14% 216,6666667
60% - - —
2% | + USD 200
50% -
40% - 30.8% 2% USsD 150
30% -
20% 1% 0,82% + USD 100
10% 7.7%
0,0% 0,0% ‘ ‘ 0,0% 1% USD 50
0% ‘ :
S © © 5 o < 0,00% 0,00% 0,00%
8 g 5 £ 5 > 0% : : USD 0
© @ Q. ] = ad © @ o o o _
© u 2 &) E 5 ° o 2
& o g £ 538 20 2
T g g £s ¢
ag L 0
E 3 g
< [ 3
o
MCOMPOSICION DE ACTIVIDADES % Tiempo RECURSO TPM CUP CR
1 Valor Agregado Cliente 30,8% 16,0  Responsable de proyec 4,33 2,14% 216,67
2 Valor Agregado Empresarial 30,8% 16,0 | Representantes de Ser 1,67 0,82%
3 Preparacién 30,8% 16,0 0 0,00 0,00%
4 Espera 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
5 Transporte 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
6 Control 7,7% 4,0 0 0,00 0,00%
7 Almacenamiento 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
8 indice VA 61,54% 0 0,00 0,00%
9 TIEMPO DE CICLO 52,00 h 0 0,00 0,00%
10 TVA 32,00 h 0 0,00 0,00%
11 TIEMPO DE PROCESAMIENTO 52,00 h TOTAL 6,00 h USD 216,67

Cuadro B. 6. Analisis de Valor Agregado del Subproceso Estudio de Mercado
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Anadlisis de Valor Agregado

Subproceso: Planificacién Estratégica de la Relaciéon con el Cliente

Analisis de Valor Agregado Capacidad Instalada - Costo Total
100% - 90,91% 4% - 3.63% 366,67 7 USD 400
90% - o — m
. ~ USD 350
80% - 4%
70% - 3% - ~ USD 300
60% - 39 SD 250
50% - % USD 25
40% - 2% - — USD 200
30% - .
20% - 91% 2% - - USD 150
18://0 T 00%  00% 00% [ 00% 1% - 0,66% 0,66% T Usbieo
(] T
5 o 2 ° L < 1% - — USD 50
§ g 5 £ 5 = D U 0,00% 0,00%
5 ] 2 3 E £ 0% - . . , : L1l usbo
Q © c = ° 48 T T 884 ° e i
[ = @ — oL o c o o0 =
o = 3 £3 25  287% S}
a & ) 59 8859 =
o) /o) RZ-a)
- 8= 8% 32
MCOMPOSICION DE ACTIVIDADES % Tiempo RECURSO TPM CuUP CR
1 Valor Agregado Cliente 45,5% 40,0 | Gerente de Negocios 7,33 3,63% 366,67
2 Valor Agregado Empresarial 45,5% 40,0 | Gerente de Regional 1,33 0,66%
3 Preparacién 0,0% 0,0 Asistente de Gerencia ¢ 1,33 0,66%
4 Espera 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
5 Transporte 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
6 Control 9,1% 8,0 0 0,00 0,00%
7 Almacenamiento 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
8 indice VA 90,91% 0 0,00 0,00%
9 TIEMPO DE CICLO 88,00 h 0 0,00 0,00%
10 TVA 80,00 h 0 0,00 0,00%
11 TIEMPO DE PROCESAMIENTO 88,00 h TOTAL 10,00 h USD 366,67

Cuadro B. 8. Analisis de Valor Agregado del Subproceso Planificacion Estratégica de
la Relacion con el Cliente
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Anadlisis de Valor Agregado

Subproceso: Gestion de Mercadeo

Anadlisis de Valor Agregado

Capacidad Instalada - Costo Total

. 66,67
70% - 62,50% 3% 00 USD 70
60% - 1,98% ~ USD 60
2% - -
0, -
50% USD 50
o, 37.5%
40% - 2%
° -~ USD 40
30% -
20% - 1% - USD 30
0,66%
10% ~ USD 20
0,0% 00% 00% 0,0% 1%
0,
0% c s o B o ~ USD 10
el o £ 2 = < 0,00% 0,00% 0,00%
® & =3 5 2 ] 0% USD 0
8 w 2 o £ 3 25 3 ° ° ° 2
< © g 2 c5 o =
o = @ = 23 2 ©
o s og E3
£ 83
< 5
&
MCOMPOSICION DE ACTIVIDADES % Tiempo RECURSO TPM CUP CR
1 Valor Agregado Cliente 0,0% 0,0 Gerente Regional. 1,33 0,66% 66,67
2 Valor Agregado Empresarial 62,5% 40,0  Representante de Servi 4,00 1,98%
3 Preparacién 37,5% 24,0 0 0,00 0,00%
4 Espera 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
5 Transporte 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
6 Control 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
7 Almacenamiento 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
8 indice VA 62,50% 0 0,00 0,00%
9 TIEMPO DE CICLO 64,00 h 0 0,00 0,00%
10 TVA 40,00 h 0 0,00 0,00%
11 TIEMPO DE PROCESAMIENTO 64,00 h TOTAL 5,33 h USD 66,67

Cuadro B. 10. Analisis de Valor Agregado del Subproceso Gestién de Mercadeo
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Anadlisis de Valor Agregado

Subproceso: Venta de Servicios

Analisis de Valor Agregado Capacidad Instalada - Costo Total
0% 85,71% 50,  4,28% ~ USD 500
80% 4% 433,33 yspaso
70% 4% -~ USD 400
60% 1
500/: 3% - USD 350
o a0 | ~ USD 300
S0 0 | ~ USD 250
~ USD 200
20% - 14.3% 2% - s
~ USD 150
10% - o 0 9 9 9
0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1% - ~ USD 100
0%
p— 10/ 4 4
S g = g 2 s ° 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% USb 50
I & o 5 2 8 0% usD 0
© w b (&) IS 5 ] o =) o o :(l
& © Pl £ ° S
o = @ co 2
o o foiel
@ $c
£ 23
MCOMPOSICION DE ACTIVIDADES % Tiempo RECURSO TPM CuP CR
1 Valor Agregado Cliente 14,3% 80  Representante de Servi 8,67 4,28% 433,33
2 Valor Agregado Empresarial 71,4% 40,0 0 0,00 0,00%
3 Preparacién 14,3% 8,0 0 0,00 0,00%
4 Espera 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
5 Transporte 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
6 Control 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
7 Almacenamiento 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
8 indice VA 85,71% 0 0,00 0,00%
9 TIEMPO DE CICLO 56,00 h 0 0,00 0,00%
10 TVA 48,00 h 0 0,00 0,00%
11 TIEMPO DE PROCESAMIENTO 56,00 h TOTAL 8,67 h USD 433,33

Cuadro B. 12. Analisis de Valor Agregado del Subproceso Venta de Servicios
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Anadlisis de Valor Agregado

Subproceso: Admision de Postulantes

Analisis de Valor Agregado Capacidad Instalada - Costo Total
100% . 60% - 466,75~ USD 500
90% 86,11% o [] - usD 450
. 50% 47,91%
80% 43,50% m - USD 400
70% —
S0°% 40% ~ USD 350
50% ~ USD 300
40% 30% - — USD 250
30% - USD 200
20% - 13.9% 20% - ~ USD 150
10% m 0,0% 00% 00% 00% 10% - ~ USD 100
0% : ‘ °
5 g e s g < 0,00% 0,00% 0,00% T USDs0
S <3 g g k] ° 0% : : usbo
0 n ) Q £ o iol [} o o o -
© w = O © k=] 2 A Z
& o c £ 8 2, o
2 = [ o4 8§70 -
@ 3 ce
E & g
< &
&
MCOMPOSICION DE ACTIVIDADES % Tiempo RECURSO TPM CUP CR
1 Valor Agregado Cliente 55,6% 50  Recepcionista 88,00 43,50% 176,00
2 Valor Agregado Empresarial 30,6% 2,8/ Representantes de Ser 96,92 47,91% 290,75
3 Preparacién 13,9% 1,3 0 0,00 0,00%
4 Espera 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
5 Transporte 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
6 Control 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
7 Almacenamiento 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
8 indice VA 86,11% 0 0,00 0,00%
9 TIEMPO DE CICLO 9,00 h 0 0,00 0,00%
10 TVA 7,75 h 0 0,00 0,00%
11 TIEMPO DE PROCESAMIENTO 9,00 h TOTAL 184,92 h USD 466,75

Cuadro B. 14. Analisis de Valor Agregado del Subproceso Admision de Postulantes
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Anadlisis de Valor Agregado

Subproceso: Gestion de Pedidos

Andlisis de Valor Agregado

Capacidad Instalada - Costo Total

80% - 20% - 18,36% 165,4 — USD 180
68,40% o - il
70% - 18% - USD 160
60% - 16% - 13,359, USD 140
50% 14% - 0 ~ USD 120
40% - 12% 1 ~ USD 100
30% - 24,5% 10% 1 © UsD 80
8% -
20% o -~ USD 60
10% 6% 1
2% ~ USD 40
0% S o, - USD 20
5 5 £ g 2 < 2% 7 0,00% 0,00% 0,00%
& @ & 3 2 8 0% USD 0
3 w 2 o 5 3 3 3 ° ° ° 2
g g 2 £ ® 2. 5
& = 3 58 58 F
£ 2g 3%
z £? L4
& &
MCOMPOSICION DE ACTIVIDADES % Tiempo RECURSO TPM CUP CR
1 Valor Agregado Cliente 23,6% 0,8 Representante de Servi 27,00  13,35% 54,00
2 Valor Agregado Empresarial 44,8% 1,6 Representante de Sele« 37,13 18,36% 111,40
3 Preparacién 2,4% 0,1 0 0,00 0,00%
4 Espera 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
5 Transporte 2,4% 0,1 0 0,00 0,00%
6 Control 24,5% 0,9 0 0,00 0,00%
7 Almacenamiento 2,4% 0,1 0 0,00 0,00%
8 indice VA 68,40% 0 0,00 0,00%
9 TIEMPO DE CICLO 3,53 h 0 0,00 0,00%
10 TVA 2,42 h 0 0,00 0,00%
11 TIEMPO DE PROCESAMIENTO 3,53 h TOTAL 64,13 h USD 165,40

Cuadro B. 16. Analisis de Valor Agregado del Subproceso Gestién de Pedidos



OIIAIBS [P Peplle] e| ap UOIOIPaA 0s8001daNnS |9p sisijeuy “L| g o0Jpend

19°105 00°02Z ee'esh €€'8zL
%ZL‘8E %00°0 | %00°0 | %00°0 |%00°0 %000 %000 %000 %8801 %9L'GL %691
Y €e'82 /4 00'0 Y000 Y000 Y000 4000 4000 4000 4002z u 29'0¢ y 296z
0z
6L
8L
1L
9l
SL
vL
€L
zL
1
oL
6
8
L
00022 X o'ozel 4 p | 0 MHVA sopej|nsal so| ap sisijeuy X |9
€e'e X ooy 4 M S MVA UQIOBLWLIOJU| 8P OJUBIWES820Id X S
19'91 X 0002 [+ M | 0L VAS solenwWIoH ap ugldasay X ¥
00'S X 009 l w | 09 VAS uoloen|eAs ap SOUB|NWIOS 8p ugNgulsig X €
00'59L X X 0066 l p | Sr dVA ugloeyoede) X |z
19'16 X X 005§ S p S MVA sauoloen|eAs ap ugloeoljiue|d X 1
[EIEIED) Jeuoibay
eiouaien | eipualebang dSN3uaieg | WL A ¥dd ¥d | nL avaiAlLdVv ‘E
00‘0L @sn 00‘s asn 00‘s asn
0S¥NIO3Y - VYOH 01S0D
22 'seN SOI9IAIaG djuejuasaiday :a|qesuodsay
%.8 ‘elrouanyg OIDIAISS |3p pEpIeD B] 3p UQIDIPa|y :0sad0idgng
8 ‘leloge epeusor IVYOdINEL TYNOSY3d 3d NOISINOYd  :0s8d20.id

S0S3D00dd 3A SISITYNV



Anadlisis de Valor Agregado

Subproceso: Medicion de la Calidad del Servicio

Anadlisis de Valor Agregado

Capacidad Instalada - Costo Total

60% - 54,84% 16% - 15,16% - USD 600
501,67
50% - 45.2% 1% 12,69% 7 UsD 500
20% 12% - 10,88%
ml ~ USD 400
0,
30% - 10%
20% 8% - - USD 300
-
0, -
10% - 6% - USD 200
0.0%  0,0% 0,0%  0,0% 4% -
0,
0% 5 s o 3 o < ou | ~ USD 100
S g s £ 5 - 0,00% 0,00%
g a @ 8 g o 0% T usb 0
o © g 2 & - £ ° © <
< = o — P4 s g 25 =
a S 3 88 2% 2
© 1 =) [3)
£ g g¢  ©°
< 8 3
Bl comPOsSICION DE ACTIVIDADES % Tiempo RECURSO TPM Ccup CR
1 Valor Agregado Cliente 48,4% 1,3 Gerente NSP 2567  12,69% 128,33
2 Valor Agregado Empresarial 6,5% 0,2 Subgerencia Regional 30,67 15,16% 153,33
3 Preparacién 0,0% 0,0  Gerencia General 22,00 10,88% 220,00
4 Espera 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
5 Transporte 45,2% 1,2 0 0,00 0,00%
6 Control 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
7 Almacenamiento 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
8 indice VA 54,84% 0 0,00 0,00%
9 TIEMPO DE CICLO 2,58 h 0 0,00 0,00%
10 TVA 1,42 h 0 0,00 0,00%
11 TIEMPO DE PROCESAMIENTO 2,58 h TOTAL 78,33 h USD 501,67

Cuadro B. 18. Analisis de Valor Agregado del Subproceso Medicién de la Calidad

del Servicio



opesjdw3 |op ouadwasaq ap ugioen|eAs 0s820idgng [op S

eUY ‘6l 'g 0JpeNnd

y9'L 191 88'L oLy

%00°L | %00°0 (%00°0 (%000 %000 %000 %000 (%000 |%L¥0 %610 %150

YE0'Z U000 U000 4000 U000  (U00'0 (U000 400D  |UEsD use'o uzs'o
0z
[
8l
m
ol
st
[
€l
z
1
[
6
8

zr'o X X sz 1 K| oe |vas 0JUSIWIDNOU028Y 8p ewelbold [9p UoIoeI); X L

19') X 00z k4 } | 08 |VAS sope)|nsal so| ap S X 9

€€°e x 0% z 1| 09 [¥vA UQIOBULIOU| 9P OJUBILESIO0IH X s

820 x €€ z 1| s (vas SoLENWIO ap ugiodaday x v

190 X 0'0z z 1| oe [uvA SolE|NWIO} 3p UoIeal|dy X ¢

00°L X 0'0e z 1| sy [uvA salopen|eA so| ap ugle)oede) X [z

820 x €'e L 1| o |uva SOUOIOBN|BAS 8P UQIOED| I3 L

(] 1d
RIIL2S mu,. PR P [ .. WL A ¥dd (¥4 nL avdaiAlLOVY A Au a ‘E
00’z asn 00's asn 00's asn

0S¥NI3Y - VHOH 01S0D

22 ‘S9N

%L8 ‘erousioyy
g :[eloge] epeulop

SOIDIAIaG djuejuasaiday :v|qesuodsay

q

3 19p
IVHOdINTL TYNOSY3d 3a NOISIAOYd

3 :oseooidgng
1089001d

a ap ugloeny

S0S300dd 3A SISITYNV



Anadlisis de Valor Agregado

Subproceso: Evaluaciéon de Desempeiio del Empleado

Andlisis de Valor Agregado

Capacidad Instalada - Costo Total

80% - 69.05% 0% - 0.41% 0,41% — UsD9
70% 0% - m 764 _usps
60% - 0% - -~ usD7
50% - 0% - - uUsbe
40% - % - -~ usD5
. 28,6% o 0,19%
30% 0% A uSD 4
20% - 0% - ~ Usb3
10% - 2,4% 0,0% 0,0% 0,0% 0% USD 2
0% = o . USD 1
5 o e 5 ° < 0% 0,00%  0,00% us
S I3 ] g 3 0% : : USsD 0
o @ G 3 € 3 T _ 9 °
g w (% O © =] .5 :Q k)
) = = £ R c9
=4 = 9 SEE el
o o] SE £8
@ LoD 2@
£ 508 on
< 388 5
(0] o
MCOMPOSICION DE ACTIVIDADES % Tiempo RECURSO TPM CUP CR
1 Valor Agregado Cliente 35,7% 1,3 Gerente Nacional de Si: 0,82 0,41% 4,10
2 Valor Agregado Empresarial 33,3% 1,2 Gerente Regional 0,38 0,19% 1,88
3 Preparacién 2,4% 0,1 Representante de Servi 0,83 0,41% 1,67
4 Espera 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
5 Transporte 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
6 Control 28,6% 1,0 0 0,00 0,00%
7 Almacenamiento 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
8 indice VA 69,05% 0 0,00 0,00%
9 TIEMPO DE CICLO 3,50 h 0 0,00 0,00%
10 TVA 2,42 h 0 0,00 0,00%
11 TIEMPO DE PROCESAMIENTO 3,50 h TOTAL 2,03 h USD 7,64

Cuadro B. 20. Analisis de Valor Agregado del Subproceso Evaluacion de Desempefio

del Empleado
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Anadlisis de Valor Agregado

Subproceso: Evaluacién de la Satisfaccion Laboral

Anadlisis de Valor Agregado

Capacidad Instalada - Costo Total

80% - 6% - 5,66% 84,22 — USD 90
68,24% = —
70% - USD 80
() 4
60% - 5% ~ USD 70
50% 4% USD 60
40% - 30,9% 2% 2 64% — USD 50
y (]
30% - ’ ~ USD 40
0, 4
20% 2% USD 30
10% 0
00% 00% 0.9% 0,0% ~ USD 20
0% . . 1% -
5 g ¢ g 2 = 0.08% 0,00% 0,00% [ usee
@ & = 5 2 g 0% = : USD 0
© Ll 2 (@] 1S 5 o = 8 o IS 2
% [ g c 8 § o =
el g @ = o > €0 =
o & 5 o £
£ S ) ]
2 © o £” !
3 & [
MCOMPOSICION DE ACTIVIDADES % Tiempo RECURSO TPM CUP CR
1 Valor Agregado Cliente 6,4% 50  Gerente GSP 5,33 2,64% 26,67
2 Valor Agregado Empresarial 61,8% 48,0 | Gerente Regional 11,44 5,66% 57,22
3 Preparacién 0,0% 0,0 Representante de Servi 0,17 0,08% 0,33
4 Espera 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
5 Transporte 0,9% 0,7 0 0,00 0,00%
6 Control 30,9% 24,0 0 0,00 0,00%
7 Almacenamiento 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
8 indice VA 68,24% 0 0,00 0,00%
9 TIEMPO DE CICLO 77,67 h 0 0,00 0,00%
10 TVA 53,00 h 0 0,00 0,00%
11 TIEMPO DE PROCESAMIENTO 77,67 h TOTAL 16,94 h USD 84,22

Cuadro B. 22. Analisis de Valor Agregado del Subproceso Evaluacion de la Satisfaccion

Laboral



BUIWON 9P 0}JudjWEesad0ld 0S900.4dgng [ap sisiieuy "¢z "g oipen)

%L8 ‘elousioyl

g :[eioqeT epeulop

os‘zy 00‘0 008l 0s'vz

%050 |%00°0 |%00°0 %00°0 %000 %000 %000 %000 %000 %SV'y %90°9

YSZ'LZ |4 00°0 U00°0 U000 U000 |UO00‘0 4000 yo00'0  uo00‘0 4006 uszzL
0z
6L
8L
m
9L
SL
v
€l
zL
i
oL
6
8
L
9

00'9L X 0'08% l w08y HVA selouasajsuel) A sobed ap uoisiwa A ugloelauss) X g

00z X 009 1 w | 09 VA BUIWON 8p UQIoBISUSD) X v

008 X o'orz l w 0¥z VAS eujwou-aid ap ugoeIBUS X €

050 X 0'sk 1 w | Sk VAS uoIoBWIOUI 8P UQIDdaoey X z

00'9} X 0'08% l w08y |HVA BUJWION 8p S9pPepanoN ap aWwloju| ap ugloeloge|3 X L

sajoul sajol
ap agor ap esieuy WL A ¥dd ¥4 niL avaiAlLOv Au_ d ‘E
00z asn 00z asn 00z asn
0SdNI3IY - VYOH 0LS0D
22 SaN SOI9IAISS Sjuejuasalday :s|qesuodsay

BUJWON 9P 0judIWESd201d :089004dgNg

IVHOdINIL TYNOS¥3d 3d NOISINO¥d  :0S8%0.d

S0S300dd 3A SISITYNV



Anadlisis de Valor Agregado

Subproceso: Procesamiento de Nomina

Analisis de Valor Agregado Capacidad Instalada - Costo Total
90% - 80,00% 7% - 6,065 4&5 — USD 45
80% - 6% | o ° ~ USD 40
;g:;" 1 - USD 35
1 5% -
500/: | ° 4,45% ~ UsD 30
40% - 4% - ~ UsD25
30% - 18,8% 3% — USD 20
0, 4
20% o ~ UsD15
0, 4 0,
10% 00% 12% 00% 00% ° USD 10
0% . : 1%
I= © ® s ° < o - - usD5
3 g 5 E 5 > 0.00% 000% 0,00%
£ & 2 8 E kel 0% usD o
o ® g 2 3 3 © ° © 2
2 = 9 = S o E
« g L a
£ g e
< S |
MCOMPOSICION DE ACTIVIDADES % Tiempo RECURSO TPM CuP CR
1 Valor Agregado Cliente 0,0% 0,0 Analista de roles 12,25 6,06% 24,50
2 Valor Agregado Empresarial 80,0% 17,0, Jefe de roles 9,00 4,45% 18,00
3 Preparacién 18,8% 4,0 0 0,00 0,00% 0,00
4 Espera 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
5 Transporte 1,2% 0,3 0 0,00 0,00%
6 Control 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
7 Almacenamiento 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
8 indice VA 80,00% 0 0,00 0,00%
9 TIEMPO DE CICLO 21,25 h 0 0,00 0,00%
10 TVA 17,00 h 0 0,00 0,00%
11 TIEMPO DE PROCESAMIENTO 21,25 h TOTAL 21,25 h USD 42,50

Cuadro B. 24. Analisis de Valor Agregado del Subproceso Procesamiento de Nomina
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Anadlisis de Valor Agregado

Subproceso: Diseio de nuevos servicios

Anadlisis de Valor Agregado

Capacidad Instalada - Costo Total

80% 72,18% 12% - 10.79% -+ USD 1.400
70% 10% - [ 1'162‘67 USD 1.200
60%
~ USD 1.000
50% 8% -
40% ~ USD 800
. 6% -
30% - USD 600
20% 12.8% 15,0% 4% - 3,46%
10% ’ USD 400
? %  0,0% ﬂ 0,0%
oo ﬂ 0,0% 00% 0% 2% - USD 200
5 © ) ° e < 0,00% 0,00% 0,00%
S g 5 £ 5 > 0% ‘ : : : UsD 0
I @ & Q = 3 5 2 e ° ° 2
© w c ] E 5 5} € =
< © c c 3 3 e
< = @ = [}
o 8 2
S °
< 3
MCOMPOSICION DE ACTIVIDADES % Tiempo RECURSO TPM CuP CR
1 Valor Agregado Cliente 0,0% 0,0 Gerente General. 7,00 3,46% 70,00
2 Valor Agregado Empresarial 72,2% 96,0 Comité 21,83 10,79% 1091,67
3 Preparacién 12,8% 17,0 0 0,00 0,00% 0,00
4 Espera 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
5 Transporte 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
6 Control 15,0% 20,0 0 0,00 0,00%
7 Almacenamiento 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
8 indice VA 72,18% 0 0,00 0,00%
9 TIEMPO DE CICLO 133,00 h 0 0,00 0,00%
10 TVA 96,00 h 0 0,00 0,00%
11 TIEMPO DE PROCESAMIENTO 133,00 h TOTAL 28,83 h USD 1.161,67

Cuadro B. 26. Analisis de Valor Agregado del Subproceso Disefio de Nuevos Servicios
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Anadlisis de Valor Agregado

Subproceso: Atencion al Cliente

Analisis de Valor Agregado Capacidad Instalada - Costo Total
100% 93,02% 5% -+ 4,12% — USD 90
90% 4% | M 76,67 _ yspso
80% 4% ] usD 70
70% ° 2,97%
60% 3% - = - USD 60
50% 3% - USD 50
40% 29 USD 40
30% ° T
20% 2% - — UsD 30
10% - 2,3% 0,0% 0,0% 4.7% 0,0% 1% - -~ USD 20
0% ‘ e 1% - ~ UsD 10
S 5 £ g 2 3 ’ 0,00% 0,00% 0,00%
8 & a s 2 g 0% USD 0
8 w 2 o £ 5 23 8 ° ° ° 2
g @ g £ 55 e 5
s Q 5D o
[ 8 ogys: kel =
o © Ox S
£ )
< >
&
MCOMPOSICION DE ACTIVIDADES % Tiempo RECURSO TPM CuUP CR
1 Valor Agregado Cliente 18,6% 16,0, | Gerente Regional. 6,00 2,97% 60,00
2 Valor Agregado Empresarial 74,4% 64,0  Representante de Servi 8,33 4,12% 16,67
3 Preparacién 2,3% 2,0 0 0,00 0,00% 0,00
4 Espera 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
5 Transporte 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
6 Control 4,7% 4,0 0 0,00 0,00%
7 Almacenamiento 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
8 indice VA 93,02% 0 0,00 0,00%
9 TIEMPO DE CICLO 86,00 h 0 0,00 0,00%
10 TVA 80,00 h 0 0,00 0,00%
11 TIEMPO DE PROCESAMIENTO 86,00 h TOTAL 14,33 h USD 76,67

Cuadro B. 28. Analisis de Valor Agregado del Subproceso Atencion al Cliente
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Anadlisis de Valor Agregado

Subproceso: Control de Servicio No Conforme

Andlisis de Valor Agregado

Capacidad Instalada - Costo Total

70% - 8% - 28~ USD30
58,54% o 6,76% ]
60% 1 % m -~ UsD 25
0, 4 0, 4
°0% 41,5% o — USD 20
40% - 5% -
30% - 4% - ~ UsD15
0, 4 0,
20% 3% - USD 10
10% 2% -
00%  0,0% 0,0% 0,0% 1 usps
0% 1% .
5 © o s ) < 0,16% 0,00% 0,00% 0,00%
S g 5 = 5 = 0% = UsD 0
@ @ % o = 3 B 8 o =) o 3
© w c o & 5 ° 2 8 5
Q ® c c = 9 ]
2 F g = is 3! i
e @ S® g &
£ 2 29
< 4 &= ;
mCOMPOSICION DE ACTIVIDADES % Tiempo RECURSO TPM CUP CR
1 Valor Agregado Cliente 0,0% 0,0 Responsable del SGC 13,67 6,76% 27,33
2 Valor Agregado Empresarial 58,5% 24,0, | Responsables de los Pi 0,33 0,16% 0,67
3 Preparacién 0,0% 0,0 0 0,00 0,00% 0,00
4 Espera 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
5 Transporte 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
6 Control 41,5% 17,0 0 0,00 0,00%
7 Almacenamiento 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
8 indice VA 58,54% 0 0,00 0,00%
9 TIEMPO DE CICLO 41,00 h 0 0,00 0,00%
10 TVA 24,00 h 0 0,00 0,00%
11 TIEMPO DE PROCESAMIENTO 41,00 h TOTAL 14,00 h USD 28,00

Cuadro B. 30. Analisis de Valor Agregado del Subproceso Control de Servicio No Conforme
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Anadlisis de Valor Agregado

Subproceso: Elaboracion y control del flujo de caja

Andlisis de Valor Agregado

Capacidad Instalada - Costo Total

. 0, _ o
70% 61.54% 12% USD 60
60% - 9,89% 49
10% - .~ UsD50
50% -
40% - 8% - -~ USD 40
30% - 23,1% 6% - — USD 30
20% - 15,4%
10% 4% - 2,97% — USD 20
0,0% 0,0% 0,0%
0%
° E © g = o < 2% - - USD 10
S 2 g z & = 0,00% 0,00% 0,00%
g ] 2 38 £ Q 0% - ; ~— 1 usbo
S T ® 'g © ® =) o o <4<
0 e 1] = g oe g
- 8 g 53 R
£ = 3
< 2
MCOMPOSICION DE ACTIVIDADES % Tiempo RECURSO TPM CUP CR
1 Valor Agregado Cliente 0,0% 0,0 Tesorera 20,00 9,89% 40,00
2 Valor Agregado Empresarial 61,5% 16,0,  Asistente de Tesoreria 6,00 2,97% 9,00
3 Preparacién 23,1% 6,0 0 0,00 0,00% 0,00
4 Espera 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
5 Transporte 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
6 Control 15,4% 4,0 0 0,00 0,00%
7 Almacenamiento 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
8 indice VA 61,54% 0 0,00 0,00%
9 TIEMPO DE CICLO 26,00 h 0 0,00 0,00%
10 TVA 16,00 h 0 0,00 0,00%
11 TIEMPO DE PROCESAMIENTO 26,00 h TOTAL 26,00 h USD 49,00

Cuadro B. 32. Analisis de Valor Agregado del Subproceso Elaboracion y control del

flujo de caja
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Anadlisis de Valor Agregado

Subproceso: Gestion Contable
Analisis de Valor Agregado Capacidad Instalada - Costo Total
90% - 84,00% 70% - 66,24% 279,25 USD 300
80% - M .
0,
70% - 60% - + USD 250
60% - 50% -
50% - - USD 200
40% - 40%
30% - ~ USD 150
20% - 13,0% 30% -
i -~ USD 100
0% 1.0% oo% 00% [ | 20% 20% -
0% —
5 o 2 ° L < -~ USD 50
§ s 5 H 3 = 10% 2,97% .
o & @ 3 £ ke 0,74% 0,00% 0,00%
S g g 2 0% O : usD 0
el = ] = S Lo L >0 °© © e
o 3 3 $8 528 5
£ £ 2e 25t R
<C o <O << O
MCOMPOSICION DE ACTIVIDADES % Tiempo RECURSO TPM CUP CR
1 Valor Agregado Cliente 4,0% 2,0, | Contador 134,00  66,24% 268,00
2 Valor Agregado Empresarial 80,0% 40,0  Asistente Contable 6,00 2,97% 9,00
3 Preparacién 1,0% 0,5 Asistente Archivo y con 1,50 0,74% 2,25
4 Espera 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
5 Transporte 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
6 Control 13,0% 6,5 0 0,00 0,00%
7 Almacenamiento 2,0% 1,0 0 0,00 0,00%
8 indice VA 84,00% 0 0,00 0,00%
9 TIEMPO DE CICLO 50,00 h 0 0,00 0,00%
10 TVA 42,00 h 0 0,00 0,00%
11 TIEMPO DE PROCESAMIENTO 50,00 h TOTAL 141,50 h USD 279,25

Cuadro B. 34. Analisis de Valor Agregado del Subproceso Gestién Contable
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Anadlisis de Valor Agregado

Subproceso: Gestion de cobro
Analisis de Valor Agregado Capacidad Instalada - Costo Total
% - 18% - — USD 120
iof’ 45.38% ° 16.07%
5% - 16% - M 98,75
40% - ~ "~ usD100
35% - 14% -
30% - 26.9% 95 99, 12% - ~ USD 80
0, 4
25% 10% -
20% - ~ USD 60
15% - 8% - 6,92%
10% - 6% - 5.44% ~ USD 40
5% - 2%% o 0,0%
0% —/ 0,0A) sJ/0 4%,
- o ° 5 o < . ~ USD 20
S o < £ = S 2% -
S <1 g g 8 ° 0,00% 0,00%
5] it 2 3 £ S 0% = ~—L1 - uspo
=3 @ 2 2 g 3g 5 °© © 2
[ = — < N B =
o = (9] 5 Lc o o
e 8 g 58 5 e
£ = ‘gg ]
< < ;
MCOMPOSICION DE ACTIVIDADES % Tiempo RECURSO TPM CuUP CR
1 Valor Agregado Cliente 6,7% 4,0  Tesorera 14,00 6,92% 28,00
2 Valor Agregado Empresarial 38,7% 23,0 Asistente de Cobranza 32,50 16,07% 48,75
3 Preparacién 2,5% 1,5  Cobrador 11,00 5,44% 22,00
4 Espera 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
5 Transporte 26,9% 16,0 0 0,00 0,00%
6 Control 25,2% 15,0 0 0,00 0,00%
7 Almacenamiento 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
8 indice VA 45,38% 0 0,00 0,00%
9 TIEMPO DE CICLO 59,50 h 0 0,00 0,00%
10 TVA 27,00 h 0 0,00 0,00%
11 TIEMPO DE PROCESAMIENTO 59,50 h TOTAL 57,50 h USD 98,75

Cuadro B. 36. Analisis de Valor Agregado del Subproceso Gestién de cobro
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Anadlisis de Valor Agregado

Subproceso: Gestion de pago

Andlisis de Valor Agregado Capacidad Instalada - Costo Total
0, . .
90% - 80,00% 12% 4375 UsD 50
80% - 9,89% " - UsD45
0, 4
70% - 10% M . USD 40
0, 4
60% 8% - ~ USD 35
50% - ~ USD 30
40% - 6% -  UsD25
30% - - USD 20
0, 4 4
fg;’ 8,9% . B 4% - UsD 15
o - o, 2,2 (] 0.0% 1
o L1 %0% 0 [ %% 2% - 1,24% usp 1o
5 g 2 5 2 < 0 0,00% 0,00% 0,00% T Usps
3 g 8 g g S 0% T ‘ ‘ usD o
5 w 2 o € 2 g ] ° ° ° 2
g g 2 2 24 g 5
£ < o
< o
MCOMPOSICION DE ACTIVIDADES % Tiempo RECURSO TPM CUP CR
1 Valor Agregado Cliente 0,0% 0,0 Asistente de Roles. 2,50 1,24% 3,75
2 Valor Agregado Empresarial 80,0% 18,0, | Cajero General 20,00 9,89% 40,00
3 Preparacién 8,9% 2,0 0 0,00 0,00% 0,00
4 Espera 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
5 Transporte 2,2% 0,5 0 0,00 0,00%
6 Control 8,9% 2,0 0 0,00 0,00%
7 Almacenamiento 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
8 indice VA 80,00% 0 0,00 0,00%
9 TIEMPO DE CICLO 22,50 h 0 0,00 0,00%
10 TVA 18,00 h 0 0,00 0,00%
11 TIEMPO DE PROCESAMIENTO 22,50 h TOTAL 22,50 h USD 43,75

Cuadro B. 38. Analisis de Valor Agregado del Subproceso Gestidon de pago
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Anadlisis de Valor Agregado

Subproceso: Elaboracion de Documentos

Analisis de Valor Agregado Capacidad Instalada - Costo Total
120% - 0% - 037% (369, 18,83 — USD 20
100% 1 97,25% 0% - = - USD 18
. UsD 16
80% - 0% 1 ~ USD 14
60% - 0% + UsD 12
0% - ~ USD 10
40% -
0% - -~ usD8
20% - usD 6
28%  00% 00% 00% 00% 0% -
0% = T T - Usb4
< © [} 5 i) < 0% - 1
2 g 5 £ = > 0,00% 0,0% 0,00% usb 2
o @ & Q € k] 0% : : usD 0
® Ll c O © kel [} D o o (=] -
Q © c c e} T o <
£ = g = 88 T3 =
a 8 go  gg F
% 3 3 $=
MCOMPOSICION DE ACTIVIDADES % Tiempo RECURSO TPM CuUP CR
1 Valor Agregado Cliente 0,0% 0,00 Responsable del SGC. 0,76 0,37% 17,91
2 Valor Agregado Empresarial 97,2% 8,8/  Personal de Manpower 0,74 0,36% 0,92
3 Preparacién 2,8% 0,3 0 0,00 0,00% 0,00
4 Espera 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
5 Transporte 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
6 Control 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
7 Almacenamiento 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
8 indice VA 97,25% 0 0,00 0,00%
9 TIEMPO DE CICLO 9,08 h 0 0,00 0,00%
10 TVA 8,83 h 0 0,00 0,00%
11 TIEMPO DE PROCESAMIENTO 9,08 h TOTAL 1,49 h USD 18,83

Cuadro B. 40. Analisis de Valor Agregado del Subproceso Elaboracion de Documentos
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Anadlisis de Valor Agregado

Subproceso: Control de Documentos

Analisis de Valor Agregado Capacidad Instalada - Costo Total
0, . -
80% - 70,68% 6% , USD 25
70% - 5,13% 20,75
. _
60% - 5% USD 20
50% 49% -
40% - + USD 15
30% - 26,1% 3% -
20% - ~ USD 10
10% 0 2% 1
o 32% 500 0,0% 0.0%
0% ——1 ; ‘ 19% - usD5
5 © 2 5 2 <
S I 5 = S - 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
g a & 8 € k) 0% ; : : usD 0
8 G © 2 2 © © © © 2
o |: 5 £ o Q =
o S g3 2
S ]
b4 2
MCOMPOSICION DE ACTIVIDADES % Tiempo RECURSO TPM CuUP CR
1 Valor Agregado Cliente 32,1% 40,0 | Responsable del SGC. 10,38 5,13% 20,75
2 Valor Agregado Empresarial 38,6% 48,0 0 0,00 0,00% 0,00
3 Preparacién 3,2% 4,0 0 0,00 0,00% 0,00
4 Espera 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
5 Transporte 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
6 Control 26,1% 32,5 0 0,00 0,00%
7 Almacenamiento 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
8 indice VA 70,68% 0 0,00 0,00%
9 TIEMPO DE CICLO 124,50 h 0 0,00 0,00%
10 TVA 88,00 h 0 0,00 0,00%
11 TIEMPO DE PROCESAMIENTO 124,50 h TOTAL 10,38 h USD 20,75

Cuadro B. 42. Analisis de Valor Agregado del Subproceso Control de Documentos
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Anadlisis de Valor Agregado

Subproceso: Control de Registros

Andlisis de Valor Agregado

Capacidad Instalada - Costo Total

% - 5% - - USD 20
70% 60,94% ° 4.43% 18,15
60% - 5% - — — - USD18
0,
50% - 4% USD 16
4% UsD 14
0, -
40% 3% UsD 12
30% - 3% - — USD 10
20% - 2% - - usD8
o 2% - - UsSbhé6
0% 42%  18% ’
0% 1% - - UsD4
c Q Q re) 9 <C oL 4
S g £ £ c > 1% 0.10% 0,00% 0,00% 0,00% usb2
© @ g 3 € 8 0% = ‘ ‘ ‘ usbo
© 1] bt (&) & S o L o o o -
53 o c c |0 g S
o = 9] = 20 23 o
o o S = =
E iz g2
o
<—( ['4
MCOMPOSICION DE ACTIVIDADES % Tiempo RECURSO TPM CUP CR
1 Valor Agregado Cliente 0,0% 0,0 Responsable del SGC 8,96 4,43% 17,91
2 Valor Agregado Empresarial 60,9% 17,0, Personal de Manpower 0,19 0,10% 0,24
3 Preparacién 1,2% 0,3 0 0,00 0,00% 0,00
4 Espera 1,8% 0,5 0 0,00 0,00%
5 Transporte 14,3% 4,0 0 0,00 0,00%
6 Control 19,4% 54 0 0,00 0,00%
7 Almacenamiento 2,4% 0,7 0 0,00 0,00%
8 indice VA 60,94% 0 0,00 0,00%
9 TIEMPO DE CICLO 27,95 h 0 0,00 0,00%
10 TVA 17,03 h 0 0,00 0,00%
11 TIEMPO DE PROCESAMIENTO 27,45 h TOTAL 9,15 h USD 18,15

Cuadro B. 44. Analisis de Valor Agregado del Subproceso Control de Registros
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Anadlisis de Valor Agregado

Subproceso: Realizacion de Audito

Anadlisis de Valor Agregado

rias

Capacidad Instalada - Costo Total

90% - 83,78% 3% 2.72% - USD 140
80% - m 115,74
'’ "+ USD 120
70% - 3% M
% - - USD 100
o
-
USD 80
40% - 29, 1.41% 1,39% 1,32%
30% - USD 60
o 0 9 0,82%
200/0 13,5% 1% o L uspao
- 0,
0% 7] 0% 00% 2% oo% o
0% ; = ° ~ USD20
5 © o I 2 <
3 2 5 = 5] - 0% = Ll uspo
o @ @& ] = 3 = a o » 3 o
8 u S o k= o 'c =3 g b £
g § - - A
o = 3 = 8 89 ge £ S "
o ® 2 3 sS e 2
£ 8 & ~ g 2
< 3 & 3 g
=4 o
MCOMPOSICION DE ACTIVIDADES % Tiempo RECURSO TPM CUP CR
1 Valor Agregado Cliente 21,6% 80  Gerente General 2,86 1,41% 28,61
2 Valor Agregado Empresarial 62,2% 23,0 |Responsable del SGC 2,81 1,39% 4,21
3 Preparacién 13,5% 50  Personal de Manpower 1,67 0,82% 2,08
4 Espera 0,0% 0,00 Auditores Internos 5,50 2,72% 27,50
5 Transporte 0,0% 0,00 Comité de Calidad 2,67 1,32% 53,33
6 Control 2,7% 1,0 0 0,00 0,00%
7 Almacenamiento 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
8 indice VA 83,78% 0 0,00 0,00%
9 TIEMPO DE CICLO 37,00 h 0 0,00 0,00%
10 TVA 31,00 h 0 0,00 0,00%
11 TIEMPO DE PROCESAMIENTO 37,00 h TOTAL 15,50 h USD 115,74

Cuadro B. 46. Analisis de Valor Agregado del Subproceso Realizacion de Auditorias



SBAI}091100) S8U0I00Y 088001dgng |op Sisijeuy ‘L 'g oipend

06'61 000 88l X 88l €80
%EL'S %00°0 %000 |%00°0 | %000 %00°0 %00°0 _9\..!.6 %EE'Y %290 %¥0°0
usggll U000 Y000 Y000 4000 400‘0 400‘0 _= 0s‘L uss'e usz'l u80‘0
0z
61
8l
m
9l
sk
[
€l
zl
1
oL
80'L X X 0'0z L s | ozL wvA “BAIJOS1I0D UQIDJY 9P PNYIOIOS B| B SEPELIO) SEJeIpalU| SBUOIooY X 6
£8'0 X 0's 1 s | 08 |VAS SEPEWO] SBAIJD81100 S8UOI00Y SE| 8p BIOBDIT | 8P UQIOBDNLISA X ]
050 X X oo L s | 09 |VAS SEPEUIO) SBAIJOS1I0) SSUOIOOY SE| 3p UQISIASY X L
19'1 X 0'00% ) S | 00¥Z |™VA SEAI}091100 S9UOI0OY 8p Ugloejuswa|dw| X 9
050 X 0’0z L s | 0zb  uvA SEA}091100) $8U0I00Y ap ejsandoid X S
220 X X 0'G L s | 0g |VAS sesney ap sisijeuy X 2
¥5'0 X X o'oL L s | 09 |VAS BAI}D21100) UQID9Y 9p PNIdIOS B| 8P UQIoeNnjeA] x €
007 X X 0'08 ) s | 08y |VAS EAI}081100) UQIDJY 9P PNYIdIOS B| 9P UQIOBJUSWNI0] X z
05'0 | X 0'0z L s | 0zb  uvA SEAI}D91I00 S9UOIOOY 9p SojualWLaNbal ap UgIEIUSP| x L
Jamoduep S0s9901d SO| 298 9P |elaua
ap| d op dsoy dsoy WL A ¥dd ¥d NL avaiAlLOv o< e ‘E
000z asn sz'Lasn sL'Lasn 051 asn 00°0} asn
0S¥NI3Y - VHOH 01S0D
22 'seN 298 |9p 9|qesuodsay :9|qesuodsay
%L8 usioy3 SBAI}03140D S3UO0I22Y :0sao0idgng

8 :|elogeT epeulor avaivo 3d NOILS3O 3d VINTLSIS 13d NOIOVHLSININGQY :0s820id

S0S300¥d 3a SISITYNV



Anadlisis de Valor Agregado

Subproceso: Acciones Correctivas

Andlisis de Valor Agregado

Capacidad Instalada - Costo Total

90% - 80,70% 5% - 4.33% -+ USD 25
80% - 5% - oo
= 19,90
70% - 4% - — — UsSb20
60% - 4% -
50% - 3% usD 15
40% - 3% -
30% - 2% - ~ USD 10
20% - 14,0% 5 3% 2% -
10% 1 ﬂ 00% 00% [ 00% 1% 0,62% 0.74% usD 5
0%
’ c © © - ° < 1% = 0,04% 0,00%
el o = S = > ’
s 2 S g 5 > 0% - — ; ; usb o
© 7] 2 Q = s} © [0} ] S = o =
@ w 2 o £ 5 g ° 28 iy =
aQ T o 2 S 2 83 T 3 o
1 £ @ = o 36 88 85 "
) : I O L
< 3 & g«
MCOMPOSICION DE ACTIVIDADES % Tiempo RECURSO TPM CUP CR
1 Valor Agregado Cliente 0,0% 0,0 Gerente General 0,08 0,04% 0,83
2 Valor Agregado Empresarial 80,7% 46,0 | Responsable del SGC 1,25 0,62% 1,88
3 Preparacién 14,0% 8,0  Responsables de los Pi 8,75 4,33% 15,31
4 Espera 0,0% 0,0  Personal de Manpower 1,50 0,74% 1,88
5 Transporte 0,0% 0,0 0 0,00 0,00% 0,00
6 Control 5,3% 3,0 0 0,00 0,00%
7 Almacenamiento 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
8 indice VA 80,70% 0 0,00 0,00%
9 TIEMPO DE CICLO 57,00 h 0 0,00 0,00%
10 TVA 46,00 h 0 0,00 0,00%
11 TIEMPO DE PROCESAMIENTO 57,00 h TOTAL 11,58 h USD 19,90

Cuadro B. 48. Analisis de Valor Agregado del Subproceso Acciones Correctivas
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Anadlisis de Valor Agregado

Subproceso: Acciones Preventivas

Andlisis de Valor Agregado

Capacidad Instalada - Costo Total

90% - 82,27% 6% - 5,44% 27.21 © UsD 30
80% - M m
0, 4 -
70% 5% USD 25
0, 4
60% 4% - ~ UsD 20
50% -
40% - 3% - T USD15
30% - .
20% - 11.3% 2% - 1,73% ~ Usb 10
0% - o Ot% . 5
oo m 00% 00% =  00% 19% - 0,74% L usps
< o o 5 o < 0,04% [] oo00%
3 g 5 = 5 = 0% UsD 0
o @ & S £ 3 s 3 9 P ° 2
© w c o H S g o o 8 22 =
< © c = 5 2 o 3 g3 o
[9) = o] — 0] 8O o8 og [
i = o © % X0 Rl 25
o] € 5§ Sa £=
£ 2 g g8
< & & g= ]
MCOMPOSICION DE ACTIVIDADES % Tiempo RECURSO TPM CUP CR
1 Valor Agregado Cliente 0,0% 00  Gerente General 0,08 0,04% 0,83
2 Valor Agregado Empresarial 82,3% 58,0 | Responsable del SGC 3,50 1,73% 5,25
3 Preparacién 11,3% 8,0  Responsables de los Pi 11,00 5,44% 19,25
4 Espera 0,0% 0,0  Personal de Manpower 1,50 0,74% 1,88
5 Transporte 0,0% 0,0 0 0,00 0,00% 0,00
6 Control 6,4% 45 0 0,00 0,00%
7 Almacenamiento 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
8 indice VA 82,27% 0 0,00 0,00%
9 TIEMPO DE CICLO 70,50 h 0 0,00 0,00%
10 TVA 58,00 h 0 0,00 0,00%
11 TIEMPO DE PROCESAMIENTO 70,50 h TOTAL 16,08 h USD 27,21

Cuadro B. 50. Analisis de Valor Agregado del Subproceso Acciones Preventivas
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Anadlisis de Valor Agregado

Subproceso: Medicién y Control de Procesos

Analisis de Valor Agregado Capacidad Instalada - Costo Total
70% - 3% - 6,5 T USD7
61,54% 2.14% Ja
60% - — usD 6
50% 2% 1
-
2o 38,5% T Usps
-
2% -  usD4
30% -
20% - 1% - T uses
10% usD 2
0,0% 00% 0,0% 0,0% 1% -
0% : : °
< o ° = o « usD 1
S g < £ £ > 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
© @ & ] £ 3 0% ‘ ‘ ; ; usD 0
© w 2 (@] S 5 Y o o o o g
Q [ 2 2 =10 =
o = g = 2o °
o 8 8.% =
£ 8o
b4 o
MCOMPOSICION DE ACTIVIDADES % Tiempo RECURSO TPM CuUP CR
1 Valor Agregado Cliente 0,0% 0,00 Responsable del SGC 4,33 2,14% 6,50
2 Valor Agregado Empresarial 61,5% 16,0 0 0,00 0,00% 0,00
3 Preparacién 0,0% 0,0 0 0,00 0,00% 0,00
4 Espera 0,0% 0,0 0 0,00 0,00% 0,00
5 Transporte 0,0% 0,0 0 0,00 0,00% 0,00
6 Control 38,5% 10,0 0 0,00 0,00%
7 Almacenamiento 0,0% 0,0 0 0,00 0,00%
8 indice VA 61,54% 0 0,00 0,00%
9 TIEMPO DE CICLO 26,00 h 0 0,00 0,00%
10 TVA 16,00 h 0 0,00 0,00%
11 TIEMPO DE PROCESAMIENTO 26,00 h TOTAL 4,33 h USD 6,50

Cuadro B. 52. Analisis de Valor Agregado del Subproceso Medicién y Control de Procesos
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PROCESOS PRIORIZADOS
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PROCESO
de la Calidad del Servicio

ion
PE-MPPT224 Evaluacion de Desempefio del Empleado
PE-MPPT225 Evaluacion de la Satisfaccion Laboral

PE-MPPT226 Procesamiento de Nomina

PE-MPGS321 Administracion de Sistemas y Soporte a Usuarios

PE-MPGA331 Seleccion Interna

PE-MPGF312 Emision de Notas de Crédito y Débito
PE-MPGA332 Capacitacion

PE-MPGN212 Planificaciéon Estratégica Negocios
PE-MPGF311 Elaboracion y control del flujo de caja
PE-MPGF313 Gestion Contable

PE-MPGN213 Gestién de Mercadeo
PE-MPGP421 Medicién y Control de Procesos

PE-MPRC242 Control de Servicio No Conforme

PE-MPCO251 Realizaciéon de Consultoria
PE-MPGC411 Elaboracién de Documentos
PE-MPGC412 Control de Documentos
PE-MPGC413 Control de Registros
PE-MPGC414 Realizacion de Auditorias
PE-MPGC415 Acciones Correctivas
PE-MPGC416 Acciones Preventivas

PE-MPNS231 Disefio de Nuevos Servicios
PE-MPGA333 Gestion de adquisiciones

PE-MPGD112 Revisién por la Direccion
PE-MPGN214 Venta de Servicios
PE-MPPT221 Admision de postulantes
PE-MPPT222 Gestién de Pedidos
PE-MPRC241 Atencidn al Cliente
PE-MPGF314 Gestion de cobro
PE-MPGF315 Gestién de pago

PE-MPGD111 Planificacion estratégica
PE-MPGN211 Estudio de Mercado

PE-MPPT223 Medi

Tabla C. 1. Matriz de priorizacién de los procesos MANPOWER



PROCESOS PRIORIZADOS MANPOWER

PROCESOS | PMR

PE-MPGN213 Gestion de Mercadeo 4,44%
PE-MPPT225 Evaluacion de la Satisfaccion Laboral 4,33%
PE-MPGN211 Estudio de Mercado 4,13%
PE-MPRC241 Atencion al Cliente 4,13%
PE-MPGF312 Emisién de Notas de Crédito y Débito 4,13%
PE-MPGA333 Gestion de adquisiciones 4,13%
PE-MPGF314 Gestion de cobro 4,03%
PE-MPGN214 Venta de Servicios 3,93%
PE-MPGF315 Gestidon de pago 3,93%
PE-MPPT221 Admision de postulantes 3,73%
PE-MPPT224 Evaluacion de Desempefio del Empleado 3,73%
PE-MPPT226 Procesamiento de Nomina 3,73%
PE-MPGS321 Administracion de Sistemas y Soporte a Usuarios 3,73%
PE-MPGF313 Gestiéon Contable 3,63%
PE-MPGC415 Acciones Correctivas 3,43%
PE-MPPT222 Gestion de Pedidos 3,33%
PE-MPGD112 Revision por la Direccion 3,13%
PE-MPGF311 Elaboracion y control del flujo de caja 3,13%
PE-MPGA331 Seleccion Interna 3,02%
PE-MPGC416 Acciones Preventivas 3,02%
PE-MPNS231 Disefio de Nuevos Servicios 2,72%
PE-MPGN212 Planificacion Estratégica Negocios 2,62%
PE-MPGC414 Realizacién de Auditorias 2,62%
PE-MPGD111 Planificacion estratégica 2,52%
PE-MPGP421 Medicion y Control de Procesos 2,52%
PE-MPGC411 Elaboracién de Documentos 2,42%
PE-MPRC242 Control de Servicio No Conforme 2,22%
PE-MPPT223 Medicion de la Calidad del Servicio 2,12%
PE-MPGA332 Capacitacion 1,71%
PE-MPGC412 Control de Documentos 1,51%
PE-MPGC413 Control de Registros 1,21%
PE-MPCO251 Realizacion de Consultoria 1,01%

Tabla C. 2. Procesos Priorizados de MANPOWER




MATRIZ DE PRIORIZACION DE VARIABLES DE IMPACTO

Norma ISO 9000
ol|Satisfaccion del cliente
_. ofValor agregado y capacidad instalad

TOTAL PMR
Norma ISO 9000 0,5 11,11%
Satisfaccion del cliente 1 2,5 55,56%
Valor agregado y capacidad instalada 1.0 1,5 33,33%

4,5] 100,00%

Tabla C. 3. Matriz de priorizacion de las variables de impacto
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PROCESOS PRIORIZADOS MANPOWER

PROCESOS

%

PE-MPGN213 Gestion de Mercadeo

PE-MPRC241 Atencion al Cliente

PE-MPGN211 Estudio de Mercado

PE-MPGN214 Venta de Servicios

PE-MPPT222 Gestién de Pedidos

PE-MPGC416 Acciones Preventivas

PE-MPGC413 Control de Registros

PE-MPPT225 Evaluacion de la Satisfaccion Laboral
PE-MPGA331 Seleccion Interna

PE-MPRC242 Control de Servicio No Conforme
PE-MPGD112 Revision por la Direccion
PE-MPPT223 Medicién de la Calidad del Servicio
PE-MPGA332 Capacitacion

PE-MPGA333 Gestion de adquisiciones
PE-MPGC411 Elaboracién de Documentos
PE-MPGC415 Acciones Correctivas

PE-MPGF311 Elaboracioén y control del flujo de caja
PE-MPGC412 Control de Documentos
PE-MPCO251 Realizaciéon de Consultoria
PE-MPGF312 Emision de Notas de Crédito y Débito
PE-MPGF314 Gestion de cobro

PE-MPGS321 Administracion de Sistemas y Soporte a Usuarios
PE-MPGN212 Planificacion Estratégica Negocios
PE-MPGP421 Medicion y Control de Procesos
PE-MPGF313 Gestion Contable

PE-MPGD111 Planificacién estratégica
PE-MPGF315 Gestion de pago

PE-MPPT226 Procesamiento de Nomina
PE-MPNS231 Disefio de Nuevos Servicios
PE-MPPT221 Admisién de postulantes
PE-MPPT224 Evaluacion de Desempeiio del Empleado
PE-MPGC414 Realizacion de Auditorias

5,79%
5,53%
5,26%
5,13%
4,21%
4,21%
3,95%
3,82%
3,82%
3,82%
3,55%
3,55%
3,42%
3,29%
3,16%
3,03%
3,03%
3,03%
3,03%
2,89%
2,89%
2,50%
2,37%
2,37%
2,24%
1,84%
1,71%
1,71%
1,32%
1,18%
1,18%
1,18%

Tabla C. 5. Procesos Priorizados Definitivos




ANEXOS D

MATRIZ DE GESTION
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0. Introduccion

0.1 DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION
0.1.1 Antecedentes

Manpower Inc. (NYSE: MAN) fundada en 1948 en Milwaukee, Estados Unidos, es lider en la industria
de servicios de empleo, ofreciendo a los clientes una cadena de servicios que satisfacen sus
necesidades en el ciclo laboral y de negocios. La compafia se especializa en el reclutamiento de
personal permanente, temporario y contratado; en asesoramiento de personal; capacitacion; transicion
de carrera y servicios de consultoria de las organizaciones. La red global de Manpower con 4.300
oficinas en 67 paises y territorios a escala mundial permite que las necesidades de sus 400.000 clientes
anuales queden cubiertas, incluyendo a las pequefas y medianas organizaciones de todos los sectores y
a las mas grandes organizaciones multinacionales. El objetivo de Manpower es incrementar la
productividad a través de una mejor calidad, eficiencia y reduccion de costos, permitiendo a los clientes
enfocar sus esfuerzos en sus actividades representativas y principales. Ademas de los servicios de
Manpower, la compafia cuenta con servicios de consultoria bajo el nombre de Right Management
Consultants, Jefferson Wells, Elan y Brook Street. Podran encontrar mas informacion sobre Manpower
en: WWw.Mmanpower.com

MANPOWER, esta presente en el Ecuador desde hace 26 afios. Contamos con oficinas en 10 ciudades:
Quito, Guayaquil, Cuenca, Manta, Ambato, Machala, Ibarra, Riobamba, Coca y Tena; ponemos a su
disposicion un equipo de profesionales altamente capacitados y que estan listos a buscar soluciones
integrales a sus requerimientos.

0.2 NUESTROS SERVICIOS

0.21 Provision de Personal Temporal
La persona que necesita, en el momento y lugar que la necesita.

Es el servicio de Manpower que le proporciona los Recursos Humanos que su organizacion necesita
para satisfacer las necesidades de personal eventual, ocasional o de temporada.

Nuestro punto de partida es comprender sus requerimientos y también los de nuestra gente, de tal
manera que podamos lograr la justa correspondencia que satisfaga sus necesidades.

Manpower cuenta con una extensa base de datos de personal disponible, para cubrir posiciones en
todas las areas de negocios, que ha sido preseleccionado con Nuestro Sistema Predicta.

Ya sea que contrate este servicio a nivel local, nacional, regional o internacional, Manpower siempre le
asignara el personal que mejor se identifique con los requerimientos de cada posicion a cubrir y su
entorno laboral.

022 Busqueday Seleccion

Proceso mediante el cual se analizan las habilidades y capacidades de los postulantes a fin de decidir
sobre bases objetivas, cual tiene el mayor potencial para el desempefio de un puesto y posibilidades de
un desarrollo futuro, tanto personal como de la organizacion.

El servicio incluye:

o Descripcion del puesto (Job Description)

o Analisis y eleccion de la mejor estrategia de reclutamiento.
Procedimientos de Reclutamiento basados en Competencias.
Procesos de seleccion dinamica (Assesment Centers)

0.2.3 Evaluacion
Este es el servicio que le ofrece Manpower cuando usted realiza su propia seleccion de personal.

MANPOWER®
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Manpower le ofrece el Servicio de Evaluacién como una herramienta adicional que le permitira no solo
mejorar la correspondencia del candidato con la posicion a cubrir, sino también fortalecer la efectividad
de su propio sistema de seleccion e incorporacion de personal. Con nuestro Servicio de Evaluacion,
usted podra conocer el nivel de conocimientos y aptitudes de sus candidatos potenciales relacionados
con las siguientes areas laborales:

Industria Liviana
Automatizacion de Oficinas
Contabilidad

Tareas Generales de Oficina
Data Entry

Call Center

[ I Ry R R

Una vez identificadas las caracteristicas del puesto con una o mas de nuestras evaluaciones, un
profesional de Manpower administrara y corregira la(s) prueba(s) y le explicara y entregara los
resultados. Entonces usted podra utilizar esos resultados como un elemento mas que le ayude a tomar la
decisién de emplear al candidato.

024  Maquila (Payrolling)

Ofrecemos servicios de procesamiento y elaboraciéon de néminas, sin responsabilidad laboral.

En este tipo de servicio la organizacién usuaria no pierde el poder de decisidon en materia de gestion de
este personal. Descarga en MANPOWER, una serie de trabajos operativos que representan costos
directos y ocultos en su gestién de personal.

El cliente recibe:

Respaldos computarizados.

Procesos listos para pagos a empleados, IESS, y otros proveedores
Célculos exactos vy fiables

Tercerizacion (Outsourcing)

| I R R )

Es la practica de transferir el planeamiento, administracion y operacion de ciertas funciones a una tercera
parte independiente.
Varias de esas funciones estan referidas a los Recursos Humanos.

La experiencia y conocimientos de Manpower en cuanto a la tecnologia de Recursos Humanos han
inducido a muchos profesionales del area a empezar a cosechar los beneficios de la tercerizaciéon de
manejo de su personal.

Algunos de los servicios tercerizados son los siguientes:

o Seleccion de su personal fijo
o Capacitacion
o Call Center

0.2.5 Consultoria

Ayudamos a nuestros clientes a diagnosticar aquellos procesos que necesitan optimizarse y desarrollar
un plan de accion dirigido a ese objetivo.

0.3 Mision.

Incrementar la productividad a través de una mejor calidad, eficiencia y reduccion de costos, permitiendo
a los clientes enfocar sus esfuerzos en sus actividades representativas y principales.

MANPOWER®
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0.4 Vision.
Ser el mejor proveedor mundial de servicios de Recursos Humanos de mas alto nivel y el centro de las
mejores oportunidades de empleo.

0.5 Politica de Calidad

Proveer servicios de recursos humanos, para incrementar la productividad dentro de un marco
contractual; basado en la legislacion vigente, la practica de nuestros valores y un sistema de gestion de
la calidad que asegure la satisfaccion de nuestros clientes.

0.6 Estructura Organizativa Funcional.

GERENTE
GENERAL
[ \
GERENTE GERENTE
ADMINISTRATIVO REIRIERNIE 212 NACIONAL DE
FINANCIERO CERENCS NEGOCIOS
[ T I T ]
I [ I [ ——— 1
GERENTE
CONTADOR JEFE DE TESORERA AT BE
JEAE REREES GENERAL SISTEMAS GENERAL e R%ﬂﬁ.’z‘)”"'
7 |
[ [

ANALISTA DE ASISTENTE DE || AsIsTENTE DE CONSERJE i+ JEFE DIVISION SUBGERENTE EREER::LZ"(‘E’C‘:L
ROLES CONTABILIDAD COBRANZAS INDUSTRIAL (RS) REGIONAL S8
ROLES MENSAJERO | |

CAJERO
| GENERAL SUPERVISOR ASISTENTE DE
INDUSTRIAL | [ |RECEPCIONISTA| | op| ECCION FIuA
|| EsecutivoDE
COBRANZAS RERRESENIENIE ASISTENTE
DE SERVICIOS | |1 5\ Ni1STRATIVA
INDUSTRIAL
|| AsisTenTE DE
TESORERIA | |REPRESENTANTE
DE SERVICIOS
ADMINISTRACION SERUCIOE

Figura 1: Organigrama de Manpower.

La organizacién se estructura en tres Areas principales: Administracién, Roles y Servicios, que son
controladas por la Gerencia General.

El Area de Administracién, controla las operaciones financieras y administrativas, asegurando los
recursos necesarios que garantizan la calidad de los servicios ofrecidos.

El Area de Roles, desarrolla los procesos operativos relacionados directamente con los servicios de
Manpower y la emisién de facturas a clientes.

El Area de Servicios es la via de contacto de Manpower con el Mercado, su misién es comercializar,
proveer, implantar y gestionar servicios de la forma mas rapida y efectiva.

MANPOWER®
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0.7 Estructura de Procesos
SGC MANPOWER® - ECUADOR

MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

PLANIFICAR ACTUAR
CLIENTES CLIENTES
‘ 1. RESP. DE LA DIRECCION l
= = = — = - -»> 1.1. Gestion Estratégica de la Direccion
3. GESTION DE RECURSOS 4. MEDICION ANALISIS Y MEJORA < — — — —p Satisfaccién

3.1. Gestion Financiera

4,1, Administracion del SGC

3.2. Gestion de Sistemas
4.2. Medicion de procesos.

3.3. Gestion Administrativa

2, REALIZACION DEL SERVICIO

Requisitos — 2.1. Gestion de Negocios —p 2.2. Provision de Servicios ﬁ
2.3. Diseiio de nuevos servicios 2.5. Consultoria —r>
—ep 2.4. Administracion de la RC.

HACER I VERIFICAR

Figura 2: Estructura de Procesos Manpower.

La Organizacion tiene cuatro tipos de Procesos: Procesos Estratégicos, Procesos de Medida, Procesos
de Servicio y Procesos de Apoyo

Los Procesos Estratégicos son los que marcan las directrices a los demas procesos, es decir
proporcionan las directrices a seguir en base a la estrategia global de la Organizacion. Los procesos
estratégicos son:

Gestion Estratégica: El objetivo del proceso es realizar la planificacion estratégica y operativa de la
Organizacion en el segmento de mercado en el que se mueve, a partir del estudio y analisis de los
resultados obtenidos por la Organizacién en el ejercicio anterior. Este proceso es ejecutado por la
Gerencia

General, Gerencia Nacional de Negocios y la Gerencia Administrativa Financiera.

Los Procesos de Medida son los que miden la evolucion de los procesos operativos para tener un
control y, a partir de los resultados de las medidas, mejorar la eficacia y eficiencia de los procesos
operativos.

Los procesos de medida son:

Administracion del Sistema de Gestion de Calidad: El objetivo del proceso es mantener y gestionar el
Sistema de Calidad para asegurar la eficacia de la Organizacién satisfaciendo las necesidades de sus
Clientes, asi como la administracion de los documentos y registros de la organizacion.

Medicion y control de procesos: El objetivo del proceso es medir y controlar los procesos del Sistema
de Gestion de Calidad y determinar los mecanismos o métodos de analisis, para asegurar la eficiencia

MANPOWER®
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de la Organizacion. Este proceso es controlado por el Gerente General y ejecutado por el Responsable
del Sistema de Gestién de Calidad

Los Procesos de Servicio se dirigen a satisfacer las necesidades de los Clientes, desde la identificacion
de los requerimientos y la realizacion del servicio hasta la atencién postventa.
Los procesos de servicio son:

Gestion de Negocios: El objetivo de este proceso es detectar, conocer y gestionar las necesidades del
Cliente asi como formalizar legalmente las relaciones comerciales y ejecutar la venta de servicios. El
responsable de gestionar y controlar este proceso es el Gerente Nacional de Negocios, Gerente
Regional y Representantes de Servicios.

Provision de Personal Temporal: El objetivo de este proceso es garantizar la provision de personal
temporal para el cliente, administrando efectivamente la base de datos, gestionando los pedidos y
controlando la calidad de los servicios suministrados. También regula el procesamiento de la ndbmina de
temporarios. Este proceso es controlado por el Gerente Regional y ejecutado por el Jefe de Roles y los
Representantes de Servicio.

Disefio de Nuevos Servicios: El objetivo de este proceso es analizar y disefiar nuevos e
implementarlos segun las necesidades y requerimientos del Cliente. Este proceso es ejecutado por el
Gerente Nacional de Negocios y Gerente Regional.

Administracion de la Relacion con el Cliente: El objetivo de este proceso es registrar, distribuir y
gestionar las incidencias que puedan surgir en el suministro del servicio al Cliente, incluye la
implementacion de acciones inmediatas, preventivas o correctivas. El responsable de este proceso es el
Gerente Regional.

Consultoria: El objetivo de este proceso es analizar y diagnosticar aquellos procesos que necesitan
optimizarse; y desarrollar un plan de accion dirigido implementar las mejoras.

Los Procesos de Apoyo son los que proporcionan recursos para la correcta ejecucion de los procesos
operativos.
Los procesos de soporte son:

Gestion Financiera: El objetivo del proceso es controlar y regular los recursos econémicos y
financieros, asegurando la operacion de la organizacion, y optimiza los procesos para incrementar la
rentabilidad. El responsable de ejecutar este proceso es el Gerente Administrativo y Financiero, quien
debe reportar los resultados al Gerente General.

Gestion de Sistemas: El objetivo del proceso es administrar los recursos tecnoldgicos y sistemas de
informacion disponibles para el desarrollo de los procesos de servicio de la organizacion y dar el soporte
técnico a los usuarios de la red de informacién. Este proceso es responsabilidad del Jefe de Sistemas y
el Asistente de Sistemas.

Gestion Administrativa: El objetivo de este proceso es gestionar el recurso humano de la organizacion,
seleccionando adecuadamente a sus colaboradores, capacitando y reconociendo su desempefio.
También controla las adquisiciones que la Organizacion realiza y que tengan influencia en la Calidad del
servicio proporcionado a sus Clientes. Este proceso es ejecutado por el Gerente Administrativo y
Financiero.

0.8 Glosario de términos.

El Glosario de Términos es un compendio de aquellos términos técnicos, organizativos y corporativos y
sus definiciones, que se utilizan con mayor frecuencia en la documentacion del Sistema de Gestion de
Calidad.

Se estructura segun dos tipologias diferenciadas de términos: Términos Generales y Términos
Especificos de Procesos. Los términos generales aparecen globalmente en los documentos del Sistema
de Gestion Calidad y su conocimiento es imprescindible para la comprensién de dicho Sistema; los
términos especificos de los procesos so6lo aparecen en cada proceso, y su conocimiento soélo es
necesario para la comprension del proceso al que pertenecen.

A continuacioén se presentan los términos estructurados de la forma mencionada:

MANPOWER®
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0.8.1 Términos Generales

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.
Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos.
Sistema de gestion de la calidad (SGC): Sistema que determina la politica y objetivos de la calidad
establecido para dirigir y controlar una organizacion con respecto a la calidad.

Politica de la calidad: Intenciones globales y orientacion de una organizacion relativas a la calidad tal
como se expresan formalmente por la alta direccion.

Objetivo de la calidad: Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad.

Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos.
Organizacién: Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de responsabilidades,
autoridades y relaciones.

Cliente: Organizacién o persona que recibe un producto.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las cuales transforman
elementos de entrada en resultados.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las cuales transforman
elementos de entrada en resultados.

Documento: Informacion y su medio de soporte.

Politica: Directriz que determina la manera de actuar de la organizacion respecto a un tema o situacion
especifica.

082  Términos Especificos

Gestion Estratégica:

Acciones estratégicas: Son las tareas, procesos o metas que se consideraran pasos, en el corto o
largo plazos, necesarios para lograr el cumplimiento del plan estratégico como: mejorar el control de
inventarios o desarrollar estructuras organizacionales mas complejas (outsourcing, alianzas estratégicas,
etc.).

Analisis de Brecha: Examen que se hace de datos obtenidos en la auditoria de desempefio, entre los
recursos actuales y los que se necesitan para lograr las metas, y determinar el grado en que el modelo
de estrategia de negocio es realista y realizable.

Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias de la auditoria y
evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extension en que se cumplen los criterios de
auditoria.

Desempeiio: Efectividad para ejecutar las actividades dirigidas a lograr de los objetivos propuestos en
el plan estratégico.

Equipo de Planeacion: Grupo de personas organizado para desarrollar el proceso de planeacion
estratégica.

Estrategia: Conjunto de actividades organizadas y planificadas para alcanzar un objetivo especifico.
Indicador Critico de Exito [ICE]: Medidores especificos, determinados dentro del proceso de
planeacion, para comprobar el progreso de la empresa hacia el futuro.

Lineas de Negocio (LDN): Es la combinacion de productos o servicios que ofrecera la compafia en el
futuro para cumplir con su mision.

Planeacion: Modelo sistematico de una actuacion publica o privada, que se elabora anticipadamente
para dirigirla y encauzarla.

Planeacion Estratégica: Es el proceso por el cual el equipo de planeacion de la organizacion prevé su
futuro y desarrolla los procedimientos y operaciones necesarias para alcanzarlo. La planificacion
estratégica exitosa se caracterizara por el proceso de auto examen, la confrontacion de elecciones
dificiles y establecimiento de prioridades entre otros. Mediante este proceso se estableceran los criterios
para la toma de decisiones organizacionales diarias y se suministrara el patron frente al cual se puedan
evaluar tales decisiones.

Normas ISO 9001:2000: Norma internacional que especifica los requisitos para los Sistemas de Gestion
de Calidad aplicables a toda organizacion que necesite demostrar su capacidad para proporcionar
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productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los reglamentarios que le sean de aplicacién y su
objetivo es aumentar la satisfaccion del cliente.

Servicio no-conforme: Servicio contratado por el Cliente que no cumple los requisitos especificados.

No conformidad: Desviacion del cumplimiento de los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad.
Accioén correctiva: Accién tomada para eliminar la causa de una No Conformidad detectada u otra
situacion indeseable.

Accion preventiva: Accidon tomada para eliminar la causa de una No Conformidad potencial u otra
situacion potencialmente indeseable.

Eficacia: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados
planificados

Eficiencia: Relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados

Gestion de Negocios:

Estudio de Mercado: Segmentacion del mercado e identificacion del cliente y sus requerimientos.
Cliente Potencial: Cliente identificado con las caracteristicas indicadas para decidir la compra del
servicio.

Mercadeo: Actividades realizadas por la organizacion para instar la decision de compra del cliente.
Servicio: Es el resultado de llevar a cabo una actividad como interfaz entre el trabajador temporario y el
cliente.

Cliente: Son las empresas nacionales o extranjeras quienes contratan los servicios de Manpower.

Provision de Personal Temporal:

Postulante: Persona que cumple con los requisitos minimos establecidos por Manpower para ser
considerado como un candidato asignable.

Sistema PREDICTA: Es un sistema integral Unico en su género, creado por Manpower para proveer
servicios de la mas alta calidad en el reclutamiento de personal eventual.

Sistema Automatizado (GESTOR): Sistema informatico, cuyo médulo de Recursos Humanos es utilizado
para registrar y procesar la informacion necesaria para el proceso de busqueda y seleccion.

Candidato Asignable: Persona registrada en el sistema, que cumplié el proceso interno de admision y
que esta lista para ser asignada.

Cliente activo: Persona Natural o Juridica que mantiene una relacion comercial con Manpower.
Empleado fijo o temporal asignado: Candidato asignado y contratado para cubrir el requerimiento de
un cliente.

Control de calidad: Actividades coordinadas para dirigir controlar el cumplimiento de los requisitos de la
calidad.

Evaluacion del desempefo: Medicion de las habilidades demostradas para aplicar los conocimientos
en la ejecucion del trabajo asignado.

Evaluador: Persona designada por el cliente para aplicar la evaluacion de desempefio al empleado.
Satisfaccion Laboral: Bienestar percibido por el Temporario cuando realiza el trabajo asignado por la
organizacion.

Nomina: Es el documento que describe el calculo de los rubros considerados para el pago de sueldos a
los empleados y a partir del cual se factura al cliente.

Desarrollo de nuevos servicios:

Nuevo Servicio: Proceso implementado para cubrir la nuevas necesidades de servicio del cliente
Administracion de la Relacion con el Cliente:

Reclamo: Comunicacion del cliente acerca del incumplimiento de los requisitos del servicio suministrado.
Novedad: Hecho ocurrido fuera del alcance de los procedimientos establecido en el SGC.

Servicio No Conforme: Servicio que no cumple con las especificaciones o los requerimientos del

cliente.

Gestion Financiera:
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Estado de cuenta bancaria: Es el documento emitido por el Banco, que describe los movimientos
monetarios diarios de las cuentas bancarias corrientes o de ahorros y que pueden ser obtenidas
diariamente a través de Internet.

Contabilizacion: Registro contable diario de las transacciones y movimientos operativos de la empresa.
Estados Financieros: Comprenden lo siguiente: Estado de Perdidas y Ganancias y el Balance General
Mensual y Anual.

Documento de respaldo: Documento original que cumple con las especificaciones legales, para ser
considerado como respaldo de las transacciones contables. En caso de reembolsos el soporte es la
copia del documento original.

Cartera: Resumen general de facturacion pendiente de cobro.

Recuperacion de Cartera: Recaudar los valores facturados a clientes e ingresarlos al sistema Gestor
Recibo de Cobro: Documento en el que se detalla las facturas cobradas en el dia.

Reporte de Cobranza: Informe diario de los cobros.

Hoja de Ruta: Recorrido diario a realizar por el cobrador.

Comprobante de retencion: Es el documento que detalla los valores retenidos por impuestos de ley
Comprobante de egreso: Es el documento de soporte que respalda las transacciones de pago a
temporarios y proveedores.

Solicitud de pago: Documento mediante el cual se solicita la emisidon de un cheque para pago a
temporarios o proveedores.

Gestion de Sistemas:

Soporte Técnico: Ayuda a los usuarios en el correcto manejo de los dispositivos informaticos.
Administracion de sistemas: Dirigir y controlar la utilizacion de los sistemas informaticos que existen en la
empresa.

Hardware: Parte tangible, fisica de un sistema informatico. Ejemplo: Impresora, Computador, etc.
Software: Parte intangible del sistema Informatico, son los programas que se manejan en la empresa.
Ejemplo: Sistemas Operativos, Gestor.

Respaldo: Copia de una informacion determinada, en un dispositivo de escritura, almacenado en un
lugar seguro.

Tape back up: Cinta magnética en donde se graban los datos de las bases del servidor.

Gestion Administrativa:

Competencia: Habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes.

Habilidades: Determinadas capacidades de las personas innatas o adquiridas que le permiten
desempefiar de mejor manera su trabajo.

Facilitados: Persona encargada de impartir la capacitacion

Usuario. Colaborador que solicita la adquisicion de suministros a activos.

Bienes: Instalaciones o equipo utilizados para el funcionamiento de la compania.

Servicios: Actividades realizadas para satisfacer las necesidades de la compania.

0.9 Matriz de procesos vs. Norma ISO 9001:2008
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4. Sistemas de Gestion de la Calidad
4.1 Requisitos Generales X
4.2 Requisitos de la Documentacion
4.2.1 Generalidades X
4.2.2 Manual de la Calidad e
4.2.3 Control de los Documentos X
4.2.4 Control de los Registros X
5. Responsabilidad de la Direccion
5.1 Compromiso de la Direccion X
5.2. Enfoque al Cliente X X
5.3 Politica de la Calidad X
5.4 Planificacion
5.4.1 Objetivo de la Calidad X
5.4.2. Planificacion del Sistema de Gestion de Calidad X | X
5.5. Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion
5.5.1 Responsabilidad y Autoridad X
5.5.2 Representante de la Direccion X
5.5.3 Comunicacion Interna X
5.6 Revision por la Direccion
5.6.1 Generalidades X
5.6.2 Informacion para la Revision X X X X
5.6.3 Resultados de la Revision X
6  Gestion de los Recursos
6.1 Provision de los Recursos X | x| x
6.2 Recursos Humanos
6.2.1 Generalidades X
6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion X
6.3 Infraestructura X | X
6.4 Ambiente de Trabajo X X
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7 Realizacion del Servicio
7.1 Planificacién de la Realizacién del Servicio X | X X X X
7.2 Procesos Relacionados con el Cliente
7.2.1 Determinacion de los Requisitos Relacionados con el Servicio X
7.2.2 Revisién de los Requisitos Relacionados con el Servicio e X X
7.2.3 Comunicacion con el Cliente X X
7.3 Disefio y Desarrollo X
7.4 Compras
7.4.1 Procesos de Compras X
7.4.2 Informacion de las Compras X
7.4.3 Verificacion de los Productos Comprados X
7.5 Produccion y Prestacion del Servicio
7.5.1 Control de la Produccién y Prestacion del Servicio X X X X
7.5.2 Validacion de los Procesos de la Produccion y de la Prestacion del
Servicio
7.5.3 Identificacion y Trazabilidad e e X
7.5.4 Propiedad del Cliente
7.5.5 Preservacion del Producto
7.6 Control de los Dispositivos de Seguimiento y Medicion
8 Medicién Analisis y Mejora
8.1 Generalidades X X X
8.2 Seguimiento y Medicion
8.2.1 Satisfaccion del Cliente X X
8.2.2 Auditoria Interna X
8.2.3 Seguimiento y Medicién de los Procesos X
8.2.4 Seguimiento y Medicion de los Servicios e X e
8.3 Control del Producto no Conforme %
8.4 Andlisis de Datos X
8.5 Mejora
8.5.1 Mejora Continua X X
8.5.2 Accion Correctiva X | X
8.5.3 Accion Preventiva X | X
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1. Gestioén Estratégica.
1.1 OBJETIVO

El objetivo del proceso es realizar la planificacion estratégica y operativa de la Organizacion en el
segmento de mercado en el que se mueve, a partir del estudio y analisis de los resultados obtenidos por
la Organizacion en el ejercicio anterior.

1.2 ALCANCE

El proceso se aplica para realizar la planificacion estratégica, los planes operativos, seguimiento de los
objetivos y la revision del SGC.

1.3 Mapa del Proceso

Marco Leg al Procedimientos de Politicas de la
la Organizacion Organizacion
N
K
-
Estudio de Mercado Plan Estratégico
Planes Operativos ? g
Monitoreo del Entorno 1.1.1. Planificacién Plan de Acciones Estratégicas g
) . Estratégica
Planes de Contingencia
Planes de Comunicacion
Informe de Anélisis de Datos >
A A A A
Resultados Objetivos de la Calidad
Informe de Auditoria Interna 1.1.2. Revision de Reporte Revisién del SGC. =
Evaluaciones de Calidad del Servicio la Direccion
Cambios solicitados
y
Y )
] )
L
Responsables
Direccién Infraestructura Tecnologia de Procesos
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1.4 Controles
141 Marco legal: Leyes externas relacionadas con la operacion de la organizacion.
14.2 Procedimientos de la organizacion: Documentos del Sistema de Gestion de Calidad donde se
especifica la metodologia para realizar el proceso de Gestion de la Direccion.
143  Politicas de la organizacion: Politicas internas relacionadas con la planificacion y control del
Plan Estratégico y los Objetivos de Calidad.
1.4.31 Es politica de Manpower elaborar un Plan Estratégico para determinar los objetivos
de la organizacion y los objetivos de calidad.
1432 Es politica de Manpower que realizar continuamente la auditoria del desempeno del
SGC.
14.3.3 Es politica de Manpower Revisar y controlar mensualmente la ejecucion del Plan
Estratégico.
14.3.4 Es politica de Manpower comunicar el Plan Estratégico a los Accionistas y
colaboradores de Manpower en el mes de noviembre de cada afo.
1435 Es politica de Manpower revisar el Sistema de Gestion de Calidad 3 veces al afio,
para asegurar su conveniencia, adecuacion y eficacia continua.
1.5 Recursos
1.5.1 Direccion: Equipo directivo de la organizacion.
15.2 Responsables de procesos: Colaboradores responsables de la gestion y control de los
procesos relacionados con los objetivos estratégicos.
153 Tecnologia: MS Office, Internet, Comunicaciones.
154 Infraestructura: Instalaciones, hardware, red telefénica.
1.6 Entradas
1.6.1 Estudio de Mercado: Segmentacion del mercado e identificacion del cliente y sus
requerimientos.
1.6.2 Planes Operativos: Planes especificos de cada area para cumplir con los objetivos estratégicos
y de calidad.
1.6.3 Monitoreo del entorno: Analisis de los factores externos que afectan a la operacion de | a
organizacion.
164  Planes de Contingencia: Planes de acciones inmediatas para corregir las desviaciones o
incidencias durante la ejecucion del Plan Estratégico.
165  Informe de analisis de datos: Analisis de los resultados de los indicadores de gestion de los
procesos del SGC.
1.6.6  Resultados de objetivos de Calidad: Informacion acerca del estado de implementacion de los
objetivos de calidad.
1.6.7 Informe de Auditoria Interna: Documento que describe los resultados de la auditoria interna.
1.6.8 Evaluaciones de Calidad del Servicio: Resultados de la aplicacién del programa de Control de
Calidad de Manpower.
1.6.9 Cambios solicitados: Informacion acerca de las iniciativas de mejora de los procesos.
1.7 Salidas
1.7.1 Plan Estratégico: Documento que establece los objetivos estratégicos y de calidad, asi como
las estrategias que deben implementarse para alcanzar estos objetivos.
1.7.2 Plan Acciones Estratégicas. Plan operativo para ejecutar el plan estratégico.
1.7.3 Planes de Comunicaciéon: Documento que establece medios de distribucién y el tipo de
informacién que sera desplegada interna y externamente.
1.74  Reporte Revision del SGC: Informacion acerca de la eficiencia del SGC y las acciones

decididas para mejorar su desempefio.
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1.8 Descripcion del Proceso

La Direccion es responsable de involucrar a sus colaboradores en el proceso de planificacion estratégica
de la organizacion, para lo cual realiza talleres de capacitacion y determina el Equipo de Planificacion.
Se ejecuta el estudio de mercado para establecer el perfil del cliente y analizar las cinco fuerzas
competitivas con el proposito de establece y evaluar los riesgos. A partir de esta informaciéon se
determina el Plan de Mercadeo en el cual se definen las estrategias de ventas los canales de
distribucion, la promocién y los mecanismos de comunicacion.

El equipo de Planificacién determina el Perfil Estratégico de cada area, estableciendo el Plan Financiero,
de Ventas, Marketing, Recursos Humanos y los Planes Operativos, ademas determina el presupuesto y
cronograma de ejecucion de las estrategias.

La Direccion identifica el Perfil Estratégico de la organizacion y determina las lineas de negocio, los
indicadores criticos de éxito y las acciones estratégicas.

El Equipo de Planeacion integra el plan estratégico, definiendo los objetivos organizativos y los
relacionados con el SGC y elabora el documento final.

Una vez elaborado el plan estratégico, se establecen los mecanismos de comunicacién con el propdsito
de informar a todo el personal de la organizacion.

La planificacion estratégica se realiza segun lo indicado en el procedimiento PE-MPGD111 Planificacion

Estratégica.

Con el objetivo de asegurar la eficiencia de los procesos, la Direccién realiza una Revision del SGC,
analizando los informes de auditoria interna, Informes de evaluaciones de la calidad del servicio, el
desempefio de los procesos y el estado de las acciones correctivas y preventivas. Se registran los
resultados del la revisiéon y se deciden las acciones relacionadas con la mejora de eficacia del SGC,
mejora de servicios y necesidad de recursos. La revision se realiza de acuerdo a lo descrito en el
procedimiento PE-MPGD112 Revisidn por la Direccidn.

MANPOWER®



Cadigo:
IS\;/IC-MPSCOO1 Pagina 15 de 41

MANUAL DE CALIDAD

Revisién: Fecha:
Rev.00 2009-11-20

2. Gestion de Negocios
21 OBJETIVO

El objetivo de este proceso es detectar, conocer y gestionar las necesidades del Cliente asi como
formalizar legalmente las relaciones comerciales y ejecutar la venta de servicios.

2.2 ALCANCE

La Gestion de Negocios cubre el estudio de mercado, la planificacion de mercadeo y la ejecucion de la
venta de servicios.

2.3 Mapa del Proceso

Marco Legal  Procedimientos de Politicas de la
la Organizacion | Organizacion
-
3 3 B
-
3 3 N
Base de datos de Clientes
Informacion de medios externos | 2.1.1. Estudio Estudio de Mercado
~ >
Base de datos de temporarios de Mercado
Informacion de medios externos: Presupuestg
- Medios especializados de Venta:
- Organizaciones civiles
- Instituciones de Control IESS, SRI Plan Estratégico de Negocios
>
- 2.1.2. Planificacién
i de i
Informe de Analisis de Datos ~
Presentacion
de Servicios Informe de Gestion de Mercadeq
>
2.1.3. Gestion
I~ de
.
Cotizacion de Orden de Pedido
Servicios —
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Infraestructura Tecnologia Direccién
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2.4 Controles
241 Marco legal: Leyes externas relacionadas con la operacion de la organizacion.
242 Procedimientos de la organizacion: Documentos del Sistema de Gestion de Calidad donde se
especifica la metodologia para realizar la gestion de negocios.
243  Politicas de la organizacion: Politicas internas que regulan y controlan el proceso de gestiéon
de negocios.

2431 Es politica de Manpower realizar un Estudio de Mercado y actualizarlo
semestralmente; adicionalmente, previo a la apertura de una nueva oficina.

2432 Es politica de Manpower, utilizar fuentes de informacion confiables durante el Estudio
de Mercado.

2433 Es politica de Manpower, considerar el Informe final “Estudio de Mercado” como un
Documento Confidencial y limitar el acceso a la informacién obtenida al equipo de
planeacion estratégica.

2434 Es politica de la Manpower realizar anualmente la Planificacion Estratégica.

2435 Es politica de la Manpower utilizar fuentes confiables para la elaboracion del plan.

2436 Es politica de la Manpower capacitar al personal para una real compresion del plan
estratégico y conocimiento del cliente.

2437 Es politica de la Manpower que cuando se trabaje con empresa del sector publico o
empresas con calificacion de riesgo diferente a A y B, se trabaje con sistema de
prepago, para evitar inconvenientes.

2438 Es politica de Manpower realizar visitas semanales de acuerdo al presupuesto
mensual asignado a cada oficina.

2439 Es politica de Manpower atender a los clientes de manera efectiva y gestionar el
cumplimiento de sus requerimientos.

24.310 Es politica de Manpower mantener una comunicacion constante con los clientes
potenciales, clientes activos y temporarios asignados.

2.5 Recursos

251 Direccion: Equipo directivo de la organizacion.

252 Tecnologia: MS Office, Internet, Sistema Automatizado.

253 Infraestructura: Instalaciones, Hardware, Red telefonica.

2.6 Entradas

2.61 Base de datos de clientes: Informacién de los clientes activos o potenciales registrada en el
sistema automatizado.

2.6.2 Informacion de medios externos: Informacion de medios de comunicacion externos o
especializados en el campo de accién de la organizacion.

2.6.3 Base de datos de temporarios: Informacion de los Temporarios registrada en el sistema
automatizado.

2.6.4 Informe de analisis de datos: Analisis de los resultados de los indicadores de gestion de los
procesos del SGC.

2.7 Salidas

271 Estudio de Mercado: Segmentacion del mercado e identificacion del cliente y sus
requerimientos.

272  Plan Estratégico de Negocios: Documento que establece las estrategias de mercadeo y ventas
de la organizacion.

2.7.3 Informe de Gestion de Mercadeo: Informe que describe los resultados de la gestion de
mercadeo.

274 Orden de pedido: Documento que describe las caracteristicas del servicio requerido por el

cliente.
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275 Contrato de Servicio: Documento en el que se determinan las obligaciones contraidas entre las
partes.

276 Anexo Operativo del Contrato: Documento en el cual se especifica la operacion vy
funcionamiento del servicio contratado.

2.8 Descripcion del Proceso

El proceso de Gestion de Negocios, administra y ejecuta las actividades relacionadas con la
identificacion de los clientes y la venta de los servicios. Inicia con el estudio de mercado para
determinar el segmento objetivo en el cual opera la organizacion y el perfil del cliente que incluyen
requerimiento y expectativas de servicio. El estudio se realiza segun lo descrito en el procedimiento PE-
MPGN211 Estudio de Mercado. A partir del Estudio de Mercado, se planifica las actividades
relacionadas construccion de la relacion con el cliente estableciendo el plan estratégico de negocios
en el que se determinan los clientes potenciales, cronograma de visitas, presentacion de servicios y
presupuesto de ventas; de acuerdo a lo indicado en el procedimiento PE-MPGN212 Planificacion
Estratégica de Negocios.

Establecidas las estrategias de negocios, se ejecuta el cronograma de visitas a los clientes potenciales,
segun lo establecido en el procedimiento PE-MPGN213 Gestion de Mercadeo, en las que se ofrecen
los servicios de la organizacion y se establece la relacion formal con el nuevo cliente. Si el cliente se
interesa por los servicios ofrecidos se identifica las necesidades individuales del cliente se elabora la
orden de pedido y la cotizacion del servicio. Cuando el cliente decide la compra se procede a la
negociacion de los términos del contrato y si el cliente confirma la compra del servicio, se elabora el
contrato de servicio y el anexo operativo del contrato en el que se describen la forma en que
funcionara el servicio prestado por la Organizacion luego se gestiona el cierre de la venta y se mantiene
una comunicacion continua con el cliente para detectar nuevas oportunidades de negocio o resolver sus
necesidades. La venta de servicios se realiza de acuerdo al procedimiento PE-MPGN214 Venta de
Servicios.
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3. Provision de Servicios
3.1 OBJETIVO

El objetivo de este proceso es garantizar la provision de personal temporal para el cliente, administrando
efectivamente la base de datos, gestionando los pedidos y controlando la calidad de los servicios
suministrados. También regula el procesamiento de la ndmina de temporarios.

3.2 ALCANCE

Este proceso cubre la admisién, seleccion y asignacion de Temporarios, para satisfacer las necesidades
de los clientes. También incluye la ejecucion del Programa de Control de Calidad y el procesamiento de
nomina y facturacion de clientes.

3.3 Mapa del Proceso
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3.4 Controles

3441 Marco legal: Leyes externas relacionadas con la operacion de la organizacion.

34.2 Procedimientos de la organizacion: Documentos del Sistema de Gestion de Calidad donde se
especifica la metodologia para proveer de personal temporal a los clientes y procesar la nomina
de temporarios.

34.3 Politicas de la organizacion: Politicas internas que regulan y controlan el proceso de provisién
de personal temporal.

3.4.31

3432

3433

3434

3435

3.4.36

3437

3438

3439

3.4.3.10

34311

34312

34313

3.4.3.14

34315

3.4.3.16

Es politica de Manpower que ningun postulante deba presentarse mas de 2 veces,
para completar el proceso de admision.

Es politica de Manpower ser honestos con el postulante acerca de la disponibilidad
de asignaciones, segun su perfil.

Es politica de Manpower asegurar que todo postulante reciba informacién verbal
especifica sobre las notas o calificaciones de sus pruebas, antes de abandonar la
oficina.

Es politica de Manpower cubrir el requerimiento del cliente con el candidato idéneo
para el puesto.

Es politica de Manpower realizar la calificacion financiera del cliente para asegurar la
recuperacion de los pagos realizados a los empleados.

Es politica de Manpower adherirse al principio y a las leyes de Igualdad de
Oportunidades de Trabajo por lo tanto cualquier funcionario esta en el deber de
rechazar pedidos discriminatorios.

Es politica de Manpower informar al cliente oportunamente, ante la imposibilidad de
cubrir el pedido por no disponer del candidato que reuna los requisitos del puesto

Es politica de Manpower no limitarse a la asignacion del candidato, sino mantener los
contactos y controles posteriores para asegurarse de la conformidad del cliente con
el candidato asignado.

Es politica de Manpower asegurar la calidad de nuestro servicio.

Es politica de Manpower medir la calidad del servicio, el desempefio de los
temporarios y el nivel de satisfaccion de los temporarios, semestralmente los meses
de Abril y Octubre

Es politica de Manpower garantizar a sus clientes el desempefio satisfactorio de los
empleados fijos o temporales asignados.

Es politica de Manpower reconocer el desempefio excelente de los empleados fijos o
temporales asignados.

Es politica de Manpower asegurar el bienestar laboral de sus empleados fijos y
temporales de Manpower.

Es politica de Manpower asignar a sus empleados fijos y temporarios de acuerdo a
sus competencias y expectativas individuales.

Es politica de Manpower cumplir todos los estandares de calidad establecidos por el
mercado, en los procesos del departamento, dentro del marco legal de las Leyes
Laborales, Seguridad Social, Tributarias.

Es politica de Manpower garantizar el cumplimiento del Calendario de Operativo de
Roles.
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3.5 Recursos

3.5.1 Responsables de Procesos: Colaboradores responsables de realizar la admision y evaluacion
de postulantes; y el procesamiento de nomina.

352  Tecnologia: MS Office, Internet, Sistema Automatizado, pruebas de evaluacion.
353 Infraestructura: Instalaciones, hardware, red telefénica, red informatica.

3.6 Entradas
3.6.1 Hojas de vida: Documento de que contiene los datos personales del postulante.

3.6.2 Orden de pedido: Documento que describe las caracteristicas del servicio requerido por el
cliente.

3.6.3 Descripcion de funciones: Descripcion del perfil requerido para una funcion especifica.

364 Base de datos de temporarios: Informacion de los Temporarios registrada en el sistema
automatizado.

3.6.5 Base de datos de clientes: Informacién de los clientes activos o potenciales registrada en el
sistema automatizado Contrato de Servicio:

3.6.6 Anexo Operativo del Contrato: Documento en el cual se especifica la operacion y
funcionamiento del servicio contratado.

3.7 Salidas

3.71 Contrato con el Temporario: Documento en el que se determinan las obligaciones contraidas
entre las partes.

3.7.2 Informe de medio ambiente de trabajo: Informacion referente al medio ambiente en el que el
temporario debe desempefiar sus actividades.

3.7.3 Informe de evaluaciéon: Documento en el cual se describen los resultados de las pruebas
psicotécnicas aplicadas a los temporarios.

3.74 Candidatos asignados: Grupo de candidatos seleccionados para cubrir el requerimiento del
cliente.

3.75 Evaluaciones de Calidad del Servicio: Resultados de la aplicacion del programa de Control de
Calidad de Manpower.

3.7.6  Acciones preventivas, correctivas y mejoras: Acciones decididas para mejorar la eficiencia
del SGC.

3.7.7 Informe de evaluacion de desempeiio del Temporario: Documento que describe los
resultados de la medicion del desempefio de los temporarios.

3.7.8 Informe de evaluacion de satisfaccion laboral: Documento que describe los resultados de la
medicion de la satisfaccion laboral de los temporarios.

3.7.9 Facturas: Documento emitido por la organizacion para realizar el cobro al cliente por los
servicios prestados

3.710 Pago a Temporarios: Valores entregados a los Temporarios por el trabajo realizado.
3.7.11  Planillas IESS: Documento utilizado para realizar el pago al IESS.

3.712 Nominas: Documento que describe el calculo de los rubros considerados para el pago a los
temporarios.
3.7.13  Solicitud de NC y ND: Documento que respalda la emisién de notas de crédito o debito.

3.7.14  Archivos seguro privado: Informacién necesaria para procesar el seguro privado.

3.8 Descripcion del Proceso

Este proceso esta directamente relacionado con los servicios de Provision de Personal Temporal,
Busqueda y Seleccion, Evaluacion y Administracion de Nomina. Comienza con la recepcion de las
hojas de vida de los postulantes que cumplan con los requisitos basicos, quienes son evaluados e
incluidos en la base de datos activa de Manpower de acuerdo a lo indicado en el procedimiento PE-
MPPT221 Admisidn de postulantes.
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Cuando la informacién de los postulantes esta disponible en el sistema se gestionan los pedidos de los
clientes, realizando la busqueda y seleccion del o los Candidatos Asignables que cumpla con el perfil
requerido, a continuacion se elabora el informe de evaluaciéon y confirma con el cliente, la aceptacion
del candidato asignado, luego se procede a incorporarlo formalmente a la organizacion mediante el
contrato con el temporario. Mensualmente se elabora el Informe Weekly. Los pedidos se resuelven de
acuerdo al procedimiento PE-MPPT222 Gestion de Pedidos.

Durante la operacion del servicio, la organizacion realiza una evaluacion de la satisfaccion del cliente,
como se indica en el procedimiento PE-MPPT223 Medicién de la Calidad del Servicio, con el
proposito de mejorar continuamente la calidad de sus servicios. Ademas se realizan las evaluaciones
determinadas en los procedimientos PE-MPPT224 Evaluacion de Desempeio del Empleado y PE-
MPPT225 Evaluacién de la Satisfaccion Laboral, para asegurar el bienestar y desempefio excelente
de los Temporarios Asignados.

La administracion de nomina, la facturaciéon del cliente y el pago a los temporarios se realizan de
acuerdo al procedimiento PE-MPPT226 Procesamiento de Nomina.
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4. Desarrollo de nuevos servicios.
41 OBJETIVO

El objetivo de este proceso es analizar y disefiar nuevos e implementarlos segun las necesidades y
requerimientos del Cliente.

4.2 ALCANCE

Este proceso incluye la determinacion del nuevo servicio, el disefio, la evaluacién econémica y la
documentacion del proceso de servicio.

4.3 Mapa del Proceso

Marco Legal
Politicas de la Organizacion Procedimientos de
la Organizacion
Plan Estratégico de Negocios
2.3.1 Disefo de Nuewo Proceso - Servicio -
Estudio de Mercado Nuevos Servicios

Direccién  Tecnologia  Infraestructura
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Controles

431 Marco legal: Leyes externas relacionadas con la operacion de la organizacion.

432 Procedimientos de la organizacion: Documentos del Sistema de Gestion de Calidad donde se
especifica la metodologia para definir y disefiar nuevos servicios o procesos.

433 Politicas de la organizacién: Politicas internas que regulan y controlan el disefio de nuevos
Servicios o procesos.

4.3.3.1 Es politica de Manpower satisfacer las necesidades de sus cliente creando servicios
innovadores que incrementen la rentabilidad de la organizacion.
4332 Es politica de Manpower disefiar o mejorar los proceso relacionados directamente

con la calidad del servicio.

4.4 Recursos

441 Direccion: Equipo directivo de la organizacion.

442 Tecnologia: MS Office, Internet.

443 Infraestructura: Instalaciones, hardware, red telefénica, red informatica.

4.5 Entradas

451 Plan Estratégico: Documento que establece los objetivos estratégicos y de calidad, asi como
las estrategias que deben implementarse para alcanzar estos objetivos.

452  Estudio de Mercado: Segmentacion del mercado e identificacion del cliente y sus
requerimientos.

4.6 Salidas
46.1 Nuevo Servicio: Proceso implementado para cubrir la nuevas necesidades de servicio del
cliente.

4.7 Descripcién del Proceso

El disefio de un nuevo servicio se realiza de acuerdo al procedimiento PE-MPNS271 Diseiio de Nuevos
Servicios, e iniciar con la identificacion de las nuevas necesidades de los clientes a través del estudio
de mercado y de los objetivos de la organizacion determinados en el Plan Estratégico de Negocios.
Con esta informacién de define el proyecto y la propuesta de valor del nuevo servicio, a continuacion se
realiza el analisis de factibilidad del proyecto, se determinan las prioridades de acuerdo a las
necesidades del cliente y se estructura el procesos de servicio estableciendo su objetivo.

Con la definicidon del servicio se realiza el analisis econdomico para determinar la inversion inicial, costos
de operario, punto de equilibrio y flujo de caja.

Para garantizar la operatividad del nuevo servicio, se comprueban los posibles errores y determinan las
acciones correctivas.

Luego de desafiar el proceso del nuevo servicio se realiza la planificacién, implementacion y
seguimiento del desempefio del servicio disefiado.
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5. Administracion de la relacion con el cliente.
5.1 OBJETIVO

El objetivo de este proceso es registrar, distribuir y gestionar las incidencias que puedan surgir en el
suministro del servicio al Cliente, incluye la implementacion de acciones inmediatas, preventivas o
correctivas.

5.2 ALCANCE

El proceso aplica a todas las areas de la Organizacion que participen en la Atencion a los Clientes para
la resolucion de sus requerimientos de informacion, pedidos o reclamos.

5.3 Mapa del Proceso
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5.4 Controles
541 Marco legal: Leyes externas relacionadas con la operacion de la organizacion.

54.2 Procedimientos de la organizacion: Documentos del Sistema de Gestion de Calidad donde se
especifica la metodologia resolver los requerimientos de los cliente.

543  Politicas de la organizacion: Politicas internas que regulan la atencion al cliente y controlan las
incidencias de servicio no conforme.

54.31 Es politica de Manpower atender a sus clientes de una manera efectiva, confiable y
rapida en sus requerimientos de informacion y solucion de reclamo.

5432 Es politica de Manpower mantener una comunicacion proactiva con los clientes y
temporarios.

5433 Es politica de Manpower establecer y controlar los Servicios No Conformes del

Sistema de Gestion de Calidad, resolviendo inmediatamente las posibles
desviaciones para cumplir con los requerimientos especificados por el cliente.

5.5 Recursos

55.1 Responsables de Procesos: Colaboradores responsables de la atencion al cliente.

552  Tecnologia: MS Office, Internet, Sistema Automatizado.

55.3 Infraestructura: Instalaciones, hardware, red telefénica, red informatica.

5.6 Entradas

5.6.1 Orden de pedido: Documento que describe las caracteristicas del servicio requerido por el
cliente.

56.2 Solicitud de Informacién: Requerimiento del cliente para conocer los servicios de la
organizacion.

5.6.3 Reclamos: Comunicacion expresa del cliente acerca del incumplimiento de las especificaciones
del servicio suministrado por la organizacion.

5.6.4 Informe de analisis de datos: Analisis de los resultados de los indicadores de gestion de los
procesos del SGC

56.5 Evaluaciones de Calidad del Servicio: Resultados de la aplicacion del programa de Control de
Calidad de Manpower.

5.7 Salidas
5711 Informacién de Servicios: Documento en el que se describen los servicios ofrecido
por la organizacion.
5712 Acciones Inmediatas: Accion tomada para corregir los resultados de una no

conformidad u otra situacién indeseable.

5.8 Descripcion del Proceso

El proceso inicia con la planificacion de visitas a los clientes activos para resolver las necesidades de
operacion del servicio.

Cuando el cliente realiza un pedido, la organizacion recepta el requerimiento y lo gestiona internamente
dependiendo del servicio requerido.

Si se presentan solicitudes de informacion referente a la organizacion o de los servicios ofrecidos, se
envia la informacién a los clientes a través de los medios de comunicacion establecidos, siempre y
cuando no sea informacion restringida. La atencion a los clientes se ejecuta segun el procedimiento PE-
MPRC281 Atencion al Cliente.

Los reclamos de Clientes o Temporarios se resuelven gestionando las acciones inmediatas en las
areas correspondientes segun el origen del reclamo o realizando las acciones inmediatas definidas para
el Servicio No Conforme, de acuerdo a lo indicado en el procedimiento PE-MPGC417 Control de
Servicio No Conforme.
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6. Consultoria.
6.1 OBJETIVO

El objetivo de este proceso es analizar y diagnosticar aquellos procesos que necesitan optimizarse; y
desarrollar un plan de accién dirigido implementar las mejoras.

6.2 ALCANCE

El proceso es aplicable para la realizacion de consultorias en procesos especificos de acuerdo a los
requerimientos de cada cliente en particular y sobre las areas implicadas en el desarrollo del servicio
dentro de la organizacion.

6.3 Mapa del Proceso

Marco Legal Politicas de la Procedimientos de
Organizacién la Organizacion
Orden de Pedido 2.5.1. Realizacién Informe de Consultoria
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6.4 Controles
6.4.1 Marco legal: Leyes externas relacionadas con la operacién de la organizacion.

642 Procedimientos de la organizacion: Documentos del Sistema de Gestién de Calidad donde se
especifica la metodologia para realizar la consultoria.

6.4.3 Politicas de la organizacion: Politicas internas que regulan y controlan el disefio de nuevos
Servicios o procesos.

6.4.3.1 Es politica de Manpower optimizar los procesos requeridos por los cliente a través de
un diagnostico confiable y la definicion de planes accién factibles.
6.5 Recursos
6.5.1 Responsables de procesos: Colaboradores implicados en la realizacion de la consultoria.
6.5.2 Tecnologia: MS Office, Internet.
6.5.3 Infraestructura: Instalaciones, hardware, red telefoénica, red informatica.

6.6 Entradas

6.6.1 Orden de pedido: Documento que describe las caracteristicas del servicio requerido por el

cliente.
6.7 Salidas
6.7.1 Informe de consultoria: Documento en el que se presentan los resultados de la consultoria y

los planes operativos establecidos para implementar las mejoras propuestas.

6.8 Descripcion del Proceso

El proceso se inicia con la orden de pedido del cliente en la que se describen los requerimientos y a
partir de esta informacion se determina el equipo consultor que realiza la identificacion, el andlisis y
diagnostico de la situacion o procesos que sera optimizado. Luego realiza se determinan las prioridades
de la consultoria de acuerdo a las necesidades del cliente.

Posteriormente se elabora la propuesta de mejora de los procesos y se determinan los planes de accion
que deben ejecutarse para implementar las mejoras.

A continuacion se comprueban los posibles errores del proceso mejorados y determinan las acciones
correctivas.

Al concluir las pruebas y correcciones el Equipo Consultor elabora el Informe de consultoria y lo envia
al cliente para su evaluacién e implementacion.

La consultoria se realiza de acuerdo a lo indicado en el procedimiento PE-MPCO251 Realizacion de
consultoria
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7. Gestion Financiera.
7.1 OBJETIVO

El objetivo del proceso es controlar y regular los recursos econémicos y financieros, asegurando la
operacion de la organizacion, y optimiza los procesos para incrementar la rentabilidad.

7.2 ALCANCE

Este proceso es aplicable en el area financiera de la organizacién sobre los procesos relacionados con
la administracion de los recursos econdémicos.

7.3 Mapa del Proceso
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7.4 Controles

741 Marco legal: Leyes externas relacionadas con la operacién de la organizacion.

74.2 Procedimientos de la organizacion: Documentos del Sistema de Gestion de Calidad donde se
especifica la metodologia para gestionar los recursos econdémicos y financieros de la
organizacion.

743 Politicas de la organizacidn: Politicas internas que regulan y controlan la Gestion Financiera.

7431 Es politica de Manpower asegurar los recursos economicos necesarios para
garantizar la operacion de la organizacion.

7432 Es politica de Manpower optimizar la rentabilidad de sus inversiones.

7433 Es politica de Manpower generar notas de crédito que afecten a facturas
individuales.

7434 Es politica de Manpower tener los respaldos respectivos de los registros contables
para garantizar la confiabilidad de la Informacion Financiera-Contable.

74.3.5 Es politica de Manpower receptar en el area de Contabilidad la informacién necesaria
de todos los departamentos involucrados en el proceso contable hasta el dia cinco
de cada mes.

7436 Es politica de Manpower entregar por parte del departamento contable los estados
financieros hasta el dia quince de cada mes.

7437 Es politica de Manpower cumplir con el marco legal establecido por las leyes
tributarias, laborales, del seguro social, de compafiias y otras que afecten a la
operacion de la empresa.

7438 Es politica de Manpower realizar la gestion de cobro respetando los plazos
establecidos en el contrato del cliente

7439 Es politica de Manpower que todo funcionario que realice cobros a nombre de la
Organizacion, debera ser formalmente autorizado por la Gerencia Administrativa
Financiera.

7.4.3.10 Es politica de Manpower realizar la gestion de cobro con puntualidad, guardando las
debidas reglas de cortesia.

7.4.3.11 Es politica de Manpower considerar cliente moroso a quienes sobrepasen una
cartera vencida de 60 dias, y en cuyo caso se tomaran las acciones legales
pertinentes.

74312 Es politica de Manpower el control y custodia de los cheques son responsabilidad del
area de caja.

74313 Es politica de Manpower que los pagos a temporarios y proveedores se realizan de
lunes a viernes de 12:00 a 14:30 y de 16:00 a 18:00.

74.3.14 Es politica de Manpower que todos los pagos para proveedores deben ser
aprobados por gerencia administrativa o contraloria.

74.3.15 Es politica de Manpower que los pagos a temporarios deben ser aprobados por el
jefe de roles.

7.5 Recursos

7.51 Direccion: Equipo directivo de la organizacion.

752 Responsables de Procesos: Colaboradores responsables de gestionar los recursos
economicos Yy financieros para asegurar la operacion de la organizacion.

753 Tecnologia: MS Office, Internet, Sistema Automatizado.

754 Infraestructura: Instalaciones, hardware, red telefonica, red informatica.

7.6 Entradas

7.6.1 Estados de cuenta de Bancos: Descripcion de las transacciones realizadas y los saldos
disponibles de la organizacion el as entidades financieras.

7.6.2 Solicitud de NC y ND: Documento que respalda la emision de notas de crédito o debito.
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7.6.3 Nominas: Documento que describe el calculo de los rubros considerados para el pago a los
temporarios.

7.6.4 Facturas: Documento emitido por la organizacion para realizar el cobro al cliente por los
servicios prestados

76.5 Comprobante de depdsito: Documento emitido por la entidad financiera como soporte del
deposito realizado.

7.6.6 Solicitud de pago: Documento autorizado para realizar el pago a proveedores.

7.7 Salidas

7.71 Flujo de caja: Descripcion de los ingresos, costos operativos y los saldos correspondientes a un
periodo determinado.

7.7.2 Estados financieros: Balances, Estado de Perdidas y Ganancias....
7.7.3 Declaracién de impuestos: Pago de impuestos al Estado.

774 Pago proveedores: Valores entregados a los proveedores por los bienes o servicio
suministrados a la organizacion.

7.8 Descripcion del Proceso

El proceso inicia con la administracion del flujo de efectivo existente en las cuentas de los bancos
aplicando el procedimiento PE-MPGF311 Elaboraciéon y control del flujo de caja, para asegurar la
disponibilidad de los recursos econémicos en las cuentas bancarias de la organizacion.

Cuando existen diferencias entre los valores facturados y los registrados en el sistema automatizado, se
generan notas de crédito o débito, previa solicitud enviada por las areas de la organizacion. La
emision de las notas de crédito o debito se realiza segun lo descrito en el procedimiento PE-MPGF312
Emisién de NC y ND.

Las transacciones generadas durante la operacion de los procesos del SGC, se registran el Sistema
Automatizado y son revisados, validados y corregidos, para certificar la confiabilidad de los estados
financieros emitidos mensualmente. A partir de la informacién contable actualizada en el Sistema
Automatizado se realiza el pago de los impuestos correspondientes. El proceso contable se ejecuta de
acuerdo a lo indicado en el procedimiento PE-MPGF313 Gestion Contable.

La recuperacion de cartera se planifica mensualmente, verificando los valores pendientes de cobro por
cliente, luego se gestiona la cobranza e ingresan los datos al Sistema Automatizado. Los valores
recuperados se depositan en las cuentas bancarias de y se realiza el cierre automatico de la cobranza.
La recuperacion de cartera se realiza siguiendo el procedimiento PE-MPGF314 Gestion de cobro.

El pago por adquisicion de bienes o servicios de gestionan solicitando el pago a proveedores,
adjuntando los documentos de soporte, a continuacion se emite el pago respectivo y las retenciones de
acuerdo a lo establecido en el procedimiento PE-MPGF315 Gestion de pago.
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8. Administracion de sistemas y soporte a usuarios.
8.1 OBJETIVO

El objetivo del proceso es administrar los recursos tecnolégicos y sistemas de informacion disponibles
para el desarrollo de los procesos de servicio de la organizacion y dar el soporte técnico a los usuarios
de la red de informacion.

8.2 ALCANCE

Este proceso es aplicable para la infraestructura tecnoldgica disponible en la organizacion y sobre todos
los usuarios de la red informatica y de comunicaciones.

8.3 Mapa del Proceso
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8.4 Controles

8.4.1 Procedimientos de la organizacion: Documentos del Sistema de Gestion de Calidad donde se
especifica la metodologia para administrar los recursos tecnolégicos e informaticos de la
organizacion y proveer el soporte técnico a los usuarios.

84.2  Politicas de la organizacion: Politicas internas que regulan y controlan la Gestiéon de Sistemas.

8.4.21 Es politica de Manpower que los nuevos colaboradores, deberan ser entrenados en
el uso seguro y responsable del computador y los servicios de informacion de la
empresa, asi como las sanciones que puedan producirse debido a la inobservancia a
las instrucciones de esta politica.

8422 Es politica de Manpower que los usuarios deben proteger los recursos tecnoldgicos
de la empresa tomando las precauciones necesarias. Deberan utilizarse los
protectores de sobre-tension en todos los equipos electrénicos.

8423 Es politica de Manpower proporcionar el servicio de Internet y los equipos de
tecnologia de informacién a los usuarios de la red que hayan sido autorizados para
acceder a este servicio, con el proposito de mejorar la calidad de sus procesos
productivos y administrativos.

8424 Es politica de Manpower prohibir actividades, que a solo juicio de la organizacion,
pudieran interferir o interrumpir las redes internas conectadas con el Servicio, afectar
asuntos, reputacion, buena voluntad, clientes o relaciones comerciales de la
organizacion. Las actividades prohibidas incluyen el hacer uso o poner a disposicion,
cualquier programa, producto o servicio disefado, con intencién, o que pudiera ser
usado para violar estas politicas de uso.

8.4.25 Es politica de Manpower revelar el Contenido o cualquier informacion en su poder,
incluyendo datos de colaboradores, transmisiones de Internet y actividades en
Internet, si por mandato de la ley asi es requerido o por la creencia de buena fe que
dicho mantenimiento o revelacion es razonablemente necesaria para:

8.4.2.6 Es politica de Manpower no instalar aplicaciones sin licencia o software libre
(freeware o shareware) a menos que esté seguro que su uso no alterara el correcto
funcionamiento de su computadora.
8.5 Recursos

8.5.1 Responsables de Procesos: Colaboradores responsables de la administracién del sistema
informatico y el soporte a usuarios.

852 Tecnologia: MS Office, Internet, Sistema Automatizado, software especializado, base de datos.
8.5.3 Infraestructura: Instalaciones, hardware, red telefénica, red informatica, medios de soporte.

8.6 Entradas

8.6.1 Informacion de procesos operativos: Datos generados durante la operacion de la
organizacion.
8.6.2 Solicitud de Servicio: Requerimiento de servicio generado por el usuario.

8.7 Salidas
8.7.1 Tape Backup: Cinta magnética donde se almacenan los datos del servidor.
8.7.2  Mantenimiento: Actividades realizadas para asegurar el buen estado del hardware y software.

8.7.3 Base de datos: Software y hardware en los cuales se almacenan los datos generados durante la
operacion de la organizacion.

8.74 Soporte a usuarios: Ayuda suministrada a los usuarios para el correcto manejo de los
dispositivos informaticos.

8.7.5 Capacitacion a usuarios: Compartir con los colaboradores, los conocimientos necesarios para
utilizar efectivamente los dispositivos informaticos.

8.8 Descripcion del Proceso
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El proceso inicia con la configuracion del sistema informatico y la red de comunicaciones; los datos
generados durante la operacion se consolidan, procesan, analizan y validan de acuerdo a los
requerimientos de cada proceso.

La informacion almacenada en el sistema informatico se respalda diariamente y se mantiene un registro
de los respaldos existentes.

Cuando existan requerimientos de adquisicion de equipos, se evaluan las necesidades de tecnologia
especificas y los recursos se gestionan a través del Area Administrativa. Los equipos adquiridos se
ingresan al inventario de la organizacion y se planifica el mantenimiento preventivo de la infraestructura
tecnoldgica.

Los requerimientos de servicio se resuelven y registran para su posterior analisis y control. Si se
detectan falencias recurrentes en el manejo de la tecnologia, se ejecuta la capacitacion a los usuarios
para mejorar la eficiencia de los procesos de la organizacion.

La administracion del Sistemas se realiza de acuerdo al procedimiento PE-MPGS321 Administracion
de Sistemas y Soporte a Usuarios.
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9. Gestion Administrativa.
9.1 OBJETIVO

El objetivo de este proceso es gestionar el recurso humano de la organizacién, seleccionando
adecuadamente a sus colaboradores, capacitando y reconociendo su desempefio. También controla las
adquisiciones que la Organizacion realiza y que tengan influencia en la Calidad del servicio
proporcionado a sus Clientes.

9.2 ALCANCE

Este proceso se aplica para la seleccion de colaboradores, capacitacion y adquisicion de bienes y
servicios.

9.3 Mapa del Proceso.
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9.4 Controles

941 Procedimientos de la organizacion: Documentos del Sistema de Gestion de Calidad donde se
especifica la metodologia para gestionar el recurso humano de la organizacién y controla las
adquisiciones que la Organizacion realiza.

94.2 Politicas de la organizaciéon: Politicas internas que regulan y controlan la Gestién
Administrativa.

9421 Es politica de Manpower vincular a la empresa colaboradores que demuestren las
competencias requeridas para ejecutar los procesos internos de la organizacion,
garantizando la calidad de los servicios.

9422 Es politica de manpower capacitar continuamente a sus colaboradores para mejorar
su desempefio y crecimiento profesional en la organizacion.
9423 Es politica de Manpower adquirir bienes o servicios de calidad a proveedores que

cumplan con los requerimiento de la organizacion.

9.5 Recursos

9.5.1 Responsables de Procesos: Colaboradores responsables de realizar la seleccion vy
capacitacion interna; y la adquisicién de bienes o servicios para la organizacion.

9.5.2 Tecnologia: MS Office, Internet, Sistema Automatizado.
953 Infraestructura: Instalaciones, hardware, red telefonica, red informatica.

9.6 Entradas

9.6.1 Requisicion de Personal: Documento en el que se describe la necesidad de nuevos
colaboradores.

9.6.2 Requerimiento de capacitacion: Documento en el que se describe la necesidad de
capacitacion para los colaboradores

96.3 Requisicion de compra: Documento en el que se describen los bienes o servicios requeridos.

964 Cotizaciones: Documento en el que se describen las caracteristicas y costos de los bienes o
servicios ofrecidos por el proveedor.

9.7 Salidas
9.71 Colaborador contratado: Persona incorporada formalmente a la organizacion.

9.7.2 Plan de capacitacion: Documento en el que contiene la planificacion de las capacitaciones
correspondientes a un periodo.

9.7.3 Bienes o servicios adquiridos: Productos suministrados por el proveedor.
9.7.4 Solicitud de pago: Documento autorizado para realizar el pago a proveedores.

9.8 Descripcion del Proceso

El procesos inicia con el envié de la requisicion de personal de personal a la Gerencia Administrativa
Financiera quien aprueba el requerimiento. El requerimiento se gestiona en el area de Seleccion de
Personal donde se buscan y determinan a los candidatos idoneos para el cargo. La seleccion definitiva la
realiza el Gerente de Area, quien da la induccién al colaborador contratado. La incorporacion de los
nuevos colaboradores se ejecuta de acuerdo al procedimiento PE-MPGA341 Seleccion Interna.

Durante el desempefio de los colaboradores se determinan las necesidades de capacitacion y se elabora
el Plan de Capacitacion. La capacitacion puede ser interna, referente los procesos de la organizacion, o
externa, referente a temas relacionados con la calidad del producto, servicio al cliente u otros temas de
interés para la organizacion. Al concluir con las capacitaciones planificadas se realiza una evaluacién de
plan ejecutado de acuerdo a lo indicado en el procedimiento PE-MPGA342 Capacitacion Interna.

La gestion de compras se realiza de acuerdo a lo indicado en el procedimiento PE-MPGA344 Gestion de
adquisiciones e inicia con la elaboracion de la requisicion de compra de bienes o servicios. El
requerimiento es aprobado por el Gerente de Area y remitido al Area Administrativa donde se gestionan
las cotizaciones con los proveedores. Luego de determinar al proveedor la compra es aprobada por el
Gerente Administrativo Financiero. Con la aprobacién se ejecuta la compra y se reciben los bienes o
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servicios verificando si cumplen con las especificaciones de la organizacion. Si la recepciéon es
satisfactoria de realiza el pago al proveedor.
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10. Administracion del Sistema de Gestion de Calidad
10.1 OBJETIVO

El objetivo del proceso es mantener y gestionar el Sistema de Calidad para asegurar la eficacia de la
Organizacion satisfaciendo las necesidades de sus Clientes, asi como la administracion de los
documentos y registros de la organizacion.

10.2 ALCANCE

Este proceso se aplica al Sistema de Gestion de Calidad de la organizacién sobre los documentos y
registros generados en los procesos de servicios.

10.3 Mapa del Proceso

Norma 509001:2000 Poliicas de la Organizacion
Norma 50 Procedimientos dela Organizacion
9000:2000 pft-1.1. Elaboracién de N N 3 3 ‘ =
Y D. Documentos del SGC
-
{ Listas maestras de documentos del SGC
— >

4.1.2. Control de
K. > D

L delSGC

L 4.1.3. Control de Registos delSCC_
Registros
Inbrme de Auditoria herna
L 4.1.4. Reali ion def
Auditorias
)

Inbrmede Decisiones Tomadas

>
4.1.5. Acciones
1 Accion Correctiva

Correctivas >

No Conformidades

Accion Preventiva

\J

»| 416,
Preventivas

! | | !

Responsables
Dreccion Infaestructura Tecnologia de Procesos

MANPOWER®



Cadigo:

MC-MPSC001 Pagina 38 de 41
MANUAL DE CALIDAD . —
Rev.00 2009-11-20

10.4 Controles

10.4.1  Normas ISO 9001:2000: Norma internacional que especifica los requisitos para los Sistemas de
Gestion de Calidad aplicables a toda organizacion que necesite demostrar su capacidad para
proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los reglamentarios que le
sean de aplicacion y su objetivo es aumentar la satisfaccion del cliente.

104.2 Politicas de la organizacion: Politicas y normas internas relacionadas con la administracion y
control del Sistema de Gestion de Calidad.

10.4.2.1 Es politica de Manpower cumplir con los parametros establecidos para la elaboracion
de los documentos del SGC.

10.4.2.2 Es politica de Manpower revisar periodicamente los formatos y formularios
requeridos por el SGC.

10.4.2.3 Es politica de Manpower restringir el libre acceso a los documentos del SGC que
contengan informacién confidencial respecto del funcionamiento, estructura o el know
how, de la organizacion.

10.4.2.4 Los documentos del Sistema de Gestiéon de Calidad de MANPOWER estan descritos
y son controlados de acuerdo a lo establecido en la Lista Maestra de Documentos
Internos y Lista Maestra de Documentos Externos.

10.4.2.5 Es politica de Manpower que para los cambios que correspondan a errores
ortograficos o semanticos se mantenga el nimero de Revision del documento.

10.4.2.6 Es politica de Manpower que la persona responsable de elaborar el documento es
también responsable de elaborar los registros generados en dicho documento

104.2.7 Es politica de Manpower que para asegurar la objetividad e imparcialidad de la
Auditoria, los auditores no deben auditar el proceso donde trabajan.

10.4.2.8 Es politica de Manpower determinar e implementar las acciones preventivas

necesarias para mejorar la eficiencia del Sistema de Gestion de Calidad y la calidad
de servicio

10.5 Recursos

10.5.1

10.5.2

10.5.3
10.5.4

Direccion: Equipo directivo de la organizacién responsable de controlar el desemperno del
Sistema de Gestion de Calidad.

Responsables de procesos: Colaboradores responsables de documentar y controlar los
procesos de la organizacion.

Tecnologia: MS Office, BP Win, Internet, Comunicaciones.
Infraestructura: Instalaciones, Hardware, Red telefénica.

10.6 Entradas

10.6.1 Normas ISO 9000:2000: Norma internacional que describe los fundamentos de los Sistemas de
Gestion de la calidad y especifica su terminologia.

10.7 Salidas

10.7.1  Procedimientos de SGC: Documentos del Sistema de Gestion de Calidad donde se especifican
las metodologias para realizar los procesos.

10.7.2 Documentos del SGC: Informacion generada en el SGC contenida en un medio de soporte.

10.7.3 Listas maestras de documentos del SGC: Registro donde constan todos los documentos
internos que corresponden al SGC

10.7.4 Listas maestras de distribucion de documentos del SGC: Registro donde se indican los
responsables de disponer de una copia del documento en el sitio de uso.

10.7.5 Registros del SGC: Documentos que describen los resultados obtenidos o proporciona
evidencia de la ejecucion de los procesos.

10.7.6  Informe de Auditoria Interna: Documento que describe los resultados de la auditoria interna.

10.7.7 Informe de Decisiones Tomadas: Documento que describe las acciones preventivas o

correctivas que deben implementarse para mejorar la eficiencia de SGC.
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10.7.8 Accion Correctiva: Actividad definida e implementada para eliminar la causa de una No
Conformidad detectada u otra situacion indeseable.

10.7.9 Accion Preventiva: Actividad definida e implementada para eliminar la causa de una no
conformidad potencial u otra situacién indeseable.

10.8 Descripcién del Proceso

El proceso de Administracion del Sistema de Gestién Calidad se inicia determinando la nomenclatura de
identificacion y el disefio de los formatos utilizados para documentar los procesos del SGC, mediante la
aplicacion del procedimiento PE-MPGC411 Elaboracion de Documentos. La distribucion y utilizaciéon
de los documentos se controla de acuerdo al procedimiento PE-MPGC412 Control de Documentos.
Los datos generados en los procesos del SGC se registran en los medios establecidos y deben ser
protegidos siguiendo el procedimiento PE-MPGC413 Control de Registros.

Para asegurar la implementacion eficaz del SGC en la organizacion, se planifica y ejecuta Auditorias
Internas de acuerdo al procedimiento PE-MPGC414 Realizacion de Auditorias, a partir del cual se
emite un informe de resultados, en el que se determinan las No Conformidades detectadas. Esta
informacién se envia a la Direccion donde se analiza y evalla para determinar las acciones
preventivas o acciones correctivas necesarias para mejorar la eficacia del SGC aplicando los
procedimientos PE-MPGC415 Acciones Correctivas y PE-MPGC416 Acciones Preventivas.
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11. Gestion de Procesos
11.1 OBJETIVO

El objetivo del proceso es medir y controlar los procesos del Sistema de Gestion de Calidad y determinar
los mecanismos o métodos de analisis, para asegurar la eficiencia de la Organizacion.
11.2 ALCANCE

Este proceso incluye la medicion de los procesos del Sistema de Gestion de Calidad, el analisis de los
datos y la determinacion de las acciones correctivas necesarias para mejorar la efectividad de los
procesos.

11.3 Mapa del Proceso
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11.4 Controles

1141 Normas ISO 9001:2000: Norma internacional que especifica los requisitos para los Sistemas de
Gestion de Calidad aplicables a toda organizacion que necesite demostrar su capacidad para
proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los reglamentarios que le
sean de aplicacion y su objetivo es aumentar la satisfaccion del cliente.

114.2 Procedimientos de la organizacion: Documentos de Sistema de Gestién de Calidad donde se
especifica la metodologia para medir los indicadores de gestion de los procesos.

11.4.3 Politicas de la organizacién: Politicas internas que regulan el proceso de medicion y control de

procesos.
11.4.31 Es politica de Manpower medir el comportamiento de los procesos relacionados con
la calidad de los servicios de acuerdo a los indicadores de gestién establecidos.
11.4.3.2 Es politica de Manpower analizar los datos obtenidos de los registros generados en

los procesos relacionados con la calidad del servicio.

11.5 Recursos

11.5.1 Responsables de procesos: Colaboradores responsables de realizar la medicion de los
procesos de acuerdo a los indicadores de gestion establecidos.

11.5.2 Tecnologia: MS Office, BP Win, Internet, Comunicaciones.
11.5.3 Infraestructura: Hardware, Red informatica y de comunicaciones.

11.6 Entradas

11.6.1  Plan Estratégico: Documento que establece los objetivos estratégicos y de calidad, asi como
las estrategias que deben implementarse para alcanzar estos objetivos.

11.6.2 Informe de Auditoria Interna: Documento que describe los resultados de la auditoria interna

11.6.3 Registros del SGC: Documentos que describen los resultados obtenidos o proporciona
evidencia de la ejecucion de los procesos.

11.6.4 Reporte de Revision del SGC: Informacion acerca de la eficiencia del SGC y las acciones
decididas para mejorar su desempefio.

11.6.5 Evaluaciones de Calidad del Servicio: Resultados de la aplicacion del programa de Control de
Calidad de Manpower.

11.7 Salidas

11.71  Informe de Analisis de Datos: Documento que describe el comportamiento de los indicadores
de gestion determinados para los procesos del SGC.

11.8 Descripcion del Proceso

Se inicia identificando los procesos del SGC relacionados con la calidad del servicio y los productos o
resultados obtenidos, luego se establecen los Indicadores de Gestion que se utilizaran para medir el
comportamiento de los procesos.

Establecidos los parametros de medicién para cada proceso, se registran los datos periédicamente y
realizan Auditorias para verificar la eficiencia el SGC y el cumplimiento de los requerimientos del cliente,
también se registran las incidencias del servicio no conforme segun lo indicado en el procedimiento PE-
MPGC417 Control de Servicio No conforme,

Con la informacién de medicion de los procesos , se analizan los datos para demostrar la idoneidad y
eficacia del SGC y evaluar donde pueden realizarse mejoras, utilizando las herramientas estadisticas
adecuadas segun lo descrito en el procedimiento IT-MPGP422 Aplicacion de Herramientas de
Andlisis,

A partir del andlisis de los datos se determinan las acciones a implementar o los proyectos de mejora a
ejecutarse.
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