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i
RESUMEN

El presente proyecto de titulacion es una propuesta destinada a la aplicacion de un
caso real, constituye una guia para la reestructuracion de las labores que
desempeiia la empresa ICAP del Ecuador. Este trabajo se ha desarrollado con el
objetivo de mejorar la situacion actual quedando a disposicion de la alta direccion de
la empresa, para que en el caso de su aplicacidon cuenten con una herramienta que

les permita instaurar la administracion por procesos y la mejora continua.

En una primera fase se realiz6 el levantamiento de informacion y se identificaron los
problemas que afronta la organizacién. En esta etapa se definié el plan del proyecto
en el cual se plantearon los objetivos e hipétesis a cumplir.

Posteriormente se procedio a levantar la informacion de la situacion actual de ICAP
del Ecuador, utilizando como herramienta las entrevistas personales con los
responsables de las actividades y se revisO6 la documentacion existente; dando
como resultado la descripcion de la organizacion, su funcionamiento y los productos

gue ofrece.

De manera paralela, se procedié a desarrollar la Cadena de Valor, Mapa de
Procesos, Diagramas de cada proceso actual, el Andlisis de Valor Agregado, el

Manual de Procesos e Indicadores de control.

La tesis realizada se presenta descrita en cuatro capitulos: el primero la situacion
actual de la empresa, en el segundo capitulo el marco teorico, en el tercer capitulo
el desarrollo del Sistema de Gestion por Procesos para ICAP del Ecuador, y el
cuarto capitulo lo constituyen las Conclusiones y Recomendaciones obtenidas del
proyecto. Adicionalmente se presenta la bibliografia y los anexos mencionados en el

transcurso del presente trabajo.



PRESENTACION

En un mundo cada vez mas globalizado, es un verdadero reto proponer cambios de
gestion administrativa, en una empresa que tiene que luchar activamente con la
consecuciéon de las metas propuestas junto con la realidad a la que se enfrenta a

nivel nacional e internacional.

Es asi que como proyecto previo a la obtencién del Titulo de Ingeniera en
Administracion de Procesos y junto con la aceptacién y compromiso de la alta
gerencia, se propone el presente Modelo de Gestion por Procesos en la empresa
ICAP del Ecuador con el objeto de mejorar su situacion actual y de enfocarla de

mejor manera en el mercado.

En la propuesta desarrollada se ha incluido métodos y herramientas que ICAP del
Ecuador no dispone en su actual funcionamiento basandose en el mejoramiento de

la gestion organizacional, implicando asi, la elaboracion del Manual de Procesos.

La propuesta de mejora queda establecida en base a lineamientos claros y
documentados; Que de realizarse su implementacion bajo decision de la alta
direccion, permitira a ICAP del Ecuador verse inmerso en un proceso de Mejora

Continua.

Toda esta propuesta ha sido planteada en base a los conocimientos adquiridos
durante la formacion académica en la carrera de Ingenieria en Administracion de
Procesos y en la practica concentrada en el desarrollo de trabajos que eran
enfocados hacia areas explicitas de diferentes organizaciones, lo cual ha permitido
elaborar un trabajo consolidado para aplicarse a lo largo de una misma

organizacion.



1. INTRODUCCION

Este capitulo muestra toda la informacion concerniente a la empresa ICAP del
Ecuador, sus inicios, el negocio, el mercado, ademas identifica la situacion actual y

el problema que atraviesa la organizacion.

1.1 ANALISIS INTERNO

1.1.1 ANTECEDENTES

ICAP del Ecuador actualmente es una filial de la empresa internacional ICAP plc.
con sede en Londres, estd dedicada al desarrollo de software electrénico
transaccional financiero que es usado en las mesas de dinero y por agentes de
bolsas de valores en varios paises, la empresa pretende satisfacer todas las
necesidades que requieren los mercados bursatiles y/o extrabursatiles en la

actualidad.

1.1.2 HISTORIA

La compaifiia inicié sus actividades en el afio de 1990, con el nombre de DATATEC
Datos técnicos S.A, la fundd el Sr. Michael Baker, quien tuvo la idea de crear un
software que permitiera negociaciones en tiempo real, pero para su desarrollo no se
gueria usar los lenguajes de programacion comerciales que en ese tiempo existian,
es por ello que se instalé un centro de operaciones en la ciudad de Quito, donde un
grupo de cuatro desarrolladores de software dieron los primeros pasos en la
construccion del lenguaje de programacion llamado WDF-.

Después de cuatro afios de arduo desarrollo y pruebas de comunicaciones, dieron
como resultado un lenguaje de programacion sélido, el mismo que serviria como
plataforma para iniciar el desarrollo del “Sistema de Mercados Financieros SMF
DATATEC” hasta la actualidad. Cabe mencionar que durante estos primeros afos la

empresa no percibié ganancias pues el proyecto era a largo plazo.



En el afio de 1995, arranco la primera version de SMF-DATATEC bajo el sistema
Operativo D.O.S. Iniciando sus operaciones de compra y venta de divisas
originalmente en Ecuador, en las principales ciudades como: Quito, Guayaquil,

Manta, Cuenca, y Ambato.

Bancos, Entidades financieras, Casas de Valor, Bolsa de Valores de Quito y

Guayaquil, fueron sus primeros clientes.

Posteriormente se lanz6 una version bajo plataforma Windows, que logré una mejor
interfaz de usuario. Esta version permiti6 que DATATEC Datos técnicos S.A pudiera

abrirse mercado en paises de Latinoamérica.

Con el transcurrir de los afos, se han desarrollado versiones mas tecnificadas de
acuerdo al avance de la tecnologia y con una interfaz mucho mas amigable para el
usuario, hasta conseguir la plataforma con la que se cuenta hoy en dia, un sistema
robusto y estable que contiene una gran cantidad de mdédulos que comprenden los
mercados electronicos bursatiles permitiendo un sin nimero de operaciones que en
el ambito financiero se conocen como negociaciones tipo Swap, Spot, Forward,

Interbancarios y Subastas, todo esto en tiempo real.

En vista de los cambios econ6micos que surgieron en el pais durante 1999-2000 y
con el advenimiento de la dolarizacion, en Ecuador el uso del sistema perdié su
amplio campo de accidn, quedando Unicamente para uso de la Bolsa de valores de
Guayaquil y casas de valor con los médulos de negociacion de papeles y subastas.
Como consecuencia de esta situacion, DATATEC buscé nuevos nichos de
mercados y alianzas estratégicas en otros paises con economias mas fuertes y

estables.

Logra negociaciones con ICAP plc. una empresa internacional, quien adquiere

acciones mayoritarias de la compafilia DATATEC. Es asi como nace la empresa
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ICAP del Ecuador, como base del desarrollo de software financiero usada por ICAP

plc. en varios paises en donde ésta opera.

ICAP plc. es la primera fuente de informacion y negociacion electronica internacional
en el mercado financiero mundial, que brinda informacion para todos profesionales

gue se desenvuelven en los ambitos financieros globales.

ICAP plc. tiene su sede en el Reino Unido y es considerado como el agente de
bolsa mas grande del mundo, pues lleva a cabo transacciones financieras a nombre
de terceros (instituciones particulares). Esta empresa realiza sus operaciones en
Londres, Nueva York (Jersey City) y Tokio, con oficinas en otros 21 pequefios
centros financieros. El promedio diario de volumen de transacciones de ICAP pilc.
supera los $ 2,3 billones, mas del 40% de dichas operaciones se la realiza de forma

electronica.

ICAP del Ecuador después de 10 afios de su creacion, logra extender sus
operaciones a paises de centro y norte América asi como paises Asiaticos. Todo
esto logra con el respaldo de ICAP plc., pero ademas mantiene sus clientes

originales de Latinoamérica.

1.1.3 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La empresa tiene una estructura simple, es relativamente pequefia, que ademas
genera un solo producto en un campo especifico, posee una estructura

organizacional Lineal.

Por ello, la organizacion es flexible, tiene un mantenimiento de bajo costo y su
contabilidad es clara; ademas la relacion entre superiores y subordinados es
cercana y la toma de decisiones se hace agil. De igual manera presenta desventajas
como el hecho de la especializacion, se dificulta encontrar a un buen gerente puesto
gue se requiere un conocimiento general de la empresa, y se le dedica muy poco

tiempo a la planeacion y el control.



La estructura organizacional

continuacion. (Véase figura 1.1)

1.1.3.10rganigrama

que posee

Gerente General

ICAP del

Departamento
Contable

Gerente Administrativo
y Comercial

Gerente de Desarrollo
de Lenguaje

Gerente de Desarrollo
de Aplicaciones

Ecuador se muestra a

Gerente de Soporte
Técnico

Departamento de
Servicios

Departamento de WDF

Departamento de DFN

Jefe de Departamento
de QA

Departamento de
Soporte Técnico

Figura 1.1 -Organigrama Institucional de ICAP del Ecuador

1.1.4 PRODUCTO

El software que desarrolla ICAP del Ecuador atiende a una sola linea de mercado

siendo ésta, todo el compendio de negociaciones bursétiles electronicas. Este

software permite comunicacion en tiempo real facilitando las transacciones que en

afos anteriores se realizaban por

valores. (Véase figura 1.2)

via telefénica o a viva voz en las bolsas de
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Figura 1.2 - Sistema de Mercados Financieros SMF — Modulos Géente de India

1.1.4.1Caracteristicas del Sistema de Mercados Financier&VF

o El Sistema de Mercados Financieros es un software transparente e igualitario
es decir brinda las mismas oportunidades de participacion en los mercados
bursétiles a todos los usuarios.

o Es un sistema descentralizado.

o Permite la interconexion a los participantes del mercado.

o Permite la intervencion de entidades de control.

o Provee una diversidad de mercados bursatiles y extrabursatiles.

o Provee charla directa entre los participantes.

o Puede evolucionar de acuerdo a la necesidad de los clientes.

o Sistema de bajo costo.

El sistema de mercados financieros SMF comprende un gran nimero de modulos

gue se adaptan a las necesidades de cada pais — cliente. (Véase Anexo No.1)



1.1.4.2Clasificacion de los modulos del Sistema de Mercaslé-inancieros SMF

Entre los grupos principales de mercados que el software DATATEC — SMF ofrece
se describen a continuacion: (Véase figura 1.3)

DATATEC SMF
I - ‘ — ]
MERCADOS DE MERCADOS MERCADOS
MERCADOQS DE | = MONEDAS BURSATILES DE
REGISTRO (DIVISAS ) RENTA FIJA

| p | & H . | l

INTER- W
SPOT || eancarios| FORWARD | SWAP Vg&m\g& RENTA || SUBASTAS RFQ
‘ | ACCIONES | | it
SUBASTAS RFQ
RFQ RFQ SUBASTAS

NEXT
DAY

Figura 1.3 -Esquema de modulos que comprende el sistema SMF

1.1.4.2.1 Mercados de Registro

Son mercados que permiten registrar transacciones que no son cerradas por dos
instituciones bancarias en linea sino que estas llegan a un acuerdo telefénico o
verbal y lo registran en el sistema como transaccion cerrada. Es usado por las
instituciones de control para saber los flujos de dinero que se negocian con las

divisas.

1.1.4.2.2 Mercados de Monedas

1.1.4.2.2.1Ddlar Spot
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Mercado donde actuan dos monedas y se fija el precio de la una moneda respecto a
la otra. Los participantes de este mercado son quienes indican con quienes desean

negociar.

1.1.4.2.2.2Anterbancarios

Son prestamos a muy corto plazo entre las entidades bancarias a un porcentaje de
interés. El prestatario debe pagar al término de un plazo fijado el capital mas el
interés generado. Los participantes de este mercado son quienes indican con

guienes desean negociar.

1.1.4.2.2.Forward

Son contratos donde las partes (bancos) se comprometen a comprar/vender una

moneda por otra en una fecha futura.

1.1.4.2.2.485wap

Son contratos donde las partes se comprometen a intercambiar una moneda por
otra, en dos fechas, en una cercana y otra fecha futura. Las operaciones tienen dos
liquidaciones, al inicio y al termino del plazo fijado.

1.1.4.2.2.9\ext Day

Mercado donde actian dos monedas, se negocia en horas de tarde cuando se ha
cerrado el mercado Spot, y la liquidacidn se hace al siguiente dia 0 maximo al
segundo dia habil después de la negociacion.

1.1.4.2.3 Mercado Bursatiles

1.1.4.2.3.1Renta Variable
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Son mercados que permiten la negociacién de las acciones que son cotizadas en
las Bolsas de Valores. Quien compre estas acciones se convierte en copropietario

de la compafia a la que pertenecen estas acciones.

1.1.4.2.3.Renta Fija

Es un mercado que permite la negociacion de titulos (bonos, letras de cambio,
Obligaciones, Pagarés y demas papeles negociables en Bolsa), la negociacion de

estos papeles pueden ser en mercados bursatiles o extra bursatiles.

1.1.4.2.4 Mercados Renta Fija

1.1.4.2.4.1Subasta

Existen mercados de subasta de ddélares y de papeles negociables en Bolsa que
son negociados en un periodo de tiempo y la transaccién de compra/venta se la

otorga al mejor postor.

1.1.4.2.4.Pedido de Cotizacion RFQ

Son mercados que permiten pedir cotizaciones cuando un Banco desea

comprar/vender divisas.

1.1.5 CLIENTES

ICAP del Ecuador es el proveedor del Sistema de Mercados Financieros SMF para
diferentes paises. En cada pais - cliente el sistema financiero transaccional posee
sus propios médulos de mercados bursétiles y/o extrabursétiles, sus formas y reglas
de negociacion, que en muchos de los casos son semejantes.

La diferenciacion entre paises radica en el nombre del sistema, el logotipo de
presentacion y mascaras de visualizacion del software, ya que cada uno de ellos lo
personaliza de acuerdo a sus necesidades. (Véase figura 1.4)



Figura 1.4 -Mesa de Dinero en México usando el sistema SMF

Cada uno de los clientes de ICAP del Ecuador se convierte en el distribuidor del
software y representante legal en su pais de origen. Ellos son los que establecen la
reglamentacién necesaria para el uso del software, puesto que su uso es en el
sistema financiero y se deben cumplir una serie de requisitos gubernamentales,

legales y financieros.

Cuando se ha establecido el contacto con un potencial cliente para ICAP del
Ecuador, el gerente comercial es quien establece contacto directo con las partes
interesadas y viaja a ese pais a dar una demostracion del sistema. Deja una version

de prueba para que el futuro cliente lo analice y haga pruebas al mismo.

La actual cartera de clientes que posee la empresa consta en la siguiente tabla:
(Véase figura 1.5)

Cliente — Pais Empresa Nombre del Logotipo
aplicativo
Brasil ICAP NewYork Financial Market gj
System Data
Chile Bolsa  Chilena  de | Sistema Mercados "{-:.:'___-_-"
Valores Financieros =




Empresa Nombre del Logotipo
Cliente — Pais aplicativo
Colombia Integrados Set-Fx System Electronic rj
ICAP Colombia Transactional
Foreing Exchange éﬂ
Ecuador Bolsa de Valores de | SEB Sistema H[[H
Guayaquil Electrénico Bursétil
India ICAP India FMS Foreing rj
Market System
México SIF Garban México System  Electronic -‘5@-@
Transactional i
Foreing Exchange
SIPO
New York ICAP NewYork Financial ~ Market gj
System Data
Peru DATATEC-PE Sistema Mercados gj
Financieros Data
Paraguay DATATEC-PY Sistema Mercados gj
Financieros Data
Reino Unido ICAP Financial ~ Market gj
System Data
Republica Mercado  Electronico | Sistema Mercados
Dominicana Dominicano MED Financieros

1.1.5.1Manejo del Sistema en Clientes de ICAP del Ecuador

Figura 1.5 - Clientes actuales de ICAP del Ecuador

10

Para entender un poco mas la iteracion de ICAP del Ecuador con sus clientes se

toma como ejemplo el cliente en Ecuador que es la Bolsa de Valores de Guayaquil

BVG. A la cual ICAP del Ecuador entrega el software denominado SEB (Sistema

Electrénico Bursatil) con las actualizaciones, cambios y/o correcciones realizadas y

ademas la documentacion correspondiente a la version del sistema.

La Bolsa de Valores posee sus clientes que se conectan al sistema, estos son las

Casas de Valores, entidades publicas y financieras; la BVG se encarga de realizar
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las instalaciones del software en cada usuario, de la administracion de la base de

datos y de dar soporte técnico a los mismos.

Si un usuario del SEB tuviere algun problema con el sistema, éste se comunica con
la BVG para que sus técnicos traten de solucionarlo de acuerdo a mecanismos
establecidos, si no se ha logrado un resultado favorable, se comunica con ICAP del

Ecuador para indicar el problema y poder dar seguimiento mas detallado al caso.

1.1.5.2Costos del Sistema de Mercados Financieros SMF

Una vez concluida una version del software SMF, ICAP del Ecuador entrega la
version del sistema a sus clientes — paises y cobra un rubro fijo mensual por servicio
de soporte técnico, este valor incluye también el mantenimiento del sistema en caso
de existencia de errores. Los valores mensuales varian entre clientes y estos los fija
el gerente general y comercial de acuerdo al nimero de médulos que contenga, la

complejidad de soporte y la cantidad de usuarios que se conecten.

Los costos por cambios del sistema son adicionales y se evalian tomando en

cuenta la complejidad del cambio y tiempo de demora en desarrollo.

Cabe mencionar que el costo que fijen los clientes (distribuidores) del software en
Sus respectivos paises es independiente a la empresa ICAP del Ecuador, ya que
cada uno posee diferentes variables que son tomadas en consideracion para fijar los
precios, entre ellas se cobra una comision sobre la cantidad negociada u otros

clientes fijan una tarifa mensual.

1.1.6 PROVEEDORES

ICAP del Ecuador es el disefiador y constructor del sistema SMF, y para el
desarrollo de este software se usa lenguaje llamado WDF propiedad de ICAP, cuyo
desarrollo se lo hace usando como plataforma el lenguaje de programacion Visual
C++. Quien distribuye este software se convierten en proveedor del negocio

otorgando las licencias de uso; a los cuales se tiene facil acceso.
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A continuacion se enlistan las principales herramientas informaticas que son usadas

para el desarrollo de aplicaciones. (Véase figura 1.6)

Tipo Nombre Casa Comercial
Lenguaje de Programacion Visual C++ Microsoft
Sistema Operativo Linux Red Hat
Manejador de Versiones Wincvs Microsoft
Herramientas de programacién Visual Studio Microsoft

Figura 1. 6- Herramientas para desarrollo que requierendiesn

El departamento de Soporte técnico es el encargado de adquirir las licencias de los
programas, y se registra en un sistema interno de la empresa para su posterior

actualizacion.

1.1.7 COMPETENCIA

En el ambito internacional existe una fuerte competencia en el campo de desarrollo
de software, pues son grandes compafiias las que se dedican a brindar sus
sistemas electrénicos para las negociaciones bursatiles como: Reuters, Bloomberg,
Decimales, entre otras. Pero la principal ventaja radica en los bajos costos de
programacion, facilidad en el manejo de la informacion, costos de instalacion y

mantenimiento.

1.1.8 RECURSOS

A medida que los clientes se han incrementado ICAP del Ecuador ha innovando
tanto en su recurso humano como tecnolégico. A fin de agilizar y mejorar el
desarrollo de sistemas, brindando un producto estable y que sea capaz de competir

en mercados internacionales.

ICAP del Ecuador cuenta con un equipo humano profesional y capacitado, ademas
de un contingente tecnolégico y financiero que permiten sacar adelante sus

proyectos.
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1.1.8.1Recurso Humano

La empresa ha ido incrementado su personal en las diferentes areas a medida que
han creciendo los requerimientos de los clientes, para poder brindar un producto
gue satisfaga sus necesidades en cuanto a rendimiento, eficiencia y eficacia.
Cuenta con dos equipos de desarrolladores de software, un equipo de personas
para dar soporte a usuarios y para realizar las pruebas de software, y ademas el

personal administrativo.

El horario de entrada para las areas de Desarrollo WDF, DFN, QA, personal de
administrativo y de servicios esta establecido de 9am a 6 pm.

En el area de soporte técnico el personal rota en tres turnos matutino (9am — 6pm),
vespertino (5pm — 2am) y nocturno (1am — 10 am). Ya que los clientes como India
y Reino Unido se encuentran laborando con una diferencia 8 a 10 de horas.

Ademas cabe sefalar que como politica gerencial entre semana no se pagan horas

extras solamente fines de semana.

1.1.8.1.1 Area de Desarrollo de Lenguaje y Componentes DEV

Esta area la conforman siete personas que se dedican al desarrollo del lenguaje
WDF, construido en el lenguaje de programacion C++ y usado para el desarrollo
de la aplicacion SMF. También se encargan del desarrollo de los médulos de
comunicaciones (DS-Dataserver, DDM, DMDI, DGI, DME) y de aplicaciones de bajo
nivel que sirven como puentes para migrar informacion de cualquier plataforma a
nuestra base de datos o viceversa (DGI, DAPI, DFCALC, DS-LINK).

Se cuenta con los derechos de propiedad intelectual del lenguaje.
1.1.8.1.2 Area de desarrollo de Aplicaciones DFN
Esta area esta conformada por siete personas dedicadas al desarrollo de las

aplicaciones del SMF para los diferentes clientes — paises. Generalmente cada

analista/programador tiene a su cargo el desarrollo de dos clientes — paises, pero
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también estan en capacidad de tomar requerimientos de otro cliente, si asi se

requiere.

La asignacién de tareas para estas areas se las delega por la frecuencia y el
conocimiento del programador en los moédulos de un determinado cliente, asi como
también el grado de complejidad, la disponibilidad al momento que llega el

requerimiento y el grado de habilidad para resolucién de problemas.

1.1.8.1.3 Area de Pruebas de Calidad QA

En esta area laboran cuatro personas encargadas de las pruebas (testing) de todas
las aplicaciones, una vez que las areas de desarrollo hayan terminado cambios
pedidos por un cliente, las aplicaciones son pasadas a esta area para sus
respectivas pruebas. Cuando los testers (probadores) dan su visto bueno de la
version del software, ésta es pasada al area de Soporte técnico para la elaboracién

de los manuales de la version (release notes) y su posterior envio al cliente.

1.1.8.1.4 Area de Soporte Técnico

ICAP del Ecuador brinda el servicio de mantenimiento del software SMF y da
soporte a sus clientes — paises, las 24 horas del dia. Esta area se conforma por
ocho personas que laboran en turnos rotativos (mafana, tarde y noche). Es
necesario que en esta area siempre exista algun colaborador ya que los clientes se
comunican via Internet o telefénica para transmitir sus inquietudes respecto al
funcionamiento del sistema.

Las personas que pertenecen a esta area tiene a su cargo entre 1 o 2 clientes
principales dependiendo de la carga de informacién que se maneja en cada cliente,
y un pais — cliente backup para que en caso de que la persona principal encargada

de ese pais no esté, el backup tomar el caso y dar respuesta al cliente.

1.1.8.1.5 Area Administrativa
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Esta area se encuentra conformada por el Gerente general y el Gerente Comercial,
son los encargados de la busqueda de nuevos clientes, de la creacion de nuevos
productos y de proponer cambios 0 mejoras a los productos actuales. Son el canal
de comunicacion directo desde nuestros clientes — paises para receptar sus

inquietudes de cambios al sistema o creacion de nuevos maédulos.

En el Departamento Contable existen dos personas que se encargan de manejar
todo lo concerniente al aspecto financiero y contable.

Cabe mencionar que se realizan periodicamente auditorias externas, quienes avalan
el buen manejo financiero y contable de la empresa, y anualmente se realiza una

auditoria internacional.

1.1.8.1.6 Area de Servicios Generales

Esta conformada por cinco personas, una secretaria/recepcionista, una persona
encargada de la limpieza interna de las oficinas, dos personas que se encargan de
la limpieza externa, reparacion y mantenimiento de areas, una de ellas es
discapacitada, de esta forma la empresa da cumplimiento a la disposicion
gubernamental de contratacion de personal, y adicionalmente una persona que se

encarga de la preparacion de la comida que se da a los empleados diariamente.

1.1.8.2Recurso Tecnoldgico

ICAP del Ecuador cuenta con su equipamiento de hardware y software que permite
el desarrollo de las aplicaciones. Se cuenta con un area para los servidores de
datos, correo, aplicaciones, Internet, respaldos y un servidor exclusivo para cada
area de trabajo. Ademas se encuentran los firewall para evitar la intromision de
hackers en los servidores y computadores de la empresa.

Se posee licencias de todos los paquetes que asi lo requieren.

1.1.8.3Recurso Financiero
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El recurso econdémico con el que cuenta la empresa proviene del cobro por
prestaciones de servicios de soporte y mantenimiento del SMF. Mes a mes los
clientes transfieren los valores de dichos cargos facturados. Ademas se recibe una

parte de fondos de la matriz ICAP pilc.

1.1.9 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.1.9.10Dbjetivo General

Contribuir a mejorar el desempeiio de los procesos en la empresa ICAP del
Ecuador, a fin de que permita generar un producto cumpliendo con las
especificaciones que el usuario lo requiere, en el tiempo establecido y con

minimizacion de errores en el software.

1.1.9.20Dbjetivos Especificos

» Analizar la situacion actual de la empresa.
» Levantamiento de la informacién de los procesos de la organizacion.

» Elaborar el disefio de los procesos actuales en la empresa ICAP del Ecuador
para eliminar los tiempos improductivos, las actividades innecesarias y los

cuellos de botella.

> ldentificar las actividades de generan valor a la empresa a través del
analisis de valor agregado para ver la situacion actual de los procesos

actuales.
» Desarrollar indicadores de gestion.

» Realizar un diagndstico del servicio que brinda la empresa y generar un

mejoramiento continuo en la linea de servicio y produccion.

» Capacitar al cliente interno en la Administraciéon de procesos para lograr

mejoras en las areas.
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1.1.10 HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

> Al identificar las actividades que no generan valor se tiene una mejor vision
de los problemas existentes a los cuales se requiere eliminar con la

implementacion de procesos.

» Mejorar los tiempos de producciébn garantiza que se incremente el

desempefio, se aprovechen mejor los recursos y se minimicen los costos.

» Si los procesos y los recursos son optimizados se disminuyen los tiempos
ociosos de las actividades que no agregan valor. Asi se lograra un control

de los costos.

» Con los indicadores se asegura el control de los procesos, una buena
gestion de los recursos y también se podra ofrecer el producto a otros

mercados.

> Al aplicar la politica de mejoramiento continuo mediante técnicas y
metodologias especificas, conlleva a mantener una excelencia de calidad en

los procesos, mejorar el soporte a usuarios e incrementar la rentabilidad.

» El proceso de mejoramiento continuo permite alcanzar las metas propuestas
iniciando por la reestructuracion de los procesos, la capacitacion y la
concientizacion del Talento Humano, que es un pilar importante dentro d-el

proceso administrativo.

1.1.11 DEFINICION Y PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

ICAP del Ecuador es una empresa dedicada al desarrollo de sistemas
transaccionales bursatiles, ofrece su producto denominado SMF Sistema de

Mercados Financieros a once clientes - paises, razén por la cual la organizacion ha
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innovando su recurso humano y tecnoldgico. Pero no se han estado cumpliendo las
entregas de proyectos a tiempo y con un estandar de calidad que el cliente
requiere, es decir un software donde se minimicen los errores al colocarlo en

produccion.

Actualmente ICAP maneja los pedidos de nuevos modulos, cambios, correcciones
0 actualizaciones al sistema con un software interno de control de tareas llamado
Datatrack (desarrollado por ICAP del Ecuador), donde se registran todos los
cambios o errores que surgen en los diferentes modulos del sistema por cada pais.
Ademas se asignan los responsables y tiempos para cada tarea. Aqui se puede
verificar el estado y la fase en la que se encuentra cada caso. Pero existe una mala
estimacion del tiempo que ingresa cada responsable sin una debida coordinacion
con el jefe de proyecto y con la Gerencia, para fijar los tiempos que se le van a

entregar al cliente.

A medida que la cartera de clientes de ICAP del Ecuador se ha incrementado
también a la par los pedidos de cambios, creacion de nuevos mercados, Yy
correcciones de errores encontrados en el sistema han aumentado, razon por la
cual muchas veces no se logran cumplir los tiempos pactados de entrega de
versiones, lo que ocasiona descontento y quejas de los clientes. Ya que estos
tiempos son dados directamente por la Gerencia al cliente, sin analizar con los

jefes de desarrollo del tiempo que tomara y de los recursos que se van a necesitar.

ICAP del Ecuador en la actualidad, tiene una carencia de definiciobn de roles y
actividades en cada uno de los miembros del equipo de trabajo. La falta de

comunicacion entre las areas productivas, es un problema latente.

Ademas, no existe un adecuado registro de los requerimientos del usuario, que en el
desarrollo de software es un puntal importante para el proceso de construccion de
sistemas, ya que continuamente surgen correcciones ya sea en los procedimientos

e interfaces de negociacion, lo que origina demora en la entrega de versiones.
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Otro factor importante es la existencia de cuellos de botella en las areas de

desarrollo de WDF y DFN con el area de control de calidad (QA).

Existe una clara evidencia de las falencias en las actividades internas de la empresa
al momento de generar nuevas versiones del sistema, no existe la definicion de
procesos, para ello se debera crear planes de accion para mejorar el desempefio

de la organizacion.

El presente planteamiento es disefiar y mejorar los procesos de la empresa, a fin de
brindar un producto de calidad, en los tiempos acordados y minimizando de errores

en el software.

Asi como alcanzar una ventaja competitiva en la organizacién, a través de la
optimizaciéon de los recursos y procesos, enfocandose hacia satisfacer las

necesidades de los clientes.
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2 MARCO TEORICO

El siguiente capitulo contiene informacion conceptual y metodologica que sirve como

un punto de referencia para el desarrollo de este proyecto.

2.1 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

2.1.1 DEFINICION

Proceso mediante el cual, quien o0 quienes toman decisiones en una organizacion,
obtienen analizan y procesan informacion pertinente, interna y externa, con el fin de
evaluar la situacién presente de la empresa, asi como su nivel de competitividad,
con el propésito de anticipar y decidir sobre el direccionamiento a dar en la

Organizacion. (Robbins, pag.10)

Segun Porter, es considerado también como el arte y la ciencia de formular,
implementar y evaluar las decisiones inter funcionales que permiten a la
organizacion alcanzar sus objetivos. Ello implica integrar la administracion, la
mercadotecnia, las finanzas y la contabilidad, la produccion y las operaciones, la
investigacion y el desarrollo, los sistemas computarizados de informacion para

obtener el éxito de la organizacion (Porter, pag. 14)

Esta disciplina integra varias estrategias entre ellas el conocimiento fundamentado
en informacién de la realidad y en la reflexion sobre las circunstancias actuales y
previsibles en la organizacion, coadyuva en este proceso conocido como
planeamiento estratégico que compila tres estrategias fundamentales,
interrelacionadas: la estrategia corporativa, de mercadeo y la operativa o de

competitividad.

2.1.2 OBJETIVOS DEL DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

> Establecer en la empresa a la Planeacion Estratégica como un medio
fundamental para mostrar una actitud de cambio frente a lo que pueda
pasar en el entorno, permitiendo un control continuo sobre el

direccionamiento de la Organizacion.
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> Discernir a través de la gerencia estratégica entre cada uno de los
factores que influyen en la empresa, permitiendo asi elementos para una
toma de decisiones estratégicas que faciliten una reaccién positiva ante

dichos factores.

> Resaltar el papel que juegan las estrategias en el entorno de
globalizacion en el cual se desenvuelve, ya que estas potencializan la

competitividad de la Organizacion. (Cabrera, pag. 1)

2.1.3 MISION

La mision de una organizacion es la finalidad que explica la existencia de una
organizacién. La misién da respuesta a la pregunta: “¢, Cual es su razén de ser?".

El contenido de la misién varia de una organizacion a otra, aunque de forma general
contiene la declaracién de sus clientes internos y externos, productos o servicios,
mercado, objetivos de la organizacion, filosofia o valores esenciales de la compaifiia.
(Serna, pag.15)

La declaracion de la mision de una organizacion debe ser corta y clara,

diferenciadora estableciendo la imagen institucional.

2.1.4 VISION

La vision organizativa es una apreciacion idealizada de lo que sus miembros desean
de ella en el futuro, recoge lo valioso del pasado y prepara la organizacion para el
futuro, presenta los valores, los principios de la instituciéon y sus compromisos.

La declaracién de la vision debe ser precisa, simple y al mismo tiempo retadora,
conocida y compartida por todos los miembros de la organizacion y también por

aqguellos que se relacionan con ella. (Certo, pag. 7)

2.1.5 VALORES

Los valores organizativos se comparten con los valores que respaldan el trabajo y

determinan el comportamiento de la organizacion y las relaciones entre todos los
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miembros vinculados con la misma. Los valores organizativos determinan las
estrategias y principios operacionales. (Certo, 8)

Aclarar todos los puntos y llegar a un acuerdo sobre los valores de la organizaciéon
es muy importante debido a que proporciona una guia para el comportamiento,

define la cultura organizacional.

2.1.6 OBJETIVOS

Un objetivo organizativo es el blanco hacia el que se orientan los esfuerzos que se
llevan a cabo en una organizacion. Se establecen dos tipos diferentes de objetivos a

corto y largo plazo. (Certo, pag. 15)

Los objetivos a largo plazo han de ser coherentes con la vision y mision
organizativa, cuantificables, especificos, flexibles, estimulantes, difundidos, etc. Y
fijan metas que pueden alcanzarse en tres a cinco afos. Los objetivos a corto plazo
se derivan de los objetivos de largo plazo y su finalidad es conducir al logro de los

mismos.

Para la redaccion de los objetivos se tomara en cuenta: cantidad, tiempo, calidad y

recursos

2.1.7 POLITICAS

Son las normas o planes vigentes que proporcionan varios parametros para guiar la
toma de decisiones y que rigen el accionar de la organizacion. Es el conjunto de
procedimientos que contestan a las interrogantes. ¢ Que hacerse y como debe

hacerse?
2.1.8 CADENA DE VALOR
Segun Porter define el valor como la suma de los beneficios percibidos que el

cliente recibe menos los costos percibidos por él al adquirir y usar un producto o

servicio. (Porter, pag. 32)
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Es una herramienta que complementa la evaluacion del ambiente interno de la
empresa, representa los procesos de forma macro, determina los procesos que
agregan valor o no al producto, ademas permite planificar los procesos en una

secuencia. (Véase figura 2.1)

Abastecimiento

Desarrollo Tecnoldgico

Logistica Operaciones | Logistica | Marketingy [ Servicios
Interna Externa Ventas

Figura 2.1 -Esquema de Cadena de Valor

La cadena de valor genérica esta constituida por tres elementos basicos:

a) Las Actividades Primarias, que son aquellas que tienen que ver con el desarrollo
del producto, su produccion, las de logistica, comercializacién y los servicios de

post-venta.

b) Las Actividades de Apoyo a las actividades primarias, como son las
administracién de los recursos humanos, las de compras de bienes y servicios, las
de desarrollo tecnologico (telecomunicaciones, automatizacion, desarrollo de
procesos e ingenieria, investigacion), las de infraestructura empresarial (finanzas,
contabilidad, gerencia de la calidad, relaciones publicas, asesoria legal, gerencia

general).
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c) El Margen, que es la diferencia entre el valor total y los costos totales incurridos

por la empresa para desempefiar las actividades generadoras de valor.

2.1.9 SISTEMA DE VALOR

La cadena de valor es parte de un campo mas grande de actividades llamado
sistema de valor. Donde los proveedores tienen su propia cadena de valor y
forman parte del desenvolvimiento de la empresa y los procedimientos pasan por
los canales de valor hacia el comprador.

La cadena de Valor despliega el valor total que comprende las actividades de valor

también conocidas como procesos primarios, apoyo y el margen.

2.2 ADMINISTRACION POR PROCESOS

2.2.1 GENERALIDADES

2.2.1.1 Definicion de Proceso

Es un conjunto de actividades relacionadas entre si que se desarrollan
secuencialmente, partiendo de una o mas entradas (inputs) que transforman los
insumos y que agregando valor generan resultados (outputs), optimizando los

recursos de la organizacion. (Melinkof, pag. 28)

Desde este punto de vista, una organizacion cualquiera puede ser considerada
como un sistema de procesos, mas o menos relacionados entre si, en los que
buena parte de los inputs seran generados por proveedores internos, y cuyos

resultados iran frecuentemente dirigidos hacia clientes también internos.

2.2.1.2 Caracteristicas de los Procesos

Definibles, posibilidad de ser documentados. Sus requisitos y mediciones deben

estar establecidos
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Repetibles, posibilidad de repetirse en los mismos términos y condiciones, deben
ser comunicados de modo que puedan ser seguidos y entendidos por el personal

gue los explota y/o mejora.

Predecibles, posibilidad de alcanzar los resultados esperados cuando el
seguimiento consistente de las actividades del proceso asegura su estabilidad.
(Melinkof, pag.10)

2.2.1.3 Tipos de Procesos

Existen los siguientes tipo de procesos:

o Procesos Gobernantes o de Direccidn: son procesos gerenciales de
Planificacion y Control, aquellos que trasladan los valores de la organizacion a
todos los demas procesos, estableciendo formas de actuar internas, relaciones,
etc. y la estructura de gestion de la organizacion.

o Procesos Operativos o Claves: Sirven para obtener el producto o servicio
contribuyendo directamente a satisfacer las necesidades y requerimientos del
cliente mediante la transformacion fisica de los recursos.

o Procesos de Apoyo o Soporte: Su mision es contribuir a mejorar la eficacia y
eficiencia de los procesos operativos. Estan centrados en dar soporte a los

clientes internos.

2.2.1.4 Requisitos basicos de un proceso

* Todos los procesos deben tener un responsable designado que asegure su
cumplimiento y eficacia continua.

* Todos los procesos tienen que ser capaces de satisfacer los ciclos P, D, C, A
(Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) (Véase figura 2.2)
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Figura 2.2- Ciclo PCDA (Deming)

Todos los procesos deben tener indicadores que permitan visualizar de forma
grafica la evolucion de los mismos. Tienen que ser planificados, tienen que

asegurarse su cumplimiento, tienen que servir para realizar su seguimiento y

tiene que ser utilizado para ajustar y/o establecer objetivos.

2.2.2 DEFINICION DE ADMINISTRACION POR PROCESOS

La constante evolucion de la administracién organizacional y la busqueda de la
eficiencia, eficacia y productividad, originaron en la cultura japonesa en los
inicios de la década de los afios setenta, un nuevo enfoque, desde
organizaciones burocraticas motivadas por la produccion, hacia organizaciones
basadas en Administracion por Procesos motivadas por el mercado. (Pérez,
pag. 42)

La gestidbn o administracion por procesos es una forma de organizacion en el
gue se concentra la atenciébn en cada uno de los procesos que realiza la
empresa en lugar de solo el resultado final, el producto acabado o tareas y

actividades.

Proporciona ademas una herramienta para administrar y redisefiar el flujo de
trabajo haciéndolo mas eficiente y adaptado a las necesidades de los clientes.
No se debe olvidar que los procesos lo realizan personas (clientes internos) y los

productos los reciben personas (clientes externos). . (Pérez, pag. 44)
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2.2.2.1 Objetivos de Administrar por procesos

» Reducir los costes internos innecesarios: despilfarro, ineficiencia, actividades

sin valor anadido.
» Acortar los plazos de entrega, reduciendo los tiempos del ciclo.
» Mejorar la calidad y el valor percibido por el cliente.

> Incorporar actividades adicionales de servicio, de escaso costo, cuyo valor

sea facil de percibir por el cliente. (Riverola, pag. 1)

2.2.2.2 Importancia de Administracion por procesos

Por medio de la Administracion por procesos se puede alcanzar una eficiencia en
los mismos, de tal manera que la mayoria de las empresas y las organizaciones
estan tomando conciencia y han reaccionado ante la ineficiencia que representan
las organizaciones departamentales, con sus nichos de poder y su inercia excesiva
ante los cambios, potenciando el concepto de proceso, con un foco comdn y

trabajando con una visidn de objetivo en el cliente.

En la gestiobn por procesos se busca reducir la variabilidad innecesaria que
aparece cuando se producen o prestan determinados servicios y trata de eliminar
las ineficiencias asociadas a la repetitividad de las acciones o actividades, y al

consumo inapropiado de recursos. (Véase figura 2.3)

Organizacion Funcional Organizacion p or procesos
-+~ Vision vertical, compartimentacion - Eliminacién de barreras, vision
transversal
-+ Enfoque a la linea jerarquica - Enfoque al cliente externo
Organizacién Funcional Organizacién por procesos
+ La linea Jerarquica ejerce su poder | Los recursos humanos vy
personal sobre recursos humanos y | técnicos se utilizan para aportar valores
técnicos a los clientes




28

= El organigrama es visible - Los proceso tienen medicion y

responsables

+ No hay responsabilidad de todo el | = Existe posibilidad sobre el

proceso conjunto de actividades del proceso

-+ El cliente ve la estructura - El cliente ve el proceso
horizontalmente

+ Las actividades se encuadran en el -~ Las actividades se estructuran

departamento en procesos

Figura 2.3 -Organizacion funcional y Gestion por procesos

2.2.3 ETAPAS PARA LA ADMINISTRACION DE PROCESOS

En toda organizacion en la que su Administracion se base en la gestion por

procesos se deben seguir los siguientes pasos:

Identificar los procesos.

Determinar su secuencia e interaccion.

Asegurar la eficacia de su operacion y control.

Asegurar los recursos e informacion necesarios.

Realizar su seguimiento, medicion y analisis.

Implantar las acciones necesarias para alcanzar los resultados
planificados y

Mejorar continuamente los procesos.

2.3 ORGANIZACION COMO SISTEMA

2.3.1 DEFINICION

La organizacion se debe enfocar como un sistema que se caracteriza por todas

las propiedades esenciales a cualquier sistema social, organizada entorno de la

primacia de interés por la consecucion de determinado tipo de meta sistematica.

(Goémez, pag. 30)



La organizacion debe ser considerada como un sistema abierto, en constante
interaccion con el medio, recibiendo materia prima, personas, energia e
informaciones y transformandolas o convirtiéndolas en productos o servicios que
son exportados al medio ambiente. Ademéas debe ser concebida como un

sistema con objetivos o funciones multiples.

2.3.2 HISTORIA

Haciendo un breve recorrido por la teoria organizativa mas clasica, la
organizacién de trabajo cientifica que Taylor (1911) busco, fue la mejor forma de
realizacion de las tareas con la aplicacion de métodos procedentes de la
ingenieria, como los estudios de los tiempos y movimientos a fin de proporcionar
al trabajo y a los procesos productivos una organizacion maxima con tal de
encajar cada tarea. Luego Elton Mayo (1933) se preocupd por mantener un
equilibrio entre la organizacion informal y la formal y con la premisa que el no-

alineamiento entre éstos era un freno para la eficiencia organizativa.

Herbert Simon (1945) puso énfasis en la limitacion humana del procesamiento
de la informacion por lo que argumentaba de la necesidad de crear estabilidad
antes de que los limites del individuo generen conflicto y caos. Thompson y
Simon (1977) postularon que la supervivencia de la organizacion dependia del
mantenimiento del equilibrio entre las contribuciones de cada trabajador en

consecucion con las metas organizativas.

Todas estas concepciones de la organizacién han de ser gestionadas con el
objetivo de conseguir una adaptacion del entorno que se requiere para absorber
la incertidumbre ambiental a fin de mantener una estabilidad organizativa y un
sistema organizativo equilibrado. (Gomez, pag. 45)

2.3.3 CLASIFICACION

2.3.3.1 La organizacion como sistema de Inestabilidad Liméada

29
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La organizacién en inestabilidad limitada tiene dos propiedades a destacar:

1. Es imprevisible intrinsicamente, el futuro de la organizaciéon a largo plazo es

imposible de predecir, aun cuando si se puede predecir el futuro inmediato

por cuanto se precisa de cierto tiempo para que los cambios adquieran

grandes dimensiones.

2. Tiene un modelo irregular, por cuanto hay limites al comportamiento

organizativo que impiden la conducta errante pero este modelo es mas de

caracter cualitativo. (Véase figura 2.4)

Sistema formal

Sistema informal

Equilibrio estable

Inestabilidad explosiva: Inestabi-
lidad / Aleatoriedad / Fragmen-
tacion

Inestabilidad limitada

Integracion mediante
jerarquia y burocracia
Feed-back negativos,
de control

Sistemas de control des-
centralizados e
inefectivos.

Integracién mediante
jerarquia y burocracia
Feed-back negativos,
de control

Conformismo, aversion al
riesgo, cultura dependiente.
Cultura y vision comparti-
das.

Alta diversidad cultural.
Conflicto.

Actividad politica extendi-
da.

Alta diversidad cultural.
Conflicto.

Actividad politica extendi-
da.

Vision débilmente compar-
tida y ambigua.
Aprendizaje.

Figura 2.4- Tres caracteristicas posibles para la orgaidiagGomez, 2007)

2.3.3.2

La organizacion como sistema dindmico no-lineal

Los multiples factores que componen la organizacion, tanto internos como

externos, influyen de manera dinamica y raramente de manera directa y lo

hacen complejo al fenbmeno organizativo.



Las consecuencias de concebir una organizacion dinamica son:

1. La prevision del comportamiento de la organizacion es imposible, de manera

especial a escalas globales y a largo plazo.

2. A pequefias escalas y a corto plazo es posible separar las causas de los
efectos, de ahi que el proceder paso a paso permita un control en las

acciones empresariales.

3. Las organizaciones son cadticas por naturaleza, ya que estan sujetas a

fuerzas externas e internas.

4. Las organizaciones cambian recursos con su ambiente, se crea

diferenciacion interna, desorden a fin de responder a las demandas externas.

2.3.3.3 La organizacion como sistema en no Equilibrio

La organizacién es un sistema de equilibrio que tiende hacia un estado final
determinado. En los modelos de gestion clasicos los resultados de la gestion
son predecibles por cuanto basta con ir dando los pasos adecuados para

alcanzarlos.

Este modelo de organizacion pone énfasis en los mecanismos de feed-backs
negativos que tienen la funcion de suavizar las fluctuaciones y de conseguir la
estabilidad en la organizacion Frente a ello los mecanismos de feed-backs
positivos ademas de desestabilizar a la organizacion pueden dar origen a crear
nuevas formas organizativas.

2.3.3.4 La organizacion Auto referencial

Una organizacion auto referencial tiene las siguientes caracteristicas:

1. Solo interactian en sus entornos como si fueran proyecciones de si mismas.
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Tienden a mantener su identidad en contra del amenazador mundo externo.
Enfatizan la importancia de si mismas minimizando la significacion del

entorno exterior.

Los procesos de cambio y desarrollo organizativos pueden ser concebidos

como una evolucion de la auto-identidad con relacion al mundo externo.

2.3.3.5 La organizacion compleja

Cuatro fuentes béasicas que permiten identificar a las organizaciones como

complejas:

a)

b)

d)

Fronteras, es dificil definir de manera apropiada el alcance de la organizacion

Paradojas internas, las organizaciones suelen perseguir vario fines y
desempeiian muchas funciones, ocurre que dichos fines pueden constituirse
en exigencias conflictivas para la organizacion. Por ejemplo entre el largo y

corto plazo, entre la creatividad y eficiencia, etcétera.

Roles, Un trabajador desempefia otros roles ademéas del estrictamente
organizativo con lo que surgen exigencias, expectativas y normas culturales

gue entran en conflicto con las normas internas de la organizacion

Entorno, éste cambia rapidamente, se producen cambios tecnoldgicos,

econdmicos, sociopoliticos, legales, cambios en los valores culturales.
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2.4 MAPA DE PROCESOS

2.4.1 DEFINICION

El mapa de procesos impulsa a la organizacion a poseer una vision mas alla de sus
limites geograficos y funcionales, mostrando como sus actividades estan
relacionadas con los clientes externos, proveedores y grupos de interés. Tales
"mapas" dan la oportunidad de mejorar la coordinacién entre los elementos clave de
la organizacion. Asimismo dan la oportunidad de distinguir entre procesos clave,
estratégicos y de soporte, constituyendo el primer paso para seleccionar los

procesos sobre los que actuar. (Ofiate, pag. 1)

Los mapas de procesos tienen su origen en la utilizacion de los mapas mentales, los
cuales presentan de una forma Idgica y clara temas complejos. Los mapas mentales
han sido utilizados, sobre todo en procesos de ensefianza -aprendizaje, ya que
permite obtener mejores resultados en distintos aspectos de la vida laboral y

personal. (Véase figura 2.5)

TE

. S
CESTeNDE GESTION DE F. W
CALIDAD RECURSOS PL ANIFICACION
HUMANOS

B
i ,
RECEPCION Y
GESTION DE VENTAS ALMACENAJE It

PRODUCTIVOS

G H.
GESTI ON FINANCIERA GESTION
Y CONTABLE | DE COMPRAS

PROCESOS DE APOYO

CLIENTE

.

C.
ENTREGAS

/ SATISFACCION

Figura 2.5 - Ejemplo de Mapa de Procesos

CLIENTE

NECESIDADES

EXPECTATIVAS

El disefio de un mapa es util para organizar informacion, administrar el tiempo,
liderar gente, o alinear objetivos y estrategias, constituyen un método para plasmar
sobre el papel el proceso natural del pensamiento.
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2.4.2 IMPORTANCIA DEL MAPA DE PROCESOS

El proposito del mapa de procesos es entender lo que actualmente ocurre, los
roles y responsabilidades de todos los componentes del proceso, ayuda a entender

la pertenencia del conjunto de procesos y de los componentes individuales

2.5 LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

El ordenar los procesos en forma secuencial permite comprender su verdadera
dimension. La mejor forma de entender el funcionamiento interno y las relaciones
entre los procesos de la empresa, identificacion de actividades, flujos de
informacion, recursos, areas involucradas, asi como el limite y alcance de los
procesos; es mediante su diagramacion o flujograma, constituyendo este un
elemento primordial en el mejoramiento de los procesos de la empresa al mostrar
claramente las areas en las cuales los procedimientos confusos interrumpen la
calidad y productividad, facilitando la comunicacién entre éstas areas problema.

(Harrington, pag. 98)

El procedimiento para el levantamiento de los procesos es el siguiente:

» Se define los limites del proceso, es decir se identifica en donde comienza y
termina el proceso, el inventario de subprocesos que lo componen su

secuencia e interconexion.

» Se realiza la recoleccion de datos del proceso; es decir sus actividades,
tiempos de ciclo, responsables, area de desarrollo. El listado de actividades
debe ser plasmado en el orden en que ocurren. Este procedimiento se
ejecutara basandose en entrevistas con cada encarado del area, asi como
reuniones individuales y grupales para dilucidar la informacion recopilada

obteniendo mayor exactitud.
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Para la ejecucion del levantamiento de la informacion, se considera varios
aspectos tanto internos como externos que permitiran obtener con mayor certeza
los tiempos de ejecucibn de cada proceso y la presencia de tiempos
fundamentados para el analisis posterior.

2.6 DISENO DE PROCESOS

2.6.1 REPRESENTACION GRAFICA DE LOS PROCESOS

Ordenar los procesos nos permite visualizarlos en forma sistematica y
comprenderlos en forma clara y sencilla. Mediante la representacion grafica
(diagramas de flujo) de un proceso es posible ver como éste fluye a través de la

organizacion.

Un diagrama de flujo es un método para representar en forma grafica un proceso,
mediante la utilizacion de simbolos, lineas y palabras simples, demostrando las

actividades que lo componen y su secuencia en el proceso. (Harrington, pag. 113)

Los diagramas de flujo cumplen con el propdsito de documentar un proceso para
identificar de forma clara las actividades que lo conforman. La elaboracion de
diagramas de flujo es la base para analizar y mejorar los procesos, debido a que
muestran las actividades o areas en las cuales se producen cuellos de botella.
(Mejia, pag. 50)

Para el disefio de flujogramas se debe tomar en cuenta lo siguiente:

o Emplear el minimo de simbolos para simplificar el flujograma.

o Enlo posible, utilizar solo una hoja con el fin de facilitar su manejo.
o Eltamanfo de los simbolos debe ser uniforme.

o Las lineas de unidn se representan por lineas rectas.

o El texto dentro del simbolo debe ser breve.

o La presentacion debe ser clara y explicita sin dar lugar a confusion.
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La representacion de informacion se realiza por medio de una serie de simbolos

basicos en la confeccidon de diagramas de flujo: (Véase figura 2.6)

Simbolo

Significado

Comienzo o final de proceso: en su interior
situamos materiales, informacién o acciones para
comenzar el proceso o para mostrar el resultado en

el final del mismo.

Conexion con otros procesos: Nombramos un
proceso independiente que en algin momento

aparece relacionado con el proceso principal.

Actividad: Tarea o actividad llevada a cabo durante
el proceso. Puede tener muchas entradas, pero solo

una salida

Transporte/ Movimiento: La flecha ancha significa

movimiento del output.

Almacenamiento: Se utiliza cuando exista una
condiciéon de almacenamiento controlado,

esperando al cliente.

Decision/ Bifurcacién: Indicamos puntos en que

se toman decisiones: si 0 no, abierto o cerrado...

—

Conexiones de pasos o flechas: Muestran
_— direccién y sentido del flujo del proceso, conectando
 I— los simbolos.

Conector de pagina: Cuando el diagrama de flujo
cambia a otra pagina se usa este simbolo que da
continuidad al mismo, utilizando las letras A, B, C,

etc

|
.

Documento: Se utiliza este simbolo para hacer
referencia a la generacion o consulta de un

documento especifico en un punto del proceso.

Figura 2.6 - Componentes de Diagramas de Flujo
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2.7 ANALISIS DE VALOR AGREGADO

La evaluacién del valor agregado es un principio esencial en el proceso de
modernizacion, donde la meta de la organizacion es asegurarse de que cada
actividad aporte valor agregado real hasta donde sea posible, eliminando aquellas
gue no agreguen valor alguno. De forma matematica el valor agregado es el valor
después del procesamiento, menos el valor antes del procesamiento. (Harrington,
pag. 150)

La evaluacion del valor agregado (EVA) es un andlisis de cada actividad en el
proceso de la empresa para determinar su aporte a la satisfaccion de las
expectativas del cliente final. Las actividades del valor agregado real (AVAR) son
aquellas que, vistas por el cliente final, son necesarias para proporcionar el output
gue el cliente esta esperando. Hay actividades que la empresa requiere, pero que
no agregan valor desde el punto de vista de las ventajas para el cliente (VAE).
Ademas existen actividades que no agregan valor alguno, este tipo de actividades

se consideran sin valor agregado (SVA). (Veéase figura 2.7)

Actividad

N

Sl Necesaria para NO

generar la salida

Contribuye a los NO
requerimientos del
clignte? Contridye a los
S requerimientos de la
St empresa?
Y NO
Valor agregado real Valor agregado para la Sin valor agregado
empresa
Registrar la orden Registrar la fecha de recibo Revision y
Completar la péliza Formatos de pedido aprobacion
Investigar los datos Actualizar los registros del Repeticion del
Registrar los reclamos personal trabajo
Preparar informes Movimiento
financieros Almacenamiento

Figura 2.7 - Esquema de Valor Agregado
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Entonces el objetivo de la EVA es optimizar las actividades de valor agregado para
la empresa y minimizar o eliminar las actividades sin valor agregado.
Asegurandose que cada actividad dentro del proceso de la empresa aporte valor
real a la totalidad del proceso, mediante el analisis de las actividades que aparecen
con VAR, VAE, o SVA.

La simbologia que se utiliza en el andlisis de actividades y de valor agregado se

muestra a continuacion. (Véase tabla 2.8)

Simbolo Descripcion
VAC Valor agregado al cliente
VAE Valore agregado a la empresa
P Preparacion
E Espera
M Movimiento
I Inspeccién
A Archivo
TVA Tiempo de valor agregado
TSVA Tiempo sin valor agregado
IVA indice de valor agregado
RE Relacion de empoderamiento

Figura 2.8 - Simbologia de Andlisis de Valor Agregado

Luego del andlisis y evaluacion del valor agregado se podra dar respuesta a las
siguientes preguntas:
» ¢ Como pueden optimizarse las actividades de valor agregado real?
> ¢Podréa realizarse las actividades de VAR en un menor tiempo?
» ¢Como se puede eliminar o minimizarse las actividades sin valor
agregado?
> ¢ Por qué se necesitan las actividades de VAE? ¢Se puede minimizar su

tiempo?



2.8 MODELAMIENTO DE PROCESOS

Un modelo es una representacion de una realidad compleja. Realizar el
Modelamiento de un proceso es sintetizar las relaciones dinamicas que en él
existen, probar sus premisas y predecir sus efectos en el cliente. Constituye la
base para que el equipo de proceso aborde el redisefio y mejora y establezca
indicadores relevantes en los puntos intermedios del proceso y en sus

resultados.

Es a través de la herramienta informéatica llamada BPwin que se puede analizar,
documentar y mejorar los procesos de la organizacion. BPwin permite
documentar de manera clara los elementos mas importantes de la organizacion
como que actividades son necesarias, cOmo se realizan y qué recursos
consumen, lo cual nos proporciona una vision exacta, no solo de qué es lo que

hace la empresa, sino si lo hace de forma eficiente. (IDEFO 1)

BPwin provee las técnicas para documentar los procesos empresariales y flujos
de proceso a través del IDEFO. Este es un modelo muy utilizado para describir

procesos de negocio. (Véase figura 2.9)

CONTROL(E)

B FunCTIOH I
OR
|NPUT(S) ACTIVITY CuTPUT (S)
MODELLED
—_—mmm -
i i

MECHAMISM ()

Figura 2.9- Esquema IDEFO
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El IDEFO guia en la descripcién de cada proceso (o0 actividad) considerada como

combinacion de cinco magnitudes basicas que se representan graficamente como:
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1) Procesos o actividades
2) Entadas o inputs (insumos)
3) controles,

4) mecanismos o recursos para la realizacion de tareas

5) Salidas o Outputs , son resultados conseguidos en el proceso (que podran

ser a su vez entradas o controles de otros procesos).

2.9 MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS

2.9.1 DEFINICION

El mejoramiento de procesos es una metodologia que permite a las empresas
identificar los procesos importantes en la cadena de valor, para luego elaborar el
mapa e identificar las mejoras estructurales. Las mejoras usualmente tienen que ver
con la eliminacion de: cuellos de botella, re-procesos, actividades que no afiaden

valor, esfuerzos perdidos, division del trabajo innecesaria, inconsistencia. (EGP, 1)

El mejoramiento de procesos es un factor de gran importancia para obtener
beneficio y poder ser competitivos, garantizando el éxito de una organizacion a
largo plazo.

Son multiples los beneficios que resultan del mejoramiento de los procesos en una

empresa, entre otros se tienen:

o Ventajas para el cliente.- Recibe servicios oportunos, eficientes, de calidad,

ahorra esfuerzos y dinero, al no tener que repetir pasos y documentacion.

o Ventajas para el personal.- Reduce el esfuerzo tanto fisico como mental,

aumenta el grado de satisfaccion de sus actividades diarias, reduce las
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molestias derivadas de las sobrecargas o subcargas de trabajo, mejora el clima

organizacional, entiende su iniciativa y creatividad.

o Ventajas para la empresa.- Mejora la imagen ante clientes y empleados,
brinda un servicio caracterizado por la cordialidad, la tolerancia y la
responsabilidad, disminuye la tramitomania con todas sus consecuencias,
controla los procesos y tramites de acuerdo con su objeto social, mejora la
utilizacion de los recursos, las interrelaciones internas y externas, sus

procedimientos al mejorar los productos y servicios, disminuye las demoras.

2.9.2 PROCESO DE MEJORAMIENTO

Los criterios de mejoramiento de procesos siguen una secuencia: Planear,
controlar y mejorar procesos continuamente, elevar estandares de desempeiio del
proceso y optimizarlo de manera gradual de esta forma se establecen las

siguientes etapas. (Juran, pag. 62)

Primera etapa.- Se identifica los diferentes procesos que se realizan en la

empresa.

Segunda etapa.- Se define cuales son los procesos criticos, los que presentan

mayores quejas internas como externas.

Tercera etapa.- En esta etapa se realiza una serie de pasos que se detallan a

continuacion:

o lIdentifica los problemas y oportunidades de mejora mediante herramientas
de modernizacion, que permitan eliminar actividades sin valor agregado,
simplificar el proceso, reducir tiempos, etc. En este proyecto se realiza el

Analisis del Valor agregado.

o Definir las causas fundamentales de las areas con problemas.
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o Determinar las mejores alternativas para eliminar las causas de las areas
problema mediante herramientas de sistemas de sugerencia sencillas como
la lluvia de ideas y analisis informales de papel.

o Documentar los procesos mejorados

La estrategia de mejoramiento de los procesos se resume en forma grafica (Véase
Fig. 2.10)

Repeatir con '
NUSYO proceso

No
— Se conoce al
problema
h 4 i S
Seleccionar un -
proceso para Recopilar datos
Mejora sobre el proceso
Dibujar un
diagrama de
flujo
Examinar el
e ——

diagrama de
flujo del proceso

3

Recopilar mas
imfarmacicon

¥

Presentar
datos en forma
efactiva

¥

Andlisis de las
causas

¥

Volver a
planesar el
proceso

¥

Foner en
practica vy
mantener el
NUevo proceso

Figura 2.10 -Estrategia de mejoramiento de procesos
(Harrintong, 1994)

2.9.3 METODOS PARA MEJORAR LOS PROCESOS

El mejoramiento continuo y la reingenieria son los dos métodos existentes para
mejorar los procesos
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2.9.3.1 Mejoramiento Continuo

Mejorar un proceso, significa cambiarlo para hacerlo mas efectivo, eficiente y
adaptable, qué cambiar y como cambiar depende del enfoque especifico del

empresario y del proceso. (Harrington, pag. 227)

2.9.3.1.1 Importancia de Mejoramiento Continuo

La importancia de esta técnica gerencia radia en que con su aplicacion se puede
contribuir a mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas de la organizacion.

A través del mejoramiento continuo se logra ser mas productivos y competitivos en
el mercado al cual pertenece la organizacion, por otra las organizaciones deben
analizar los procesos utilizados, de manera tal que si existe algun inconveniente
pueda mejorarse 0 corregirse; como resultado de la aplicacion de esta técnica
puede ser que las organizaciones crezcan dentro del mercado y hasta llegar a ser
lideres.

2.9.3.1.2 Proceso de Mejoramiento

La busqueda de la excelencia comprende un proceso que consiste en aceptar un
nuevo reto cada dia. Dicho proceso debe ser progresivo y continuo. Debe
incorporar todas las actividades que se realicen en la empresa a todos los niveles.

EL proceso de mejoramiento es un medio eficaz para desarrollar cambios positivos
gue van a permitir ahorrar dinero tanto para la empresa como para los clientes, ya

gue las fallas de calidad cuestan dinero.

Asimismo este proceso implica la inversidbn en nueva tecnologia més eficiente, el
mejoramiento de la calidad del servicio a los clientes, el aumento en los niveles de
desempeiio del recurso humano a través de la capacitacion continua, y la inversion
en investigacion y desarrollo que permita a la empresa estar al dia con las nuevas
tecnologias

En conclusion se puede decir que el mejoramiento continuo es una herramienta

gue en la actualidad es fundamental en todas las empresas porque les permite
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renovar los procesos administrativos que realizan, lo cual hace que las empresas
estén en constante actualizacion; ademas, permite que las organizaciones sean
mas eficientes y competitivas, fortalezas que le ayudaran a permanecer en el
mercado.

Para la aplicacion del mejoramiento es necesario que la organizacion exista una
buena comunicacién entre todos los organos que la conforman, y también los
empleados deben estar bien compenetrados con la organizacion, porque ellos
pueden ofrecer mucha informacién valiosa para llevar a cabo el proceso de

mejoramiento continuo.

2.9.3.2 Reingenieria

Esta filosofia fue popularizada en los afios 90 de la mano de los consultores
Hammer y Champu, definiéndola como el tratar de conseguir una optimizacién de
los recursos de la organizacion poniéndolos en coherencia con los objetivos a
corto, mediano y largo plazo que emanan del plan estratégico de la empresa,
normalmente encaminados a satisfacer las necesidades y exigencias de los

clientes, de la forma mas eficaz y rentable (Alta Direccion, 194)

La reingenieria parte de las nuevas expectativas de los clientes, que tienen para
escoger la gama mas amplia que nunca se haya visto, que saben lo que quieren, y
cuanto estan dispuesto a pagar por ello, y como obtenerlo en las condiciones
adecuadas, también parte de la base de que las tecnologias avanzadas irradian a
una velocidad que apenas da tiempo a aparecer un producto en el mercado,
cuando ya sale otro. Propone redisefiar radicalmente los procesos (Horizonte
empresarial , 268)

La reingenieria trata de que usted se olvide del funcionamiento de su organizacién
porque todo esta errado y por tanto, vuelva a empresa con una organizacion nueva

que arranca de cero.
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2.10 MANUAL DE PROCESOS

2.10.1 DEFINICION

Es un documento que permite facilitar la adaptacion de cada factor de empresa
tanto de planeaciébn como de gestion a los intereses primarios de la organizacion.
(Pereiro, 1)

Este manual sirve para comprender el contexto y los detalles de los procesos
clave. Siempre que un proceso vaya a ser rediseiado o mejorado, su
documentacion es esencial como punto de partida. Lo habitual en las
organizaciones es que los procesos no estén identificados y, por consiguiente, no
se documenten ni se delimiten. Los procesos fluyen a través de distintos
departamentos y puestos de la organizacion funcional, que no suele percibirlos en

su totalidad y como conjuntos diferenciados y, en muchos casos, interrelacionados.

2.10.2 CARACTERISTICAS DEL MANUAL DE PROCESOS

Los manuales de procesos deben reunir algunas caracteristicas que se pueden
resumir asi:

» Satisfacer las necesidades reales de la institucion.

» Contar con instrumentos apropiados de uso, manejo y conservacion de
procesos.
Facilitar los tramites mediante una adecuada diagramacion.
Redaccion breve, simplificada y comprensible.
Facilitar su uso al cliente interno y externo.

Ser lo suficientemente flexible para cubrir diversas situaciones.

Y V. V V V

Tener una revision y actualizacion continuas.

2.10.3 ESTRUCTURA DEL MANUAL DE PROCESOS
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La estructura del manual de procesos, no rigida sin embargo presenta los

siguientes elementos:

o Objetivos: Presentar los componentes que forman el formato para definir los
procesos Yy sensibilizar en su importancia, debida estandarizacion vy

documentacion

o Alcance: Explica en detalle el formato para la definicibn de procesos, su
importancia, la calidad y el mejoramiento continuo, control y gestion de los

procesos.

o Glosario: Lista de conceptos de caracter técnico relacionados con el contenido
y técnicas de elaboracion del manual de procesos, que sirven de apoyo para su

uso o consulta.

o Caracterizacion del proceso: Descripcién de todas las caracteristicas de

cada uno de los procesos.

o Mapa de Procesos: El mapa de procesos toma como punto de inicio la
cadena de valor, la descompone en macro-procesos, procesos, subprocesos y

actividades.

o Descripcion del Proceso: Detallar las actividades generales que forman el
proceso en forma secuencial, debe ser coherente con el diagrama de flujo y con

la descripcion del proceso.

o Diagrama de Flujo: Representacion grafica de la sucesion en que se realizan
las operaciones de un procedimiento y/o el recorrido de formas o materiales, en
donde se muestran las unidades administrativas (procedimiento general), o los

puestos que intervienen (procedimiento detallado), en cada operacion descrita.

o Indicadores: Conjunto de mediciones realizadas al proceso para medir tanto

las actividades como los resultados del proceso.
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2.11 CONTROL DE PROCESOS

2.11.1 DEFINICION

Control de procesos significa el conjunto de conocimientos, métodos, herramientas,
tecnologias, aparatos y experiencia que se necesitan para medir y regular
automaticamente las variables que afectan a cada proceso de produccién, hasta
lograr su optimizacion en cuanto a mejoras del control, productividad, calidad,

seguridad, u otros criterios.

El control es un elemento del proceso administrativo que incluye todas las
actividades que se emprenden para garantizar que las operaciones reales coincidan
con las operaciones planificadas. Todos los gerentes de una organizacion tienen la
obligacion de controlar; Por ejemplo, tienen que realizar evaluaciones de los
resultados y tomar las medidas necesarias para minimizar las ineficiencias. De tal

manera, el control es un elemento clave en la administracion.

2.11.2 ELEMENTOS DEL CONTROL DE PROCESOS

El control de procesos posee ciertos elementos que son basicos o esenciales:

o En primer lugar, se debe llevar a cabo un proceso de supervision de las
actividades realizadas.

o En segundo lugar, deben existir estdndares o patrones establecidos para
determinar posibles desviaciones de los resultados.

o En un tercer lugar, el control permite la correccion de errores, de posibles
desviaciones en los resultados o en las actividades realizadas.

o Y en ultimo lugar, a través del proceso de control se debe planificar las
actividades y objetivos a realizar, después de haber hecho las correcciones
necesarias. (Robbins, pag. 71)
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2.11.3 IMPORTANCIA DEL CONTROL DENTRO DEL PROCESO
ADMINISTRATIVO

El control se enfoca en evaluar y corregir el desempefo de las actividades de los
subordinados para asegurar que los objetivos y planes de la organizacién se estan

llevando a cabo.

De aqui puede deducirse la gran importancia que tiene el control, pues es solo a
través de esta funcion que se logra precisar si lo realizado se ajusta a lo planeado y
en caso de existir desviaciones, identificar los responsables y corregir dichos

errores.

Sin embargo es conveniente recordar que no debe existir solo el control a posteriori,
sino que, al igual que el planteamiento, debe ser, por lo menos en parte, una labor
de prevision. En este caso se puede estudiar el pasado para determinar lo que ha
ocurrido y porque los estandares no han sido alcanzados; de esta manera se puede
adoptar las medidas necesarias para que en el futuro no se cometan los errores del

pasado.

2.11.4 TIPOS DE CONTROL

Control preliminar , este tipo de control tiene lugar antes de que principien las
operaciones e incluye la creacion de politicas, procedimientos y reglas disefiadas
para asegurar que las actividades planeadas seran ejecutadas con propiedad. En
vez de esperar los resultados y compararlos con los objetivos es posible ejercer una

influencia controladora limitando las actividades por adelantado. (Terry, pag. 53)

Control concurrente |, este tipo de control tiene lugar durante la fase de la accion de
ejecutar los planes e incluye la direccion, vigilancia y sincronizacion de las
actividades segun ocurran, en otras palabras, pueden ayudar a garantizar que el

plansera llevado a cabo en el tiempo especifico y bajo las condiciones requeridas.

Control de retroalimentacién , este tipo de control se enfoca sobre el uso de la

informacion de los resultados anteriores para corregir posibles desviaciones futuras
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de estandar aceptable. El control de retroalimentacion implica que se han reunido
algunos datos, se han analizado y se han regresado los resultados a alguien o a
algo en el proceso que se estd controlando de manera que puedan hacerse

correcciones.

2.11.5 AREAS DE DESEMPENO DEL CONTROL

El control tiene muchas areas de desempeiio, todos los departamentos en los que
se divide una organizacion necesitan ser controlados, por lo tanto, las areas de
desempeiio dependen de los departamentos existentes en la empresa.

Entre las areas del control dentro de una organizacién se tienen:

- Dentro del area de producciéon se encuentra el control de calidad, es posible que
este sea necesario en uno o varios puntos, desde el inicio, proceso y todas las
etapas hasta el producto final. La detecciéon temprana de una parte o proceso
defectuoso puede ahorrar el costo de mas trabajo en el producto.

- También existe el control de informacién. Para contribuir a la buena toma de
decisiones del administrador se debe tener una informacién precisa, oportuna y

completa.

- Dentro de una empresa debe existir otro tipo de control, como es el control de
costo. Una de las labores de un buen administrador esta el ahorrar en costos, es
decir, no acarrear elevados gastos en la produccion. El control de costo consiste

en buscar la causa por la que se presentan desviaciones en los costos.

2.12 INDICADORES DE GESTION

2.12.1 DEFINICION

Para poder controlar, mejorar o comparar cualquier proceso y conocer gue esta
sucediendo con él, el responsable del mismo debe instituir medidores o indicadores
gue, como su nombre lo dice, midan o indiquen el nivel de desempefio de dicho

proceso, “lo que no se puede medir, no se puede controlar; lo que no se puede
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controlar, no se puede administrar; lo que no se puede administrar es un caos”

(Marifio, pag, 69)

Evaluar el proceso, permite conocer la naturaleza y el contenido de los servicios
brindados al usuario, la tecnologia utilizada, la cantidad y la calidad de los recursos
utilizados, la secuencia de normas y procedimientos, protocolos de manejo, asi

como la adecuada integracion de los servicios o departamentos institucionales.

2.12.2 IMPORTANCIA

Los indicadores son considerados cualificadores con los cuales se puede tener una
idea del desarrollo de los procesos que se quiere calcular.

Su objetivo es recopilar informacion de valor que permita la toma de decisiones mas
acertadas en casos emergentes o0 para lograr cambios estratégicos. Son claros y

cumplen una funcion especifica.

2.12.3 CARACTERISTICAS DE UN INDICADOR

Para que un indicador sea util y efectivo, tiene que cumplir con una serie de

caracteristicas, entre las que destacan: (Excelencia empresarial, 1)

o Relevante: que tenga que ver con los objetivos estratégicos de la
organizacion.

o Claramente Definido: que asegure su correcta recopilacion y justa
comparacion.

o Facil de Comprender y Usar Comparable: que se pueda comparar sus
valores entre organizaciones, y en la misma organizacion a lo largo del
tiempo.

o Verificable y Costo-Efectivo: que no haya que incurrir en costos excesivos

para obtenerlo
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2.12.4 TIPOS DE INDICADORES

Indicadores de cumplimiento: teniendo en cuenta que cumplir tiene que ver con la
conclusién de una tarea. Los indicadores de cumplimiento estan relacionados con
los ratios que nos indican el grado de consecucion de tareas y/o trabajos. Ejemplo:

cumplimiento del programa de pedidos, cumplimiento del cuello de botella, etc.

Indicadores de evaluacion: Teniendo en cuenta que evaluacion tiene que ver con el
rendimiento que se obtiene de una tarea, trabajo o proceso. Los indicadores de
evaluacion estan relacionados con los ratios y/o los métodos que nos ayudan a

identificar nuestras fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora.

Indicadores de eficiencia: teniendo en cuenta que eficiencia tiene que ver con la
actitud y la capacidad para llevar a cabo un trabajo o una tarea con el minimo gasto
de tiempo. Los indicadores de eficiencia estan relacionados con los ratios que nos
indican el tiempo invertido en la consecucion de tareas y/o trabajos. Ejemplo:

Tiempo fabricacion de un producto.

Indicadores de eficacia: Teniendo en cuenta que eficaz tiene que ver con hacer
efectivo un intento o proposito. Los indicadores de eficacia estan relacionados con
los ratios que nos indican capacidad o acierto en la consecucién de tareas y/o

trabajos. Ejemplo: grado de satisfaccion de los clientes con relacion a los pedidos.

Indicadores de proceso: Con estos se pretende medir que esta sucediendo con las
actividades. Para cada indicador se debe hacer una descripcion especifica indicando
la unidad de medida utilizada, la frecuencia de medicion y la unidad operacional.
(Véase tabla 2.11)

Proceso: Proceso al que aplica el indicador

Nombre del Indicador Nombre del Indicador

Definicion Indica el porcentaje de




Unidad de Medida Porcentaje (%)

Frecuencia Mensual, trimestral, semestral, anual

Responsable .
Duefio del proceso

Unidad Operacional %= ()

Figura 2.11- Formato de Definicion de indicadores

2.12.5VENTAJAS DE LOS INDICADORES

Para el equipo

Motivar a alcanzar metas
Estimular el trabajo en equipo
Incrementar el desarrollo personal

Crear un proceso de innovacion

Para el negocio

Incrementar la eficiencia, eficacia y productividad
Es una herramienta de informacién de gestiéon
Identifica las oportunidades de mejora

Identifica fortalezas para un refuerzo positivo

Informacién que prioriza actividades basicas

Para la empresa

Brinda la informacion corporativa

Determina factores criticos del éxito

Permite desarrollar una gerencia basada en datos y hechos
Evalla y visualiza el comportamiento de actividades claves

Gestionar procesos administrativos basandose en mision y objetivos
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2.12.6 FORMULACION DE INDICADORES

Un indicador de proceso representa un objetivo a cumplir en el funcionamiento del
proceso al que se hace referencia, manifiestan por tanto el control de una variable
0 caracteristica del proceso que es necesario analizar para una correcta gestion.

La medicion de los procesos utilizando indicadores es un factor clave en la gestion
de los procesos, ya que para gestionar se debe controlar y para controlar se debe
medir y/o analizar. Si no se controla no se puede gestionar de ahi la extrema

importancia que la utilizacion de indicadores tiene en cualquier sistema de gestion.

La metodologia que se propone para el disefio de indicadores es la siguiente:
Para establecer un indicador de proceso previamente al disefio del indicador el
proceso debe estar perfectamente definido, y se debe conocer lo suficientemente

bien como para que se pueda:

1. Definir sus entradas y salidas

2. ldentificar a los clientes del proceso. Aquellos que van a recibir la salida del
proceso.
Identificar sus requerimientos y expectativas
Definir requisitos validos
Después de haber trabajado en el desarrollo de estos cuatro puntos se tiene
informacion suficiente como para disefiar propiamente el indicador.

5. Disefar el indicador: A partir de la informacion recibida en los cuatro primeros
pasos, se debe definir las variables méas optimas bajo las siguientes

consideraciones:

o Definir Donde se debe medir: Normalmente al final del procesos y en
determinados puntos intermedios

o Cuando se va a medir

o Que se va a medir: Eficiencia, eficacia y flexibilidad

o Quien debe medir: la persona que realiza la actividad o el propietario del
proceso.

o Quien define los objetivos para esos indicadores
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o La eficacia: el cliente

o Eficiencia : la empresay el entorno

6. Revisar los indicadores: Los indicadores son un traje a medida que deben ser
sustituidos o modificados a lo largo del tiempo segun la experiencia obtenida en
el uso de dicho indicador.

2.12.7 MODELO PARA ESPECIFICACION DE INDICADORES

El modelo para especificacion de indicadores es el siguiente: (Guzman, 53)

2.12.7.1 Composicion

Nombre: La identificacion y la diferenciacion de un indicador es vital, y su nombre,

ademas de concreto debe definir claramente su objetivo y utilidad.

Definicién: Es la cualidad del indicador

Unidades: El valor de determinado indicador esta dado por la unidades las cuales

varian de acuerdo con los factores que se relacionan

Forma de célculo: Se debe tener muy clara la formula matematica para el calculo
de su valor, lo cual indica la identificacion exacta de los valores y la manera como
ellos se relacionan.

2.12.7.2 Naturaleza

Los indicadores de gestiébn deben reflejar el comportamiento de los siguientes

factores clave:

Indicadores de efectividad (resultados, calidad, satisfaccion del cliente)
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Indicadores de eficiencia (actividad, uso de capacidad y cumplimiento de

programacion)

2.12.7.3 Vigencia

Temporales: Cuando su validez tiene un paso finito, por lo regular cuando se
asocia al logro de un objetivo 0 a la ejecucidon de un proyecto al lograrse la meta
éste pierde enteres o desaparece.

Permanentes: Son indicadores que se asocian a variables o factores que estan
presentes siempre en la organizacion y se asocian por lo regular a los procesos.
Este indicador debe ser objeto de constante revisibn y comparacion con las

caracteristicas cambiantes del entorno y de la organizacion.

2.12.7.4 Nivel de Generaciéon

Se refiere al nivel de la organizacion, estratégico, tactico u operacional, donde se

utiliza el indicador como insumo para la toma de decisiones.

2.12.7.5 Nivel de Utilizacién

Es identificar si el indicador genera o no valor agregado, esta en relacién directa
con la calidad y oportunidad de las decisiones que se puedan tomar a partir de la
informacion que éste brinde. Si el indicador no es util para tomar decisiones no

debe mantenerse.
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3 APLICACION EN LA EMPRESA

3.1 ANTECEDENTES DE ICAP DEL ECUADOR

ICAP del Ecuador esta conformada por varias areas que contribuyen al desarrollo
de software denominado Sistema Electrénico de Mercados Financieros SMF que
es el producto que la empresa ofrece. La principal area donde se fundamenta el
presente proyecto de tesis es en el area productiva, ya que al no realizar un
adecuado levantamiento de la informacion y requerimientos de los clientes, se
generan demoras a la hora de entregar versiones del sistema, y descontento en los
clientes porque los cambios o productos solicitados no cubren todas sus

expectativas.

Actualmente se maneja un sistema de control interno para tareas (Datatrack), para
todos los clientes internos que pertenecen a las areas productivas, en el cual se
registran las tareas que cada uno debe realizar y los tiempos en los que se
finalizan las mismas. Aunque este software es eficiente y permite tener una vision
clara del avance de los proyectos, no existe en la empresa documentacion que
precise y detalle las funciones, actividades y los responsables de cada proceso
operativo, y surge la necesidad imperiosa de que se estandarice y documente los
procesos, para de esta manera tener una vision clara de las funciones de cada

persona con sus respectivas limitaciones y alcances.

3.2 DIAGNOSTICO DE ICAP DEL ECUADOR

En la etapa de diagnostico se procedio a analizar todos los problemas existentes
en la empresa, y fue a través de entrevistas y encuestas al personal de todas las
areas fue que se corroboro la existencia de los mismos.

Dichos problemas han formado parte del proceso productivo en la empresa desde
su creacién, y es que como parte del negocio se sabe que no existe en el mundo

un sistema o software informatico que carezca de errores.
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Pero se trata de minimizar la existencia de los mismos y de contribuir a un mejor
desempeiio del producto y por ende mejorar el rendimiento de la empresa ante los

clientes externos, internos y directivos.

3.2.1 ANALISIS ORGANIZACIONAL ACTUAL DE ICAP DEL ECUADOR

La empresa inici6é sus actividades en el afio de 1990, la fundé el Sr. Michael Baker,
quien tuvo la idea original de crear un software para compra y venta de divisas
usada inicialmente en bancos y casas de valores del Ecuador. Desde ese entonces
no ha parado la produccion e innovacion de software financiero extendiendo la

distribucion a otros paises.

3.2.1.1 Situacion Geografica Actual

La empresa ICAP del Ecuador se encuentra ubicada en la ciudad de Quito, en el
Sector norte de la ciudad, en el barrio del Batan Alto, entre las calles Eloy Alfaro
25-15 y Catalina Aldaz, esquina.

En la primera planta se encuentran las areas del Desarrollo tanto para las
aplicaciones como para el Lenguaje y el entorno de comunicaciones, asi como las

gerencias Administrativa y General. (Véase Figura 3.1)

Gerencia General y
Administrativa

Area DEV Desarrollo de
Lenguaje Y
comunicaciones

Entrada

Area DFN Desarrollo de
Aplicaciones

Recepcién

Figura 3.1- Distribucién fisica de primera Planta

En la planta baja se encuentra ubicada el area de soporte técnico donde se
laboran las 24 horas del dia, la sala de servidores, ademas de dos salas de
reuniones y junto esta el comedor. (Véase figura 3.2)
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)

Area de Servidores Area Soporte Tecnico

Hall

j Sala de Reuniones 1

Cocina, Comedor y
Cafeteria

% Sala de Reuniones 2 : :

Figura 3.2- Distribucion fisica de Planta Baja

En el subsuelo se encuentra el area de pruebas o QA, esta es un area muy
concurrida por todos los desarrolladores para gestionar las pruebas de nuevas

versiones del Sistema de Mercados Financieros. (Véase figura 3.3)

Area de Pruebas QA

Figura 3.3 - Distribucion de Subsuelo

3.2.1.2 Condiciones Tecnoldgicas

La plataforma tecnoldgica con la que cuenta la empresa ICAP del Ecuador es
funcional para cubrir los requerimientos actuales.
Se cuenta con estaciones de trabajo y equipos servidores que cuentan con

requerimientos de memoria, disco, y capacidad de procesamiento aceptables.

El area tecnoldgica es renovada cada afio de acuerdo a una planificacion anual de
acuerdo a la depreciacion de equipos y nuevas necesidades que surgen. Para la
adquisicién de equipos se cuenta con un presupuesto fijo para tecnologia tanto de
hardware y software.
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En cuanto al software se poseen licencias de los paquetes usados para el
desarrollo: Visual Studio, Linux Red Hat 7.0, WinCvs, Windows XP, Microsoft

Office para cada estacion de trabajo entre otros.

Actualmente se tienen en inventario 77 equipos entre estaciones de trabajo y

servidores distribuidas de la siguiente manera
3.2.1.2.1 Desarrollo de Lenguaje y Plataforma de comunicasdDEV)
Cuenta con 7 estaciones de trabajo para cada colaborador de esta area y 2

servidores para pruebas internas del area un equipo Linux y otro Win 2003 Server.
(Véase figura 3.4)

Q@QQQQ

(@ DEV1 DEV2 DEV 3

DEV 7
Gerencia

Q@
Q@

DEV 6 DEV5 DEV4

AU TR

o
m
<

JENES

Figura 3.4- Disefio y distribucion de estaciones de trabaeryidores en DEV
3.2.1.2.2 Desarrollo de Aplicaciones (DFN)
Cuenta con 7 estaciones de trabajo para cada colaborador de esta area y 2

servidores para pruebas internas del area un equipo Linux y otro Win 2003 Server.

(Véase figura 3.5)
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Figura 3.5 -Disefio y distribucion de estaciones de trabajayideres en DFN

3.2.1.2.3 Pruebas y Control de Calidad (QA)

Cuenta con 4 estaciones de trabajo para cada colaborador de esta area y 15
equipos para pruebas distribuidos entre equipos Linux, Solaris y Windows. (Véase

figura 3.6)
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Figura 3.6 - Disefio y distribucién de estaciones de trabajeryidores en QA

3.2.1.2.4 Soporte Técnico

Cuenta con 8 estaciones de trabajo y 7 equipos para pruebas que contienen los
ambientes de cada pais que es cliente para brindar soporte técnico, y 1 equipo que
contiene el sistema de cada pais donde se controlan los usuarios conectados y las

negociaciones que se hacen en los mismos. (Véase figura 3.7)
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Figura 3.7 - Disefio y distribucion de estaciones de trabaeryidores en Soporte

3.2.1.2.5 Area de servidores

Cuenta con 12 equipos con tecnologia de servidores entre los cuales se tiene:

Servidores de datos Servidor de Registro de Tareas
Servidor de internet Servidor de Demos

Servidor de respaldo Servidor de Firewall

Servidor de correo 2 Servidor de respaldo de Firewall
electronico

Servidor Primario PDC 2 Servidores controladores de Dominio

3.2.1.2.6 Area Administrativa

Cuenta con 5 estaciones de trabajo, distribuidos 2 en el area contable y 1 en la
recepcion, y 2 para la gerencia administrativa y general.

Se posee ademas con un sistema de contingencia para escasez de luz.

3.2.1.3 Normativas y Politicas institucionales

ICAP del Ecuador posee sobre el sistema de mercados financieros SMF el registro
de patente y de propiedad Intelectual.

61
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Adicionalmente cada colaborador se le hace firmar un contrato de confidencialidad
al pertenecer a la empresa, de manera que su desempefio dentro y fuera de la

misma no afecte al buen funcionamiento del negocio y del producto.

3.2.1.4 Normativas para clientes

ICAP del Ecuador se reserva el derecho de vender o no el servicio que ofrece el
sistema SMF a paises que éste estime conveniente de acuerdo a su economia y al

movimiento de mercados de divisas en dicho pais.

La empresa ademas tiene acceso al sistema SMF de cada pais como un usuario
(con restricciones de participacion en mercados) para poder visualizar los
movimientos de mercado y errores operativos que reporta el sistema, siendo toda

la informacion que arroja este usuario, confidencial.

3.2.1.5 Condiciones Politico — Gubernamentales

En todos los clientes — paises de ICAP del Ecuador, las politicas gubernamentales
inciden de manera directa en la economia del mismo, ya que las negociaciones en
los mercados financieros tienden a incrementarse en economias mas estables o en
el caso contrario decrecen. Esto tiene implicaciones directamente con el uso del
sistema SMF en nuestros clientes, y por ende incide en la rentabilidad que genera

el negocio.

3.2.1.6 Condiciones Globales Internacionales

Las tendencias actuales de las economias mundiales conllevan a la globalizacion
de la moneda, una moneda fuerte que sea usada a nivel general en los paises.
Esta situacion disminuiria el movimiento en los mercados de compra y venta de
divisas en todas los mercados de valores del mundo.

Este aspecto es tomado en cuenta por ICAP del Ecuador por ello existen mercados
de papeles que generan una rentabilidad y que son negociaciones existentes en

todos los paises, ademas se tienen proyectos para la diversificacion del negocio.
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3.2.2 ANALISIS HISTORICO DE LA DEMANDA DE SISTEMA DE MERC ADOS
FINANCIEROS SMF

Durante los ultimos cinco afios en la empresa se ha incrementado el desarrollo de
software para la creacion y/o modificacion de los mercados financieros. En todos
los clientes los pedidos de cambios, correcciones y de nuevos productos son una
demanda constante. A continuacién se analizan algunos clientes antiguos y

nuevos, (Véase tabla 3.1 y 3.2), el incremento de nuevos pedidos es de entre el
50% y 70%.

Tabla 3.1- Elaboracién de proyectos al afio (Clientes ansjjuo

Pedido de nuevos Mercados Financieros

40 26 =

77 24 24 23
20 | © 1 . 7 2 7 3 17 15 17 15
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Tabla 3.2- Elaboracion de proyectos al afio (Clientes nuevos

Pedido de nuevos Mercados Financieros
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1 2 2
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2007 2008 2009

Afio

‘l:llcap CO M India OFilipinas

3.2.3 AREA DE OPERATIVIDAD

La empresa tiene su ambito de participacion y operatividad a escala internacional,

la proyeccién de crecimiento es limitada con el producto que se cuenta
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actualmente, pero su plataforma tecnoldgica le permite a la empresa la posibilidad

de poder diversificar y ofrecer otras soluciones informaticas.

3.2.4 ANALISIS DE PRODUCCION DEL SMF

ICAP del Ecuador produce dos tipos de versiones del sistema SMF dependiendo
de los cambios pedidos o de nuevas implementaciones que se haga al sistema,
asi se generan versiones completas y los denominados parches de version que
son pequefios cambios que no requieren una migracion total del sistema a otra

version.

En la siguiente tabla 3.3 muestra que el afio 2006 hubo una recarga de nuevos

proyectos ya que en ese afio salieron al mercado algunos productos.

Tabla 3.3- Elaboracion de proyectos al afio (Clientes nuevos

No. Versiones - Parches en G7

25

20 4

15 7

10 4

Num. Ver/Parche

5 A

o 4

=006 2007 2005 2009
|I:l\/ersinnes 23 7 =] 12
| mParches 17 5 o q
ARo

| O%ersiones ®@Fzrches |

Por ejemplo, para el cliente de Colombia SET-FX, que se tiene conocimiento de
gue la aplicacion SMF esta funcionando de manera estable, se puede ver en el
siguiente grafico que muestra que se han disminuido la produccién de parches
(contienen correcciones a errores en el sistema), en un 50% aproximadamente.
(Véase Tabla 3.4)
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Tabla 3.4- Elaboracion de parches al afio (Un cliente)

No. Versiones - Parches en Colombia

25

20 A
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N ' i
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2006 2007 2008 2009

B ersiones 21 16 8 3

OFarches " 11 14 7
Ano

Num. Ver/Parche

@Eversiones OFarches

3.3 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

El Direccionamiento Estratégico de la empresa ICAP del Ecuador esta definido por

su misién, vision, valores y principios.

3.3.1 MISION INSTITUCIONAL

La mision de la organizacién quedo estructurada como se muestra a continuacion:

ICAP del Ecuador es una empresa internacional, dedicada al desarrollo de software
electronico financiero y bursatil, brindando toda la plataforma de comunicaciones y
soporte técnico; dirigido a Bolsas de Valores, Mesas de dinero, Brokers vy otras
entidades del Sector financiero. Mediante la implementaciéon de soluciones
informéaticas integrales, mejorando la efectividad en las negociaciones, minimizando
los tiempos de respuesta y garantizando la seguridad de la informacion.

3.3.2 VISION

ICAP del Ecuador pretende extender en los proximos dos afos, la participacion en

los mercados bursatiles internacionales tanto en paises asiaticos vy
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latinoamericanos y paralelamente satisfacer los requerimientos de los clientes
actuales, mediante un talento humano enfocado en la confiabilidad, responsabilidad,
profesionalismo e innovacion, incrementando la rentabilidad y el crecimiento

sostenido en todos sus miembros.

3.3.3 VALORES

Los valores que comparten quienes integran ICAP del Ecuador son:
o Trabajo en equipo
o Compromiso y entrega

o Enfoque en el cliente

3.3.4 PRINCIPIOS ORGANIZACIONALES

o Integridad y Confianza
o Profesionalismo

o Armonia humana entre el equipo de trabajo

3.3.5 OBJETIVO PRINCIPAL

Brindar una solucion informatica que sea segura, confiable y rapida para las

negociaciones en tiempo real que requieren los clientes de ICAP del Ecuador.

3.3.6 POLITICAS

Como politicas generales en el accionar de la empresa, tomando en consideracion
de forma primordial el area de produccion y administrativa se cuenta con las

siguientes:

i. Cualquier actividad fuera de la operativa normal de las funciones de cada area

deberéa ser comunicada y autorizada por la Gerencia Administrativa.
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ii. Las actividades laborales fuera del horario normal de trabajo no estan sujetas a
pagos de horas extras, excepto cuando el jefe de area da aprobacion para ello.

iii. La asignacion de tareas a los desarrolladores — programadotes sélo las hace el
jefe inmediato de area, siguiendo los pasos correspondientes para ello.

iv. Todos los empleados deben respetar el acuerdo de confidencialidad laboral

firmado al momento de su contratacion

v. El uso de equipos o su traslado entre areas debe ser autorizado y realizado por

la persona encargada del Soporte técnico Interno de la empresa

vi. Se realizan controles internos y evaluaciones periddicas de los movimientos de

cartera, facturacion, flujo de fondos, etc.

3.3.7 NEGOCIO

ICAP del Ecuador se dedica al desarrollo de software, brindando una solucién
informatica a las negociaciones en linea que requieren las mesas de dinero de las

Bolsas de Valores de los diferentes paises.

3.3.8 PRODUCTOS

ICAP del Ecuador produce el Sistema de Mercados Electrénicos Financieros SMF,
gque permite negociaciones de compra y venta de divisas entre instituciones

financieras.
3.3.9 CLIENTES
ICAP del Ecuador distribuye el software a once paises, los mismos que actuan

como distribuidores o representantes del software en sus paises y son ellos los que

otorgan licencias y permisos de participacion y uso para el sistema.
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3.3.10 VENTAJA COMPETITIVA

ICAP del Ecuador brinda toda la plataforma de comunicaciones y soporte técnico,
gue se requiere para ofrecer un producto eficiente y eficaz, a un bajo costo respecto

a otros sistemas existentes en el mercado.

3.3.11 CADENA DE VALOR

Al crear la cadena de valor de la empresa se muestran las actividades que se
desempeiian para disefar, producir y llevar a los clientes el Sistema de Mercados
Financieros brindando el servicio que ellos requieren y con un servicio técnico en

linea. (Véase figura 3.8)

LANIFICACION PRUEBAS
ESARROLLO
DE DE 1 oe SOPORTE
OYECTOS A TECNICO

SOFTWARE/n)

VERSION
DEL

PEDIDO DE 2 SISTEMA
CLIENTE

Figura 3.8 - Cadena de Valor de ICAP del Ecuador

3.4 MAPA DE PROCESOS

Se presenta a continuacion el desarrollo del mapa de procesos de ICAP del

Ecuador, contiene los procesos productivos con los que cuenta la organizacion
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para llevar a cabo su actividad, los procesos que apoyan su gestion y los procesos

gobernantes; identificados y establecidos en forma jerarquica. (Véase Anexo No. 2)

De esta manera el mapa de procesos se convierte en un paso previo y esencial para

el levantamiento de la informaciéon. (Véase figura 3.9)
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Figura 3.9 -Mapa de Procesos de ICAP del Ecuador

3.5LEVANTAMIENTO DE PROCESOS DE ICAP del Ecuador

Después de observar los procesos que en la organizacion se desarrollan, se
evidencia diversas falencias que involucran a todas las areas productivas de la
misma, falta de controles u orientacion al objetivo primordial de la empresa, falta de
comunicacion, son algunos de los hechos que obstaculizan el manejo adecuado de
la informacion, la toma de decisiones acertadas y la mejora de competitividad en la
organizacién. Asi se ve la necesidad de enfocar la gestion a sus procesos

productivos.

Para el levantamiento de la informacién se toma en consideraciéon la base

metodologica expuesta en el capitulo 1l considerandola adecuada de acuerdo a las
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caracteristicas que presenta la empresa como son: su razén de ser, la capacidad de
produccion de los colaboradores, la tecnologia. El levantamiento de los datos de
cada uno de los procesos se realizd en un taller realizado el dia viernes 25 de
Septiembre de 2009, del cual se obtuvo informacion por medio de lluvia de ideas de
parte del personal, permitieron identificar los procesos sustantivos, responsables de
la generacion del producto y servicio demandado por los clientes externos. Cuyo
conjunto de actividades aseguran la entrega del servicio conforme los
requerimientos del cliente, relacionados con la mision institucional, ademas se
identificaron los problemas recurrentes que impiden el eficiente desarrollo de la

empresa. (Véase Anexo 3)

3.5.1 INVENTARIO DE PROCESOS

El siguiente es el esquema de subprocesos identificados en ICAP del Ecuador del

estudio realizado.

3.5.1.1 Procesos Operativos

Cadigo Nombre del Proceso
A Planificacion de proyectos
Al Gestion Comercial de proyectos
A2 Analisis y Disefio de proyectos
B Desarrollo de software
Bl Desarrollo de Lenguaje WDF
B2 Desarrollo de Comunicaciones DS
B3 Desarrollo de Aplicaciones DFN
C Pruebas de Calidad QA

Cédigo Nombre del Proceso
C1 Pruebas internas de SMF
C2 Pruebas internas de DEV comunicaciones y lenguaje
D Soporte Técnico

D1 Soporte técnico interno y externo



3.5.1.2 Procesos Gobernantes

Cédigo

E.l
E.2
E.2.1
E.2.2

Nombre del Proceso

Direccién gerencial

Gestion de Recursos Humanos

Contratacion de Recurso Humano

Control de asistencia y Vacaciones

3.5.1.3 Procesos de Apoyo

Cédigo

F

F.1
F.1.1
F.1.2
F.1.3
F.1.4

G.1
G.2

Nombre del Proceso

Gestién Financiera
Contabilidad

Realizar asientos contables
Cobros

Realizar n6mina

Realizar Pagos

Gestion Administrativa
Control de Inventarios

Mantenimiento de areas
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Para la etapa de Modelamiento de los procesos en ICAP del Ecuador se diagramo

usando la herramienta. BPWIN que permite analizar, documentar los procesos de la

organizacion. (Véase Anexo No. 4)

3.6 DESCRIPCION DE LOS PROCESOS ACTUALES DE ICAP DH
ECUADOR

El presente proyecto tiene como objeto proporcionar a la empresa una herramienta

gue permita la minimizacion de errores en versiones del software de Sistema

Electrénico de Mercados Financieros aprovechando de manera eficiente todos los

recursos que se tienen a disposicion para lograr una mejor satisfaccion del cliente.
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Es por ello que con el analisis actual de los procesos de ICAP del Ecuador se
requiere tener una vision global de los mismos, y poder determinar los problemas
existentes, los cuales a través de reuniones de grupos de trabajo se lograron
identificarlos. Fue por medio de un brainstorming o lluvia de ideas con los clientes
internos a la organizacion que se establecio cuales eran a su criterio los problemas

mas recurrentes y que inciden en el buen desempefio de la organizacion.

Los procesos en la empresa ICAP del Ecuador actuales se disefiaron haciendo uso
de técnicas como diagramas de flujo que permiten representar la secuencia de las

operaciones durante cada proceso. (Véase Anexo No. 5.)

3.6.1 DESCRIPCION DE LOS PROCESOS

3.6.1.1 Proceso de Gestion Comercial de proyectos

Nombre: Gestion comercial de proyectos
Codificacion: A.l1

Descripcién del Proceso: El proceso de Gestion comercial de proyectos esta a
cargo de la Gerencia Comercial para lo cual se realizan visitas a clientes actuales o
clientes potenciales para efectuar una demostracion del Sistema de Mercados
Financieros SMF con los mdédulos que pueden ser usados en el ambiente bursatil
en el que los clientes se desenvuelven, ademas en estas visitas surgen pedidos de

cambios y nuevos requerimientos de los clientes actuales o potenciales.

Entrada/Salida: Este proceso se inicia con la planificacion de visitas anuales a los
clientes, donde el gerente comercial y el técnico responsable de ese pais - cliente
visitan al cliente para verificar el funcionamiento del sistema y mostrar nuevas

funcionalidades del sistema.
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No. Actividades: actividades. El flujograma del proceso A2 se encuentra detallado

en el Anexo 5.
Areas que intervienen: Intervienen la Gerencia Comercial y Soporte Técnico
Problemas encontrados:

o En las visitas técnicas surgen pedidos de clientes de nuevos modulos para
el SMF y se dan tiempos al cliente de entrega del producto sin revisar la
planificacion de tiempos de las areas de desarrollo y aun sin realizar
conversaciones con los gerentes de desarrollo en el caso de existir

requerimientos especiales para evaluar si éstos son viables.

o No se realiza documentacion adecuada con los requerimientos del cliente y

las especificaciones técnicas que se requieren para el desarrollo.

o Cuando surgen pedidos de clientes potenciales no se comunica al personal
sobre el nuevo cliente y sobre lo que se va a trabajar, sino hasta que ya se

comienza el desarrollo.

3.6.1.2 Proceso de Analisis y Disefo de Proyectos

Nombre: Andlisis y Disefio de proyectos
Codificacion: A.2

Descripcién del Proceso: El proceso de Analisis y Disefio de proyectos esta a
cargo de la Gerencia General para lo cual se realiza un analisis de viabilidad del
cambio/os a realizarse, de los recursos con los que cuenta el software actual y si
estos pueden ser reutilizados para el desarrollo del nuevo producto.

Se ofrece al cliente una version con los cambios que él requiere y se le da una

fecha tentativa para la entrega de una version inicial o versién Beta para pruebas.

Se elabora documentacion con los requerimientos que el cliente ha especificado,

para pasarlo a las areas de desarrollo.
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Entrada/Salida: Este proceso se inicia con la recepcion del requerimiento escrito o

verbal de los clientes para cambios al sistema.

Salida pedido de cambio al sistema con un caso generados en el sistema
Datatrack y ajuntado la documentacion necesaria que respaldan los pedidos de

cambios.

No. Actividades: 12 actividades. El flujograma del proceso Al se encuentra

detallado en el Anexo 5.
Areas que intervienen: Intervienen la Gerencia General

Problemas encontrados:

o La definicibn de los lineamientos sobre los cuales se va a trabajar en el
desarrollo de los pedidos de clientes, se dan después de que se ha dado
una fecha de entrega de la version al cliente, sin tomar en cuenta el analisis,
ni los criterios de los gerentes del area de desarrollo, para verificar si lo que
se ha ofrecido realizar es viable o si se puede ofrecer otras alternativas de

solucioén.

o La documentaciéon de analisis y disefio que pasa al area de desarrollo con
los requerimientos del cliente no es clara, ya que muestra vacios en cuanto
a formas de calculos y especificaciones técnicas del funcionamiento del

sistema.

o El célculo del tiempo de entrega es estimado de manera inadecuada, ya que
no se analiza con los jefes de areas el tiempo que tomara dichos cambios, y

se da una fecha tentativa al cliente.

o En todos los procesos se evidencio una falta de comunicacion de proyectos

en lo que se trabaja o futuros proyectos.
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3.6.1.3 Desarrollo de Lenguaje de Programacion WDF

Nombre: Desarrollo de Lenguaje WDF
Codificacion: B.1

Descripcién del Proceso: Este proceso comienza con la recepcion de un pedido
0 caso para cambios o0 nuevas implementaciones a las caracteristicas del lenguaje
de programacion, a fin de facilitar el desarrollo de las aplicaciones mejorando los
tiempos de procesamiento de la informacion.

Una vez receptado se designa al responsable y se fijan los tiempos de desarrollo
que tomara finalizar esta tarea, en reunion con el jefe de Desarrollo DEV se
analizan los parametros que se seguiran para el desarrollo y se imparten
recomendaciones generales sobre la tarea asignada.

Se comienza con el desarrollo hasta generar una version probada del lenguaje o

ejecutor que sera enviada al area de desarrollo de aplicaciones DFN.

Entrada/Salida: EIl proceso comienza con la recepcion de un pedido o caso
generado en el sistema de control interno Datatrack y la informacion adjuntada

requerida para realizar el cambio.

Como salida se tiene una versidn generada del lenguaje de programacion o
ejecutor WDF.

No. Actividades: 13 actividades. El flujograma del proceso B.1 se encuentra

detallado en el Anexo 5.

Areas que intervienen:  En este subproceso intervienen las areas de Desarrollo
de DEV y DFN

Problemas encontrados:

o Las pruebas son realizadas con programas de simulacion y no con
aplicaciones reales donde la carga de datos y el manejo de informacion es
mayor, por ello muchas veces no se detectan errores sino hasta que el

sistema llega a produccion o al area de pruebas.
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o No existe adecuada y oportuna documentacion de las nuevas

implementaciones al lenguaje en la intranet de la organizacion.

3.6.1.4 Desarrollo de Comunicaciones DS

Nombre: Desarrollo de Comunicacion DS

Codificacién: B.2

Descripcion del Proceso: Este proceso comienza con la recepcion de un caso
generado por la gerencia de desarrollo DEV, este caso puede ser por nuevos
pedidos de cambios o por errores encontrados en los médulos de comunicaciones,
una vez receptado se realiza la investigacion tecnoldgica necesaria para establecer
la mejor forma de hacer la implementacion y en reunién con el jefe del area de
desarrollo DEV se eligen las mejores alternativas y fijan los delineamientos técnicos
sobre los cuales se va a trabajar. Una vez realizado el desarrollo se genera una

versién de modulo de comunicaciones requerido.

Entrada/Salida: Este subproceso empieza con un item o un caso asignado al
responsable de desarrollo DEV y como salida se tiene una versiéon generada del
modulo de comunicaciones respectivo que puede ser: Dataserver, Dproxy , Dapi,
DGI, DME, DGAPI, entre otros.

No. Actividades: 13 actividades. El flujograma del proceso B.2 se encuentra
detallado en el Anexo 5.

Areas que intervienen: Interviene el area de desarrollo DEV
Problemas encontrados:

o El vacio referente a informacién del funcionamiento técnico del sistema en la
fase de anadlisis hace que existan aplicativos que no satisfagan las

necesidades de los clientes en su totalidad.
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o No se realiza documentacién adecuada para conocimiento de todo el area
de produccion de los nuevos moédulos o0 nuevas caracteristicas

implementadas en dichos médulos.

o Las pruebas no se hacen con informacion real de produccion tal que permita
reproducir de la forma mas aproximada a la realidad y poder detectar

errores antes de la salida de una version al cliente.

3.6.1.5 Desarrollo de Aplicaciones DFN

Nombre: Desarrollo de Aplicaciones DFN

Codificacion: B.3

Descripcién del Proceso: Este proceso inicia con la recepcion de pedidos de
cambios al sistema para nuevas implementaciones o correcciones a los moédulos
existentes, los casos son ingresados por la gerencia general o por el jefe de
desarrollo de aplicaciones DFN, se asigna al responsable y se definen los tiempos
de desarrollo para la finalizacion de esta tarea.

Se realiza una reunion donde se definen los pardmetros de funcionamiento, se
detallan y aclaran los requerimientos del cliente, y se dan indicaciones sobre el
desarrollo de software definiendo componentes que seran usados.

Una vez finalizado los cambios a los diferentes modulos del sistema se realizan
pruebas locales donde el programados detecta errores de programacion y de
visualizacion.

Posteriormente se genera una version del Sistema Electronico de Mercados
Financieros SMF para determinado cliente, se pone en un recurso de la intranet
empresarial y se genera un caso para envio a pruebas de calidad donde sera
evaluada toda la version, se comunica también a las deméas areas de produccién
via correo electronico sobre la generacion de la version. Y se espera hasta la

aprobacion de los casos realizados en la version de SMF.
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Entrada/Salida: Se tienen como entradas a este subproceso los casos o item
ingresados con pedidos de cambio o correcciones al SMF, y con la informacion
adjuntada que respalde dicho caso. Como salida del proceso se tiene una version
generada de la versibn SMF, y documentacion explicativa adjunta a los casos

completados.

No. Actividades: 14 actividades. El flujograma del proceso B.3 se encuentra

detallado en el Anexo 5.
Areas que intervienen:  Area de Desarrollo DFN

Problemas encontrados:

o Cuando no estan claros los requerimientos de usuario se asumen las
soluciones a problemas encontrados en el desarrollo del aplicativo, que son
similares soluciones en otros modulos del sistema o en el SMF (Sistema
Electrénico de Mercados Financieros) de otros clientes, sin corroborar con
el cliente la solucién que satisfaga su necesidad.

o Las pruebas de los aplicativos se hace con cargas pequefias de informacion

y muchas veces no se simula el ambiente real que manejan los clientes.

o No se adjuntan documentos explicativos en los casos completados en el
Datatrack (sistema de control interno de tareas) o no se afiaden comentarios
gue detallen lo que se realizo con ese cambio y cual es su indecencia y
ambito de accion.

3.6.1.6 Pruebas Internas de SMF

Nombre: Pruebas internas de SMF

Codificacion: C.1
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Descripcion del Proceso:  Este subproceso comienza con la recepcion de un caso
generado por las areas de desarrollo de DFN, con el pedido de pruebas al software
SMF, se designa al técnico correspondiente para realizar las pruebas y se definen
los tiempos y las prioridades para pruebas de acuerdo al documento de
planificacion de tiempos para entrega de versiones a los clientes que se lo realiza
conjuntamente con la Gerencia General, y el Gerente de Soporte y QA.

Una vez definido el responsable, éste toma la versibn que vaya a someterse a
pruebas la coloca en los equipos destinados para realizar pruebas y comienza el
periodo de pruebas una vez que se hayan detectado errores si son de casos
completados por las areas de desarrollo, rechaza los casos para su pronta revision,
Si son nuevos casos, éstos son ingresados e igualmente reportados al responsable

del proceso de desarrollo.

Entrada/Salida: Como entrada se tiene un caso para pruebas, generado en el
sistema de control interno Datatrack, y la version del médulo correspondiente a ser

probado.

Como salida se tiene la version probada y los casos aceptados, rechazados o

nuevos casos de errores reportados.

No. Actividades: 11 actividades. El flujograma del proceso C.1 se encuentra

detallado en el Anexo 5.
Areas que intervienen:  Area de Desarrollo DFN y QA
Problemas encontrados:

o Falta de conocimiento de todas las funcionalidades del sistema, y en
particular de cada SMF para cada cliente — pais, hace que las pruebas no

detecten todos los errores existentes.

o Las pruebas no se realizan con carga completa y con ambientes reales para

poder reproducir un entorno real como el de los clientes.
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3.6.1.7 Pruebas Internas de Comunicaciones y LengadDEV

Nombre: Pruebas internas de DEV comunicaciones y Lenguaje
Codificacion: C.2

Descripcion del Proceso:  Este subproceso comienza con la recepcion de un caso
generado por las areas de desarrollo de DEV, se designa al técnico correspondiente
para realizar las pruebas y se definen los tiempos y las prioridades para pruebas de
acuerdo al documento de planificacion de tiempos para entrega de versiones a los
clientes.

Una vez definido el responsable, éste toma la version del componente a ser
probado se lo coloca en los equipos destinados para realizar pruebas y comienza el
periodo de pruebas una vez que se hayan detectado errores si son de casos
completados por el area de desarrollo DEV, rechaza los casos para su pronta
revision, O si son nuevos casos, éstos son ingresados e igualmente reportados al

responsable del proceso de desarrollo DEV.

Entrada/Salida: Como entrada se tiene un caso para pruebas, generado en el
sistema de control interno Datatrack, y la version del médulo correspondiente a ser
probado.

Como salida se tienen los casos aceptados, rechazados 0 nuevos casos de errores

reportados.

No. Actividades: 10 actividades. El flujograma del proceso C.2 se encuentra

detallado en el Anexo 5.
Areas que intervienen:  Area de Desarrollo DEV y QA
Problemas encontrados:

o No se tienen datos actualizados usados en el sistema de produccion (en
clientes) para reproducir el funcionamiento con los médulos de prueba con

una carga real de informacion.
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o La falta de documentacién enviada con el médulo de prueba retrasa el
proceso de testing o pruebas hasta que el técnico halle la incidencia del

cambio en el mddulo que se esta probando.

3.6.1.8 Soporte Técnico

Nombre: Soporte Técnico Interno y Externo

Codificacion: D.1

Descripcidon del Proceso:  Este proceso comienza con la recepcion de un pedido
de asistencia técnica por parte de los clientes de ICAP del Ecuador, que se lo recibe
via correo electronico, via telefonica o via mensajera electrénica o chat.

El gerente del area de Soporte Técnico, canaliza la informacion al técnico

responsable de cada pais para su pronta respuesta.

El técnico determina cual es el requerimiento del cliente que basicamente son tres
alternativas: una solicitud de informacion acerca del funcionamiento del sistema,
un reporte de errores encontrados en el sistema, o pedido de cambios al sistema.

Dependiendo del requerimiento solicité el cliente se obtiene informaciéon mas
detallada en caso de ser pedidos o correcciones, y €stos son pasados a las areas

de desarrollo correspondientes DEV o DFN con la documentacion de respaldo.

Si el cliente s6lo requiere informacion técnica del funcionamiento del sistema el

técnico le ayuda a aclarar sus dudas y proporciona la solucion respectiva.

Ademas cada técnico que es responsable del soporte técnico de cada pais y de
dominar el SMF de cada cliente, debe elaborar los manuales del sistema y de cada
versién con la explicacibn de los cambios realizados adjuntando imagenes

explicativas.
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Entrada/Salida: Como entrada del proceso se tiene una solicitud de parte del
cliente de asistencia técnica, o también se tiene como entrada una version lista
para enviar a los clientes. De la cual se generan las salidas que son los
documentos o las notas de la version (release notes), para enviar a los clientes.

No. Actividades: 12 actividades. El flujograma del proceso D.1 e encuentra

detallado en el Anexo 5.

Areas que intervienen:  Area de Soporte Técnico
Problemas encontrados:

o No existe en ninguna de las areas manuales de procedimientos que
indiquen las funciones y responsabilidades de cada colaborador de la
empresa, lo que conlleva a que no exista autonomia, especificamente en
este proceso, para la toma de decisiones al solucionar los problemas

suscitados con el sistema en los clientes.

o La falta de controles y ausencia de indicadores de gestion no nos permiten

saber la manera en que se estan realizando las labores en todas las areas

o No se da un seguimiento ni revisiones a la documentacion sobre el sistema

y manuales de usuario.

3.6.2 ANALISIS Y EVALUACION DE LOS PROCESOS PRODUCTIVOS

El objetivo de este andlisis es identificar y evaluar cada una de las actividades que
componen a los procesos productivos, determinando si estas afiaden o no valor
agregado real al cliente final 0 a su vez a la empresa, de tal forma que en analisis
se visualice los porcentajes de valor que cada actividad aporta para la satisfaccion
de los requerimientos del cliente o para la funcionalidad optima de los procesos

dentro de la empresa, asi como dar a conocer las pautas de una mal disefio de
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procesos, existencia de actividades que han generado excesivos controles o su

ausencia, actividades que podrian eliminarse sin afectar el output, etc.

Para el andlisis de valor agregado de los procesos se sigue el proceso sefalado en
el capitulo Il. El resultado de este analisis se encamina a un incremento en la
proporcion de actividades con valor agregado real. El analisis de valor agregado
(AVA) de cada uno de los procesos productivos se encuentra en los anexos.

(Véase Anexo No. 6)

Para la recopilacion de los tiempos de cada actividad se registraron mediante
observacion directa y para otras se lo realizo por medio de las técnicas de
estadistica de muestreo aleatorio sistémico y el muestreo aleatorio simple, dichas
tablas se encuentran registradas en los anexos. (Véase Anexo No. 6)

Para los procesos que indicaron un indice de Valor Agregado menor al setenta por
ciento, se definieron pautas de mejoramiento para dichos procesos, siendo estos

todos los procesos productivos.

3.7 PROPUESTA DE MEJORA A LOS PROCESOS PRODUCTIVOSE
ICAP DEL ECUADOR

Una vez realizado el analisis de los procesos actuales en el paso presentado
anteriormente se elabora un esquema de mejoramiento de los procesos
agregadores de valor orientado al cliente (VAC) a fin de que, la gestién se

encamine a la satisfaccion de sus clientes

A continuacion se presenta claramente el detalle de cada proceso y con una
secuencia de pasos identificados para su mejoramiento, la identificacién de las
variaciones que se pueden hacer a los procesos que son confusos, que

interrumpen la calidad y productividad

Los subprocesos analizados fueron los siguientes:
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Proceso de Analisis y Disefio de proyectos (A.1)
Proceso de Gestion comercial (A.2)

Desarrollo de Comunicaciones DS (B.1)
Desarrollo de Lenguaje WDF (B.2)

Desarrollo de Aplicaciones DFN (B.3)

Pruebas Internas SMF (C.1)

Pruebas Internas DEV Comunicaciones y Lenguaje (C.2)

YV V. VY V V V V VY

Soporte Técnico Externo (D.1)

El contenido de la propuesta de mejoramiento se consolida en el Manual de
Procesos (Véase Anexo No. 7), cuya elaboraciéon ha seguido los lineamientos

metodoldgicos contenidos en las siguientes fases:

» Fase 1 ldentificar los procesos

Se realiz6 el levantamiento de la informacion, se mantuvo conversaciones con los
gerentes de las cuatro principales areas de produccion.

» Fase 2 Estructuracién del sistema y definicion de los procesos

Se analizaron las actividades que realizaba cada departamento y se definieron los
procesos de ICAP del Ecuador, ademas se realizo un analisis de los problemas

encontrados en cada uno de ellos.

» Fase 3 Reorganizacion de los Procesos

Analisis

Disefio y documentacion

En esta fase se realizaron los diagramas de flujo de los procesos actuales, y se
definieron indicadores que no existian en el organizacion y que permiten medir la

eficacia del proceso y que muestran el impacto del cambio.
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Para realizar la mejora se analizo el diagrama de flujo actual y las actividades que
realizan para luego eliminar actividades duplicadas o implementar actividades que
se han obviado en el proceso, para después de esto elaborar los flujos mejorados

de los procesos.

» Fase 4 Mejora Continua

La mejora continua es un proceso constante que se evidenciara a través del
continuo monitoreo de los indicadores y de los procesos.
3.7.1 DESCRIPCION DE LOS PROCESOS MEJORADOS

Para que los procesos sean mejorados una vez identificados los problemas vy las
causas de cada uno, se proponen mejoras especificadas en los comentarios de

cada proceso.

3.7.1.1 Proceso Gestion comercial de proyectos (A.1

Entrada/Salida: Este proceso se inicia con la planificacion realizada en forma
conjunta entre el gerente comercial y el cliente para una visita técnica con la
finalidad de realizar demostraciones de nuevos funcionamientos del Sistema de

Mercados Electrénicos Financieros SMF.

De este proceso se obtiene como salida si el cliente acepta las nuevas propuestas
de mejora o de nuevas implementaciones a su SMF, se realiza un documento con
las especificaciones técnicas detalladas de lo que el cliente requiere para pasarlo

al area de desarrollo.

Numero de actividades:  actividades. El flujograma del proceso A.2 mejorado se

encuentra detallado en el Anexo No. 7.
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Areas que intervienen: Intervienen la Gerencia Comercial y Soporte Técnico

Comentario: En este subproceso la mejora va enfocada hacia:

o Estandarizar el proceso de presentacion de nuevos modulos del sistema para
captar informacion real y acertada de los requerimientos del cliente para la

realizacion de cambios al sistema.

Variacion del proceso:

o La actividad que se obvio en este proceso es la documentacion detallada con
especificaciones técnicas y de funcionamiento de los requerimientos del
usuario.

o Se aumento la actividad de comunicar a las areas mediante una reunién con
los jefes de cada area el ingreso de nuevos clientes indicando cuales son las
expectativas del cliente con el uso del software y el &mbito de desarrollo en el
mercado financiero de su respectivo pais.

o Una vez aprobada y revisada la documentacion se procede a enviar a

desarrollo para que trabajen en estos cambios.

Indicador : EIl indicador para medir este proceso es: Numero de proyectos
documentados para desarrollo, la descripcion de este indicador se encuentra en el

Anexo No. 8

3.7.1.2 Proceso de Analisis y Disefio de Proyectés2)

Entrada/Salida: Este proceso se inicia con la recepcion del requerimiento escrito
de los clientes para cambios al sistema, una vez recibido el documento el Gerente
General analiza la viabilidad de los cambios, y establece una reunién con los
gerentes de desarrollo y Soporte-QA para analizar mas a fondo los cambios

requeridos las alternativas de implementacion, en caso de existir mercados o
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productos similares en el sistema se establece hacer una copia al producto ya

existente.

Se elabora una propuesta por escrito al cliente para que él analice si los
paradmetros con los que se va a elaborar el producto cumplen sus requerimientos, y
una vez aprobado por parte del cliente se procede a pasar el proyecto con la

documentacion al area de desarrollo.

Como salida del proceso se tiene casos generados con cada uno de los
requerimientos de los clientes en el sistema de control interno Datatrack, los
mismos que seran pasados al gerente del area correspondiente para la asignacion

de la persona responsable de realizar los cambios.

Numero de actividades: 12 actividades. El flujograma del proceso A.1 mejorado

se encuentra detallado en el Anexo No. 7.

Areas que intervienen: Intervienen la Gerencia General y los jefes de desarrollo
de las &reas DFN y DEV

Comentario: En este subproceso la mejora va enfocada hacia:
o Estandarizar el proceso de analisis y recopilacion de informacion con los

requerimientos del cliente para la realizacion de cambios al sistema.

Variacion del proceso:

o La actividad que se obvio en este proceso es que el cliente siempre debe
enviar por escrito y de forma detallada los requerimientos para los cambios al

sistema, actividad que antes se la hacia incluso verbal.

o Ademas se aumento la actividad de andlisis de los requerimientos del cliente
juntamente con los gerentes de areas de desarrollo para definicion de
parametros técnicos de programacion. De esta actividad genera
documentacion que respaldan los cambios a realizarse. Esta documentacion

es enviada donde el cliente para su aprobacion.
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o Una vez aprobada la documentacion se procede a enviar a desarrollo para

gue trabajen en estos cambios.

Indicador : EIl indicador para medir este proceso es: Numero de proyectos
documentados para desarrollo, la descripcion de este indicador se encuentra en el
Anexo No. 8

3.7.1.3 Proceso Desarrollo de Lenguaje WDF (B.1)

Entrada/Salida: EIl proceso comienza con la recepcion de un pedido o caso
generado en el sistema de control interno Datatrack y la informacion adjuntada

requerida para realizar el cambio.

Como salida se tiene una version generada del lenguaje de programacion o
ejecutor WDF.

No. Actividades: 13 actividades. El flujograma del proceso B.1 mejorado se

encuentra detallado en el Anexo No. 7.

Areas que intervienen:  En este subproceso intervienen las areas de Desarrollo
de DEV, DFN

Comentario: En este proceso la sugerencia de mejora va enfocada hacia

Pruebas de errores: Ya que este proceso esta sujeto a generar errores durante su
desarrollo, es usara esta herramienta que permite dar un mejor seguimiento y
monitoreo continuo para detectar fallar y realizar correcciones para mejorar el

proceso.

Variacion del proceso:

o En este proceso al contar con documentacion clara de lo que se requiere se

puede estimar un tiempo real de entrega de versiones.
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o Ademas se aumento como actividad de pedido de datos reales de los clientes

para simular las pruebas de carga de informacion mas reales.

o Como otra actividad es el documentar los cambios que se realizan al lenguaje
y actualizar el manual de usuario que existe en la intranet de la empresa.
o Para mejorar la comunicacién entre las areas se plantea reuniones

mensuales para dar seguimiento a cada cliente y proyecto.

Indicador: El indicador para medir este proceso es: Tasa de eficiencia de versiones

de WDF, la descripcion de este indicador se encuentra en el Anexo No. 8

3.7.1.4 Proceso Desarrollo de Comunicacion DS (B.2)

Entrada/Salida: Este subproceso empieza con un item o un caso asignado al
responsable de desarrollo DEV, con la documentacion técnica detallada para el
funcionamiento y rendimiento del cambio a ejecutarse. Y como salida se tiene una
version generada del mddulo de comunicaciones respectivo que puede ser:

Dataserver, Dproxy, Dapi, DGI, DME, DGAPI, entre otros.

No. Actividades: 13 actividades. El flujograma del proceso B.2 mejorado se

encuentra detallado en el Anexo No. 7
Areas que intervienen: Interviene el area de desarrollo DEV
Comentario: En este proceso la sugerencia de mejora va enfocada hacia

Pruebas de errores: Ya que este proceso esta sujeto a generar errores durante su
desarrollo, es usara esta herramienta que permite dar un mejor seguimiento y
monitoreo continuo para detectar fallar y realizar correcciones para mejorar el

proceso.

Variacion del proceso:
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o La mejora para este proceso es que comienza con la actividad de recepcion
de documentacién y requerimientos detallados de los cambios a efectuarse a
fin de que el resultado obtenido de este proceso cumpla con las expectativas
requeridas.

o Las pruebas deberan ser realizadas con carga real de informacion y tener
una conexion a los ambientes de pruebas (Area de QA) para asemejar al
ambiente de produccion y detectar cualquier anomalia en el rendimiento de

los modulos generados de este proceso.

o Ademas de documentar en la intranet de la empresa los nuevos cambios y
caracteristicas de los médulos desarrollados y actualizar informacién de

componentes en el sistema de control interno.

Indicador: EIl indicador para medir este proceso es: Tasa de eficiencia de para
desarrollo de comunicaciones, la descripcion de este indicador se encuentra en el

Anexo No. 8

3.7.1.5 Proceso Desarrollo de Aplicaciones DFN (B.3

Entrada/Salida: Se tienen como entradas a este subproceso los casos o item
ingresados con pedidos de cambio o correcciones al SMF, y la documentacion que
respalde dicho caso, con los detalles de funcionamiento y desempefio técnico.
Como salida del proceso se tiene una versién generada de la version SMF, y

documentacion explicativa adjunta a los casos completados.

No. Actividades: 14 actividades. El flujograma del proceso B.3 mejorado se

encuentra detallado en el Anexo No. 7

Areas que intervienen:  Area de Desarrollo DFN
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Comentario: En este proceso la sugerencia de mejora va enfocada hacia

Pruebas de errores: Ya que este proceso esta sujeto a generar errores durante su

desarrollo, es usara esta herramienta que permite dar un mejor seguimiento y

monitoreo continuo para detectar fallar y realizar correcciones para mejorar el

proceso.

Variacion del proceso:

a

El proceso comienza con la actividad de recepcion de documentacion
detallada con los requerimientos de los clientes, a fin de poder estimar en
reunion con el analista — programador y el Gerente de DFN el tiempo mas

exacto para la culminacion de las tareas o casos.

Se aumento como actividad de solicitar datos actualizados de los clientes del
ambiente de produccion para que las pruebas que efectia el del
desarrollador puedan detectar errores de desempefio y funcionamiento del

sistema.

Cada caso que sea completado en el sistema de control interno (Datatrack)
deberé contener una explicacién de lo que se ha realizado y si requiere una
ilustracion mas detallada debera adjuntarse un documento explicativo con los

cambios realizados y el nuevo funcionamiento.

Para mejorar la comunicacion entre las areas se plantea reuniones

mensuales para dar seguimiento a cada cliente y proyecto.

Indicador: El indicador para medir este proceso es: Tasa de eficiencia de versiones

en DFN e indice de cumplimiento de objetivos generales en DFN, la descripcion de

estos indicadores se encuentra en el Anexo No. 8

3.7.1.6 Proceso Pruebas internas de SMF (C.1)
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Entrada/Salida: Como entrada se tiene un caso para pruebas, generado en el
sistema de control interno Datatrack, y la version del médulo correspondiente a ser

probado.

Como salida se tiene la version probada y los casos aceptados, rechazados o

nuevos casos de errores reportados.

No. Actividades: 11 actividades. El flujograma del proceso C.1 mejorado se

encuentra detallado en el Anexo No. 7

Areas que intervienen:  Area de Desarrollo DFN y QA

Comentario: En este proceso la sugerencia de mejora va enfocada hacia

Pruebas de errores: Ya que este proceso esta sujeto a generar errores durante su
desarrollo, es usara esta herramienta que permite dar un mejor seguimiento y
monitoreo continuo para detectar fallar y realizar correcciones para mejorar el

proceso.

Estandarizacion: Este proceso debe ser realizado con un estandar, debido a que
al ser un proceso corto no presenta duplicaciones. ElI cumplimiento de esto
garantiza que éste puede ser evaluado luego de un periodo de tiempo y si es

necesario se deberian hacer correcciones.

Variacion del proceso:

o Como actividad fundamental se ha establecido que se tenga los datos reales
de clientes para realizar las pruebas. Se deben mantener versiones

anteriores de respaldo para realizar pruebas comparativas.

o La actividad documentacion es fundamental y complementaria a la

informacion que envian del area de desarrollo para la realizacion de
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manuales de usuario y de versiones, la misma que servira para capacitar al

nuevo personal que se integre a la empresa.

o Para el plan de mejoramiento se ha planificado capacitaciébn programada en
todos los mercados financieros bursatiles y en conocimientos basicos de

calculos que realiza el sistema en el campo financiero.

o Para mejorar la comunicacidn entre las areas se plantea reuniones

mensuales para dar seguimiento a cada cliente y proyecto.

Indicador: El indicador para medir este proceso es: Tasa de eficiencia de pruebas

internas SMF, la descripcion de este indicador se encuentra en el Anexo No. 8

3.7.1.7 Proceso Pruebas internas de DEV comunicaces y Lenguaje (C.2)

Entrada/Salida: Como entrada se tiene un caso para pruebas, generado en el
sistema de control interno Datatrack, y la version del médulo correspondiente a ser

probado.

Como salida se tienen los casos aceptados, rechazados o nuevos casos de errores
reportados.

No. Actividades: 10 actividades. El flujograma del proceso C.2 mejorado se

encuentra detallado en el Anexo No. 6

Areas que intervienen:  Area de Desarrollo DEV, QA

Comentario: En este proceso la sugerencia de mejora va enfocada hacia

Pruebas de errores: Ya que este proceso esta sujeto a generar errores durante su

desarrollo, es usara esta herramienta que permite dar un mejor seguimiento y
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monitoreo continuo para detectar fallar y realizar correcciones para mejorar el

proceso.

Estandarizacion: Este proceso debe ser realizado con un estandar, debido a que al

ser un proceso corto no presenta duplicaciones. El cumplimiento de esto garantiza

gue éste puede ser evaluado luego de un periodo de tiempo y si es necesario se

deberian hacer correcciones.

Variacion del proceso:

Q

Q

Con la implementacién de indicadores al proceso se pretende tener una
medicién de como se esta llevando el proceso y tomar medidas correctivas

a tiempo.

Ademas se implemento como actividad la documentacion de las
funcionalidades del mddulo de comunicaciones en general y de cada
cambio que en éste se implementa, todo esta documentacion debe ser
colocada en la intranet empresarial a fin de que todos los colaboradores de
produccion estén informados y sirva de base para el soporte técnico que se

brinda a los usuarios del sistema.

Se pondra como actividad en este proceso la actualizacion de ambientes de
prueba para realizar una simulacién al ambiente real de produccion y poder

detectar errores o problemas técnicos son la mayor prontitud.

Indicador: El indicador para medir este proceso es: Tasa de eficiencia de pruebas

internas de DEV, la descripcion de este indicador se encuentra en el Anexo No. 8

3.7.1.8 Proceso Soporte Técnico Interno y Extern®(1)

Entrada/Salida: Como entrada del proceso se tiene una solicitud de parte del

cliente de asistencia técnica, o también se tiene como entrada una version lista
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para enviar a los clientes. De la cual se generan las salidas que son los

documentos o las notas de la version (release notes), para enviar a los clientes.

No. Actividades: 12 actividades. El flujograma del proceso D.1 mejorado se
encuentra detallado en el Anexo No. 7

Areas que intervienen:  Area de Soporte Técnico

Comentario: En este proceso la sugerencia de mejora va enfocada hacia

Pruebas de errores: Ya que este proceso esta sujeto a generar errores durante su
desarrollo, es usara esta herramienta que permite dar un mejor seguimiento y
monitoreo continuo para detectar fallar y realizar correcciones para mejorar el

proceso.

Estandarizacion: Este proceso debe ser realizado con un estandar, debido a que
al ser un proceso corto no presenta duplicaciones. ElI cumplimiento de esto
garantiza que éste puede ser evaluado luego de un periodo de tiempo y si es

necesario se deberian hacer correcciones.

Variacion del proceso:

o Se implementaron como dos actividades diferentes la actualizacion de
manuales de versiones que contienen datos técnicos de instalacion y los
manuales de usuario que contienen funcionalidades del software. Cabe
mencionar que estas actividades deberan cumplirse siempre y todo el
proceso ser medido con indicadores para tomar medidas correctivas a

tiempo.

o Con el manual de procesos se especificaran claramente cuales son las
actividades que cada técnico en el area de soporte debe realizar, cuales son

sus competencias y responsabilidades.

o Para mejorar la comunicacién entre las areas se plantea reuniones

mensuales para dar seguimiento a cada cliente y proyecto.
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Indicador: El indicador para medir este proceso es: indice de eficiencia de soporte a
clientes externos, la descripcidon de este indicador se encuentra en el Anexo No. 8.

Dentro de la propuesta de mejora y como parte de la capacitacion al personal se
dicto un curso de administraciéon de procesos con la finalidad de que los clientes
internos tengan bases referentes a la identificacion, mejora y control de procesos,
en la seccion de los Anexos se adjunta el plan de capacitacibn que avalan esta
actividad. (Véase Anexo 3)

3.8 FORMULACION DE LOS INDICADORES DE GESTION

3.8.1 INTRODUCCION

De la informacién real obtenida de la situacion actual de la empresa y a través del
proceso de mejoramiento de los procesos se puede realizar la toma de decisiones
de forma oportuna y correcta, gestionando cambios dentro de la organizacion en

caso de ser necesario.

Por tal motivo se definieron en ICAP del Ecuador indicadores de gestion, con la

finalidad de medir la eficacia de los procesos y de su organizacion.

3.8.2 FORMULACION DE INDICADORES PARA ICAP DEL ECUA DOR

De acuerdo a la especificado en el punto 2.9.3.4 del Capitulo Il acerca de la
formulacidon de indicadores de gestion se realiz6 la construccion de los mismos para
ICAP del Ecuador, éstos detallan sus componentes y cualidades importantes que
servirdn para el control y evaluacion de los procesos y ayudaran a la consecucion

de los objetivos de la organizacion

Los indicadores se detallan en el presente documento. (Véase en el Anexo No.8)
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4 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 CONCLUSIONES

1. En la investigacion y estudio previo realizados se pudo detectar que la empresa
ICAP del Ecuador no cuenta con procesos definidos de las actividades que lleva
a cabo la empresa, lo que produce que los clientes internos a la organizacion
realicen sus actividades con conocimientos empiricos, tornando deficiente el

desempeiio y originando duplicidad de esfuerzos.

2. Se dio cumplimiento a la justificacion practica planteada para la elaboracion de
este proyecto, todas las herramientas propuestas fueron necesarias y utiles para

la identificacién, medicion y control de los procesos de ICAP del Ecuador.

3. Con la identificacion de los procesos, uno de los mayores problemas que se
evidenciaron es la falta de documentacion de productos y deficiente
comunicacion tanto entre clientes internos y externos, asi como un incompleto

levantamiento de la informacion para el desarrollo de productos.

4. Durante el Analisis de Valor Agregado se detectaron actividades que no generan
valor y actividades repetitivas que pueden ser eliminadas o automatizadas
respectivamente, ya que estan funcionando por debajo del indice de satisfaccién
del proceso, es decir por debajo del 70%, asi por ejemplo en el proceso de
pruebas de software se lo debe realizar bajo un cronograma y checklist de
pruebas, lo que garantizara un menor tiempo de respuesta al cliente optimizando

el uso de los recursos.

5. En los procesos de Desarrollo de DFN y Desarrollo DEV se precisé que es
necesario afiadir la actividad de prueba de cambios al sistema, con datos reales
de los clientes o simulando ambientes lo mas cercanos a la realidad del cliente,

ya que esto ayudaria a la deteccion temprana de errores y no en produccion.
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6. Para el proceso Andlisis y Disefio de proyectos, hubo cambios en las actividades
de pedido de los requerimientos de usuario, porque es imprescindible contar con
documentacion que de forma clara y precisa detalle lo que requiere el cliente,
incluyendo informacion técnica para que el analista/programador pueda

desempeifiar con eficiencia y eficacia su trabajo.

7. En el proceso de Gestion Comercial, en la actividad de generacién nuevos
modulos o0 mercados, es necesario realizar una planificacibn de tiempos
juntamente con los jefes de areas de desarrollo para poder dar tiempos de

entrega reales al cliente y poder cumplir con éstos.

8. Se establecieron para cada proceso indicadores que permitiran medir la
eficiencia y eficacia de los mismos para poder tomar medidas correctivas a

tiempo, en caso de ser necesario

9. Con el levantamiento de procesos y una adecuada definicibn de roles y
actividades para cada cliente interno se ha logrado mejorar de forma significativa

los tiempos de respuesta para la generacion de nuevas versiones



99

4.2RECOMENDACIONES

1. Se recomienda a ICAP del Ecuador que después de comprender las ventajas y
beneficios de trabajar con un enfoque dirigido a procesos, se alinee a esta
tendencia, haciendo uso del Manual propuesto como una herramienta

encaminada al cambio.

2. Que ademas, se haga una capacitacion en la organizacion mas detallada acerca
de la Gestion por procesos, a fin de que todos y cada uno de los trabajadores
comprendan €l porque de alinearse a esta nueva tendencia, y lo importante que

son ellos para el buen desempefio de cada proceso y por ende de la empresa.

3. El éxito de un buen desarrollo de sistemas depende mucho de la etapa de
analisis y disefio del producto, en una correcta y completa recopilacién de
informacion por parte del cliente con la finalidad de conocer todas las
necesidades éste requiere que sean solucionadas mediante el uso del software,
por lo tanto se sugiere de manera prioritaria que las actividades de recopilacién
de la informacion de los usuarios — clientes, lo ejecute una persona experta en el
Sistema de Mercados Financieros SMF y que ésta se dedique de manera

exclusiva a este particular.

4. Se recomienda que mediante talleres o reuniones con los colaboradores se
debera conocer lo que piensa el personal acerca del Manual de Procesos ya que
constituye un puntal importante para la implementacion del mismo (Manual) y a

su vez motivarlos a involucrarse en este proceso de mejora continua.

5. La Administracién por Procesos plantea que la intervencion de la alta gerencia
es muy importante para que ésta tenga los resultados propuestos, ya que es la
gerencia quien impulsa a la organizacion a trabajar bajo este enfoque, por lo que
se sugiere que la Gerencia de ICAP del Ecuador sea la encargada de difundir el

presente Manual, mediante canales de informacion correctamente disefiados.
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10.

100

La implementacion del Manual de procesos propuesto, debe ser realizada a la
brevedad posible tomando en cuenta como miembro del grupo de
implementacion al responsable del presente proyecto, considerando que tiene el
conocimiento relativo a procesos, el conocimiento en cuanto a la estructura del

manual y los involucrados en cada una de las actividades.

La empresa no cuenta con planes de capacitacion excepto que son sean
eminentemente técnicos y aplicables a naturaleza del negocio, pero es necesario
implementar capacitacion que sirva para al desarrollo tanto personal como
empresarial, con talleres motivaciones que permitan a los colaboradores

anticiparse y satisfacer las necesidades de nuestros clientes.

El desarrollo de proyecto no debe quedar solo en papeles, debe ser puesto en
practica, ya que su aplicacion nos da una ventaja competitiva en el mercado al

cual se ofrece el SMF.

La tendencia actual y mundial es que toda empresa que ofrece productos y/o
servicios posea una certificacion de calidad, por ello encaminandose a esta
nueva tendencia es preciso mejorar los procesos dentro de la organizacion para
asi asegurar la productividad y competitividad que el mercado electrénico bursatil

lo requiere.

Incentivar al personal no necesariamente con la retribucidon econdmica, sino
eligiendo el trabajador mas productivo, o la versién o pais con menos errores y

premiar o reconocer a los involucrados en el desarrollo de este producto.
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ANEXO 1

Clientes y mercados que ofrece ICAP del Ecuador

Pais Brasil
Mercado No. Nombre
151 Délar Spot
152 Spot x BMF1, Spot x BMF2, Forward Spreads, Crosses, Out-Rights
Pais Colombia
Mercado No. Nombre
14 Subasta de Opciones
15 Subasta de Forwards/Swaps
54 Subasta de Dolares
71 Ddlar Spot
72 Interbancario Pesos
73 Interbancario Délares
74 Dolar Forward
75 Délar Fix
76 Ddlar Next Day
77 Ddlar Swaps
78 Registro de operaciones de mercado Dolar Spot
79 Euro/Peso
171 Mercado dolar directo.
172 Ddlar Spot Corporativo
173 Registro sector real Next Day
Pais ICAP Colombia
Mercado No. Nombre
81 Deuda - Primer Escalon
82 Deuda - Segundo Escalén
83 Registrar Simultaneas
84 Deuda - Sector Privado
85 Registrar Compras/Ventas
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Pais Chile
11 Euro
12 Libra Esterlina
13 Yen Japonés
31 USD/CLP FX Swap
32 CLP/USD Forward Extrabancario
33 UF/CLP Forward Extrabancario
34 UF/CLP Forward
35 UF/USD Forward
36 Renta fija Hidrido
37 UF/USD Forward Extrabancario
38 CLP/USD Forward
39 Délar Spot Extrabancario
40 Fixing Spreads
161 Peso/Camara
162 Uf/Camara
163 Dolar directo.
164 SIPo.
166 Dolar Fix
167 Délar Next Day
168 Subasta de Dolares
Pais Ecuador
Mercado No. Nombre
19 Subastas sector publico
20 Renta Fija
21 Renta Variable
22 Renta Variable
23 Subastas Universales
24 Subastas sector publico
25 Subastas sector privado
27 Subastas sector privado
28 Subastas sector privado
29 Renta Fija
30 Subastas Universales
80 Deceval (Deposito Centralizado de Valores)
86 Renta Fija Extrabursatil
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Pais Filipinas
Mercado No. Nombre
91 Php IRS
92 USD/PHP Forward
93 USD/PHP Forward over Today
94 T-Bills (Renta fija)
95 RTB FXTN (Renta fija)
96 Subasta de Repos/Papeles/Fondos
97 Spot Fx
Pais India
Mercado No. Nombre
113 USD/INR Forward con RFQ
114 Renta Fija CB (Corporate Bonds)
115 Renta Fija SB (Subrrogate Bonds)
116 MIBOR Swap
117 MIFOR Swap
118 INBMK Swap
119 RFQ de IRS
135 Renta Fija FRB (Floating Rate Bonds)
136 Renta Fija MMI (Money Market Instruments)
137 Renta Fija GB (Government Bonds)
138 Renta Fija SDL (State Development Loans)
142 Renta Fija TBM (Treasury Bills Market)
Pais G7
Mercado No. Nombre
1 EUR/USD
2 AUD/USD
3 NzD/USD
4 USD/CAD
5 USD/CHF
6 GBP/USD
7 USD/JPY
8 Spot Fx
9 FW Registro
62 EUR/HUF (Euro/Hungarian Forint)
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63 EUR/CZK (Euro/Czech Krone)
64 EUR/PLN (Euro/Polish Zloty)
65 EUR/RON (EUR/Romanian Leu)
66 EUR/SKK (EUR/Slovakian Krona)
68 EUR/HRK (EUR/Croatian Kuna)
70 EUR/RUB (EUR/Russian Rouble)
120 NDF REGISTRO
121 USD/SGD Singapore Dollar
122 USD/HKD Hong Kong Dollar
123 USD/THB Thai Baht
124 USD/ZAR South African Rand
125 USD/HUF Hungarian Forint
126 USD/PLN Polish Zloty
127 USD/CZK Czech Koruna
128 USD/SEK Swedish Kroner
129 USD/DKK Danish Krone
130 USD/NOK Norwegian Krone
131 EUR/GBP
132 EUR/JPY
133 USD/SAR
155 USD/RON (USD/Romanian Leu)
156 USD/SKK (USD/Slovakian Krona)
157 USD/HRK (USD/Croatian Kuna)
158 USD/RUB (USD/Russian Rouble)
159 USD/TRY (USD/Turkish Lira)
160 EUR/CHF (EUR/Swiss franc)
180 Gold
181 Silver
Pais Malasia
Mercado No. Nombre
175 IRS
176 Forward
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Pais México Hibrido
Mercado No. Nombre
8 Spot Fx
10 NDF Register for New York
61 Délar Spot Semi-ciego
88 Forward Register
Pais MX SIPO
Mercado No .| Nombre
67 SIPo
89 Corro
Pais México Renta Fija
Mercado No. Nombre
69 Broker Telefonico (Bonos)
140 Broker Telefénico (SET-TD)
141 Broker Telefonico (SET-Interno)
Pais NewYork
Mercado No. Nombre
100 Mercados emergentes
Pais Paraguay
Mercado No. Nombre
17 Subasta de Dolares
57 Subasta de Repos/Papeles
41 Ddlar Spot
42 Call Money Guaranies IN
43 Call Money Délares IN
44 Registro de transacciones de Otras monedas contra Guaranies
45 Dolar Efectivo
46 Real Efectivo / Délar
a7 Registro de transacciones de Arbitraje
48 Registro de transacciones de Canje
49 RIR
50 Renta Fija
87 Registro de transacciones Forward
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Pais Peru
Mercado No. Nombre

16 Subasta de Dolares

18 Subasta de Repos/Papeles/Fondos

26 Renta Fija Segundo nivel

51 Ddlar Spot

52 Interbancario Soles BCR

53 Interbancario Délares BCR

55 Mercado de papeles

56 Renta Fija Primer Nivel

58 Certificados de depésito (CD BCR

59 Dolar Forward

60 Ddlar directo

185 Subasta de Forwards/Swaps
Pais Republica Dominicana
Mercado No. Nombre

101 Délar Spot

102 Interbancario pesos

103 Subasta de Repos/Papeles

104 Délar spot ciego

105 Euro / Pesos

106 Délar Next Day

107 Délar Spot Profesional

108 Délar Ciego Multi Plazos

109 Euro Spot Ciego

110 Renta fija Profesional

111 Renta fija

112 Renta fija x rangos de plazo

165 Dolar Cheque
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Componentes del Sistema de Mercados Financieros SMF

Esquema Basico de Funcionamiento para uso del SMF

%7

Cliente Banco

Cliente Cas;le;ii:li

Valor =l B

Administrador de
Base de Datos ] -
(DATAMANAGER)

DS

=
DMserver Cliente Centro
Secundario «—de Brokers

Linea dedicada

DS
DMserver
Principal Linea telefénica

Empresa

Casa de Valor

GLOSARIO

Usuarios del sistema: El uso del sistema es para usuarios expertos en el area de
negociaciones bursatiles, como jefes de tesoreria, agentes de bolsa, agentes
comerciales, y agentes de casas de valores, permitiendo realizar operaciones como

compra y venta de: divisas, papeles bursatiles, bonos del estado, etc.

Primaryuser: Término con el que se le conoce a un usuario primario del sistema

gue se interconecta con el DATATEC — SMF.

Base de Datos: El sistema usa CTREE que es una tecnologia de base de datos
desarrollado por la Corporacion FairCom que tiene un alto rendimiento
cliente/servidor y no necesita de licencias para su uso. Esto constituye otra de las

ventajas a la hora instalar el sistema en los clientes.
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Aplicacion o FronteEnd:  Sistema de Mercados Electronicos SMF (Frontend), que es
un conjunto de productos o denominados mercados financieros que permiten
realizar las diferentes operaciones como negociaciones de Délar Spot, Ddlar
interbancario, Subastas Serializadas, Subastas de Renta Fija, Délar directo, entre

otros.

DS — Dataserver: Conocido como DS es desarrollado en lenguaje de programacion
C++, es ejecutado en el sistema operativo Linux. Este médulo sirve de puente entre
los clientes y el Administrador de la Base de Datos, permite el direccionamiento de
todos los mensajes a los diferentes clientes llamados primaryusers, ademas de

cumplir el papel de un ente regulador para controles de memoria.

DME: Conocido como Motor de Calce, es una aplicacion que se ejecuta en
ambiente Linux y permite para determinados mercados el cierre o no de

transacciones. Por ejemplo usado en mercados de paises como México. G7, India.

DM Server: Este modulo es fundamental para el funcionamiento del entorno SMF
ejecutado en el sistema operativo Linux, es el Administrador de la Base de Datos
gue almacena toda la informacion general de los usuarios que se conectan al
sistema, asi como los datos histéricos de transacciones, estadisticas de los
mercados y de usuarios, también controla el acceso de los clientes. En este médulo
se encuentra centralizada la informacion histérica y es la fuente de consulta de los

clientes.

DM Cliente: Es una aplicacion que se ejecuta en el sistema operativo windows,
(FrontEnd) y es lo que el usuario visualiza, a través de éste interactua con los otros

modulos que se encuentran a bajo nivel, para la administracion de la base de Datos

DATAUTIL: Utilitario para administrar la Base de Datos, Consulta de Datos

historicos y actuales, ejecutada en Windows. Para uso interno de ICAP del Ecuador.
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DDMW - DATASERVER MANAGER WINDOWS : Permite administrar al Modulo
DATASERVER desde el Sistema Operativo Windows. Aqui se visualizan

conexiones que se reciben de los clientes bancos, casas de valor.

DSRV — DATASERVER REMOTE VIEWER Su funcionalidad es similar a la del
DDMW solo que este modulo es solo usado para visualizar y no se pueden efectuar

cambios en archivos del Dataserver de ninguna clase.

DAPI : Interfaz que permite transmitir la informacion generada por el sistema

Datatec a otras bases de Datos

DGI : Aplicacion usada para migrar datos de otras plataformas a nuestro sistema y

viceversa, especificamente es utilizada para el cliente de G7 — Reino Unido.

Dproxy: Es una aplicativo que permite la conexion a varios Primaryuser de una

sucursal a un el servidor con una sola direccion IP



Necesidades del Cliente

ANEXO 2

MAPA DE PROCESOS DE ICAP DEL ECUADOR

Procesos Gobernantes
L Direccion
Gestion RRHH Gerendial

<L
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seyoajsiies sapepisadau ajual|Dd

Planificacion Desarrollo de Pruebas de Soporte
de Proyectos # software * Calidad QA » Técnico
A B C D
Procesos Productivos
Gestion Gestion
Fnanciera Administrativa
F G

Procesos de Apoyo




PRODUCCION

A.1 Gestibn Comercial de proyectos

A.2 Analisis y Disefio de proyectos

B.1 Desarrollo de Lenguaje WDF

B.2 Desarrollo de
Comunicaciones DS

B.3 Desarrollo de
Aplicaciones DFN

C.1 Pruebas internas de
SMF

C.2 Pruebas internas de DEV
Comunicaciones y lenguaje

D1 Soporte técnico interno y
externo
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PROCESOS GOBERNANTES Y DE APOYO

E.1 Direccién Gerencial

E.2 GESTION DE RRHI—>

E.2.1 Contrataciéon de RRHH

E.2.2 Control de asistencia y

Vacaciones

F.1 Contabilidad >

F. Gestion Financiera >

F1.1 Realizar asientos contables

F1.2 Cobros

F.1.3 Realizar Némina

F.1.4 Realizar Pagos

G GESTION ADMINISTRATIV>

G.1 Control de Inventarios

G.2 Mantenimiento de areas
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ANEXO 3

Encuesta para clientes internos de ICAP del Ecuador

OBJETIVO: La presente encuesta tiene como finalieladyudar a determinar la situacion
actual de la empresa, para poder establecer mgydoagprocesos productivos.

Instrucciones: Por favor llenar cada pregunta con letra legible y de forma concisa.

1. ¢, Cudl considera usted que es el objetivo de la empresa?

2. ¢Indique de acuerdo a su criterio cual es la/las fortalezas de ICAP

3. ¢Indique la/las debilidades que existen en la empresa

4, ¢,Cuales considera usted que son los factores claves de éxito de la empresa

5. ¢Indique que actividades usted realiza?

6. ¢, Que objetivos se deben cumplir dentro de su area

7. Mencione con que problemas usted se ha encontrado para desempefiar sus
actividades

8. ¢Indigue como se podria mejorar el desempefio en su area de trabajo

9. ¢ Se siente respaldado por la gerencia para el desempefio de sus funciones?



Tabulacion de resultados obtenidos en la encuesta:
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De todos las respuestas a los problemas que enfrenta la organizacion se escogieron

los de mayor incidencia y se realizdé un matriz para saber cuales de ellos son los de

mayor impacto en la empresa.

No. Problema Peso DEV DFN QA Soporte  Total

1 Falta de 40% 8 8 2 2 4.00
estandarizacion de
procesos

2 Falta de manuales 30% 1 2 3 3 2.70
de usuario y
funcionalidades del
SMF

S Falta de 20% 2 2 8 2 1.80
comunicacion entre
las areas

4 Recursos 5% 1 1 1 1 0.20
obsoletos

5 Falta de induccion 5% 1 1 2 2 0.30

al personal.
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Plan de Capacitacion para Personal de ICAP del Ecua dor

”

Tema: “Administracion por Procesos — Conceptos basi cos

1. Generalidades
1.1 Definicion de proceso
1.2 Caracteristicas
1.3 Tipos de procesos
1.4 Que es una cadena de Valor
1.5 Cadena de Valor de ICAP del Ecuador

2. Procesos en ICAP del Ecuador
2.1 Identificacion de Procesos en ICAP del Ecuador (Gobernantes, Productivos y
de Apoyo)
2.2 Mejoras a los procesos (Un proceso productivo)

2.3 Indicadores de gestion para el proceso

3. Taller practico de identificacion de procesos en la empresa

Taller de Capacitacion



ANEXO 4

MODELAMIENTO DE PROCESOS
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ANEXO 5

PROCESOS ACTUALES DE ICAP DEL ECUADOR
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% ICAP!

ICAP del Ecuador

Proceso: Planificacién de proyectos (A)
Subproceso : Gestion Comercial A.1

A1
Pagina 2/8

Gerencia Comercial

Inicio

Probar nuevos
productos
desarrollados

Planificar visitas a
clientes

!

Establecer fechas para
las visitas

;

Preparar equipo y
sistema para demos

Cliente
requiere el
producto

Si

|

Analizar
propiuesta
A

Fin
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& ICAP!
ICAP del Ecuador

Proceso: Andlisis y Disefo de proyectos A.2

A2

Pagina 1/8

Gerencia General

Inicio

Receptar pedido de
cliente para nuevo
proyecto

}

Analizar la viabilidad de
cambios

xiste producto
similar ya
desarrollado?

-

Elaborar
documentacion de
cambios

Informar a cliente de
tiempos de entrega

v

Generar caso en
Datatrack con pedido

Tarea para
DFN

Pasar Caso a Pasar Caso a
Desarrollo de Desarrollo de
DEV DFN

Fin
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& ICAP!

ICAP del Ecuador

Proceso: Desarrollo de Software B
Subproceso: Desarrollo de Lenguaje WDF B.1

B.1
Pagina 3/8

Gerencia Desarrollo DEV Desarrollo DEV

Inicio

Recibir pedido de
cambio al lenguaje
WDF

v

Definir responsables y
tiempos de desarrollo

Analizar viabilidad de
cambios

Realizar cambios en
lenguaje

v

Realizar pruebas
locales

v

Realizar ajustes a
cracteristicas de
lenguaje

Revisar cambios al wdf

v

Almacenar cambios en
servidor de datos

Codigo
fuente

Generar version WDF

v

Pasar version a DFN

}

Registrar tiempo de tarea
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& ICAP!

ICAP del Ecuador

B.2

Proceso: Desarrollo de Software B
Subproceso: Desarrollo de Comunicaciones DS

B.2
Pagina 4/8

Gerencia Desarrollo DEV

Desarrollo DEV

Inicio

Recibir pedido de
cambio al lenguaje o
comunicacién

!

Definir responsables y

tiempos de desarrollo e

investigacion

Realizar

» investigacion para
cambios

v

Realizar cambios
a médulos

v

Realizar Pruebas
Locales

v

‘ Generar nueva version

}

Almacenar cambios
en servidor de datos

Codigo
fuente

Enviar
version a
pruebas

C.2

:

Registrar tiempo de tarea

Fin
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& ICAP!

ICAP del Ecuador

B3

Proceso: Desarrollo de Software B
Subproceso: Desarrollo de Aplicaciones DFN

B3

Pagina 5/8

Desarrollo DFN

Inicio

Recibir caso generado
para cambios en SMF

12

Revisar
documentacion
adjunta para cambios

!

Realizar cambio o
correccion al SMF

4
Subir ambiente
existente de cliente
para cambios

v

Probar los cambio
realizado

correctamente

Si

desarrollar

No

v

L—No

Pasar cambios para
revisiéon con
supervision

el cadigo fuente

Realizar correcciones en

Almacenar cambios

en servidor de datos

Codigo
fuente

Registrar tiempo de tarea

Generar version

v

Enviar
version a
pruebas

C.1

Tarea
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% ICAP!

ICAP del Ecuador

Proceso: QA Pruebas de Calidad C
Subproceso: Pruebas Internas de SMF C1

C1
Pagina 6/8

Pruebas QA

Inicio

Recibe pedido de
pruebas para el SMF

v

Definir tiempos para
pruebas y responsables

v

Preparar ambientes para
pruebas SMF

v

Instalar version o parche
del SMF

v

Comprobar
funcionamiento de casos

Existe

2}

error?

Ingresar caso de error

Aprobar el cambio y
registrar en el Datatrack

Rechazar Reportar al
4rea DFN desarrollo de

aplicaciones

Registrar tiempo de tarea 1«

as casos

probar?

No

Fin
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& ICAP!
ICAP del Ecuador
Autor:

Gicela Almagro

Proceso: QA Pruebas de Calidad C
Subproceso: Pruebas Internas de lenguaje y

comunicaciones C2

C2
Pagina 7/8

Pruebas QA

Inicio

Recibir pedido de
pruebas para el DEV

v

Planificar de tiempos y
asignacion de
responsable

v

Preparar ambientes para
pruebas comunicaciones

v

Comprobar
funcionamiento de

maodulos de
comunicaciones

Existe
error?

o Es nuevo

A

Caso?

No
v

Ingresar caso de error y
adjuntar documentacion

No—»

Aprobar el cambio y
registrar en el Datatrack

Rechazar Reportar al
area DFN desarrollo de

aplicaciones

v

Registrar tiempo
de tarea

No—»

Elaboracion de
documentacion interna
para pruebas
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& ICAP

ICAP del Ecuador

Proceso: Soporte Técnico D
Subproceso: Soporte Técnico Interno y
Externo D1

D1

Pagina 8/8

Soporte Técnico

Inicio

Recibir llamada
telefonica, mail, o
mensaje via chat del
cliente

Canaliza pedido a
responsable de cliente-
pais

Cliente

Z

Ingresar caso soporte
técnico

Si

Error en
sistema

o

Comunicar a cliente

ambiente

Reproducir error en

solucion Técnica

A

y

Ingresar caso de error y
adjuntar documentacion

P~
C

A

Atender pedido de
cliente interno

Brindar asistencia
técnica

:

‘ Ingresar actividad

Actividad

egistrar tiempo de tarea

Reportar al area

aplicaciones

DFN desarrollo de

!

error

Notificar a cliente de

Fin
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ANEXO 6

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
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T ICAP!
ANALISIS DE VALOR
PROCESO : Planificacion de Proyectos A
SUBPROCESO Gestién Comercial A.1 FECHA: 22-Enero-2010
No. VAC VE P E M | A ACTIVIDAD Tiempos Efectivos (Min.)
1 1 Probar nuewvos productos desarrollados 240
2 1 Planificar visitas a clientes 480
3 1 Establecer fechas para las sitas 60
4 1 Preparar equipo y sistema para demos 150
5 1 Preparar documentacion 400
1 1 3 0 0 0 0
TIEMPOS TOTALES 1330
COMPOSICION DE ACTIVIDADES Método Actual
No. Tiempo |% TIEMPO TOTAL ENDIAS | 2.77
VAC VALOR AGREGADO CLIENTE (dispuesto a pagar) 1 480 36%
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA 1 400 30%
P PREPARACION 3 450 34% * TIEMPOS ESTIMADOS
E ESPERA 0 0%
M MOV IMENTO 0 0%
[ INSPECCION 0 0%
A ARCHNO 0 0%
1T TOTAL 5 1330 100.00%
TVA TIEMPO DE VALOR AGREGADO 880
IVA INDICE DE VALOR AGREGADO 66.17%




& ICAP!
ANALISIS DE VALOR
SUBPROCESO: Panificacion de Proyectos A
PROCESO: Analisis y Disefio de proyectos A.2 FECHA: 22-Enero-2010
No. VAC VE P E M [ A ACTIVIDAD Tiempos Efectivos
1 1 Receptar pedido de cliente para nuevo proyecto 60
2 1 Analizar la viabilidad de cambios 90
3 1 Informar a cliente de tiempos de entrega 90
4 1 Generar caso en Datatrack con pedido 30
5 1 Haborar documentacion de cambios 120
0 3 2 0 0 0 0
TIEMPOS TOTALES 390
COMPOSICION DE ACTIVIDADES Meétodo Actual
No. Tiempo % TIEMPO TOTAL ENDIAS 1 0.81
VAC |VALORAGREGADO CLIENTE (dispuesto a pagar) 0 0 0%
VAE |VALORAGREGADO EMPRESA 3 270 69%
P PREPARACION 2 120 31%  [* TIEMPOS ESTIMADOS
E ESPERA 0 0 0%
M MOV IMIENTO 0 0 0%
I INSPECCION 0 0 0%
A ARCHVO 0 0 0%
TT TOTAL 5 390 100.00%
TVA  |TIEMPO DE VALOR AGREGADO 270
IVA INDICE DE VALOR AGREGADO 69.23%

(Min.)
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& ICAP!

ANALISIS DE VALOR

SUBPROCESO: Desarrollo de Software B
PROCESO : Desarrollo de Lenguaje WDF B.1 FECHA: 22-Enero-2010
No. VAC VE P E M [ A ACTIVIDAD Tiempos Efectivos |
1 1 Recibir pedido de cambio al lenguaje WDF 15
2 1 Definir responsables y tiempos de desarrollo 20
3 1 Analizar viabilidad de cambios 120
4 1 Realizar cambios en lenguaje 956
5 1 Realizar pruebas locales 260
6 1 Revisar cambios al wdf 240
7 1 |Almacenar cambios en servidor de datos 60
8 1 Generar version WDF 30
9 1 Pasar version a DFN 10
10 1 |Registrar tiempo de tarea 10
0 2 5 0 1 0
TIEMPOS TOTALES 1721
COMPOSICION DE ACTIVIDADES Metodo Actual
No. Tiempo % TIEMPO TOTAL EN DIAS 3.59
VAC VALOR AGREGADO CLIENTE (dispuesto a pagar) 0 0 0%
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA 2 1216 71%
P PREPARACION 5 425 25% * TIEMPOS ESTIMADOS
E ESPERA 0 0 0%
M MOVIMIENTO 1 10 1%
I INSPECCION 0 0 0%
A ARCHIVO 2 70 4%
1T TOTAL 10 1721 100.00%
TVA TIEMPO DE VALOR AGREGADO 1216
IVA INDICE DE VALOR AGREGADO 70.66%
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& ICAP!

ICAP del Ecuador

ANALISIS DE VALOR

SUBPROCESO: Desarrollo de Software B
PROCESO : Desarrollo de Comunicaciones DS B.2 FECHA: 22-Enero-2010
No. VAC VE P E M | A ACTIVIDAD Tiempos Efectivos |
1 1 Recibir pedido de cambio al lenguaje o comunicacion 30
2 1 Definir responsables y tiempos de desarrollo e investigal 60
3 1 Realizar investigacion para cambios 490
4 1 Realizar cambios a médulos 900
5 1 Realizar Pruebas Locales 420
6 1 Generar nueva version 20
7 1 |Almacenar cambios en servidor de datos 180
8 1 |Registrar tiempo de tarea 10
0 3 3 0 0 0
TIEMPOS TOTALES 2110
COMPOSICION DE ACTIVIDADES Metodo Actual
No. Tiempo % TIEMPO TOTAL EN DIAS 4.40
VAC VALOR AGREGADO CLIENTE (dispuesto a pagar) 0 0 0%
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA 3 1810 86%
P PREPARACION 3 110 5% * TIEMPOS ESTIMADOS
E ESPERA 0 0 0%
M MOVIMIENTO 0 0 0%
| INSPECCION 0 0 0%
A ARCHIVO 2 190 9%
T TOTAL 8 2110 100.00%
TVA TIEMPO DE VALOR AGREGADO 1810
IVA INDICE DE VALOR AGREGADO 85.78%
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W ICAP!
ANALISIS DE VALOR
SUBPROCESO: Desarrollo de Software B
PROCESO : Desarrollo de Aplicaciones DFN B.3 FECHA: 22-Enero-2010
No. VAC VE P E M | A ACTIVIDAD Tiempos Efectivos (Min.)
1 1 Recibir caso generado para cambios en SMF 15
2 1 Revisar documentacion adjunta para cambios 20
3 1 Realizar cambio o correccion al SMF 500
4 1 Subir ambiente existente de cliente para cambios 115
5 1 Probar los cambios realizados 310
6 1 Pasar cambios para revision con supervision 30
7 1 Realizar correcciones en el codigo fuente 125
8 1 Generar version 30
9 1 JAlmacenar cambios en servidor de datos 60
10 1 |Registrar tiempo de tarea 10
3 0 4 0 0 1 2
TIEMPOS TOTALES 1215
COMPOSICION DE ACTIVIDADES Método Actual
No. Tiempo % TIEMPO TOTAL EN DIAS 253
VAC VALOR AGREGADO CLIENTE (dispuesto a pagar) 3 840 69%
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA 0 0 0%
P PREPARACION 4 275 23% * TIEMPOS ESTIMADOS
E ESPERA 0 0 0%
M MOVIMIENTO 0 0 0%
| INSPECCION 1 30 2%
A ARCHIVO 2 70 6%
TT TOTAL 10 1215 100.00%
TVA TIEMPO DE VALOR AGREGADO 840
IVA INDICE DE VALOR AGREGADO 69.14%
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& ICAP!

ANALISIS DE VALOR

SUBPROCESO: Pruebas de Calidad QA C.
PROCESO : Pruebas Interna de SMF C.1 FECHA: 22-Enero-2010
No. VAC VE P E M | A ACTIVIDAD Tiempos Efectivos |
1 1 Recibe pedido de pruebas para el SMF 20
2 1 Definir tiempos para pruebas y responsables 10
3 1 Preparar ambientes para pruebas SMF 135
4 1 Instalar version o parche del SMF 30
5 1 Comprobar funcionamiento de casos 820
6 1 |Aprobar el cambio y registrar en el Datatrack 5
7 1 |Ingresar caso de error 20
8 1 |Rechazar Reportar al area DFN desarrollo de aplicacion| 10
9 1 |Registrar tiempo de tarea 10
1 0 4 0 0 0 4
TIEMPOS TOTALES 1060
COMPOSICION DE ACTIVIDADES Método Actual
No. Tiempo % TIEMPO TOTALEN DIAS 2.21
VAC VALOR AGREGADO CLIENTE (dispuesto a pagar) 1 820 77%
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA 0 0 0%
P PREPARACION 4 195 18% * TIEMPOS ESTIMADOS
E ESPERA 0 0 0%
M MOVIMIENTO 0 0 0%
I INSPECCION 0 0 0%
A ARCHIVO 4 45 4%
1T TOTAL 9 1060 100.00%
TVA TIEMPO DE VALOR AGREGADO 820
IVA INDICE DE VALOR AGREGADO 77.36%
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(Min.)

T ICAPI
ANALISIS DE VALOR
SUBPROCESO: Pruebas de Calidad QA C.
PROCESO: : Pruebas Interna de DEV C.2 FECHA: 22-Enero-2010

No. VAC VE P E M A ACTIVIDAD Tiempos Efectivos
1 1 Recibir pedido de pruebas para el DEV 20
2 1 Planificar de tiempos y asignacién de respon; 10
3 1 Preparar ambientes para pruebas comunica 35
4 1 Comprobar funcionamiento de médulos de cq 180
5 1 |Aprobar el cambio y registrar en el Datatrack 5
6 1 |Ingresar caso de error y adjuntar documentag 20
7 1 |Rechazar Reportar al area DFN desarrollo dg 10
8 1 |Registrar tiempo de tarea 10
9 1 Elaboracion de documentacion interna para g 60

1 1 3 0 0 4
TIEMPOS TOTALES 350
COMPOSICION DE ACTIVIDADES Método Actual
No. Tiempo % TIEMPO TOTALEN CO0.73

VAC VALOR AGREGADO CLIENTE (dispuesto a pagar) 1 180 51%

VAE |VALOR AGREGADO EMPRESA 1 60 17%
P PREPARACION 3 65 19% |* TIEMPOS ESTIMADOS
E ESPERA 0 0 0%
M MOVIMIENTO 0 0 0%
I INSPECCION 0 0 0%
A ARCHIVO 4 45 13%

TT TOTAL 9 350 100.00%

TVA  |TIEMPO DE VALOR AGREGADO 240

IVA INDICE DE VALOR AGREGADO 68.57%
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ANALISIS DE VALOR

PROCESO : Soporte Técnico D.1 FECHA: 22-Enero-2010
No. VAC VE P E M | ACTIVIDAD Tiempos Efectivos |
1 1 Recibir llamada telefénica, mail, 0 mensaje vi 60
2 1 Canaliza pedido a responsable de cliente-pai 15
3 Ingresar caso soporte técnico 20
4 1 Reproducir error en ambiente 90
5 Ingresar caso de error y adjuntar documentag 20
6 1 Reportar al area DFN desarrollo de aplicaciof 15
7 1 Notificar a cliente de error 30
8 1 Comunicar a cliente solucién Técnica 120
9 1 Atender pedido de cliente interno 30
10 1 Brindar asistencia técnica 225
11 Ingresar actividad 10
12 Registrar tiempo de tarea 10
2 2 2 0 2 0
TIEMPOS TOTALES 645
COMPOSICION DE ACTIVIDADES Método Actual
No. Tiempo % TIEMPO TOTAL EN D1.34
VAC |VALOR AGREGADO CLIENTE (dispuesto a pagar) 2 345 53%
VAE [VALOR AGREGADO EMPRESA 2 90 14%
P PREPARACION 2 120 19% |* TIEMPOS ESTIMADOS
E ESPERA 0 0 0%
M MOVIMIENTO 2 30 5%
| INSPECCION 0 0 0%
A ARCHIVO 4 60 9%
TT TOTAL 12 645 100.00%
TVA  |TIEMPO DE VALOR AGREGADO 435
IVA  |INDICE DE VALOR AGREGADO 67.44%
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‘ ICAP ANALISIS DE VALOR
PROCESO : Gestion de RRHH E.2
SUBPROCESO Contratacion de RRHHE.2.1 FECHA: 22-Enero-2010
No. VAC VE P E M | A ACTIVIDAD Tiempos Efectivos
1 1 Analizar los requisitos para el cargo 30
2 1 Definir caracteristicas del puesto 15
3 1 Publicar anuncios 60
4 1 Receptar carpetas de postulantes 480
5 1 Revision de carpetas 240
6 1 Convocar a los seleccionados 30
7 1 Entrevistar a los postulantes 120
8 1 Realizar pruebas sicologicas 60
9 1 Pruebas de conocimientos 60
10 1 Seleccionar el personal 180
11 1 Coordinar cita con el seleccionado 15
12 1 Definir condiciones de contratacion 60
13 1 Contratar al empleado 60
14 1 Iniciar periodo de induccién 480
15 1 Probar su desempefio 14400
16 1 Terminar contratacion de prueba 20
17 1 Realizar Contratacion definitiva 20
18 1 |Ingresar a ndmina 60
0 3 13 1 0 0 1
TIEMPOS TOTALES 16390
COMPOSICION DE ACTIVIDADES Metodo Actual
No. Tiempo % TIEMPO TOTAL ENDIAS 1 34.15
VAC VALOR AGREGADO CLIENTE (dispuesto a pagar) 0 0 0%
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA 3 14595 89%
P PREPARACION 13 1255 8% * TEMPOS ESTIMADOS
E ESPERA 1 480 3%
M MOV IMIENTO 0 0 0%
I INSPECCION 0 0 0%
A ARCHVO 1 60 0%
TT TOTAL 18 16390 100.00%
TVA TIEMPO DE VALOR AGREGADO 14595
IVA INDICE DE VALOR AGREGADO 89.05%
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& ICAP!

ANALISIS DEVALOR

PROCESO : Gestion de RRHH E.2
SUBPROCESO Control de Asistencia y Vacaciones E.2.2 FECHA: 22-Enero-2010
No. VAC VE P E M A ACTIVIDAD Tiempos Efectivos
1 1 Verificar Nomina de personal 10
2 1 Revisar control diario de asistencia 30
3 1 Verificar atrasos y faltas 10
4 1 Haborar reporte de atrasos y faltas 60
5 1 |Archivar reporte de falta/retraso 5
6 Revisar calendario de vacaciones 5
7 Aprobar solicitud de vacaciones 5
8 Contabilizar dias de vacaciones de personal 5
9 1 Coordinar con el personal backup 30
10 1 |Almacenar solicitud 5
11 Notificar desaprobacién al empleado 5
12 Modificar solicitud 5
0 3 6 0 0 1 2
TIEMPOS TOTALES 175
COMPOSICION DE ACTIVIDADES Método Actual
No. Tiempo % TIEMPO TOTAL EN DIAS 1 0.36
VAC VALOR AGREGADO CLIENTE (dispuesto a pagar) 0 0 0%
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA 3 120 69%
P PREPARACION 6 35 20% * TEMPOS ESTIMADOS
E ESPERA 0 0 0%
M MOV IMIENTO 0 0 0%
I INSPECCION 1 10 6%
A ARCHVO 2 10 6%
TT TOTAL 12 175 100.00%
TVA TIEMPO DE VALOR AGREGADO 120
IVA INDICE DE VALOR AGREGADO 68.57%
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‘ ICAP ANALISIS DE VALOR
PROCESO : Contabilidad F.1
SUBPROCESO Realizar asientos contables F.1.1 FECHA: 22-Enero-2010
No. VAC VE P E M | ACTIVIDAD Tiempos Efectivos
1 1 Recibir documentos mercantiles 20
2 1 Clasificar los documentos mercantiles 10
3 1 Revisar los documentos mercantiles 60
4 1 Reportar movimientos financieros 120
5 1 Registrar asientos diarios 120
6 Ingresar y detallar valores 120
7 1 Realizar registros contables 90
8 1 Emitir comprobantes 20
9 1 Haborar Retenciones 120
10 1 Entregar documento para modificacion 60
11 1 Pedir cambio de documento 20
12 1 Validar informacion 30
13 1 Corregir informacion 30
14 1 Haborar Balances 360
15 1 Realizar informes 960
16 1 Haborar estado de pérdidas y ganacias 960
17 1 Realizar informes para G. General 960
0 3 12 0 1 0
TIEMPOS TOTALES 4060
COMPOSICION DE ACTIVIDADES Método Actual
No. Tiempo % TIEMPO TOTAL EN DIAS  8.46
VAC VALOR AGREGADO CLIENTE (dispuesto a pagar) 0 0 0%
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA 3 2880 71%
P PREPARACION 12 1000 25% * TEMPOS ESTIMADOS
E ESPERA 0 0 0%
M MOV IMIENTO 1 60 1%
I INSPECCION 0 0 0%
A ARCHVO 1 120 3%
TT TOTAL 17 4060 100.00%
TVA TIEMPO DE VALOR AGREGADO 2880
IVA INDICE DE VALOR AGREGADO 70.94%
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S ANALISIS DE VALOR
PROCESO : Contabilidad F.1
SUBPROCESO Realizar Cobros F.1.2 FECHA: 22-Enero-2010
No. VAC VE P E M | ACTIVIDAD Tiempos Efectivos |
1 1 Recibir pedido de facturacion 10
2 1 Realizar factura por proyecto desarrollo 15
3 1 Revisar contrato de cliente 15
4 1 Realizar factura por servicios de mantenimier 15
5 1 Anular factura 10
6 Registrar en libro bancos cuentas por cobrar 15
7 1 Espera confirmacion de transferencia 30
8 1 Recibir confirmacién de transferencia 360
9 1 Realizar comprobante de ingreso 10
10 1 Registrar ingreso en libro bancos 10
0 1 6 1 0 1
TIEMPOS TOTALES 490
COMPOSICION DE ACTIVIDADES Método Actual
No. Tiempo % TIEMPO TOTAL EN D 1.02
VAC VALOR AGREGADO CLIENTE (dispuesto a pagar) 0 0 0%
VAE [VALOR AGREGADO EMPRESA 1 360 73%
P PREPARACION 6 70 14% |* TIEMPOS ESTIMADOS
E ESPERA 1 30 6%
M MOVIMIENTO 0 0 0%
I INSPECCION 1 15 3%
A ARCHIVO 1 15 3%
TT TOTAL 10 490 100.00%
TVA  |TIEMPO DE VALOR AGREGADO 360
IVA  |INDICE DE VALOR AGREGADO 73.47%
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(Min.)

e ANALISIS DE VALOR
PROCESO : Contabilidad F.1
SUBPROCESO Elaboracién de Némina F.1.3 FECHA: 22-Enero-2010

No. VAC VE P E M A ACTIVIDAD Tiempos Efectivos
1 1 Revisar horas trabajadas por empleado 20
2 Verificar descuentos 10
3 1 Corregir datos empleados 10
4 1 Ingresar datos al sistema 15
5 1 Elaborar reporte de personal 15
6 1 Elaborar rol de pagos 10
7 1 Recibir rol firmado 5
8 1 Revisar informacién del empleado 10
9 1 Elaborar reporte de sueldos y salarios 240

0 1 7 0 0
TIEMPOS TOTALES 335
COMPOSICION DE ACTIVIDADES Método Actual
No. Tiempo % TIEMPO TOTAL EN D0.70

VAC VALOR AGREGADO CLIENTE (dispuesto a pagar) 0 0 0%

VAE [VALOR AGREGADO EMPRESA 1 240 72%
P PREPARACION 7 85 25% |* TIEMPOS ESTIMADOS
E ESPERA 0 0 0%
M MOVIMIENTO 0 0 0%
I INSPECCION 1 10 3%
A ARCHIVO 0 0 0%

TT TOTAL 9 335 100.00%

TVA  |TIEMPO DE VALOR AGREGADO 240

IVA  |INDICE DE VALOR AGREGADO 71.64%
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W ICAP! ANALISIS DE VALOR
PROCESO : Contabilidad F.1
SUBPROCESO Realizar Pagos F.1.4 FECHA: 22-Enero-2010
No. VAC VE P E M | ACTIVIDAD Tiempos Efectivos
1 1 Receptar requerimiento adquirido 5
2 1 Revisar Némina de personal 10
3 1 Realizar formularios 10
4 1 Determinar condiciones de pago 20
5 1 Recibir Factura 5
6 1 Dewolver factura 5
7 1 Enviar factura a contabilidad 2
8 1 Recibir Factura 5
9 1 Ingresar Factura a sistema contable 10
10 1 Imprimir combrobante egreso 2
11 1 Revisar valores facturados 15
12 1 Realizar registro contable 20
13 1 Autoriza pago desde gerencia 30
14 1 Registrar autorizacion 15
15 1 Emitir cheque 5
16 1 Realizar transferencia bancaria 5
17 1 Registrar Pago 20
0 7 7 0 2
TIEMPOS TOTALES 184
COMPOSICION DE ACTIVIDADES Método Actual
No. Tiempo % TIEMPO TOTAL ENLCO0.38
VAC VALOR AGREGADO CLIENTE (dispuesto a pagar) 0 0 0%
VAE |VALORAGREGADO EMPRESA 7 130 71%
P PREPARACION 7 37 20% |* TEMPOS ESTIMADOS
E ESPERA 0 0 0%
M MOV IMIENTO 2 7 4%
I INSPECCION 1 10 5%
A ARCHVO 0 0 0%
T TOTAL 17 184 100.00%
TVA | TIEMPO DE VALOR AGREGADO 130
IVA INDICE DE VALOR AGREGADO 70.65%
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Conclusiones de Analisis de Valor Agregado

Proceso de Gestion Comercial A.1

IVA =VAC + VAE
IVA =66 %

Es considerado como un proceso critico que debe ser mejorado, ya que el indice

de Valor

agregado es menor al

151

las actividades elaboraciéon de

documentacion son las que deben ser estandarizadas, ademéas de la actividad

de preparacion ambientes para demos debe ser preparada con antelacion y los

ambientes actualizados permanentemente para todos los clientes.

Muestreo para toma de tiempos de actividades:

Procesos: Gestion comercial A.2

IActividad : Preparacion de documentos
Estrato Mercados Tiempo en % del
minutos total
1 |Mercados Interbancarios 360 15%
2 |Mercados Spot 360 15%
3 |Mercados Renta Fija 480 20%
4 |Mercados Hibridos 360 15%

Mercados  Forward
5 |Swap 480 20%
6 [Otros 360 15%
2400 100%
Tiempo promedio de
preparacién 400

Procesos: Gestion comercial A.2

|Actividad : Preparar equipos y ambientes para demos

Estrato Ambientes de cada pais Tiempo en | % del total
minutos

1 |México 150 17%
2 G7 240 27%
3  |Pert 120 13%
4 |Colombia 120 13%
5 |Rep. Dominicana 120 13%
6 [cap Colombia 150 17%

900 100%

Tiempo promedio de
preparacion 150
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Proceso de Analisis y Disefio de Proyectos A.2

IVA =VAC + VAE

IVA =69 %

es un proceso critico que debe ser mejorado, disminuyendo el tiempo que toman

las actividades de preparacién como: la actividad de preparacion de documentos

de cambios se debe mejorarlo a través de la creacion de plantillas de

documentacion, y crear checklist que contengan todos items necesarios que se

le debe consultar al cliente, ademas de la informacion que requiere el duefio del

siguiente proceso que son los analistas/programadores.

Muestreo para toma de tiempos de actividades:

PROCESO : ANALISIS Y DISENO DE PROYECTOS A.1

Actividad: Elaborar documentacién de cambios

Procesos: Andlisis y Disefio de Proyectos A.1

lActividad : Receptar pedido de cliente para nuevo

Proyecto
Estrato [Clientes por nUmero de| Tiempo en | % del
mercados minutos | total
1 [(Clientes con <5 mercados 30 17%
2 [Clientes con 5 a 10 mercados 60 33%
3 [Clientes con 10 - 15 mercados 90 50%
180 100%
Tiempo promedio de
preparacion 60

Estrato  [Tipo documento Tiempo % del
en total
minutos

1 Mercados Interbancarios 60 8%
2 Mercados Spot 60 8%
3 Mercados Renta Fija 240 33%
4 Mercados Hibridos 120 17%
5 Mercados Forward -Swap 90 13%
6 Otros 150 21%

720 100%

Tiempo promedio de
preparacion 120




Proceso de Desarrollo de Lenguaje WDF B.1

IVA =VAC + VAE
IVA=71%

153

El proceso no se lo puede considerar como procesos critico de acuerdo a la

herramienta de Analisis de Valor Agregado, pero se pueden hacer mejoras,

disminuyendo el tiempo que toman las actividades de preparacion como la

realizacion de pruebas locales con datos reales de los clientes, ademas permitira

mejorar la eficiencia del proceso.

Muestreo para toma de tiempos de actividades:

Procesos: Desarrollo de L  enguaje WDF B.1 Procesos: Desarrollo de Lenguaje WDF B.1
IActividad : Realizar cambios en lenguaje IActivid ad : Realizar pruebas locales
Estrato  [Cambios en modulos | Tiempo en % del Estrato  [Pruebas de Tiempo en % del
de minutos total minutos total
1 Objetos 1920 40% 1 Objetos 480
2 Archivos 1440 30% 2 Archivos 240
3 Mensajes 480 10% 3 Mensajes 240
4 Instrucciones 520 11% 4 Instrucciones 360
5 Funciones 420 9% 5 Funciones 240
4780 100% 1560 0%
Tiempo promed io de Tiempo promedio de
preparacion 956 preparacién 312
Proceso: Desarrollo de Lenguaje WDF B.1
IActividad : Revisar cambio s al WDF
Estrato  [Cambios en Tiempo en % del
minutos total
1 Objetos 360 27%
2 Archivos 300 23%
3 Mensajes 240 18%
4 Instrucciones 180 14%
5 Funciones 240 18%
1320 100%
Tiempo promedio de
preparacion 264




Proceso de Desarrollo de Comunicaciones DS B.2

IVA=VAC + VAE
IVA =86 %

154

El proceso no es considerado como un procesoaségun la herramienta usada pero se
propone una variacion al proceso que pretende aregardesempeio

Muestreo para toma de tiempos de actividades:

Procesos: Desarrollo de Comunicaciones B.2 Procesos: Desarrollo de Comunicaciones B.2
/Actividad : Realizar investigacion para cambios IActividad : Realizar cambios a médulos
Estrato  [Investigacion en Tiempo en % del Estrato  [Cambios en Tiempo en % del
minutos total minutos total
1 [Transmisién de datos 480 24% 1 [Transmision de datos 960
2 Conexiones 480 24% 2 Puertos y tramas de datos 720
3 Lenguajes de bajo nivel 480 24% 3 Nuevos mensajes 720
4 Sistema Operativos 520 27% 4 Dproxy 840
1960 100% 5 Ds-link 1200
Tiempo promedio de 6 IConexiones 960
preparacion 490 5400 0%

Tiempo promedio de

Procesos: Desarrollo de Comunicaciones B.2
IActividad : Realizar Pruebas Locales
Estrato  [Cambios en Tiempo en % del
minutos total
1 [Transmision de datos 360
2 Puertos y tramas de datos 240
3 Nuevos mensajes 240
4 Dproxy 360
5 Ds-link 960
6 IConexiones 360
2520 0%
Tiempo promedio de
preparacion 420
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Proceso de Desarrollo de Aplicaciones DFN B.3

IVA =VAC + VAE
IVA =69 %

Es un proceso critico que debe ser mejorado, disminuyendo el tiempo que toman
las actividades de preparacion de ambientes de prueba ya se debe contar con
ambientes previamente instalados y actualizados de modo que cuando se
necesite realizar pruebas se lo haga de forma inmediata, las variaciones al
proceso se especifican en la seccion 3.7.1.5

Muestreo para toma de tiempos de actividades:

Procesos: Desarrollo de Aplicaciones DFN B.3
IActividad : Realizar cambio o correccion al SMF

Estrato ICambios en Tiempo en | % del total
minutos

1 Correccion errores de disefio 240 8%
2 ICorreccion errores de célculo 600 20%
3 ICambios en disefio 960 32%
4 Creacion de archivos 480 16%
5 Errores en comunicaciones 480 16%
6 Otras correcciones 240 8%

3000 100%

Tiempo promedio de
preparacion 500

Procesos: Desarrollo de Aplicaciones DFN B.3
|Actividad : Probar los cambios realizados

Estrato Pruebas de Tiempo en | % del total
minutos

1 Correccion errores de disefio 180 10%
2 Correccion errores de célculo 360 19%
3 ICambios en disefio 360 19%
4 Creacion de archivos 360 19%
5 Errores en comunicaciones 240 13%
6 Otras correcciones 360 19%

1860 100%

Tiempo promedio de
preparacion 310
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Procesos: Desarrollo de Aplicaciones DFN B.3
IActividad : Realizar correcciones en el codigo fuen  te

Estrato ICambios en Tiempo en % del total
minutos

1 Correccién errores de disefio 120 16%
2 Correccion errores de célculo 150 20%
3 ICambios en disefio 120 16%
4 Creacion de archivos 120 16%
5 Errores en comunicaciones 120 16%
6 Otras correcciones 120 16%

750 100%

Tiempo promedio de
preparacion 125

Procesos: Desarrol lo de Aplicaciones DFN B.3
IActividad : Subir ambiente existente de cliente par ~ a cambios

Estrato lAmbientes de Tiempo en | % del total
minutos

1 Peri 60 9%
2 G7 150 22%
3 México 120 17%
4 LatamHub 240 35%
5 IColombia 60 9%
6 Ecuador 60 9%

690 100%

Tiempo promedio de
preparacion 115

Proceso de Pruebas internas SMF C.1

IVA = VAC + VAE
IVA=T77%

El proceso no esta considerado como un proceso critico que debe ser mejorado,
de acuerdo a la herramienta usada pero se ha hecho una propuesta de mejora

gue se encuentra en la seccion 3.7.1.6 del presente proyecto.



Muestreo para toma de tiempos de actividades:

Procesos: Pruebas internas de SMF C.1
|Actividad : Preparar ambientes para pruebas SMF
Estrato IAmbientes de Tiempo en % del
minutos | total
1 Peru 90 11%
2 G7 120 15%
3 México 120 15%
4 LatamHub 240 30%
5 IColombia 120 15%
6 Ecuador 120 15%
810 100%
Tiempo promedio de
preparacion 135
Procesos: Pruebas internas de SMF C.1
|Actividad : Comprobar funcionamiento de casos
Estrato Pruebas de Tiempo en | % del total
minutos
1 Estética y disefio 360 9%
2 Mercados 1920 47%
3 Funciones especificas 360 9%
4 Reportes 480 12%
5 Calculos 980 24%
4100 100%
Tiempo promedio de
preparacion 820

157
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Proceso de Pruebas Internas DEV C.2

IVA =VAC + VAE
IVA =68 %

Es un proceso critico que debe ser mejorado, disminuyendo el tiempo que toman las
actividades de preparacion a través de la estandarizacion de actividades logrando
gue los ambientes que se tienen para pruebas estén listos de antemano y realizar
documentacion son unas de las propuestas de mejora para éste proceso que se
detallan en la seccion 3.7.1.7 del presente proyecto.

Muestreo para toma de tiempos de actividades:

Procesos: Pruebas internas de DEVC .2
Actividad Ingresar caso de error y adjuntar
documentacion
Estrato Errores en Tiempo en | % del total
minutos
1 Dproxy 10 8%
2 DS-link 20 17%
3 DME 20 17%
4 GDI 20 17%
5 DataServer 30 25%
6 DAPI 20 17%
120 100%
Tiempo promedio de
preparacion 20

Procesos: Pruebas internas de DEV C.2 Procesos: Pruebas internas de DEV C.2
IActividad Preparar ambientes para pruebas IActividad : Comprobar funcionamiento de médulos de
comunicaciones comunicaciones
Estrato |Ambientes de Tiempo en % del total Estrato [Ambientes de Tiempo en | % del total
minutos minutos
1 Dproxy 30 14%
2 Dpsiink 30 14% 1 [pproxy 60 6%
3 DME 20 14% 2 DS-link 180 17%
7 GDI 20 14% 3 DME 180 17%
5 DataServer 60 29% 4 o 120 11%
6 DAPI 20 14% 5 DataServer 480 44%
510 100% 6 DAPI 60 6%
— 1080 100%
Tiempo promedio
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Proceso de Soporte Técnico D.1

IVA = VAC + VAE

IVA =67 %

Es un proceso critico que debe ser mejorado, disminuyendo el tiempo que toman las
actividades de preparacion a través de la estandarizacion de actividades
preparacion de ambientes de prueba con las versiones actualizadas y con datos
reales de los clientes, la variacion al proceso para su mejor desempefio consta en la
seccion 3.7.1.8

Muestreo:

Procesos: Soporte Técnico D.1
IActividad : Comunicar a cliente solucion Técnica

Estrato [Informaci én  acerca [Tiempo en | % del
de minutos total

1 |Mercados 60 9%
2 |Célculos 120 17%
3 |Reportes 90 13%
4  [nstalaciones 240 35%
5 |Opciones DM Cliente 90 13%
6 |Comunicaciones 90 13%
690 100%

Tiempo promedio de
preparacion 115

Procesos: Soporte Té cnico D.1

|Actividad : Brindar asistencia técnica

Estrato Ambientes de Tiempo en | % del

minutos | total

1 |nstalaciones de Sistema 360 27%
2 Macros 240 18%
3 |Versiones 360 27%
4  Parches 120 9%
5 |Nuevas funcionalidades 150 11%
6 [Otras 120 9%

1350 100%

Tiempo promedio de

preparacion 225
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Este manual sirve como guia metodologia y es una herramienta que permite a las
distintas areas organizacionales, de manera efectiva, sencilla y practica, operar los
diferentes procesos, con informacion consistente necesaria y suficiente para facilitar

la relacion con proveedores y clientes.

Los procesos de gestion deben ser plasmados en manuales practicos que sirvan
como mecanismos de consulta permanente por parte de todos los clientes internos

a la organizacion, preemitiéndoles un mejor desempefio.

Tomando en cuenta lo anterior, se ha creado el Manual de Procesos en el cual se
define la gestion que agrupa las principales actividades y tareas dentro de los

procesos orientados al cliente de ICAP del Ecuador.

La funcionalidad del Manual, es permitir que todas las tareas y actividades de cada
area con toda la informacion que fluye entre ellas, sean totalmente claros y faciles
de comprender para poder atender las necesidades de los clientes de manera
eficiente y eficaz. Con el fin de verificar los parametros claves de los procesos de la

empresa, tomandolos como guia en cualquier proceso de verificacion.
2. OBJETIVO
Estandarizar los procesos que se realizan en ICAP del Ecuador dar a conocer una

vision global de los mismos.

El presente documento tiene por objeto mostrar detalladamente cada una de las

entradas, salidas, recursos y controles para cada proceso.

DIAGRAMA GENERAL

Controle!

Entrada
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3. ALCANCE

La meta del manual cubre todos los procesos productivos que son parte de la

empresa ICAP del Ecuador.

4. GLOSARIO

SMF : Software denominado Sistema de Mercados Financieros que permite

negociaciones en linea para compra y venta de divisas.

Backend : Es todo lo que el usuario no ve al manejar un software, el manejo de

informacion, forma de almacenamiento, distribucién de la misma.

Frontend: Es todo lo que el usuario ve en un software, comprende toda la interfaz

de usuario que es necesaria para el usuario interactte con el sistema.

5. INVENTARIO DE PROCESOS
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Al
A2

Bl
B2
B3

Ci
c2

D1

E.1l
E.2
E.2.1
E.2.2

F.1

F.1.1
F.1.2
F.1.3
F.1.4

G.1
G.2

Planificaciéon de proyectos

Gestion Comercial de proyectos

Analisis y Disefio de proyectos

Desarrollo de software

Desarrollo de Lenguaje WDF

Desarrollo de Comunicaciones DS

Desarrollo de Aplicacion

Pruebas de Calidad

Pruebas internas de SMF

es DFN

QA

Pruebas internas de DEV comunicaciones y

lenguaje

Soporte Técnico

Soporte técnico interno y externo

Direccion gerencial
Gestion de Recursos Humanos

Contratacion de Recurso Humano

Control de asistencia y Vacaciones

Gestion Financiera
Contabilidad

Realizar asientos contables
Cobros

Realizar nébmina

Realizar Pagos

Gestion Administrativa
Control de Inventarios

Mantenimiento de areas

CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS
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Proceso: Planificacion de proyectos (A)

Subproceso: Gestion Comercial (A.1)

Objetivo: Gestionar el contacto con nuevos clientes, presentar el producto, realizar

demostraciones de funcionamiento del Sistema y cerrar contratos con nuevos

clientes para uso del SMF.

Sistema de
Mercados
Financieros

También se realizan visitas
periddicas a los clientes para
gue se puedan conocer sus
necesidades de mejora y para
conocer sus inquietudes

personalmente.

Clientes - pais

Proveedor Cliente
Insumo Transformacion Producto(s)
Interno Externo Interno Externo
Se realizan presentaciones o

Pedido de demos a clientes actuales que
demostracién estén interesados en usar el Analisis y

Cliente del sistema SMF o ver nuevos mercados. Propuesta de disefio de Cliente o

pais proyecto para proyectos pais

Al

Proceso: Planificacion de proyectos (A)
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Subproceso: Analisis y Disefio de proyectos (A.2)

Objetivo:

Realizar un analisis de viabilidad de los pedidos de clientes o nuevos

cambios a implementar en el sistema SMF. Ademas de definir y ajustar los tiempos

de desarrollo que tomara su ejecucion. Definir las formas de negociacion y reglas

para establecer el cierre y registro de transacciones.

Proveedor Cliente
Insumo Transformacion Producto(s)
Interno Externo Interno Extern
o]
Revisa toda la documentacién
Cliente o que contienen los cambios a | Requerimientos de | pegarrolio
. . . . Proyecto .
pais realizar en sistema, verifica y de Lenguaje
Documento valida su viabilidad, coordina DEV
Gerencia con pedidos de con el cliente detalles de B.1
Casos
comercial cambios pedidos, establece B.2
generados en
(A.2) mecanismos de calculos y .
el sistema
manejo de la informacion Desarrollo
Datatrack
internamente. Se  definen de
responsables y tiempos para Aplicacion
realizar los cambios. DFN (B.3)

Proceso: Desarrollo de Software (B)
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Subproceso: Desarrollo de Lenguaje WDF (B.1)

Objetivo:

Implementar cambios al lenguaje WDF, a fin de facilitar y mejorar el

desarrollo del software SMF, asi como comunicaciones a través del sistema.

Proveedor Cliente
Insumo Transformacion Producto(s)

Interno Externo Interno Externo
Analisis y Documento Realizar investigacion en Desarrollo
Disefio con pedido de tecnologias similares para de
Al cambios a las afadir caracteristicas extras Version de Aplicacion

caracteristicas al lenguaje. Luego Lenguaje de DFN
Pruebas del Lenguajes implementar en el lenguaje programnacion (B.3)
de DEV para mejoras WDF y realiza pequefias WDF
C.2 enla pruebas para validar el

programacion funcionamiento de los Pruebas

cambios realizados. DEV

Desarrollo Casos (C.2)
de generados en
Aplicacion el sistema
DFN DTCK
B.3

Proceso: Desarrollo de Software (B)




&ICAP

ECUADOR

MANUAL DE PROCESOS

ICAP del Ecuador

Revision: 02/10

Pagina:

Version: 001

Aprobacion: 12/09

Subproceso: Desarrollo de Comunicaciones y otros co

mponentes (B.2)

Objetivo: Producir componentes para comunicaciones usados en toda la plataforma

informatica que usa el Sistema de Mercados Financieros

Proveedor Cliente
Insumo Transformacion Producto(s)
Interno Externo Interno Externo
Documento con Realizan investigaciones de
requerimientos nuevas tecnologias para ser Versioén de
Andlisis 'y de nuevas implementadas en la Dataserver ,0 Desarrollo
Disefio de implementacione aplicaciones de la plataforma DPx (Puentes de
proyectos s para el del sistema, luego se realizan de Aplicacion
Al funcionamiento los cambios correspondientes comunicacion) DFN
de las en el sistema, se realizan las (B.3)
aplicaciones pruebas necesarias si es Versioén de
Pruebas Backend del pertinente se deben realizar DME (motor Pruebas
DEV sistema. ajustes y se genera una de calce) DEV
(C.2) version final del aplicativo de (C.2)
Caso generado comunicaciones u otros Version de
con el cambio a componentes para traspaso de DGI, Dapi,
realizar informacién a otras Dfcalc, etc
plataformas

Proceso: Desarrollo de Software (B)
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Subproceso: Desarrollo de Aplicaciones DFN (B.3)

Objetivo:

Electronicos.

Implementar cambios/correcciones al sistema de Mercados Financieros

Proveedor Cliente
Insumo Transformacion Producto(s)
Interno Externo Interno Externo
Chequea la documentacion
Andlisis 'y Documento con y comienza montando su
disefio de informacién ambiente para desarrollo, si
proyectos detallada de se trata de correcciones Version del Pruebas
(A1) cambios o] sube la version del sistema Sistema de de SMF
correcciones ya existente, caso contrario Mercados (C.1
Pruebas comienza a desarrollar el Financieros
de SMF Casos aplicativo. Va completando para pruebas Soporte
(C.1 generados en el tareas o casos cumplidos en técnico
sistema el Datatrack (sistema de (D.1)
Datatrack control interno) y haciendo
pruebas a cada caso
completado.

Proceso: Pruebas de Calidad QA (C)
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Subproceso: Pruebas internas de SMF (C.1)

Objetivo : Verificar la existencia y reporte de errores tanto en el disefio como en el

funcionamiento del sistema SMF, a fin de brindar un producto de calidad a los

clientes. En caso de que se detecten problemas se reporta al area de desarrollo de

aplicaciones.
Proveedor Cliente
Insumo Transformacion Producto(s)
Interno Externo Interno Externo
Se preparan los equipos, se Caso de error
Version del realizan pruebas generales y ingresado  en
Sistema de especificas del sistema, si se DTCK
Desarrollo Mercados encuentran errores se Desarrollo
de Financieros. ingresan en el sistema de Casos de
aplicacion control (Datatrack) o si son aceptados, aplicacion
es DFN Casos por casos de errores existentes rechazados, o DFN
(B.3) probar de SMF se rechazan para su pronta sugerencias (B.3)
revision.
Version
aceptada para
envio a clientes
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Proceso: Pruebas de Calidad QA (C)

Subproceso: Pruebas internas de lenguaje y comunic

aciones (C.2)

Objetivo: Verificar la existencia de problemas de comunicaciones en el sistema y

también comprobar buen funcionamiento de las conexiones antes de enviar una

version a produccién En caso de que se detecten problemas se reporta al area de

desarrollo de Lenguaje.

Proveedor Cliente
Insumo Transformacion Producto(s)
Interno Ext. Interno Ext.
Se designan los responsables Casos
Version de y se planifica el tiempo de aceptados,
Dataserver ,0 pruebas de acuerdo a las rechazados, Desarrollo de

Desarrollo de
componentes
de
comunicacién
(8.2)

DPx

Version de
DME (motor de
calce)

Version de
DG, Dapi,
Dfcalc,

prioridades existentes en lista
de pruebas, se monta el
ambiente para pruebas, se
miden tiempos de respuesta,
se realizan pruebas generales
y especificas de los cambios
realizados. De encontrar
errores se reporta
inmediatamente a través de la
generacion de un caso en el
Datatrack o se rechaza el

caso existente.

sugerencias

Version
aceptada de

componentes.

componentes
de
comunicacién
(B.2)
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Proceso: Soporte Técnico (D)

Subproceso: Soporte técnico Interno (D.1)

Objetivo:

Satisfacer las necesidades tecnolégicas de los clientes internos a la

organizacion a fin de garantizar que el desarrollo de sus actividades no se vean

interrumpidas.

Proveedor Cliente
Insumo Transformacion Producto(s)
Interno Externo Interno Externo
Desarrollo de
Lenguaje = WDF Para el pedido de cliente Desarrollo de
(B.1) Cliente o Requerimiento externo se brinda la Lenguaje WDF | Cliente
pais de asistencia informacion requerida y si es Cliente externo (B.1) 0
Desarrollo técnica reporte de un error se da atendido pais
componente seguimiento para reportarlo Desarrollo
de con toda la informacién que lo componente
comunicacién Pedido de respalde. Documentacion de
(B.2) datos a de usuario para comunicacié
clientes Si el cliente es interno se version n
canaliza el pedido de los generada (B.2)
Desarrollo de datos reales de los clientes
aplicaciones Version para para uso en pruebas. Documentacion
DFN enviar a de instalacion Desarrollo
(B.3) clientes Ademé&s en este proceso se del sistema. de
elaboran los manuales de aplicaciones
usuario y de la version del Pedido de DFN
Pruebas sistema para que el usuario o datos a (B.3)
internas de proveedor del sistema en clientes.
SMF cada pais pueda comprender
(C.1) facilmente los cambios Pruebas de
realizados en el sistema o el SMF
funcionamiento de nuevas (C.1)

caracteristicas del Software
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Proceso: Direccion gerencial (E.1)

Objetivo:

Proporciona las directivas al personal en el desenvolvimiento dentro de la empresa,

ademas da a conocer los procedimientos que deben seguirse en procesos contables y la asignacién

de presupuestos.

Proveedor Cliente
Insumo Transformacion Producto(s)
Interno Externo Interno Externo
Elabora los reglamentos que Politicas
Politicas van a regir al personal de la internas Todas las
Clientes Gubernamenta empresa, referentes al areas
Todos las externos les. desemperio laboral, horarios, Reglamentos
Areas controles de manejo de para procesos F.1
(DTCK) Reglas de informacion. Contables Contabilidad
manejo Proporciona los reglamentos
contable para el area contable. Pedido de

Asigna presupuestos que se
manejan en todo el manejo de

la empresa.

facturacion a

clientes
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Proceso: Gestion de Recursos Humanos (E.2)

Subproceso: Contratacion de personal (E.2.1)

Objetivo: Iniciar el proceso de contratacion de personal, desde el reclutamiento hasta induccion.

Proveedor Cliente
Insumo Transformacion Producto(s)
Interno Externo Interno Externo
Se somete a un proceso de
Todas Postulant Postulante con seleccion de personal desde Persona Todas
Las a puesto conocimientos la entrevista, pruebas vy contratada las
areas y talentos para negociacion de condiciones areas

vacante

con el seleccionado. Para
pasar al proceso de induccion

programada.
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Proceso: Gestion de Recursos Humanos (E.2)

Subproceso: Control de asistencia y vacaciones (E.2  .2)

Objetivo: Llevar un control de la asistencia del personal, atrasos, faltas y se atiende las solicitudes

de vacaciones de todo el personal.

Proveedor Cliente

Insumo Transformacion Producto(s)

Interno Externo Interno Externo

Se realiza un registro en el

Solicitud de sistema de control interno de F.1.3
Todas vacaciones. la asistencia de personal. Solicitud Realizar
las aprobada némina
areas Justificacion
de faltas o Si es solicitud de vacaciones Reporte
atrasos se somete a aprobacion jefe actualizado de

inmediato. Si es aprobado se asistencia
Reporte de imprime el reporte.

asistencia




&ICAP

ECUADOR

MANUAL DE PROCESOS

ICAP del Ecuador

Revision: 02/10 |Pagina:

Versién: 001 Aprobacion: 12/09

Proceso: Contabilidad (F.1)

Subproceso: Realizar asientos contables (F.1.1)

Objetivo: Registrar los comprobantes o documentos contables en asientos contables en los libros

diarios para el cuadre de los balances contables.

Proveedor Cliente
Insumo Transformacion Producto(s)
Interno Externo Interno Externo

Cobros Proveedo Roles de pago Libro diario

E.1.2 res de Registrar en los libros diarios Direccion
insumos los asientos contables de todo Mayorizacién Gerencial

Realizar de la Documentos el fluyjo de dinero en la E.1

No6mina empresa mercantiles empresa a fin de llevar u8n Balances

E.1.3 adecuado control contable. Ajustados

Realizar

pagos

E.14
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ECUADOR

MANUAL DE PROCESOS

ICAP del Ecuador

Revision: 02/10

Pagina:

Version: 001

Aprobacion: 12/09

Proceso: Contabilidad (F.1)

Subproceso: Realizar cobros (F.1.2)

Objetivo: Realizar las gestiones necesarias para recuperacion de cartera de clientes tanto por

servicios de mantenimiento como por desarrollo de nuevos proyectos.

Proveedor Cliente
Insumo Transformacion Producto(s)

Interno Externo Interno Externo
Registro de

Direccion Clientes — horas de Se realiza la factura Factura

Gerencial Paises soporte y dependiendo del contrato Registrar Clientes-

E.1 mantenimiento realizado con el cliente por asiento paises
servicios de mantenimiento o contable

Pedido de por servicios de desarrollo de F.1.1

facturacion a
clientes por
desarrollo  de

aplicaciones.

Comprobante
de
transferencia

recibida

proyectos.
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ECUADOR

MANUAL DE PROCESOS

ICAP del Ecuador

Revision: 02/10

Pagina:

Version: 001

Aprobacion: 12/09

Proceso: Contabilidad (F.1)

Subproceso: Realizar nébmina (F.1.3)

Objetivo: Realizar la némina del personal de ICAP del Ecuador, registrando descuentos por

adelantos, descuentos por asistencia, con todos los beneficios de ley.

Proveedor Cliente
Insumo Transformacion Producto(s)
Interno Externo Interno Externo
E.2.2 Lista de Se elabora en el sistema Rol de Pagos F.1.1
Control de empleados contable todos los registros, Realizar
asistencia y retenciones a fin de elaborar Cheques asientos
vacaciones Registros  de el rol de pago en el que emitidos contable
asistencia consten todos los beneficios
E.2.1 de ley.
Contratacié F.1.4
n de RRHH Realizar
Pago
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ECUADOR

MANUAL DE PROCESOS

ICAP del Ecuador

Revision: 02/10

Pagina:

Version: 001

Aprobacion: 12/09

Proceso: Contabilidad (F.1)
Subproceso: Realizar pagos (F.1.4)

Objetivo: Gestionar los pagos a proveedores o0 a clientes internos

Proveedor Cliente
Insumo Transformacion Producto(s)
Interno Externo Interno Externo
Facturas para F.11
Proveedo pago Se realiza el pago al No6mina firmada Realizar
res proveedor sea interno o asientos Proveedor
IESS Formularios de externo, se registran los Comprobantes contable
SRI pago comprobantes de egreso de Pago
Impuestos tanto fisicos como en el Todas las
sistema contable. areas
Cheque
emitido G.1
Control
de
Inventario
s
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ECUADOR
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ICAP del Ecuador

Revision: 02/10

Pagina:

Version: 001

Aprobacion: 12/09

Proceso: Gestion Administrativa (G)

Subproceso: Control de Inventarios (G.1)

Objetivo: Registrar en el sistema de inventarios, inspeccionando cada adquisicion

de equipos y muebles de oficina en el sistema contable.

Proveedor Cliente
Insumo Transformacion Producto(s)
Interno Externo Interno Externo
Facturas de Se realiza el registro en el
compra de sistema de inventarios, se le Registro del
F.1.4 equipos y acciona una codificacion de item en el F.1.1
Pealizar mobiliario acuerdo al tipo de madulo de Realizar
pagos equipamiento que se inventarios asientos
Producto adquiere. para que contable
comprado Este registro sirve para el ingrese en el
manejo de depreciaciones en sistema
el sistema contable. contable.
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ICAP del Ecuador

Revision: 02/10

Pagina:

Version: 001

Aprobacion: 12/09

Proceso: Gestion Administrativa (G)

Subproceso: Mantenimiento de areas (G.2)

Objetivo: Gestionar el mantenimiento de las areas de la empresa y verificar su

cumplimiento.

Proveedor Cliente
Insumo Transformacion Producto(s)
Interno Externo Interno Externo
E.1 Pedido de Se recibe el pedido de Areas Todas
Direcci mantenimiento mantenimiento y realiza el mantenidas y las
on de areas mantenimiento de las mismas en buen estado areas
gerenci y se vigila por su buen
al cumplimiento de tal manera
que se facilite el trabajo para
Todas los demas departamentos.
las
areas

6. DESCRIPCION DE LOS PROCESOS
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NOMBRE DEL PROCESO

Gestion comercial de proyectos CODIFICACION

A.1 |EDICION No.

PROPIETARIO DEL PROCESO  Gerente comercial REQUISITO DE LA NORMA FECHA  30-Dic
ALCANCE Presentar los nuevos proyectos a clientes actuales y potenciales PAG 25
RECURSOS
FISICOS Area Comercial ECONOMICOS Presupuesto asignado
TECNICOS Computador, Software de desarrollo RRHH Gerente comercial
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

Cliente externo - Pais

El proceso de Gestion comercial de proyectos esta a cargo de la Gerencia
Comercial para lo cual se realizan visitas a clientes actuales o clientes potencia-
les para efectuar demostraciones del Sistema de Mercados Financieros SMF
con los médulos que pueden ser usados en el ambiente bursatil en el que los

clientes se desemvuelven, de este proceso surgen nuevos pedidos a cambios

ENTRADAS

para clientes actuales y requerimietnos de los futuros clientes.

Version de lenguaje WDF con nuevas
caracteristicas

A.1 Analisis y Disefio de proyectos

SALIDAS

OBJETIVO

El objetivo de este proceso es conseguir nuevos clientes y proyectos para la

empresa

INDICADORES

Documentos con requerimientos de usuario

REGISTROS/ANEXOS

Tasa de gestion comercial

CONTROLES

Politicas de negociaciones: Son leyes y reglamentos que rigen en cada pais que
funciona el SMF.

Politicas de funcionamiento y disefio del SMF

Planificacion de tiempos para entrega de proyectos

NA.

ELABORADO POR
Gicela Almagro Torres

REVISADO POR
Gerencia: Comercial

APROBADO POR
Gerencia: Comercial
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= DEL PROCESO Anadlisis y Disefio de proyectos CODIFICACION A2 EDICION No.

TARIO DEL PROCESO Gerente General, Gerente DFN, Gerente DEV REQUISITO DE LA NORMA FECHA 30-Dic

E Analizar viabilidad y definicién de pardmetros en la que se realizaran los cambios PAG 24
RECURSOS

Area de DFN ECONOMICOS Presupuesto asignado

Computador, Software de desarrollo

RRHH

Gerente de Desarrollo y programador

ROVEEDORES

PROCESO

CLIENTES

erencia comercial
liente externo

ENTRADAS

‘otipos, reglas de calce,

n y funcionamiento.
orrecciones al sistema

DF con nuevas caracteristica
rrollo

rados en sistema Datatrack
1a

IDICADORES

Se realiza un completo andlisis de la viabiliadad de los cambios a aplicarse en
el sistema, se definen parametros de célculos y manejo interno de la informa-
cion, determinacion de manejo de calce de transacciénes, manejo de cupos
para transacciones, establecer tiempos y responsables de los cambios
Ademés se elabora una documentacion completa de los requerimientos de
usuario, con imagenes y bosquejos de la interfaz de usuario para el sistema
de mercados financieros.

B.1 Desarrollo de lenguaje WDF
B.2 Desarrollo de comunicaciones
B.3 Desarrollo de aplicaciones DFN

SALIDAS

- 2

OBJETIVO

El objetivo de este proceso es implementar cambios y/o correcciones al sistema de
Mercados Finnancieros

Casos o items completados en el sistema
de control

interno Datatrack

Documentacién de cambios al lenguaje
Documentacion de cambios en el Smf

REGISTROS/ANEXOS

locumentados para

r

CONTROLES

Politicas de negociaciones: Son leyes y reglamentos que rigen en cada pais que
funciona el SMF.

Politicas de funcionamiento y disefio del SMF

Planificacion de tiempos para entrega de proyectos

NA.

ADO POR
magro Torres

REVISADO POR
Gerencia: General, DFN, DEV

APROBADO POR
Gerencia: General, DFN, DEV

184
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NOMBRE DEL PROCESO Desarrollo de Lenguaje WDF CODIFICACION B.1 EDICION No.
PROPIETARIO DEL PROCESO Programador de sistemas REQUISITO DE LA NORMA FECHA 30-Dic
ALCANCE Realizar cambios e implementar nuevas caracteristicas al lenguaje de programacion PAG 26
RECURSOS
FISICOS Area de DEV ECONOMICOS Presupuesto asignado
TECNICOS  Equipo hardware y software RRHH Programador de sistemas en C++
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

A.1 Andlisis y Disefio de aplicaciones
C.2 Pruebas internas de DEV
B.3 Desarrollo de Aplicaciones DFN

ENTRADAS

Pedido de nuevas caracteristicas o funcionamiento
al lenguaje de WDF

Caso generado para cambios al lenguaje

Pedido de correcciones a errores reportados
por desempefio del lenguaje

ta en la ejecucion del sistema y mejoras en la visualizacion o interfaz
de usuario

Se analiza la viabilidad del cambio a implementarse en el lenguaje para realizar
de manera 6ptima su rendimiento en el sistema, se investigan en lenguajes
similares que existen en el mercado. Una vez realizada la investigacién se
realizan los cambios a bajo nivel al lenguaje de programacion para que se
permita un desarrollo de software mas amigable y optimo para el programador
Ademas se incluyen mejoras en cuento a minimizacién de tiempos de respues-

B.3 Desarrollo de Aplicaciones DFN
C.2 Pruebas internas de DEV

SALIDAS

OBJETIVO

ware del Sistema de Mercados Financieros

INDICADORES

El objetivo de este proceso es implementar cambios o crear nuevas carac-
teristicas al lenguaje WDF, a fin de facilitar y mejorar el desarrollo del soft-

Version de lenguaje WDF
Documentacion de cambios al lenguaje
Reportes de avances en los proyectos del
lenguaje o comunicaciones

Email informativo comunicando cambios

REGISTROS/ANEXOS

Tasa de eficiencia de versiones del WDF

indice de cumplimiento de objetivos generales
en DEV

T

CONTROLES

Planificacién de tiempos para entrega de proyectos
Controles y politicas internas de la organizacion

NA.

ELABORADO POR
Gicela Almagro Torres

REVISADO POR
Gerente de Desarrollo de WDF

APROBADO POR
Gerente de Desarrollo de WDF
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NOMBRE DEL PROCESO Desarrollo de Componentes de Comunicacion CODIFICACION B.2 EDICION No.
PROPIETARIO DEL PROCESO Programador de sistemas REQUISITO DE LA NORMA FECHA 30-Dic
ALCANCE Realizar cambios en los médulos de comunicaciones y migracion de informacion PAG 27
RECURSOS
FISICOS Areas de DEV ECONOMICOS Presupuesto asignado
TECNICOS  Equipo hardware y software RRHH Programador en C++ y herramientas punto net
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

A.1 Analisis y Disefio de proyectos
C.2 Pruebas internas de DEV

ENTRADAS

Pedidos de correcciones a médulos de comu-
nicaciones

Pedido de investigacion tecnoldgica para
nuevas implementacién o mejoramiento

Caso generado para cambios a médulos de
comunicaciones

Se reciben los requierimientos de mejoras o de creacion de nuevas formas

de migracion de informacion a los frontend de los clientes, en responsible realiza
investigacion e implementa lo solicitado, realiza pruebas a su aplicacion y

envia a someterse a pruebas al area respectiva

También se corrigen errores en los médulos existentes de comunicacion

como es el Dataserver o Dproxy que sirven de puente de comunicacién entre

los usuarios del sistema, de igual forma se corrigen o se implementan cambios
y se trasladan las versiones a pruebas

B.3 Desarrollo de Aplicaciones DFN
C.2 Pruebas internas de DEV

SALIDAS

Version de motor de calce DME

OBJETIVO

comunicacion

INDICADORES

Este proceso se dedica a la produccién de componentes de comunicacion
u otros componentes usados como plataforma tecnologica del Sistema
de Mercados Financieros

Version de bridge de datos DGI, DAPI
Versiones de utilitarios para reportes y excel
Domentacion de cambios a los médulos de

Version de componentes de DataServer DS

Email informativo comunicando cambios

REGISTROS/ANEXOS

Tasa de eficiencia para desarrollo de comunic.

Tasa de eficiencia para otros componentes

w o

CONTROLES

NA.

Planificacién de tiempos para entrega de proyectos
Controles y politicas internas de la organizacién

ELABORADO POR
Gicela Almagro Torres

REVISADO POR
Gerente de Desarrollo de WDF

APROBADO POR

Gerente de Desarrollo de WDF
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NOMBRE DEL PROCESO Desarrollo de Aplicaciones DFN CODIFICACION B.3 EDICION No.
PROPIETARIO DEL PROCESO Programador de sistemas REQUISITO DE LA NORMA FECHA 30-Dic
ALCANCE Realizar cambios al sofware de mercados financieros PAG 28
RECURSOS
FISICOS Area de DFN ECONOMICOS Presupuesto asignado
TECNICOS Computador, Software de desarrollo RRHH Programador de sistemas
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

A.1 Andlisis y disefio de proyectos
C.1 Pruebas internas de SMF

ENTRADAS

Pedido de cambios o correcciones al sistema
Creacion de nuevos mercados o médulos

INDICADORES

Se recibe la documentacién con los cambios que el cliente requiere, se verifica
en que version se debe realizar los cambios y con que componentes del
sistema, se sube el ambiente en el cual se haran los cambios y se van comple-
tando los casos o items registrados en el sistema.

Una vez que se va completando el desarrollo de un caso las pruebas locales
son indispensables a fin de minimizar los errores en las areas

de pruebas o en los clientes.

Completados todos los casos se genera una version que se sometera a

las pruebas respectivas para depuracion de errores.

C.1 Pruebas internas de SMF
D.1 Soporte interno y externo

SALIDAS

-_—

OBJETIVO

Implementar cambios/correcciones al sistema de Mercados Financieros Electronicos.
para todos los médulos del SMF, a fin de brindar una interfaz de usuario amigable

Version de SMF
Documentacion de cambios al SMF
Email informativo comunicando cambios

REGISTROS/ANEXOS

Tasa de eficiencia de versiones en DFN

indice de cumplimiento de objetivos generales
DFEN

o

CONTROLES

Politicas de negociaciones: Son leyes y reglamentos que rigen en cada pais
que funciona el SMF.

Politicas de funcionamiento y disefio del SMF:
en las que se disefia el SMF

Conjunto de reglas y formas

NA.

ELABORADO POR
Gicela Almagro Torres

REVISADO POR
Gerente de Desarrollo de DFN

APROBADO POR
Gerente de Desarrollo de DFN
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NOMBRE DEL PROCESO Pruebas internas de SMF C1 CODIFICACION C1 EDICION No.
PROPIETARIO DEL PROCESO Técnico en sistemas REQUISITO DE LANORMA FECHA 30-Dec
ALCANCE Realizar pruebas generales y especificas al Sistema de mercados financieros para detectar errores PAG 29
RECURSOS
FISICOS Area de Pruebas de Calidad ECONOMICOS Presupuesto econémico
TECNICOS Computadores con SO Linux y Windows RRHH Técnico en sistemas
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

B.3 Desarrollo de aplicaciones DFN

ENTRADAS

Version de Sistema de Mercados Financieros
Documentacién de cambios al SMF

Instala la versién o parche recibida validan procesos de instalacion, y
prueban item especificos y generale en el Sistema de Mercados Financieros
se determinan errores de forma es decir de vsualizaciéon, mal alineamiento de
campos, faltas ortograficas o mala distribucién de campos en las formas o
ventanas,

Se prueban calculos y requerimientos especificos de los clientes, ademés

se toman tiempos de respuesta, cualquier error encontrado es ingresado en
el sistema de control interno de tareas Datatrack y se adiciona la documenta-
cion necesaria que respalden los errores

B.3 Desarrollo de aplicaciones DFN

SALIDAS

OBJETIVO

INDICADORES

El objetivo de este proceso es verificar la existencia y reporte de errores tanto
en el disefio como en el funcionamiento del SMF, a fin de brindar un producto
de calidad a los clientes.

Casos o item aceptados o rechazados
ingresados para pruebas

Nuevos casos de errores en el sistema de
control interno Datatrack

Documentacion interna de pruebas

REGISTROS/ANEXOS

Tasa de eficiencia de pruebas internas SMF

o x

CONTROLES

Politicas de negociaciones: Son leyes y reglamentos que rigen en cada pais que
funciona el SMF.

Politicas de funcionamiento y disefio del SMF: Conjunto de reglas y

formas en las que se disefia el SMF

NA

ELABORADO POR
Gicela Almagro Torres

REVISADO POR
Jefe de area de QA

APROBADO POR
Jefe de area de QA
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NOMBRE DEL PROCESO

Pruebas internas de lenguaje y comunicaciones DEV

CODIFICACION

Cc2 EDICION No.

PROPIETARIO DEL PROCESO Técnico de Sistemas REQUISITO DE LA NORMA FECHA 30-Dec
ALCANCE Probar los componentes de comunicacion y para migracion de datos con otras plataformas PAG 30
RECURSOS
FISICOS Area de pruebas QA ECONOMICOS Presupuesto asignado
TECNICOS  Equipo hardware RRHH Técnicos en sistemas
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

B.2 Desarrollo de Comunicaciones DS

ENTRADAS

Versioén de lenguaje WDF

Documentacion de cambios al lenguaje
Versién de otros componentes (DS, DME, DGI
DAPI, Dproxy)

-

INDICADORES

Se instalan las versiones corespondientes de los componentes de comuni-
caciones u otros componentes de comunicaciones, se prueban tiempos de
respueta, se hacen pruebas de carga de datos, se verifica integridad de la
informacion es decir que lo que se transmjite desde un usuario se lo mismo
que se recibe en otro cliente.

Si se encuentran errores estos son rechanzados en del caso correspondiente
si éste existiere sino se lo ingresa en el sistema de control interno, para

su correccion.

B.2 Desarrollo de Comunicaciones DS

SALIDAS

OBJETIVO

El objetivo de este proceso es implementar cambios o crear nuevas carac-
teristicas al lenguaje WDF, a fin de facilitar y mejorar el desarrollo del soft-
ware del Sistema de Mercados Financieros

Casos o items cerrados en el sistema de control
interno

Casos ingresados con errores encotrados en el
Datatrack

Documentacion interna de pruebas

REGISTROS/ANEXOS

Tasa de eficiencia de pruebas internas DEV

n

CONTROLES

Planificacion de tiempos para entrega de proyectos
Controles y politicas internas de la organizacion

NA
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L PROCESO Soporte técnico interno y externo CODIFICACION D.1 EDICION No.

O DEL PROCESO Técnico en sistemas REQUISITO DE LA NORMA FECHA 30-Dec
Atender las necesidades tecnolégicas de los clientes internos y externos PAG 31

RECURSOS
Area de Soporte Ténico ECONOMICOS Presupuesto asignado
Equipo hardware y software RRHH Técnico en sistemas
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
‘nos paises Clientes externos paises

) de Lenguaje WDF

) de Comunicaciones DS
) de aplicaciones DFN
nternas de SMF

ENTRADAS

alacién de software
iware
stencia técnica

INDICADORES

El proceso inicia con la recepcion de un pedido de asistencia ténica interna

0 externa, si es de un cliente se proporciona la informacién técnica requerida
o si es el reporte de un error se da un seguimniento hasta establecer el origen
del error y posteriormente se reporta el caso a las areas respectivas.

Si es un requermiento interno se canaliza el pedido de infromacion a los
clientes a fin de que las pruebas sean realizadas lo mas cercanas a la realidad
gue se tienen en los ambientes de produccion

B.1 Desarrollo de Lenguaje WDF

B.2 Desarrollo de Comunicaciones DS
B.3 Desarrollo de aplicaciones DFN
C.1 Pruebas internas de SMF

SALIDAS

)

OBJETIVO

El objetivo de este proceso es satisfacer las necesidades tecnologicas de los
clientes internos y externos a la organizacion a fin de garantizar
el bueno y oportuno desempefio del Sistema.

Cliente interno atendido
Predido de compras de equipos o licencias de

REGISTROS/ANEXOS

iencia de soporte a clientes internos
iencia de soporte a clientes externos

r

CONTROLES

Politicas de negociaciones: Son leyes y reglamentos que rigen en cada pais que
funciona el SMF.
Politicas internas definidas por los altos directivos de la empresa

NA

'POR
ro Torres

REVISADO POR
Jefe de soporte técnico

APROBADO POR
Jefe de soporte técnico
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NOMBRE DEL PROCESO Direccion gerencial CODIFICACION E.1l EDICION No.
PROPIETARIO DEL PROCESO Gerente General REQUISITO DE LA NORMA FECHA 30-Dec
ALCANCE Impartir politicas institucionales PAG 32
RECURSOS
FISICOS Area de Gerencia general ECONOMICOS Presupuesto asignado
TECNICOS  Equipo hardware RRHH Gerente general
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

Sistema de Control interno Datatrack
Clientes externos

ENTRADAS

Reportes del Sistema de control interno
Datatrack de cambios realizados a un cliente

Este proceso esta comprendido por algunas actividades como

se realiza a nivel gerencial para generar politicas internas para el personal

Se delinean directivas para procedimientos contables, y se asignan los presu-
puestos para las diferentes areas.

De acuerdo a los cambios realizados para cada cliente se realiza un informe
para el area contable con el pedido de facturacion para cada cliente.

Todas las areas
F.1.Contabilidad

1

SALIDAS

Polirticas internas
Reglamentacién para procedimientos
contables

‘ Pedido de facturacion

OBJETIVO

Pedido de control de areas

INDICADORES

Iniciar el proceso de contratacion de personal, dependiendo de los requeri-
mientos de cada area, hasta terminar con la colocacionde la persona
contratada

Asignacién de presupuestos

REGISTROS/ANEXOS

indice de gestion gerencial

CONTROLES

N/A

Politicas de negociaciones: Son leyes y reglamentos que rigen en cada pais que
funciona el SMF.
Politicas internas definidas por los altos directivos de la empresa

ELABORADO POR
Gicela Almagro Torres

REVISADO POR
Gerente General

APROBADO POR
Gerente General




DESCRIPCION DEL PROCESO EN LA EMPRESA ICAP DEL ECUA DOR

192

NOMBRE DEL PROCESO Contratacion de RRHH CODIFICACION E.2.1 EDICION No.
PROPIETARIO DEL PROCESO Jefes de areas REQUISITO DE LA NORMA FECHA 30-Dec
ALCANCE Realizar la contratacion de personal para areas productivas y de servicios} PAG 33
RECURSOS
FISICOS Area de Gerencia comercial ECONOMICOS Presupuesto asignado
TECNICOS  Equipo hardware y software RRHH Jefes de areas
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

Todas las areas
Postulantes capacitados

El proceso comienza con la recepcion de un pedido de contratacion para un
puesto, se analizan los requerimientos que se necesitan, se publoica el anuncio
Se receptan carpetas y se seleccionan las personas que seran sometidas a
pruebas sicoldgicas y de conocmientos dependiendo el cargo.

Despues de la etapa de seleccion se entrevista con los mas opcionados y

ENTRADAS

finalmente se negocian las condiciones de contratacion para pasar a la

Carpetas de postulantes a puesto de trabajo

Requerimiento de contratacién

firma del contrato y la incorporacién del personal al puesto de trabajo.

B. Desarrollo de software
C. Pruebas de Calidad QA
D. Soporte Técnico

F. Gestion Financiera

G. Gestion Administrativa

SALIDAS

)

OBJETIVO

Iniciar el proceso de contratacion de personal, dependiendo de los requeri-
mientos de cada area, hasta terminar con la colocaciénde la persona

contratada

INDICADORES

Personal contratado
Contrato firmado

REGISTROS/ANEXOS

Postulantes que cumplen el perfil requerido

CONTROLES

Politicas de negociaciones: Son leyes y reglamentos que rigen en cada pais que
funciona el SMF.
Politicas internas definidas por los altos directivos de la empresa

N/A

ELABORADO POR
Gicela Almagro Torres

REVISADO POR
Jefes de area

APROBADO POR
Jefes de area
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NOMBRE DEL PROCESO Registro y control de asistencia CODIFICACION E.2.2 EDICION No.
PROPIETARIO DEL PROCESO Secretaria - recepcionista REQUISITO DE LA NORMA FECHA 30-Dec
ALCANCE Registrar diariamente la asistencia y atrasos del personal PAG 34
RECURSOS
FISICOS Recepcion ECONOMICOS Presupuesto asignado
TECNICOS  Equipo hardware y software RRHH Secretaria - recepcionista
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

B. Desarrollo de software
C. Pruebas de Calidad QA
D. Soporte Técnico

F. Gestion Financiera

G. Gestion Administrativa

El proceso comienza con el registro diario de la asistencia del personal

se ingresan atrasos o faltas ocurridas.

Si existe una solicitud de vacaciones de verifica en los registros los atrasos
y faltas para realizar el calculo de dias disponibles de vacancia

Si requieren de autorizacién se envia al jefe inmediato para su autorizacion

ENTRADAS

y se registra en el sistema si existe aprobacion

Solicitud de vacaciones
Justificaciones de faltas y atrasos
Autorizaciones de vacaciones

F.1.3 Realizar némina

SALIDAS

Solicutd aprobada de vacaciones
Reportes de control de asistencia

- 2

OBJETIVO

Llevar un control de la asistencia del personal, atrasos, faltas
y se atiende las solicitudes de vacaciones de todo el personal.

INDICADORES

REGISTROS/ANEXOS

Tasa de ausentismo laboral

CONTROLES

NA

Politicas de negociaciones: Son leyes y reglamentos que rigen en cada pais que
funciona el SMF.
Politicas internas definidas por los altos directivos de la empresa
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DESCRIPCION DEL PROCESO EN LA EMPRESA ICAP DEL ECUA DOR

NOMBRE DEL PROCESO Realizar asientos contables CODIFICACION F.1.1 EDICION No.
PROPIETARIO DEL PROCESO Contador REQUISITO DE LA NORMA FECHA 5-Nov
ALCANCE Llevar contabiliadad de toda la empresa PAG 35
RECURSOS

FISICOS Area de contabilidad ECONOMICOS Presupuesto asignado
TECNICOS Equipo hardware y sistema contable RRHH Contador

PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
E.1.2 Cobros El proceso se inicia con la recepcion de documentos mercantiles, comprobantes E.1 Direccién Gerencial
E.1.3 Realizar n6mina de egreso e ingreso, se verifica la validez de los documentos antes de su
E.1.4 Realizar pagos registro en el sistema contable, una vez realizado el registro se procede a
Cleintes externos revisar el libro diario y mayorizacién que se realiza de forma automatica en
Provedores de suministros y servicios el sistema.

ENTRADAS SALIDAS

Documentos mercantiles Libro diario, mayorizacion

Balances, conciliaciones bancarias

[ 3 ‘ Estados financieros

OBJETIVO
Realizar el registro y analisis de asientos contables para la posterior elaboracién
de balances contables que serviran para la planificacion de presupuestos.

INDICADORES REGISTROS/ANEXOS

r

Gestion de contabilidad CONTROLES NA
Politicas de negociaciones: Son leyes y reglamentos que rigen en cada pais que
funciona el SMF.

Politicas internas definidas por los altos directivos de la empresa

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Gicela Almagro Torres Contador Contador
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NOMBRE DEL PROCESO Realizar cobros CODIFICACION F.1.2 EDICION No.
PROPIETARIO DEL PROCESO Contador REQUISITO DE LA NORMA FECHZA  5-Nov
ALCANCE Realizar cobros a los clientes del sistema PAG 36
RECURSOS
FISICOS Area de contabilidad ECONOMICOS Presupuesto asignado
TECNICOS  Equipo hardware y sistema contable RRHH Contador
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

E.1 Direccion Gerencial
Clientes externos

ENTRADAS

Pedido de facturacion mensual por proyectos
Tranferencia bancaria

INDICADORES

El proceso inicia con la revision del contrato para verificar el costo por
mantenimiento y soporte técnico

Si existe un pedido de facturacién por un nuevo proyecto desarrollados se
emite la factura respectiva y se envia por DHL a los clientes y se espera
la transferencia de los clientes.

Una vez recibida la transferencia se imprime con comprobantes de
tranferencia y se realiza el comprobante de ingreso tanto fisico como

en el sistema contable.

F.1.1 Registrar los asientos contables
Clientes paises

1

SALIDAS

L)

OBJETIVO

Realizar la gesti6n de cobro para de factuiras de los clientes que usan el
sistemafinanciero de mercados electronicos SMF

Factura emitida
Comprobante de ingreso
Comprobante de transferencia

REGISTROS/ANEXOS

Eficiencia de Cobro

CONTROLES

Politicas de negociaciones: Son leyes y reglamentos que rigen en cada pais que
funciona el SMF.
Politicas internas definidas por los altos directivos de la empresa

NA

ELABORADO POR
Gicela Almagro Torres

REVISADO POR
Contador

APROBADO POR
Contador
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NOMBRE DEL PROCESO Realizar némina CODIFICACION F.1.3 EDICION No.
PROPIETARIO DEL PROCESO Contador REQUISITO DE LA NORMA FECHA  5-Nov
ALCANCE Llevar el registro de la nébmina de la empresa PAG 37
RECURSOS
FISICOS Area de contabilidad ECONOMICOS Presupuesto asignado
TECNICOS  Equipo hardware y sistema contable RRHH Contador
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

E.2.2 Control de asistencia y vacaciones
E.2.1 Contratacién de RRHH

ENTRADAS

Reporte de asistencia
Reportes de horas extras
Ley tributaria

Cadigo de trabajo

El proceso inicia con la revision del reporte de asistencia de personal se
verifiocan los descuentos si existen de los empleados y retenciones por
impuestos que se deben realizar, posterior a esto se registra en el sistema
contable y se elabora el rol de pagos.
Se realizan los pagos, y se archivan los roles firmados, se elaboran los reportes
de sueldos y salarios y se finaliza el proceso.

F.1.1 Realizar asientos contables
F.1.4 Realizar Pagos

SALIDAS

Rol de pagos firmado
Reportes de sueldos y salarios

L)

OBJETIVO

tengan con la empresa.

INDICADORES

Realizar el registro y analisis de la némina de empleados tomando en
cuenta los descuentos y retenciones asi como horas extras que los empleados

REGISTROS/ANEXOS

Efectividad en la realizacion de la némina

r

CONTROLES

NA

funciona el SMF.

Politicas de negociaciones: Son leyes y reglamentos que rigen en cada pais que

Politicas internas definidas por los altos directivos de la empresa

ELABORADO POR
Gicela Almagro Torres

REVISADO POR

Contador

APROBADO POR
Contador
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NOMBRE DEL PROCESO Realizar pagos CODIFICACION F.1.4 EDICION No.
PROPIETARIO DEL PROCESO Contador REQUISITO DE LA NORMA FECHA 5-Nov
ALCANCE Llevar contabiliadad de toda la empresa PAG 38
RECURSOS
FISICOS Area de contabilidad ECONOMICOS Presupuesto asignado
TECNICOS  Equipo hardware y sistema contable RRHH Contador
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

Proveedores de servicios y suministros
Empleados
IESS, SRI

ENTRADAS

Solicitud de Pago
Factura por pagar

El proceso inicia receptando el requerimiento de pago que puede ser de
salarios, de impuestos fiscales u obligaciones patronales a la seguridad
social, tambien pueden ser pagos a proveedores, Una vez llenados los
formularios de pago o roles de pago se realiza una revision final antes
de la emisién del cheque correspondiente o de la transferencia bancaria
se realizan los comprobantes de egreso, se registran en el sistema con-
table y se archiva la documentacién contable.

)

=)

OBJETIVO

INDICADORES

Realizar el registro y analisis de asientos contables para la posterior elaboracién
de balances contables que serviran para la planificacion de presupuestos.

F.1.1 Realizar asientos contables
Clientes internos
G.1 Control de Inventarios

SALIDAS

Formulario de pago de impuestos

Formulario de pago de obligaciones patronales
Cheques emitidos

Comprobantes de egreso

Comprobante de transferencia bancaria

REGISTROS/ANEXOS

Eficiencia de Pagos

o

o

CONTROLES

funciona el SMF.

Politicas de negociaciones: Son leyes y reglamentos que rigen en cada pais que

Politicas internas definidas por los altos directivos de la empresa

NA

ELABORADO POR
Gicela Almagro Torres

REVISADO POR

Contador

APROBADO POR
Contador
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NOMBRE DEL PROCESO Control de inventarios CODIFICACION G.1 EDICION No.
PROPIETARIO DEL PROCESO Secretaria-Recepcionista REQUISITO DE LA NORMA FECHA HitH#
ALCANCE Llevar el registro de inventario de los equipos de oficina y mobiliario PAG 39
RECURSOS
FISICOS Recepcion - Secretaria ECONOMICOS Presupuesto asignado
TECNICOS  Equipo hardware y sistema contable RRHH Secretaria
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

F.1.4 Pealizar pagos

ENTRADAS

Documentos mercantiles
Facturas de compra
Equipo de oficina
Mobiliario

El proceso se inicia con la recepcion de los equipos y muebles de oficina

se revisa la factura del equipo y se verifican los datos que esten correctos
Posterior a esto se registra en el sistema de inventarios generando una codifi-
cacion para el mueble o equipo, se ingresa todo la informacién del bien.

F.1.1 Realizar asientos contables

Luego se genera un reporte y se pasa al area contable.

SALIDAS

2

OBJETIVO

INDICADORES

Realizar el registro en inventarios en el sistema contable, que permite llevar
un control del equipo de oficina y mobiliario

Registro de inventario en el sistema
Contable
Reporte de inventario

REGISTROS/ANEXOS

Tasa de control de inventarios

n

CONTROLES

Politicas de negociaciones: Son leyes y reglamentos que rigen en cada pais que
funciona el SMF.
Politicas internas definidas por los altos directivos de la empresa

NA

ELABORADO POR
Gicela Almagro Torres

REVISADO POR

Secretaria-Recepcionista

APROBADO POR
Secretaria-Recepcionista
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NOMBRE DEL PROCESO Mantenimiento de areas CODIFICACION G.2 EDICION No.
PROPIETARIO DEL PROCESO Personal de mantenimiento REQUISITO DE LA NORMA FECHA 30-Dec
ALCANCE Realizar adecuaciones y mantenimiento de areas fisicas de la empresa PAG 40
RECURSOS
FISICOS Toda la empresa ECONOMICOS Presupuesto asignado
TECNICOS Materiales y herramientas de mantenimiento RRHH Contador
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

E.1 Direcci6n gerencial
Todas las areas

El proceso inicia con la recepcion del pedido de la realizacion de mantenimiento
se verifica lo que se va a realizar y se inspecciona si se poseen los insumos
adecuados para realizar el trabajo, de no contar con los mismos se emite

el pedido de compra, una vez que se tengan todos los materiales se inicia

el proceso de mantenimiento de las diferentes areas.

Una vez finalizada la tarea se emite un reporte de los realizado.

ENTRADAS

Pedido de mantenimiento
Insumos y materiales

OBJETIVO

Realizar el mantenimiento de las diferentes areas y facilitar el trabajo de

las demas areas.

INDICADORES

Todas las areas

SALIDAS

- )

Areas mantenidas
Reporte de mantenimiento

REGISTROS/ANEXOS

Eficiencia de mantenimiento de areas

CONTROLES

Politicas internas definidas por los altos directivos de la empresa

NA
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7. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES
Proceso: Andlisis y Disefio de proyectos (  A.2)
No. Actividad Responsable Descripcion
El cliente — pais envia un documento con el pedido
Receptar documento con pedido de | Gerente General de los cambios a realizarse a los mdédulos o
1 cliente para nuevo proyecto mercados financieros que tiene el sistema, debe
ser un documento con informacién clara y precisa
de lo que se necesita.
Gerente General Se realiza una reunién donde se analizan y
Analizar viabilidad de cambios con | Gerencia DFN estudian los requerimientos del cliente pueden ser
2 jefes de desarrollo Gerencia DEV nuevos cambios o mejoras a los productos ya
existentes.
Gerente General Al documento recibido del cliente se le afiade con
Realizar documentacion con | Gerencia DFN detalle la propuesta de elaboracion del proyecto. A
3 propuesta para cliente Gerencia DEV fin de que este sea sometido a aprobacion del
cliente y esperar su aprobacion
Gerente General Es importante definir los estandares de
Definir estandares de negociaciones y | Gerencia DFN funcionamiento del sistema, formas de célculo,
4 funcionamiento del sistema Gerencia DEV formas de cierre de transacciones, uso de limites o
cupos para clientes, permisos que se daran para
negociaciones.
En lo referente al back end que es en si toda la
5 Definir componentes y herramientas | Gerente General plataforma en la que opera el sistema, se definen
para desarrollo Gerencia DFN componentes que la nueva version tendra,
Gerencia DEV componentes como versiones de Motor de Calce,
Utilitarios para migracion de informacién, definir
interfaz de usuario, colores predeterminados para
pantallas, usos de logotipo de la empresa.
6 Planificar tareas y ajustar tiempos | Gerente General Una vez concluido el estudio técnico se definen
para desarrollo Gerencia DFN tiempos para desarrollo, en los cuales se debera
Gerencia DEV tomar en cuenta factores como grado de dificultad
de los cambios, revisando la planificacion de los
proyectos en curso y la disponibilidad del personal
de desarrollo. Al tiempo de desarrollo debe
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sumarse un periodo de tiempo para pruebas

dependiendo de los médulos elaborados.

7 Se envia mediante un correo electrénico y llamada
Informar al cliente de tiempo para | Gerente General telefonica el tiempo que se tomara realizar la
entrega de version nueva implementacion

8
Aclarar dudas con clientes Gerente General Si el cliente o ICAP del Ecuador tiene dudas de

los requerimientos se definen bien las directivas
sobre las cuales se va a manejar el desarrollo.

9 Preparar documentacion técnica para | Gerente General A la documentacion entregada al cliente se le
desarrollo afade toda la informacion técnica acordada para el

desarrollo de tal manera que en la areas de
produccién sea claramente comprendido lo que el
cliente requiere.

10
Recibir documentacién para cambios Gerencia DFN Las éareas de desarrollo dependiendo de su

Gerencia DEV intervencion en el proyecto reciben la
documentacion elaborada y la analizan.

11
Generar un item o caso por cada | Gerencia DFN Se genera un caso o Item en el sistema de control
cambio o correccién al SMF en el | Gerencia DEV Interno DTCK o Datatrack con el detalle de cada
sistema Datatrack cambio que se realizara al SMF, al lenguaje o a las

componentes de comunicacion segun lo requieran.

12

Asignar a responsables de desarrollo

Gerencia DFN
Gerencia DEV

De acuerdo a la disponibilidad de los
colaboradores de cada grupo de desarrollo y de la
experiencia en la solicitud de cambios se asigna a
la o las personas responsables de cada caso y/o

proyecto
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Proceso: Gestion Comercial de proyectos  (A.1)
No. Actividad Responsable Descripcion
Se debe realizar un reconocimiento del producto
Probar nuevos productos que se ha lanzado para saber todas sus

desarrollados

Gerente Comercial

potencialidades y funcionamiento, a fin de en las
demostraciones tener un basto conocimiento de

los alcances y las limitaciones del producto.

Planificar visitas a los clientes.

Gerente General
Gerente Comercial
Gerente DFN

Se realiza una reunion donde se analizan y
planifican los productos que se van a presentar, se
determinan las variantes que se pueden hacer
sobre el producto y en el caso de que el cliente
aceptara el proyecto se fija una fecha tentativa

para la entrega el producto.

Establecen fechas para las visitas

Gerente Comercial

Se realiza una planificaciéon de fechas para visitar a
los clientes y se realiza un acuerdo con los mismos

para establecer las fechas reales.

Preparar
demos

equipo y sistema para

Gerente Comercial

Técnico de soporte

Prepara los equipos portatiles con todos los
requerimientos técnicos para las demostraciones
en clientes. Ademas realiza un respaldo de la
instalacion en otro equipo que es usado en caso

de emergencias.

Realiza la demo en el cliente

Gerente Comercial

Se presenta el producto en los clientes actuales o
potenciales, se hace una presentacion técnica y
una demostracion practica del Software mostrando

su utilidad y funcionamiento.

Preparar documentacion

Gerente Comercial

Si el cliente acepta el producto, el gerente

comercial elabora documentacion detallada con
informacién técnica con las especificaciones y/o
modificaciones que el cliente requiere que se haga
al producto. Ademas se fija una fecha para la
entrega del producto una versién Beta es decir que

es una version inicial para revision.
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Subproceso: Desarrollo de Lenguaje WDF (B.1)
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No. Actividad Responsable

Descripcion

Recibir caso generado para cambios
g P Programador DEV

Se analizan y se establecen los nuevos

requerimiento o0 mejoras a instrucciones existentes

1 al lenguaje
en el lenguaje de programacion usado para el
desarrollo del SMF, se establecen parametros de
funcionamiento y limitaciones.

2 Revisar documentacion adjunta Programador DEV | Revisién de documentacion adjunta para tener

idea global del uso que se le dara en el sistema y
de implicaciones en el desempefio actual del

sistema

Analizar viabilidad de cambios

Con el pedido del cambio se realizan investigacion
de funcionamiento y rendimiento en otros
lenguajes de programacién o sistemas operativos
existentes y similares. A fin de realizar un cambio
optimizando recursos y que de un rendimiento
optimo.

Se analizan todos las posibilidades que se tienen
para hacer el cambio y cual de ellas es la mas

funcional y viable.

Para las pruebas posteriores de desempefio y
velocidad de procesamiento de la informacién se
envia un pedido de datos reales del cliente o

similares a soporte técnico.

En el lenguaje C++ es la plataforma sobre el cual
esta construido el ejecutor WDF que es el lenguaje
de programacion que nos permite realizar
aplicaciones en el sistema SMF.

Se realizan los cambios pertinentes.

3
Programador DEV
4 Enviar solicitud de datos reales de
cliente a soporte Programador DEV
S Realizar cambios en lenguaje
Programador DEV
6 Realizar pruebas locales Programador DEV

Con datos reales y en la aplicacion del SMF se
realizan pruebas de desempefio y tiempos si es

necesario con la nueva version del lenguaje de
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programacion WDF a fin de minimizar errores en

produccion.

Revisar Codigo fuente

Programador DEV
Gerente DEV

Se revisan todos los cambios con el jefe del area a
fin de validar la programacion realizada y verificar
gue no se vayan a causar problemas a médulos
existentes.

Almacenar cambios en servidor de
datos

Programador DEV

Se almacena los cambios realizados en los
repositorios de la informacién donde consta todo el
ejecutor usado desde las primeras versiones.
Ademas se establece y estos cambios realizados
deben ir para otras versiones anteriores o

posteriores.

Generar version WDF

Programador DEV

Se genera la version final y se pone en el recurso
de la red de la empresa para que pueda ser
tomado por las areas que lo requieran.

Seguido a esto se actualiza los componentes

generados en el sistema de control interno DTCK.

10

Realizar documentacioén de
correcciones y actualizacién de
manuales

Programador DEV

Se alimenta al manual del lenguaje WDF que esta
disponible en la Intranet de la empresa para

consultas futuras de funcionamiento.

11

Pasar Versién a DFN

Programador DEV

Una vez generada la versibn se envia
documentacién por e-mail con los cambios

realizados .

12

Realizar programacion para SMF con
version de WDF

Programador DFN

Una vez generada una version se envia pruebas si
son otros componentes, si es el lenguaje de
programacioén se envia directamente al area de
desarrollo para que sea probado en el desarrollo
de aplicaciones.

Si han surgido errores se informa a DEV para

hacer los ajustes necesarios para cada médulo, o
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al lenguaje y se regenera una versién

correspondiente

13

Registrar tiempo de tarea

Programador DEV

Una vez concluidas las tareas y aprobadas se
procede a registrar el tiempo de las actividades en

el DTCK para el control de los proyectos.
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Proceso: Desarrollo de Software (B)
Subproceso: Desarrollo de Comunicaciones y compo nentes (B.2)
No. Actividad Responsable Descripcion

Recibir caso generado para cambios
al DS o componentes

Programador DEV

Se analizan detalladamente los nuevos
requerimiento para el DS (Dataserver) u otros
moédulos de comunicaciones se establecen

parametros de funcionamiento y limitaciones.

Revisar documentacion adjunta

Programador DEV

Revisiébn de documentacion adjunta para tener
idea global del uso que se le dara en el sistema y
de implicaciones en el desempefio actual del
sistema

Realizar investigacion para cambios

Programador DEV

Con el pedido del cambio se realizan investigacién
de funcionamiento y rendimiento usando
tecnologias y protocolos de comunicacion
existentes. A fin de realizar un cambio
optimizando recursos y que de un rendimiento
optimo.

Se analizan todas las posibilidades que se tienen
para hacer el cambio y cual de ellas es la mas

funcional y viable.

Enviar solicitud de datos reales de
cliente a soporte

Programador DEV

Para las pruebas posteriores de desempefio y
velocidad de procesamiento de la informacién se
envia un pedido de datos reales del cliente o

similares a soporte técnico.

Realizar cambios a médulos

Programador DEV

En el lenguaje C++ es la plataforma sobre el cual
esta construido el médulo DS y con programacion
de bajo nivel. Se realizan la programacién

necesaria.

Realizar pruebas locales

Programador DEV

Con datos reales y conectados a los ambientes de
pruebas que se tienen en el area se hacen las

pruebas locales.
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Realizar documentaciéon de cambios

Programador DEV

Se realiza la documentacion necesaria indicando
los cambios realizados, las implicaciones que este

cambio tendria y los resultados esperados.

Generar versién de componentes DS
u otros

Programador DEV

Se genera la version final y se pone en el recurso
de la red de la empresa para que pueda ser
tomado por las areas que lo requieran.

Seguido a esto se actualiza los componentes

generados en el sistema de control interno DTCK.

Revisar Codigo fuente

Programador DEV
Gerente DEV

Se revisan los cambios realizados observando que
se haya comentado oportunamente en el cédigo
fuente cada cambio realizado con una breve

explicacion de lo realizado.

10

Almacenar cambios en servidor de
datos

Programador DEV

Se almacena los cambios realizados en los
repositorios de la informacion donde consta toda la
informaciéon de todo el software. Se realizan
backups personales. Ademas se establece y estos
cambios realizados deben ir para otras versiones

anteriores o posteriores.

11

Enviar version a pruebas
C.2

Programador DEV

Una vez generada la versibn se envia

documentacién por e-mail con los cambios
realizados y la notificacién de que la version esta

lista para pruebas.

12

Registrar tiempo de tarea

Programador DEV

Una vez concluidas las tareas y aprobadas se
procede a registrar el tiempo de las actividades en
el DTCK para el control de los proyectos.

13

Enviar e-mail para informar sobre la
version a todas las areas

Programador DEV

Mediante un correo electronico informativo se
resume lo realizado en la version para areas de

desarrollo DFN, soporte y Gerencia general.
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Subproceso:

Desarrollo de Software (B)

Desarrollo de Comunicaciones y compo
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nentes (B.3)

No.

Actividad

Responsable

Descripcion

Recibir caso generado para cambios en
SMF

Programador DFN

Se recibe el caso y se chequea que tenga toda la
documentacién necesaria que aclare el mismo, sino la
tuviera se debe solicitar a quien lo ingreso, a fin de

agilizar el proceso de desarrollo.

Revisar documentacién
cambios

adjunta para

Programador DFN

Se chequea la documentacion del nuevo proyecto se
aclaran dudas surgidas con el jefe inmediato y se piden

indicaciones técnicas para el desarrollo.

Enviar solicitud de datos reales de

cliente a soporte T.

Programador DFN

Para las pruebas posteriores de desempefio y
velocidad de procesamiento de la informacién se envia
un pedido de datos reales del cliente o similares a

soporte técnico.

Realizar cambios o correcciones al
SMF

Programador DFN

Esta es una actividad clave en el desempefio del
sistema, aqui de detectan errores, se los corrige, se
hacen nuevas implementaciones al sistema, esta
actividad requiere de la experticia, conocimiento del
funcionamiento del

lenguaje, del sistema y la

capacidad del programador para realizar dar
soluciones a problemas con una programacion tal que
optimice el principal recurso por el que existen los

Sistemas, el tiempo de respuesta.

Subir ambiente existente de cliente
para cambios

Programador DFN

Se habilitan todo el ambiente (Linux y Windows) donde

se ejecutara la aplicacion de acuerdo a las

especificaciones requeridas. Se suben monitores
(DMClient, DMServer, DS) y usuarios (primaryusers)
en el caso que sean correcciones al SMF; si son
nuevos productos se sube un ambiente de referencia

para los nuevos cambios.

Probar los cambios realizados

Programador DFN

Se realizan pruebas a los cambios y las nuevas
implementaciones realizadas, el objetivo de estas
pruebas es minimizar los errores que puedan ser
reportados por el area de QA, y de producir un sistema

estable y confiable.
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Pasar cambios revision con

supervision

para

Programador DFN

Posteriormente se pasan todos los archivos que han
sido modificados a revision con el jefe del area para
asegurar que el desarrollo se haya realizado bajo los
parametros establecidos y dentro de los estandares de

programacion fijados.

Realizar correcciones en el

fuente

caédigo

Programador DFN

Si existen sugerencias para realizar a los cambios se
los debe hacer de inmediato y volver a revision.

Una vez terminados todos los cambios al software
SMF, se realizan una nueva revision a través de una
herramienta que permite verificar puntualmente que

cédigo fuente fue cambiado.

Generar version

Programador DFN

Se genera una version final para pruebas con
actualizacion de fechas y numero de versiéon para
someterse a pruebas.

Actualizando todos los componentes con los que se

realizé la generacion en el sistema interno DTCK

10

Realizar documentacion de
correcciones y cambios al SMF

Programador DFN

Si existen errores reportados por el area de Pruebas,
mediante el Datatrack que es un sistema interno de

control de proyectos, se deben realizar las

correcciones inmediatamente con la informacion

proporcionada por QA.

11

Enviar versién a pruebas

Programador DFN

Una vez aprobados los cambios se genera la version
que serd sometida a pruebas en el area de QA

(pruebas de calidad)

12

Almacenar cambios en servidor de

datos

Programador DFN

Se almacena los cambios realizados en los repositorios
de la informacion donde consta toda la informacion de
todo el software. Se realizan backups personales.
Ademéas se establece y estos cambios realizados

deben ir para otras versiones anteriores o posteriores.

13

Registrar tiempo de tarea

Programador DFN

Una vez concluidas las tareas y aprobadas se procede
a registrar el tiempo de las actividades en el DTCK

para el control de los proyectos.

14

Enviar e-mail para informar sobre la
version a todas las areas

Programador DFN

Se finaliza el proceso con el envi6 de un correo

electrénico, indicando los cambios sustanciales y

fundamentales que se han implementado




210

Proceso: Pruebas de Calidad QA (C)
Subproceso: Pruebas internas de SMF (C.1)
No. Actividad Responsable Descripcion

Recibe pedido de pruebas para el
SMF

Gerente Soporte -
QA
Jefe de QA

Se recibe el pedido de pruebas mediante un caso
ingresado, se chequea brevemente que la version
tenga todos los componentes necesarios para su

ejecucion.

Definir tiempos
responsables

para pruebas vy

Gerente Soporte -

QA
Jefe de QA

Una vez recibida la version del area de desarrollo
se revisa la planificacion de trabajo (calendario de
pruebas) y se definen fechas de finalizacion de
pruebas, horarios para pruebas. Se designa a la
persona que sera responsable de las pruebas, se
dan indicaciones

generales, se entrega la

planificacion de fechas y horarios de pruebas.

Enviar solicitud de datos reales de
cliente a soporte T.

Responsable  de

Pruebas

Para las pruebas posteriores de desempefio y
velocidad de procesamiento de la informacion se
envia un pedido de datos reales del cliente o

similares a soporte técnico.

Preparar ambientes para
SMF

pruebas

Responsable  de

Pruebas

Se suben los ambientes de la version previa a la
versibn que va a ser probada, se verifican
aspectos generales y se toman muestras de
consultas histéricas de transacciones, ingresos y
de estadisticas a fin de comprobar que con el
cambio de versién la informacién se conserve
confiable y correcta.

Si es una version nueva se ejecuta Unicamente el

instalador de la version.

Instalar versién o parche del SMF

Responsable  de

Pruebas

Se ejecuta el instalador de la versién de acuerdo a
los pasos indicados en la documentacion de

instalacion.

Comprobar funcionamiento de casos

Responsable  de

Pruebas

Se realizan todas las pruebas especificas, para ello
se tiene un listado (cheklist) con todas opciones
que deben ser probadas siempre en todas las
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versiones y  verificadas que funcionen

correctamente. Luego se prueban todos los
cambios registrados en sistema de control interno
de proyectos (Datatrack) donde debe ser tomada
en cuanta la documentacion proporcionada de los

cambios y del funcionamiento del SMF.

Aprobar el cambio y registrar en el

7 Responsable  de | Si el caso que sé esta probando arroja el resultado
Datatrack
Pruebas esperado se procede a aceptarlo.
8 Ingresar caso de error y adjuntar | Responsable  de | Si se han encontrado errores en el SMF se deben
documentacion . . .
Pruebas reportar a través del sistema DTCK, los mismos
gue son recibidos inmediatamente por el area de
Desarrollo y son reasignados a su responsable
para su correccion.
9 Rechazar Reportar al area DFN | pesponsable  de | Si el error persiste en un caso ya ingresado se
desarrollo de aplicaciones .

P Pruebas debe rechazar el caso adjuntando el respaldo en
pantallas, resultados e indicando la secuencia de
los mismos, necesarios para su depuracion.

10 | Registrar tiempo de tarea Responsable  de | El registro diario de tareas se lo hace a fin de dia
Pruebas para llevar un control del avance en las tareas

asignadas.
11 | Elaboracién de documentacion interna | responsable  de | Existen aclaraciones, o especificaciones técnicas

para pruebas

Pruebas

que deben ser tomadas en cuenta cada vez que se
realicen las pruebas de cualquier cliente o de uno
en particular, esta informacion se detalla en
documentacion interna usada por los técnicos en

pruebas.
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Subproceso:

Pruebas de Calidad QA (C)

Pruebas internas de Lenguaje y Comun
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icaciones (C2)

No. Actividad Responsable Descripcion
Recibir pedido de pruebas para el | Gerente Soporte - | Recibir el pedido de pruebas para DS o médulos
DEV L . .
QA de comunicaciones mediante un caso ingresado,

1 Jefe de QA se chequea brevemente que tenga documentacion
de cambios realizados sino se solicita que se
incluya

2 Planificar tiempos y asignacion de | Gerente Soporte - | Una vez recibida la version del médulo de

responsable L . e
QA comunicaciones se revisa la planificacién de
Jefe de QA trabajo (calendario de pruebas) y se definen fechas
de finalizacion de pruebas, horarios para pruebas.
Se designa a la persona que sera responsable de
las pruebas, se dan indicaciones generales, se
entrega la planificacion de fechas y horarios de
pruebas.
Enviar solicitud de datos reales de | Responsable  de | Para las pruebas posteriores de desempefio y
cliente a soporte T. . . . .

3 P Pruebas velocidad de procesamiento de la informacion se
envia un pedido de datos reales del cliente o
similares a soporte técnico.

4 Preparar ambientes para pruebas Responsable  de

comunicaciones . .
Pruebas Se suben los ambientes de SMF necesarios para
realizar las pruebas de comunicaciones. Luego se
instala la versién correspondiente para pruebas.
Comprobar  funcionamiento de | Responsable de | Se verifican aspectos generales y se toman
modulos de comunicaciones . . .

5 Pruebas muestras de tiempos de procesamiento y envio de
mensajes de transacciones, charla, migracién de
datos.

6 Aprobar el cambio y registrar en el | Regponsable  de | Se realizan todas las pruebas necesarias y se

Datatrack

Pruebas

comprueban que los resultados esperados sean

satisfactorios si es asi se procede aprobar el caso.

Ingresar caso de error y adjuntar
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7 documentacion Responsable  de | Si se han encontrado nuevos errores en el DS u
Pruebas otros moédulos se deben reportar a través del
sistema DTCK, los mismos que son recibidos
inmediatamente por el area de Desarrollo DEV y
son reasignados a su responsable para su
correccion.
8 Rechazar Reportar al area DFN | Responsable de | De acuerdo al caso ya ingresado si el error
desarrollo de aplicaciones . .

Pruebas persiste se debe rechazar el caso adjuntando el
respaldo en pantallas, resultados e indicando la
secuencia de los mismos, necesarios para su
depuracion.

9 Registrar tiempo de tarea Responsable  de | El registro diario de tareas se lo hace a fin de dia

Pruebas para llevar un control del avance en las tareas
asignadas.

10 Responsable  de | Los procedimientos de pruebas que son repetitivas

Elaboracién de documentacién interna

para pruebas

Pruebas

se deben documentar para futuros usos, ademas
de tips o procedimientos que deben ser recordados

para otras pruebas.
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Proceso: Soporte Técnico (D)

Subproceso: Soporte técnico interno y externo (D 1)

Actividad Responsable Descripcién

Recibir llamada telefénica, e-mail, 0 | 1¢cnico en soporte | Se recibe una solicitud de asistencia técnica de

mensaje via chat del cliente . .
los clientes internos o externos.

Canaliza pedido a responsable de | Tgcnico en soporte | El pedido lo toma el responsable de cada pais y el

cliente-pais - o
técnico responsable lo toma para dar seguimiento

al caso.

Ingresar caso soporte tecnico Técnico en soporte | Se ingresa como una actividad actual en el sistema
de control interno DTCK, para llevar un registro de

tareas.

Comunicar a cliente solucion Técnica | Tgcnico en soporte | Si la llamada es de un cliente interno se verifica en
los ambientes de prueba de ese cliente la solucién

técnica al problema.

Reproducir error en ambiente Técnico en soporte | Si el motivo de la asistencia técnica es para
reportar errores producidos en el cliente, se pide
toda la informacién para reproducirlo en ambiente
de pruebas (Soporte) que respalde la ocurrencia
del mismo, pantallas, archivos y procedimiento
para poder reproducirlo y depurarlo

posteriormente.

Ingresar caso de error y adjuntar | tgcnico en soporte | Una vez comprobado el error, se ingresa el caso

documentacién . L .
con toda la informacion que respalde la ocurrencia

del mismo.

Reportar al area DFN desarrollo de | T¢cnico en soporte | Se envia el caso para su andlisis y posterior

aplicaciones ., ,
P correccion al area de desarrollo de DFN.

Determinando su prioridad e incidencia.

Noatificar a cliente de error Se informa a cliente que el error ha sido detectado
Técnico en soporte | y que sera corregido con prontitud

Atender pedido de cliente interno Técnico en soporte | Si el pedido de asistencia técnica es de un cliente

interno se determina que tipo de necesidad tiene.
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Brindar asistencia técnica

Técnico en soporte

Se atiende la necesidad del cliente que puede ser

de hardware o software segun sus necesidades..

Pedir datos a cliente

Técnico en soporte

Si se solicita archivos de los clientes de produccién
, se envia un e-mail a los operadores del sistema
donde los clientes para que envien los archivos

solicitados, para realizaciones de pruebas.

10

Pasar datos a cliente interno

Técnico en soporte

Una vez recibidos los archivos solicitados se los
copia en los recursos de la red empresarial y se
notifica a todos las areas de produccién para que

actualicen sus ambientes con archivos nuevos.

11

Ingresar actividad

Técnico en soporte

Al fin de dia se ingresan las actividades que se han
realizado durante el dia de soporte interno.

12

Registrar tiempo de tarea

Técnico en soporte

En los casos ingresados para soporte externo se
registra el tiempo de las tareas y la asistencia

brindada.

8.

REPRESENTACION GRAFICA DE LOS PROCESOS
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& ICAP!

ICAP del Ecuador

Proceso: Planificacion de proyectos (A)
Subproceso : Gestion Comercial A.1

A1
Pagina 59/73
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& ICAP!
ICAP del Ecuador

Proceso: Analisis y Disefio de proyectos A.2

A2
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& ICAP!

ICAP del Ecuador

Proceso: Desarrollo de Software B
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& ICAP!

Proceso: Desarrollo de Lenguaje WDF B
Subproceso: Desarrollo de Comunicaciones y
componentes B2
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Proceso: Desarrollo de Software B

ICAP del Ecuador B3

Subproceso: Desarrollo de Aplicaciones DFN

B3

Pagina 62/73

Desarrollo DFN

Inicio

Recibir caso generado
para cambios en SMF

v >

Revisar
documentacién
adjunta para cambios

I

Enviar solicitud de
datos reales de cliente
a soporte T.

email de
icitud

A
Enviar
sol

A

Realizar cambios 0 |
correcciones al SMF

'

Subir ambiente
existente de cliente
para cambios

. o

Probar los cambios
realizados

Mas casos x N
desarrollar i v
Pasar cambios para
»> revision con
supervision
Cambios
No optimizados
|| Realizar correcciones en

el codigo fuente

Generar version

l

Realizar documentacion
de correcciones y
cambios al SMF

Enviar
versién a
pruebas

CA1

v

Almacenar cambios
en servidor de datos

Cadigo
fuente

*

Registrar tiempo de tarea

Tiempo

F<L

Enviar mail para informar

sobre la version a todas
las areas

Fin

D1 Documento que contiene correcciones al SMF




221

& ICAP!
Proceso: QA Pruebas de Calidad C - ct
ICAP del Ecuador Subproceso: Pruebas Internas de SMF Cf1 Pagina 63/73
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ICAP del Ecuador
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& ICAP!

ICAP del Ecuador
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& ICAP!

ICAP del Ecuador

Proceso: Contabilidad F.1
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ICAP del Ecuador
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ANEXO 8
INDICADORES DE GESTION
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&ICAP

ECUADOR

ICAP del Ecuador

Proceso

A.2 Analisis y Disefio de proyectos

Nombre del Indicador

NUmero de proyectos documentados para desarrollo

Definicién Es una medida que indica la efectividad en el proceso
Unidad de Medida Porcentaje
Frecuencia Semestral

Unidad Operacional:

(PD/PR)* 100
Donde:
PR = Numero total de proyectos recibidos

PD = Numero de proyectos documentados

*** Debe ser mayor a 50 %

&ICAP

ECUADOR

ICAP del Ecuador

Proceso

A.1. Gestién Comercial de proyectos

Nombre del Indicador

Tasa de gestién comercial

Es una medida que indica la efectividad en la gestién comercial

Definicién para incorporar nuevos proyectos o clientes.
Unidad de Medida Porcentaje
Frecuencia Semestral

Unidad Operacional:

(PA/PP)*100
Donde:
PP = NUmero total de proyectos propuestos por afio

PA = Numero de proyectos aprobados por afio

*** Debe ser mayor a 50 %
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&ICAP

ECUADOR

ICAP del Ecuador

Proceso

B.3 Desarrollo de aplicaciones DFN

Nombre del Indicador

Tasa de eficiencia de versiones en DFN

Definicion

Es una medida que indica la eficiencia en la resolucién de casos
completados por DFN para un cliente en una determinada
version del sistema y que han sido aceptados sin correcciones

posteriores por QA

Unidad de Medida

Porcentaje

Frecuencia

Mensual

Unidad Operacional:

(CDFNQA / TCDFN) * 100
Donde:
TCDFN = Total casos completados por DFN
CDFNQA = NuUmero de casos completados por DFN vy
aceptados por QA

*** Debe ser mayor a 75 %

&ICAP

ECUADOR

ICAP del Ecuador

Proceso

B.3 Desarrollo de aplicaciones DFN

Nombre del Indicador

indice de cumplimiento de objetivos
generales en DFN

Definicion

Es una medida que indica la efectiva gestion del cumplimiento
de objetivos generales planteados para el equipo de Desarrollo

de Aplicaciones DFN

Unidad de Medida

Porcentaje

Frecuencia

Trimestral

Unidad Operacional:

(ACDFN / APDFN) * 100
Donde:
APDFN = Numero total de actividades planificadas en DFN
ACDFN = Numero de actividades cumplidas en DFN

*** Debe ser mayor a 75 %




236

&ICAP

ECUADOR

ICAP del Ecuador

Proceso

B.1 Desarrollo de lenguaje WDF

Nombre del Indicador

Tasa de eficiencia de versiones del WDF

Es una medida que muestra la eficiencia en el desarrollo de una

Definicion version de lenguaje WDF

Unidad de Medida Porcentaje

Frecuencia Mensual

Unidad Operacional: (CAWDE / CCWDF) *100
Donde:

CCWDF =Numero total casos completados en WDF
CAWDF = Numero de casos aceptados de WDF

*** Debe ser mayor a 75 %

&ICAP

ECUADOR

ICAP del Ecuador

Proceso

B.2 Desarrollo de componentes de comunicaciones DEV

Nombre del Indicador

Tasa de eficiencia para desarrollo de comunicaciones

Definicion

Es una medida que muestra la eficiencia en el desarrollo
componentes de comunicaciones especificamente en

Dataserver y Dproxy

Unidad de Medida

Porcentaje

Frecuencia

Mensual

Unidad Operacional:

(CADS / CCDS) *100
Donde:
CCDS =Numero total casos completados en comunicaciones

CADS = Numero de casos aceptados de comunicaciones

*** Debe ser mayor a 75 %
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&ICAP

ECUADOR

ICAP del Ecuador

Proceso

B.2 Desarrollo de componentes de comunicaciones DEV

Nombre del Indicador

Tasa de eficiencia para otros componentes

Es una medida que muestra la eficiencia en el desarrollo de

Definicién comunicaciones para migracion de informacion y otros
proyectos.

Unidad de Medida Porcentaje

Frecuencia Mensual

Unidad Operacional:

(CADEV / CCDEV) *100
Donde:
CCDEV = Numero total de casos completados en componentes

CADEV = Numero de casos aceptados de componentes

*** Debe ser mayor a 75 %

&ICAP

ECUADOR

ICAP del Ecuador

Proceso

B.1 Desarrollo de lenguaje WDF
B.2 Desarrollo de componentes de comunicaciones DEV

Nombre del Indicador

indice de cumplimiento de objetivos
generales en DEV

Medida que muestra la eficiencia en la consecucién de objetivos

Definicion proyectados en DEV
Unidad de Medida Porcentaje
Frecuencia Mensual

Unidad Operacional:

(ACDEV / APDEV) *100
Donde:
APDEV = Numero total de actividades planificadas en DEV
ACDEV = Numero de actividades cumplidas en DEV

*** Debe ser mayor a 75 %
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&ICAP

ECUADOR

ICAP del Ecuador

Proceso

C.1 Pruebas internas al SMF

Nombre del Indicador

Tasa de eficiencia de pruebas internas SMF

Definicion

Tasa de medida que muestra la eficiencia y eficacia en la
elaboracion de pruebas a las versiones del Sistema SMF, en el

periodo de tiempo estimado

Unidad de Medida

Porcentaje

Frecuencia

Mensual

Unidad Operacional:

(CPQAF / CPPQAF) *100
Donde:
CPPQAF = Numero total de casos por probar de SMF
CPQAF = Numero de casos probados de SMF

*** Debe ser mayor a 75 %

&ICAP

ECUADOR

ICAP del Ecuador

Proceso

C.2 Pruebas internas en DEV

Nombre del Indicador

Tasa de eficiencia de pruebas internas DEV

Definicion

Tasa de medida que muestra la eficiencia y eficacia en la
elaboracion de pruebas a componentes de comunicaciones y
lenguaje de DEV

Unidad de Medida

Porcentaje

Frecuencia

Mensual

Unidad Operacional:

(CPQAV / CPPQAV) *100
Donde:
CPPQAV = Numero total de casos por probar de DEV
CPQAV = Numero de casos probados de DEV
*** Debe ser mayor a 75 %
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&ICAP

ECUADOR

ICAP del Ecuador

Proceso

D.1 Soporte técnico a clientes internos y externos

Nombre del Indicador

indice de eficiencia de soporte a clientes internos

Definicion

Tasa de medida que muestra la eficiencia y eficacia en la
solucion de problemas técnicos que se presentan a los clientes

internos a la organizacion

Unidad de Medida

Porcentaje

Frecuencia

Mensual

Unidad Operacional:

(CAST /CPST) *100
Donde:
CPST = Numero total de pedidos de asistencia técnica
CAST = Numero de pedidos atendidos de soporte técnico

*** Debe ser mayor a 75 %

&ICAP

ECUADOR

ICAP del Ecuador

Proceso

D.1 Soporte técnico a clientes internos y externos

Nombre del Indicador

indice de eficiencia de soporte a clientes externos

Definicion

Tasa de medida que muestra la eficiencia y eficacia en la
solucion de problemas técnicos que se presentan a los clientes

externos a la organizacién

Unidad de Medida

Porcentaje

Frecuencia

Mensual

Unidad Operacional:

(CASTE /CPSTE) *100
Donde:
CPSTE = Numero total de pedidos de asistencia técnica
externo
CASTE = Numero de pedidos atendidos de soporte técnico
externo

*** Debe ser mayor a 75 %
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&ICAP

ECUADOR

ICAP del Ecuador

Proceso

E.1. Direccion gerencial

Nombre del Indicador

indice de gestién gerencial

Mide el acierto de la gestion a nivel gerencial

Definicion
Unidad de Medida Porcentaje
Frecuencia Trimestral

Unidad Operacional:

(RCF / TRCF) *100

Donde:
TRCF = Total de reportes de clientes para facturacion.
RCF = Numero de reportes de cliente para facturacion

*** Debe ser mayor a 90 %

&ICAP

ECUADOR

ICAP del Ecuador

Proceso

E.2.1 Contratacion de Recurso Humano RRHH

Nombre del Indicador

Postulantes que cumplen el perfil requerido

Definicion Mide el acierto y la veracidad al momento de contratar personal
Unidad de Medida Porcentaje
Frecuencia Mensual

Unidad Operacional:

(ACP /TA) *100
Donde:
TA =Total de aspirantes
ACP = Aspirantes cumplen perfil
*** Debe ser mayor a 90 %
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&ICAP

ECUADOR

ICAP del Ecuador

Proceso

E.2.2 Registro de asistencia y vacaciones

Nombre del Indicador

Tasa de ausentismo laboral

Es una medida que indica el ausentismo en el lugar de trabajo

Definicion de los colaboradores internos
Unidad de Medida Porcentaje
Frecuencia Mensual

Unidad Operacional:

(DA /TDT) * 100
Donde:
TDT =Total dias trabajados

DA = NuUmero de dias ausente

*** Debe ser mayor a 90 %

&ICAP

ECUADOR

ICAP del Ecuador

Proceso

F.1.1 Realizar asientos contables

Nombre del Indicador

Gestién de contabilidad

Muestra la eficiencia en la elaboracion de informes vy
Definicién operaciones contables
Unidad de Medida Porcentaje
Frecuencia Mensual

Unidad Operacional:

(ICR /TIC) *100
Donde:
TIC = Total de informes contables
ICR = Informes contables sujetos a revision

*** Debe ser menor de 20%
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&ICAP

ECUADOR

ICAP del Ecuador

Proceso

F.1.3 Realizar Némina de personal

Nombre del Indicador

Efectividad en la realizacion de la némina

Mide la veracidad de la informacién recopilada y registrada

Definicion
Unidad de Medida Porcentaje
Frecuencia Mensual

Unidad Operacional:

(RNE / TRN) *100
Donde:
TRN =Total de reportes de némina
RNE = Reportes de némina con error

*** Debe ser menor a5 %

&ICAP

ECUADOR

ICAP del Ecuador

Proceso

F.1.2 Realizar cobros

Nombre del Indicador

Eficiencia de Cobro

Cuantifica el total de cuentas por cobrar a clientes y el nivel de

Definicién cobranza de la empresa.
Unidad de Medida Porcentaje
Frecuencia Mensual

Unidad Operacional:

(FXC / TFC) *100
Donde:
FXC = Facturas por cobrar
TFC =Total de facturas cobradas

*** Debe ser mayor a 90 %
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ECUADOR

&ICAP

ICAP del Ecuador

Proceso

F.1.4 Realizar pagos

Nombre del Indicador

Eficiencia de Pagos

Mide el cumplimiento de obligaciones financieras con los

Definicién proveedores
Unidad de Medida Porcentaje
Frecuencia Mensual

Unidad Operacional:

(CXP /TCP) *100
Donde:
CXP = Cuentas por pagar
TCP =Total de cuentas pagadas

*** Debe ser menor al 10%

&ICAP

ECUADOR

ICAP del Ecuador

Proceso

G.1 Control de inventarios

Nombre del Indicador

Tasa de control de inventarios

Muestra la eficiencia al llevar el control de los inventarios en la

Definicion empresa
Unidad de Medida Porcentaje
Frecuencia Mensual

Unidad Operacional:

(EIll /NEI') *100
Donde:
NEI = Numero de equipos y muebles por ingresar al inventario
Ell = Equipos ingresados al sistema de Inventarios

*** Debe ser mayor al 80%




244

&ICAP

ECUADOR

ICAP del Ecuador

Proceso

G.2 Mantenimiento de areas

Nombre del Indicador

Eficiencia de mantenimiento de areas

Muestra la eficiencia en la gestion de mantenimiento de las

Definicion areas de la empresa
Unidad de Medida Porcentaje
Frecuencia Mensual

Unidad Operacional:

(TXM / TAM) *100
Donde:
TXM = NuUmero de tareas de mantenimiento realizadas

TAM = Total de tareas de mantenimiento

*** Debe ser mayor a 80 %
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