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RESUMEN

El presente proyecto expone una propuesta de mejoramiento de los procesos
operativos en la entrega de servicios de la compafiia ASTAP Limitada de la
ciudad de Quito, con el propdsito de entrar en un proceso de mejoramiento
continuo, especialmente en los procesos clave en el area de servicios los cuales

tienen directa relacion con el cliente.

En el capitulo I, se da una introduccién general del tema a tratar, se describe el
problema, se plantean las hipdétesis, objetivos y justificacion del proyecto, de tal

manera que podemos delimitar el alcance del presente proyecto.

A continuacién se presenta la informacion general de la compafiia ASTAP,
haciendo referencia de sus principales clientes y sus Mision Corporativa,
permitiendo tener una mejor idea de la importancia de mejorar sus procesos en la

entrega de servicios.

En el capitulo Il, se resume fundamentos tedricos propuestos por autores
especializados en la gestion por procesos y las herramientas necesarias para el

desarrollo de este proyecto.

En el capitulo Ill, se determina la situacion actual de la empresa obteniendo
informacion desde las fuentes propias de la organizacion, se profundiza en los
procesos en la entrega de servicios y se realiza una encuesta a los colaboradores

del departamento de servicios para tener un mejor diagnéstico del mismo.



Se define la estructura de los procesos operativos con su respectivo mapa e
interrelaciones, se realiza un detalle completo de cada proceso en la entrega de
servicios, los que son representados graficamente a través de flujogramas, para
su mejor analisis se realiza una seleccion de los procesos clave en base a

criterios calificados en funcién de su relacion.

En el capitulo IV, se realiza un analisis de valor agregado sobre los procesos
claves para determinar actividades que seran incluidas en la propuesta de

mejoramiento de los procesos operativos.

Se proponen varios indicadores en funcion de varios criterios para evaluar el
desempefo de los procesos clave y se pone a consideracion un plan de
implementacién con los respectivos responsables. Varios de estos puntos se

resumen en el manual de procesos.

En el capitulo V, se presentan los resultados obtenidos al finalizar el proyecto, con
las respectivas recomendaciones que seran expuestas a los directivos de la
compania ASTAP.

Palabras Clave: Procesos, gestion, actividades, responsables, cliente, proyecto,

flujogramas.



ABSTRACT

This project outlined a proposal for improve operative process in ASTAP
Company’s offer services. The goal is start an improvement process especially
with key process in the services area which has direct relation with the customer.

In Chapter |, general introduction about the issue. It describes the problem and
raises the Hypothesis, objectives, justification of the problem. With these we can

define the scope of the project.

After that, show a general ASTAP Company’s information giving references about
its main customers and its corporative Mission allowing have a better idea about

the importance for improve its process in the offer services.

In Chapter Il, summarize the theoretical background exposed by authors
specialized in the management process and necessary tools for develop this

project.

In the Chapter lll, determines the company’s situation getting information from
own organization sources. It deeps on the delivery services process and make
a survey to the colleagues from the services department in order to have a

better diagnosis of it.

Subsequently, define the structure of the operational processes with their
respective map and interrelationships. Showing an extensive detail of each

process in the offer service, which are represented graphically through



flowcharts. In order to do a better analysis is performed a selection of the key

processes based on criteria qualified in terms of their relationship.

In Chapter IV, show an analysis of plus value about key processes to
determine activities which will be included in the improvement operational

processes proposal.

It proposes several indicators on the basis of several criteria to evaluate the
performance of the key processes and put up for consideration an
implementation plan with the respective responsible. Several of these points

are summarized in the manual processes.

In Chapter V, we show the results at the end of the project, with the respective

recommendations which will be exposed to the ASTAP Company’s managers.

Key Words: Processes, management, activities, responsible, customer,

flowcharts, project.



CAPITULO 1

INTRODUCCION

Durante varias décadas no ha existido la suficiente inversion publica para
mantener grandes proyectos y estar acorde con las necesidades de las
comunidades de infraestructura y servicios basicos, como la provision de agua
potable. El cambio de nuevas politicas y la conformacion de empresas auténomas
para brindar este servicio en los diferentes cantones del Ecuador son una

oportunidad latente y un signo positivo de cambio.

Diversas experiencias demuestran que ninguna intervencion o inversién en el
mejoramiento de la prestacion de servicios de agua y saneamiento, tendra
posibilidades de sostenerse y brindar los beneficios que de ella se espera si no
existe la suficiente capacidad de gestién local, que con un adecuado apoyo
externo le posibilite a sus usuarios velar y garantizar el adecuado funcionamiento
y utilizacion del sistema y es efectivamente en este campo donde existe mucho

trabajo por hacer.

La tendencia actual de mejorar la infraestructura del Ecuador y el alto precio del
petrolero a nivel mundial hace que una empresa como ASTAP Cia. Ltda. con
presencia de mas de 70 afos en el mercado Ecuatoriano, proveedora de equipos
y estaciones de sistemas hidraulicos para la industria petrolera y de tratamiento

de agua, busque optimizar el uso de sus recursos tanto fisicos como humanos.

A través de la implantacion de un modelo de mejoramiento continuo las empresas
logran incrementar su competitividad: mejorando el desempefio organizacional
(practicas, capacidades y resultados), facilitando la comunicacion interna vy
externa a la organizacién, compartiendo la informacion de las mejores practicas

entre organizaciones; constituyéndose en una herramienta de trabajo para



comprender la gerencia del desempefio y guiar los planes y oportunidades de
aprendizaje.

1.1 FORMULACION DEL PROBLEMA

ASTAP Cia. Ltda. representa en el Ecuador a grandes corporaciones con
productos innovadores y de alta tecnologia, empresas de gran renombre que
utilizan tecnologias poco conocidas en nuestro medio, factor que exige que los
técnicos del departamento de servicios tengan una alta preparacion y sélidos
conocimientos, esta cualidad en la empresa se ha convertido en una fortaleza y a
la vez una debilidad, ya que es muy dificil encontrar empresas proveedoras que

abastezcan actividades o trabajos técnicos que proporciona ASTAP.

Una alta demanda operativa del departamento de servicios de ASTAP genera una
congestion en el uso de los recursos fisicos y humanos degenerando en errores y
varias veces en reprocesos, |o que incrementa el costo operativo y crea malestar
en los clientes internos y externos. Esta condicion sumada a un desfase en los
programas de mantenimiento preventivo de los equipos y vehiculos de la
companiia agudizan los problemas operativos acarreando negativas

consecuencias dentro de la organizacion.

Nuevas empresas en el mercado que buscan ocupar un segmento de mercado en
nuestras lineas de trabajo, han creado una nueva amenaza, o que nos ha
impulsado a buscar nuevas técnicas para mantener nuestro nicho de mercado y

ser eficientes y eficaces.

En funcion de lo expuesto en la parte superior se formula la siguiente
problematica general, que se buscara responder con el desarrollo de esta

investigacion:



¢Como llegar a proponer el mejoramiento de los procesos operativos en la

entrega de servicios de la compania ASTAP?

1.1.1 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

En el contexto expuesto arriba, en el presente proyecto se ha determinado
sistematizar aspectos que deben ser parte del desarrollo de este proyecto, los

cuales se exponen a continuacion en forma de cuestionamientos:

. Como se debe preparar la organizacion para que los procesos operativos

trabajen eficientemente dentro de la misma?

¢ Cuales son los procesos operativos en la entrega de servicios claves de mayor

impacto en la organizacion que requieren un analisis y mejoramiento?

¢ Como identificar los indicadores para controlar y medir la efectividad del area de

servicios en la compafia ASTAP?

1.2 HIPOTESIS

Las hipoétesis planteadas por el investigador de este proyecto se detallan a

continuacion:

e Un plan de mejoramiento de los procesos operativos en la entrega de

servicios de la empresa ASTAP mejora el uso de sus recursos tanto

humanos como fisicos es decir sus procesos son mas eficientes y eficaces.

e Una disminucion de los costos correctivos o costos de reprocesos

incrementa la productividad de los equipos asociados a los procesos.



e Los indicadores de gestion dan datos estadisticos sobre puntos de cambio

en los procesos operativos de la organizacion.

e Un plan de mejoramiento continuo facilita la comunicacion interna y externa

de la organizacion.

¢ Un plan de mejoramiento desencadena en una prevencion de errores y se

evita la fase de correccion.

1.3 OBJETIVOS DEL PROYECTO

Textualmente se detallan a continuacién los objetivos que pretende alcanzar el

presente proyecto.

1.3.1 OBJETIVO GENERAL

Desarrollar una propuesta de mejoramiento de los procesos operativos en la
entrega de servicios de la compafia ASTAP que pemita optimizar sus recursos

fisicos y humanos y se vea reflejado en la calidad de los servicios que presta.

1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Con el objeto de alcanzar el objetivo general expuesto se han definido para el

presente proyecto los siguientes objetivos especificos:

e Realizar un analisis de la situacion actual.
e Identificar y estandarizar los procesos operativos de la compafia ASTAP.
e Realizar una propuesta de mejora de los procesos operativos en la entrega

de servicios de la organizacion.



e Establecer indicadores de gestion que permiten evaluar el buen
funcionamiento de los procesos operativos en la entrega de servicios de la
organizacion.

e Realizar una manual de procesos con la documentacién respectiva.

e Elaborar un plan de mejoramiento continuo para el area de servicios
operativos de la organizacién con el fin de optimizar los diferentes recursos

de la misma y aumentar asi la satisfaccion del cliente.

1.4 JUSTIFICACION DEL PROYECTO

La implementacion de un sistema de mejoramiento continuo responde a una
necesidad de mercado que busca continuamente un producto que cumpla con sus
expectativas fisicas y de precio, en la actualidad nuestros mercados se han vuelto
dinamicos, lo que representa una oportunidad de poner en practica nuevos
sistemas y productos no explotados en varios campos, lo que se presenta como
una propuesta atractiva para los directivos de la organizacién dando fuerza y la

posibilidad de desarrollar esta propuesta a mediano plazo.

A través del presente proyecto se busca plantear una propuesta de mejora en los
servicios que presta la compania ASTAP, con el fin facilitar la comunicacién tanto

interna como externa en la organizacion.

El crecimiento de las grandes ciudades y la expansiéon de empresas como
Petroecuador crean la oportunidad de nuevos negocios, el alto grado de
competitividad en el mercado que deja a un lado a las empresas poco eficientes,

razon por la cual se busca alcanzar estas nuevas oportunidades de negocio.

La implementacion de un sistema de mejoramiento traera un gran beneficio a la
organizacion, reflejada en una fluidez de sus sistemas internos y un notable
crecimiento en la misma, por lo tanto el reconociendo interno y externo a la
organizacion llena de orgullo personal y profesional de quienes somos parte de

esta, ademas se debe considerar que una mayor participacion de mercado dara



mejores utilidades y se veran reflejadas en los beneficios de sus empleados y

directivos.

El resultado de esta investigacion busca obtener una propuesta acorde a las
expectativas de los directivos de ASTAP Cia. Ltda. para optimizar sus recursos

tanto fisicos como humanos.

1.5 LA COMPANiA ASTAP LIMITADA

A continuacién, se detalla informacién relevante de la empresa ASTAP CIA.
LTDA, donde se desarrolla el presente proyecto, informacion correspondiente a

los servicios/productos que presta, sus clientes, lineamiento estratégico (mision).

1.5.1 INFORMACION DE LA EMPRESA

ASTAP es una empresa de tipo familiar que realiza las actividades de suministro
de equipos, materiales y servicios para la industria petrolera y de tratamiento de

agua en el nuestro pais desde el afio de 1941.

En la division petrolera la empresa participa activamente en las actividades de
produccion, refinacién, almacenamiento y transporte del petréleo y sus derivados.
En lo referente a la divisibn de agua y saneamiento la empresa participa
produccion, conduccion, tratamiento y distribucion del agua tanto para

aplicaciones municipales como industriales.

En este ambito, actualmente la empresa proporciona los siguientes productos:

e Suministro, montaje instalacion y puesta en marcha de equipos y
materiales.
¢ Reparacion mantenimiento y calibracién de equipos

e Diagnostico de instalaciones y sistemas



e Entrenamiento de técnicos y operarios en el sitio.

¢ Archivo abierto de documentos técnicos para consultores y clientes.

1.5.2 CLIENTES DE LA EMPRESA

Entre los clientes a los que presta ASTAP sus servicios, estan:

Agua y Saneamiento:

Quito: EPMAPS

Guayaquil: ECAPAG, INTERAGUA
Cuenca: ETAPA

Ambato: EMAPA

Cayambe: EMAPAAC

Riobamba: EMAPAR

Santa Rosa: EMAPASR
Portoviejo: EMAPAP

Loja: EMAAL

Petréleo:

Petroecuador con sus filiales; Petroproduccion,
Petroindustrial, Petrocomercial
Sote

Petroamazonas

OCP

Agil Oil

Perenco

Petrobras

Repsol

PetroOriente

Azul

Tecna

Proinpetrol



1.5.3 UBICACION GEOGRAFICA

El domicilio de la empresa ASTAP se encuentra ubicado al norte de la ciudad de
Quito, en el sector comercial, Av. Naciones Unidas 1084 y Av. Amazonas, edif. la
Previsora, torre B, of. 612 - Pichincha, Ecuador.

A Amazonas

ASTAP Cia Ltda (Ed Previsora)

LAw Diez de Agosto el e

Fig. 1.1: Direccion ASTAP CiA. LTDA.
Fuente: Google Earth.

1.5.4 MISION

La empresa ASTAP Cia. Ltda. tiene como misién:

Suministramos soluciones integrales, mecanicas e hidraulicas, con tecnologia de
avanzada para clientes exigentes en las industrias de agua potable y petroleo.
Al hacerlo, compartimos retos y responsabilidades; y contribuimos al progreso de

nuestros clientes, del pais y de nuestros representados.

La empresa en su planificacion estratégica no ha planteado los objetivos

estratégicos de la misma ni la Vision de la empresa.



CAPITULO 2

MARCO TEORICO

Como el proyecto se enmarca en la aplicacion de una gestidn por procesos en
este capitulo se plasman definiciones tedricas para el efecto. Donde se detalla la
definicion basica de proceso, sus caracteristicas, tipos, elementos, asi como otras
definiciones relacionadas a su enfoque, disefo, la metodologia correspondiente al
analisis del valor de las actividades de los procesos, la forma de medir estos

procesos para controlarlos y mejorarlos.

2.1 DEFINICION DE PROCESO

Los procesos son algo natural y han existido desde siempre; lo que ha sucedido
es que la empresa se ha organizado desmembrandolos en partes, para

estructurarse en base a la agrupacion de tareas especializadas (departamentos).

Un proceso se debe definir como una serie de actividades, acciones o tomas de
decisiones interrelacionadas, orientadas a obtener un resultado especifico como
consecuencia del valor afadido aportado por cada una de las actividades que se
lleva a cabo en las diferentes etapas de dicho proceso (Monifio Rodriguez &
Roure J.B., 2000).

Otra definicién puede ser concebida de la siguiente manera: cualquier actividad o
grupo de actividades que empleen un insumo, agregue valor a este y suministre
un producto a un cliente externo o interno. Los procesos utilizan los recursos de

una organizacion para suministrar resultados definitivos (Harrington, 1993).
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Por lo anotado arriba se puede mencionar que en general todo proceso debe
poder representarse mediante un diagrama de flujo. Asi mismo debe poder

medirse.

Para conocer un proceso, también es indispensable tener claramente algunas

caracteristicas de los procesos, como:

FLUJO.- Son los métodos para transformar el input en output. Para comprension
de estos se puede utilizar como una herramienta clave los diagramas de flujo que
pueden determinar un formato comprensible e incluso constituye un instrumento

efectivo para analizar el impacto de los cambios propuestos.

EFECTIVIDAD DEL PROCESO.- La efectividad del proceso se refiere a la forma
acertada en que se cumple los requerimientos de sus clientes finales (Harrington,
1993).

Todo proceso es factible mejorar en su efectividad lo que genera clientes mas

felices, mayores ventas y mejor participacion de mercado.

Esta efectividad puede ser revisada y es importante contar con la suficiente

informacion que puede ser obtenida de histéricos o con base a entrevistas.

EFICIENCIA DEL PROCESO.- La eficiencia se expresa como “Cuan

acertadamente reutilizan los recursos para generar un output”.

La efectividad de proceso representa un beneficio para el cliente y la eficiencia del
proceso representa un beneficio parale responsable del proceso es decir una
reducciéon en el tiempo de ciclo, menos recursos por unidad, menor costo en la

mala calidad.

La eficiencia debe ser medida y registrada, estos datos pueden ayudar para

establecer nuevos parametros en todo un proceso.
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TIEMPO DE CICLO DE UN PROCESO.- El tiempo de ciclo puede ser
considerado como una medida de eficiencia y se define como la cantidad total de
tiempo que se requiere para completar el proceso, no solo para realizar el trabajo
si no el tiempo de documentacion, almacenaje, tiempo de espera, revision, repetir

el trabajo entre otros.

La reduccién del tiempo de ciclo es un aspecto primordial de evaluacion en varias
empresas, desencadena en reduccion de costos, mejoramiento de la calidad,

mejores ventas entre otros beneficios.

Como primer paso es importante calcular el tiempo real del ciclo del proceso para

compararlo con el tiempo teorico.

COSTO.- Uno de los factores que siempre se toma en cuenta como una caracte -
ristica de los proceso, Harrington (1993) menciona que es el Costo y que se

podria definir como los gastos correspondientes a la totalidad del proceso.

Sin embargo la interrelacién de los procesos y el flujo de las actividades a través
de toda la organizacion hace que sea imposible determinar el costo de la totalidad
del proceso, por lo tanto es suficiente trabajar con costos aproximados ya que
tratar de obtener costos exactos requeririan de una gran cantidad de trabajo sin

mayor beneficio.

La combinacion del costo de un proceso con el tiempo de ciclo proporciona

interesantes percepciones de los problemas vy las ineficiencias del proceso.

Los principales beneficios que podriamos obtener de esta evaluacion es conocer
cuanto cuestan los subprocesos clave, cuanto cuestan las actividades
fundamentales, cual es el costo de cada output, especialmente determinar cuales

son la areas problemas sobre las cuales debe trabajarse ya que no agregan valor.
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2.2 CLASIFICACION DE LOS PROCESOS

Se puede clasificar a los procesos de acuerdo a dos parametros; por su

complejidad y por su nivel de responsabilidad (Gestiopolis, 2007).

2.2.1 POR SU COMPLEJIDAD

Se encuentra en toda organizacion enfocado a cumplir con su mision y su vision

en donde se distinguen:

e Macro procesos:
Conjunto de procesos interrelacionados que tiene un objetivo comun.

e Procesos:
Secuencia de actividades orientadas a generar un valor afladido sobre una
entrada para conseguir un resultado, y una salida que a su vez satisfaga
los requerimientos del cliente.

e Subprocesos:
Son partes bien definidas en un proceso. Su identificacién puede resultar
util para aislar los problemas que pueden presentarse y posibilitar

diferentes tratamientos dentro de un mismo proceso.

2.2.2 DE ACUERDO AL NIVEL DE RESPONSABILIDAD

Toda empresa indistintamente de los productos o bienes que produzca
diferencian tres tipos de procesos los cuales son: procesos de gestion, de

realizacién y de apoyo.

Los procesos de gestion.- se conocen como procesos de estrategia o de
direccion. Los procesos de estrategia son los que definen y ponen en practica la

estrategia de la empresa en cuanto a la politica y objetivos de ésta.
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Este tipo de procesos atafien unica y exclusivamente a la direccion de la
empresa, realizando actividades de control, seguimiento, evaluacion y medicion
del resto de procesos con el fin de facilitarles una mejor toma de decisiones y mas

eficacia en los planes de mejora.

Su objetivo es orientar y asegurar la coherencia de los procesos de Realizacion y
de Apoyo. Hay que destacar que intervienen en la visiébn de una organizacion,
entendiendo por vision el lugar donde la empresa quiere llegar o ser vista en un

plazo de cinco o seis afos.

Los procesos de realizacion.- denominados procesos claves u operativos. Son
aquellos que transforman las entradas en producto o servicio para el cliente, estos
procesos se dirigen de cliente a cliente con el fin de dominar un proceso proyecto,
es decir, el valor afadido futuro, y dominar el valor anadido actual. El objetivo es
identificar las necesidades de los clientes y agrupar las actividades que satisfacen
dichas necesidades de manera eficiente y util para la empresa, de manera que

generen un gran valor anadido al cliente.

Estos procesos afectan de manera directa a la satisfaccion o insatisfaccién del
cliente, de ahi, su gran importancia. Sin embargo este tipo de procesos, aun
siendo los mas relevantes por su gran aportacion de valor anadido a la cadena de
valor de la organizacién, dependen de los recursos proporcionados por los otros

procesos, no pudiendo funcionar por si solos.

Estos procesos intervienen en la misién de la organizacion, es decir, lo que es la

empresa.

Los procesos de apoyo.- conocidos como procesos de soporte o habilitantes.
Estos procesos sirven como su nombre indica, de apoyo al resto de procesos,
suministrando las personas y recursos fisicos que necesitan, ayudando a la
generacion de valor afadido, es decir, al progreso. Su aportacion no es

perceptible por el cliente.
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2.3 ELEMENTOS DEL PROCESO

Los elementos que conforman un proceso se representan de forma grafica para
un mejor entendimiento del lector (ver figura 2.1), asi también se detalla a

continuacion, la definicion correspondiente a estos elementos.

CONTROLES

SALIDAS CLIENTES

Fig 2.1: Elementos de un proceso
Elaborado por: El Investigador

Senlle (2001) indica que un Proceso esta formado de los siguientes elementos:

Entrada: "Insumo" que responda al estandar o criterio de aceptacion

definido y que proviene de un proveedor (interno o externo).

e Recursos y estructuras (parte del como del proceso): Para transformar el
insumo de la entrada.

e Producto: "Salida" que representa algo de valor para el cliente interno o
externo. Sistema de medidas y de control de su funcionamiento.

e Limites (Condiciones de frontera) y conexiones: Con otros procesos,
claros y definidos (inicio y fin del proceso).

e Controles: Todos los procesos deben tener indicadores que permitan

visualizar facilmente la evolucién de los mismos, de tal manera que

cualquier desviacion de los estandares establecidos inicialmente, pueda

ser corregida rapidamente.
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2.4 GESTION POR PROCESOS

La Gestidon por Procesos representa la modernizaciéon de todo un sistema que
contempla un conjunto de procesos interrelacionados, y para ello como se ha
mostrado en los anteriores puntos su identificacion, enfoque, disefo, y
mejoramiento mismo soportan la base conceptual de la gestibn misma de los

procesos.

El objetivo de la Gestidn por Procesos, es asegurar que todos los procesos de
una organizacion (0 un conjunto de proceso organizados) se desarrollen
armonicamente es decir sean eficientes, efectivos y adaptables a cualquier

cambio buscando siempre la satisfaccion de todas las partes interesadas.

En este sentido como lo menciona Luchi (2001) en su libro “Competitividad:
Innovacion y Mejora Continua en la Gestion” los cambios en el mundo de los
negocios han llevado a varias companiias a realizar un cambio radical de su forma
tradicional de trabajo, este cambio ha llevado ha plantear que las organizaciones
deben reinventarse a ellas mismas para conformar una compafiia que este
entorno a los procesos, se debe enfocarse en un todo y no centrarse en mejorar
unicamente tareas. Es decir que la gestidon por procesos se enfoca en un sistema
interrelacionado de procesos, para generar una accion conjunta que lleve a su
mejoramiento en torno de satisfacer las expectativas de los clientes externos,

clientes internos, sociedad, estado y demas partes interesadas.

2.5 ENFOQUE Y DISENO DE PROCESOS E INDICADORES

Para seguir con el lineamiento en proceso, se debe entender en si cual es el
enfoque que se persigue, la estructura o disefio de los procesos para poder
generar un entendimiento mas detallado de los mismos y luego proceder a su

mejoramiento.
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2.5.1 ENFOQUE EN PROCESO

Cuando una organizacion gestiona sus procesos de forma organizada, junto con
la identificacidén e interrelaciones de estos procesos, se puede mencionar que la
organizacion o inclusive un conjunto de procesos dentro de ésta, poseen un

“‘enfoque basado en procesos”.

Para mantener este enfoque la organizacion debe comprender y cumplir con lo
ofrecido a sus clientes, considerar los procesos en términos que aporten valor,
cumplir con los objetivos de resultados de desempenio y eficacia de los proceso y
realizar una mejora continua de los procesos con base en informacion confiable y

objetiva.

2.5.2 DISENO DE PROCESOS

Como parte de una gestion de procesos las organizaciones deben seguir siendo
competitivas, agiles y flexibles ante los cambios en los requerimientos de los
clientes. Por lo cual el disefio de los procesos es uno de los aspectos a considerar
y donde la organizacion debe contestar a las siguientes preguntas (Heiser Jay &
Render Barry, 2001):

¢, Se disefa el proceso para alcanzar ventajas competitivas en términos de
singularidad, respuesta o bajo costo?

¢ Elimina el proceso los pasos que no afaden valor?

¢ Maximiza el proceso el valor ofrecido al cliente desde el punto de vista de éste?

¢, Conseguira pedidos el proceso?

Para el disefio de proceso se puede utilizar herramientas sencillas, para dar
sentido a lo que pasa o debe pasar en un proceso. A continuacion se detalla

algunas de éstas.
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2.5.3 DIAGRAMAS DE FLUJO

Los Diagramas de Flujo representan graficamente las actividades que conforman
un Proceso, asi como un mapa representa un area determinada, algunas ventajas

de emplear los Diagramas de Flujo son analogas a las de utilizar mapas.

Otra ventaja consiste en que la construccién de los Diagramas de Flujo sirve para

disciplinar nuestro modo de pensar (Harrington, 1993).

La comparacién del Diagrama de Flujo con las actividades del proceso real
resaltaran aquellas areas en las cuales las normas o politicas no son claras o se
estan violando; surgiran las diferencias entre la forma como debe conducirse una
actividad y la manera como realmente se dirige. Entonces, con la ayuda de unos
cuantos pasos cortos, usted y sus colegas podran determinar como mejorar tal

actividad.

Los Diagramas de Flujo son un elemento muy importante en el mejoramiento de
los Procesos de la empresa; los buenos Diagramas de Flujo muestran,
claramente las areas en las cuales los procedimientos confusos interrumpen la
calidad y la productividad, dada su capacidad para clarificar procesos complejos,

los Diagramas de Flujo facilitan la comunicacién en estas areas problema.

Dentro de los Diagramas de Flujo se pueden utilizar los siguientes:

e Diagrama de Flujo Interfuncional

e Mapas en funcion del tiempo

e Graficos de procesos
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2.5.3.1 Diagrama de Flujo Interfuncional

Esta herramienta es un esquema o dibujo del material, el producto o las personas
(ver fig. 2.2), cuyo objetivo es ayudar a la comprension, analisis y comunicacion

de un proceso.

PROCESO: BODEGA DE ENLACE
PRODUCCION EMBALAJE BODEGA ENLACE SISTEMA
INICIO
REGISTRA
GENERA ORDEN PRODUCTO
DE CAMBIO DE
SECCION ‘
RECIBE ORDEN v
DE EMBALAJE RECIBE
PRCDUCTO
i TERMINADO
v
REALIZA
ENVIA ORDEN EMBALAJE
DE EMBALAJE
ELABORA
DOCUMENTO DE
- TRANSFERENCIA
ENVIA
PRODUCTO A
BODEGA DE
ENLACE
RECIBE
PRCDUCTO
TERMINADO
ELABORA
DOCUMENTO DE
REMISION
FIN

Fig 2.2: Diagrama de flujo basico
Elaborado por: El Investigador

2.5.3.2 Mapas en funcion del tiempo

Esta herramienta es un diagrama de flujo (ver fig. 2.3), pero incluido una columna
o fila para la determinacién del tiempo de las actividades que se ejecuten en el
proceso y su direccién del flujo se encuentra diagramada mediante flechas

secuenciales.



19

CLIENTE
Pedido de
producto

Pedido
recibido

CONTROL DE
FRODUCCION

VENTAS
Orden de
proceso

PLANTAA

ALMACEN

© O

PLANTAB

| Extrusion

TRANSPORTE

TIEMFO
12 dias 13dias

1dia 4dias 1dia 10 dias

1dia

9dias

1dia

Fig 2.3: Mapa en funcion del tiempo
(Heiser Jay & Render Barry, 2001)

2.5.3.3 Graficos de procesos

Otra herramienta utilizada, es los graficos de proceso (ver fig. 2.4), que utilizan

simbolos, tiempo y distancias para proporcionar un objetivo y un camino

estructurado para analizar y registrar las actividades que constituyen el proceso.

Esta herramienta permite centrarse el las actividades de valor anadido.
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Diagrama de Analisis de Procesos
4.733.Proceso: Registro de Ordenes de captura y Abstenciones

Ingresa:
: Ordenes de captura, requerimientos intemacionales y desistimientos emitidos por las autoridades judiciales
Resultado: | Base de datosactualizada
Tiempo 30 | Frecuencia diaria
Resp: Encargado de Archivo Volumen 16
Tiemp | Distancia
N Responsable y Actividad Simbolos del grafico (min) (mts) Nove dades
1 H encargado de Archivo recepta drdenes de Exise tardanza en
captura, requerimentos  internacionales y recibir los informes
desistimientos  emitidos por  autoridades 14 25 por lo que el sistema
judiciales. D i no s encuenira
actualizada a tiempo
real
2 B encargado de Archivo revisa los motivos de En los infomes no
captura, requerimiento o desistimiento. D - se cuenta con todos
2 los datos necesarios

3 H encargado de Archivo regétra y procesa la
informacion en la Base de Datos del SIPNEa
fin que el Sistema niegue la emision del CAP
ala personarequerida
4 H encargado de Archivo registra los
desistimientosa fin que | persona que se
encontraba requerida por las aworidades pueda
obtener el Record sin problema alguno.
H encargado de Archio verifica si los nfomes
5 son originales o son copias certificadas
H encargado de Archivo realiza el respectivo
6 archivo de informes para  wna posterior
verificacion fisica

TOTAL 30 103

N, |
Los mformes se
6 3 archivan

inapropiadamente

|l < ||| <
O

OO T= || &~
DOofo | O =1 4d
oo oo |0 o

Fig 2.4: Ejemplo de Grafico de Proceso
(Heiser Jay & Render Barry, 2001)

2.6 INDICADORES

La delimitacion de un mejoramiento completo se hace notar una vez definido
indicadores. Los mismos deben ser elaborados con informacién confiable y actual,
para proporcionar informacion en la etapa de mejoramiento, es decir, los
indicadores son un medio mas para alcanzar el fin propuesto en el mejoramiento

de procesos que persigue la gestion por procesos.

Una forma de clasificacion de los indicadores pueden ser de procesos o de
resultados, los primeros sirven para analizar las actividades desarrolladas, los

segundos en cambio miden los resultados del proceso.
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Otra forma clasificacion es la de eficacia y eficiencia, los de eficacia miden el logro
de los resultados, mientras que los de eficiencia miden el rendimiento y van

asociados a lo econdmico.

Las principales ventajas de poseer indicadores dentro de una gestiéon por

procesos son.:

e Disponer de herramientas de informacion y guiar a la toma de decisiones
e Orientar las acciones hacia objetivos organizacionales

e Proporcionar datos para fijar metas y evaluar el desempefio

e Identificar oportunidades de mejora

e Estimulacion hacia el trabajo en equipo

Maifio (2001) indica que todo indicador establecido dentro de un proceso presenta

los siguientes elementos:

e Nombre del indicador: Identifica y define explicitamente que es lo que se

quiere medir. Ejemplo; indice de ruptura.

e Descripcioén: es la cualidad del indicador, ejemplo: relacion porcentual del

personal capacitado.

e Forma de calculo: es |la formula que establece las variables y operaciones
que se deben realizar para el calculo del indicador, ejemplo: Numero de

personas capacitadas / total de personas.

e Unidad de medida: Son las expresiones de medida acorde a la definicién

del indicador, ejemplo: porcentaje.

e Frecuencia: Indica cada que periodo de tiempo se calcula el indicador,

ejemplo: mensual.
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e Obijetivos: es la meta a la que debe llegar el indicador en el periodo de

tiempo establecido.

e Responsable de medicion: Indica a la persona responsable de realizar la

medicion del indicador.

2.7 ANALISIS DE VALOR AGREGADO

Es uno de los principios para buscar la modernizacion de un proceso. Antes de
continuar es importante comprender el concepto de valor agregado que
usualmente desde el punto de vista de las empresas que aplican un método
contable asignando o distribuyendo los costos en que incurrié un producto durante
su fabricacion. Contablemente lo que se ha generado es un incremento de valor
sobre su costo inicial. El valor de costo se determina de una forma tedrica ya que
el valor del mercado depende de cuanto el cliente este dispuesto a pagar por el
producto final, por lo tanto el valor agregado es el valor después del
procesamiento, menos el valor antes del procesamiento, Harrington (1993) lo

representa matematicamente de la siguiente manera:

VA =V2-V1

Donde:
VA = valor agregado
V2 = valor después del procesamiento

V1 = valor antes del procesamiento

El comprender que cada paso de un proceso involucra un costo para la empresa y
que estos se acumulan, llevandolos a los libros, independientemente del valor

real.
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La meta de cualquier organizacion debe ser asegurarse que cada actividad aporte
un valor agregado real, idealmente debe ser igual o mayor a los costos
generados, de tal manera que el cliente tenga una mejor percepcion del producto.
El valor redefine desde el punto de vista del cliente final, y las actividades que
satisfacen a estos se consideran actividades VAR (valor agregado real), por otro
lado las actividades que no contribuyen a satisfacer las necesidades del cliente y
pueden ser eliminadas sin reducir la funcionalidad del producto o servicio se
consideran actividades sin valor agregado (SVA), estas definiciones son

independientes a los costos incurridos para desarrollar la actividad.

En la figura 2.5 propone una muestra de como se realiza una evaluacién de Valor
Agregado. Las actividades de valor agregado contribuyen directamente a generar

un producto que requiere el cliente final.

| ACTIVIDAD/TAREA |

MECESARIA
PARA GEMERAR
ELP/S

COsTO

CONTRIBUYE
ALOS

REQUERIMIENTQS,
DEL CLIENTE

L VAR Incrementar su valor

CONTRIBUYE sl VAE Simplificar
ALAS FUNCIONES DE

LA ORGANIZACIO! il
"PROCESOS SOMBRA™

EXTRACOSTO

NO =
Reducir al méxime

SVA Eliminar

Fig 2.5: Tipos de valor agregado de procesos
(Harrington, 1993)

Una vez realizada la evaluacion de valor agregado los resultados podrian ser
desalentadores ya que un gran porcentaje de actividades no aportarian valor al
producto (SVA) y es importante que la empresa busque responderse las

siguientes interrogantes:
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e ;Como pueden optimizarse las actividades VAR?

e ;Pueden realizarse actividades VAR a un menor costo y en un menor
tiempo de ciclo?

e ;Como pueden eliminarse las actividades SVA? Si no pueden suprimirse,

¢,cOmMo podrian minimizarse?

¢Por qué necesitamos las actividades VAE?, ;podemos minimizar su

costo y su tiempo de ciclo?

Cualquier actividad puede realizarse siempre de una mejor forma. El resultado
final de este analisis es un incremento en las actividades VAR, un decremento en
la proporcion de las actividades VAE, la minimizacion de las actividades SAV y un
tiempo de ciclo muy reducido. Este concepto es tan importante que todos los

empleados deben aprender a utilizarlo en su trabajo diario.

2.8 MEJORAMIENTO DE PROCESOS

El mejoramiento de los procesos de una empresa se agrupa bajo el término de
modernizacién. Esta palabra es la que describe apropiadamente el concepto
fundamental de mejorar el proceso de una empresa, e identifica los métodos que
generan un cambio positivo en lo que se refiere a efectividad, eficiencia y
adaptabilidad (Harrington, 1993).

Entre los principios de la modernizacion estan:

e Modernizacion implica reduccion de despilfarros y excesos, atencién a cada
uno de los detalles que pueden conducimos al mejoramiento del rendimiento

y de la calidad.

e El término sugiere un patrén para lograr el flujo mas uniforme, la menor

resistencia al progreso y al desempefio con la cantidad minima de esfuerzo.
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e Gracias a la modernizacion, el proceso funcionara con escasa perturbacion

en su entorno.

e En la empresa y en la industria muchas personas; especialmente los
colaboradores y los jefes de primera linea, tratan de mejorar sus procesos de
trabajo, sus esfuerzos no son insignificantes ni les falta motivacion. No
obstante, muchos parecen confiar en la intuicion; y, en consecuencia trabajan

desordenada, independiente e ineficazmente.

e Cualquier progreso que se logre resultara, con frecuencia, insuficiente y lento,

en comparacion con la necesidad de un mejoramiento continuo.

e Mejorar un proceso significa cambiarlo para hacerlo mas efectivo, eficiente y

adaptable.

e Qué cambiar y como cambiar dependera del enfoque especifico del equipo de

mejoramiento de proceso.

Ademas, en la actualidad, las empresas (en Europa y Estados Unidos) para la
mejora de sus procesos implantan sistemas tecnolégicos que manejen todas las
areas del negocio, de tal forma que los procesos estén integrados. Los sistemas
ERP (Entrerprise Resourse Planing) logran la integracion de los procesos
relevantes de una empresa, diversos académicos entre ellos Laudon y Laudon
(2001), han desarrollado una vision dinamica de la implantacion como un proceso
socio tecnoldogico basado en una concepcion de la organizacién propuesta
originalmente por Leavit (1965) y consistente en cuatro componentes: personas,
actividades (procesos), tecnologia y estructura (fisica), en constante interaccion,

medicion y control.

En conclusién al ingresar en un mejoramiento de proceso en una empresa en el
caso de este proyecto, una empresa de servicios, debe gestionarse programas de
mejora a los procesos y sus recursos: talento humano, materiales, insumos,
productos, actividades de forma tal que su incremento en valor afadido aporte a

los objetivos de la organizacion, alineandose para mejorar su competitividad.
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2.9 MODELO DE DEMING

Una mejora continua requiere de un proceso ininterrumpido de mejora que incluya
personas, equipos, proveedores, materiales y procedimientos. La base de la
filosofia es que todos los aspectos de una operacion son susceptibles de mejora.
El objetivo final es la perfeccidén absoluta, que nunca se puede conseguir, pero

siempre se debe buscar.

Walter Shewhart, pionero en el ambito de la gestion de calidad, ideé un modelo
circular conocido como PDCA (siglas en inglés de "plan, realizacién,
comprobacién, accion"), como su version personal de una mejora continua.
Posteriormente, Deming llevd este concepto a Japon, cuando trabajo alli después
de la Segunda Guerra Mundial. El ciclo PHVA viene representado en la Figura 2.6

por un circulo, que subraya la naturaleza constante del proceso de mejora.

Los japoneses utilizan el término kaizen para describir este camino incesante de
mejora continua: el establecimiento y consecucion de objetivos mas elevados. En
Estados Unidos se utilizan los términos GCT, defectos cero y seis sigma para

describir estos esfuerzos.

Los lideres, responsables de los procesos, son los principales protagonistas de la
creacion de una cultura empresarial que respalde un proceso de mejora continua.

Y en este aspecto aplicando la metodologia PHVA son ellos (lideres de cada
proceso) los que deben planear los programas o mejoras, que se deben ejecutar
por parte de su personal a cargo o en conjunto con el personal que participa en el
proceso. Una vez que se haya comprobado la ejecucion de lo planificado se hace
necesario que se deba iniciar la comprobacién y adopcién de acciones correctivas
o adaptativas si fuere el caso. A través de este proceso (PHVA) la mejora se da
permanentemente por medio del salto de cada ciclo (Heizer Jay & Render Barry,
2001).
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Basicamente la metodologia PHVA contempla:

Planear: Elaborar un plan para mejorar el proceso es decir definir metas
por alcanzar y establezca el plan de accion a seguir, dar respuestas a 5w y
1h (Who, when, where, what, why y how).Donde se definen el o los

problemas, se analiza la causa y determina la accion a seguir.

Hacer: Implantar el mejoramiento planeado, por lo general se hacer sobre
una prueba piloto a pequefa escala. Donde se pone en practica la accion

estableciendo pro ejemplo un cronograma de actividades.

Verificar: Estudiar los resultados de la prueba, examinar la efectividad de
los cambios introducidos. Confirmar o comprobar el resultado del plan

mediante mediciones.

Actuar: Adoptar el cambio y establecer el nuevo procedimiento, si los
resultados son beneficiosos, caso contrario se puede archivar este posible

cambio o realizar otras revisiones (Marifio, 2001).

e

A P
(ACTUARY) DEFINIR (PLANEAR)
LAS METAS

EFINIR LOS

A A METODOS QUE
C(?I;I;!'E’C|§N PERMITIRAN
ALCANZAR LAS
METAS
PROPUESTAS

VERIFICAR EDUCARY
RESULTADOS DE LA ENTRENAR
TAREA EJE CUTADA

EJECUTAR
LAS TAREAS
(RECOGER

LOS DATOS) H
(HACER)

%
(VERIFIC AR)

Fig 2.6: Ciclo PHVA
(Heizer Jay & Render Barry, 2001)
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CAPITULO 3

ENFOQUE A PROCESOS EN LA ORGANIZACION

El Enfoque basado en procesos dentro del area en estudio sera una excelente via
para organizar y gestionar la forma en que las actividades de trabajo que crean
valor. Este enfoque permitira al area de Instalacion y Servicio Técnico introducirse
en una gestion horizontal, cruzando las barreras entre diferentes unidades y
unificando sus enfoques hacia las metas principales de ASTAP, y con ello mejorar

también las interfaces o interrelaciones internas.

Con el objeto de conocer caracteristicas y aspectos relevantes del area en estudio

se ha optado por obtener informacion mediante dos fuentes:

Fuentes secundarias, aquellas que nos permitan obtener informacion ya existente

que posee la empresa en sus archivos sobre la gestion del area en estudio.

Fuentes primarias internas para recoger datos, que se refieren a informacion que
no se haya conseguido en las fuentes secundarias, y esto se lo realiza con el

responsable del area.

3.1 ANTECEDENTES

ASTAP es una empresa que esta en el pais desde 1941 y realiza actividades de
suministro de equipos de ingenieria, materiales y servicios para la industria

petrolera y de tratamiento de agua.

Dentro de la organizacion se encuentran departamentos claves o productivos que
a su vez se subdividen en dos areas; ventas e instalacion y servicio técnico, que

estan apoyados por los departamentos de contabilidad y administracion.
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También se encuentra la Gerencia General que apoya directamente a los

procesos productivos y a la vez ejerce control sobre los mismos.

Es importante mencionar que el area de servicios fue formada hace un afno atras
por iniciativa de sus directivos, considerando las necesidades de sus clientes. Por
lo tanto, hasta el momento no existe informacion escrita que describa a este
departamento, sus procesos e interrelaciones. Sin embargo la gran experiencia de
todos los técnicos tanto del area de ventas y de servicio técnico sera un gran

apoyo en la recopilacién de informacion para el presente proyecto.

El area de Instalacion y Servicio Técnico, luego de haber pasado todo un periodo
de estructuracion y formalizacién, actualmente es un elemento fundamental en la
prestacion de servicios de la empresa ya que se involucra directamente con el

Cliente externo, entre sus principales responsabilidades se encuentran:

e Prestacion de servicios de Instalacion y montaje,

e Puesta en marcha,

e Entrenamiento y asesoria técnica en el uso de equipos,

e Prestacion de Servicio de Mantenimiento,

e Reparaciones y actualizaciones, segun sea requerido por los clientes,

e Prestacion de Servicio Posventa mediante la atencion de los reclamos o

consultas de clientes respecto a equipos o servicios suministrados.

3.2 ORGANIZACION E INTERRELACIONES

Los grados de responsabilidades en el desarrollo y control de las actividades del
area en estudio, se manifiestan mediante su organizacion interna, misma que
mediante la informacion recopilada se representa o esta conformada por tres

niveles:
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e Coordinacion de las actividades
e Supervisiéon de las actividades

¢ Ejecucion de las actividades

En el organigrama mostrado en la figura 3.1 se encuentra identificado el puesto y
jerarquia estructural del area. Los profesionales que ocupan los cargos
respectivos tiene el perfil correspondiente, es decir, en el nivel de coordinacion se
encuentra un profesional con nivel superior de estudios, en el nivel de supervisiéon
se encuentra personal con nivel tecnolégico y en el nivel de ejecucion se

encuentra personal con estudios de nivel técnico.

CORDINADOR
INSTALACION Y
SERVICIO TECNICO

SUPERVISORES DE
CAMPO

TECNICO BASICO 1 TECNICO BASICO 2

Fig. 3.1: Organigrama Actual de Instalacién y Servicio Técnico
Elaborado por: El Investigador

Por otra parte el area de Instalacion y Servicio Técnico para ejecutar sus
actividades y entregar sus servicios al Cliente externo necesita varios recursos
materiales como econdmicos, esto hace que se genere varias interrelaciones con
otras areas de la empresa, a continuacion se detalla algunas de las

interrelaciones que mantiene actualmente el area en estudio.

El area de Instalacion y Servicio Técnico se encuentra interrelacionado con el
area de Presupuesto, Ing. Ventas y con la Gerencia General cuando un contrato
de suministro requiere servicios de supervision, instalacion o puesta en marcha de
equipos. Instalacion y Servicio Técnico prepara presupuestos de gastos y tiempos

requeridos.
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Otra interrelacion que mantiene, es con la seccion de Verificacion de Crédito y
Contratos, en cuanto a los contratos vigentes de la empresa mediante la
evaluacion técnica de equipos y de los suministros que se encuentran bajo

garantia técnica.

En su interrelacion en las actividades con el area de Importaciones y tramites
mantiene informacion sobre todos los pedidos o contratos en tramite de manera

que se coordine a tiempo y las formas de entrega.

En esta area se mantiene un inventario de herramientas, materiales y repuestos

en funcién de las obligaciones de servicio prestado.

3.3 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

Una vez que se ha obtenido y detallado aspectos actuales del area, se procedio a
realizar un analisis de la situacion actual, con el objeto de conocer aspectos
relacionados a, procesos, su gestion, su tecnologia, su documentacion y la
manera de realizar el control de los mismos. Para lo cual se ha elaborado un

conjunto de preguntas tipificadas, dirigidas al personal que labora ahi.

Mediante la encuesta elaborada (ver anexo A), se podra, obtener datos como
fuente primaria. La principal ventaja en aplicar la encuesta es, reunir en poco
tiempo datos sobre actitudes del personal del area, comportamiento, nivel de

conocimiento, percepciones, etc.

Para la aplicacion de la encuesta y considerando que el total de encuestados no

es numerosa, se ha determinado que el tipo de encuesta sera:

 Personal

El cuestionario ha sido elaborado con preguntas de tipo mixto, como:
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* Preguntas Dicotdmicas: preguntas con solo dos alternativas de respuesta
excluyentes (si 0 no).

* Preguntas Multicotbmicas: preguntas cerradas, dando la posibilidad de
varias alternativas de respuesta (ninguna, parcialmente, medianamente,
totalmente).

* Preguntas Filtro: tienen como objetivo filtrar preguntas posteriores en

funcién a la respuesta.

3.3.1 ANALISIS DE LOS DATOS DE LA ENCUESTA

En la ejecucion de la encuesta elaborada se establecio un tiempo maximo de 5 a
10 minutos. El desarrollo estuvo a cargo de una persona (investigador del

proyecto). Se realizaron las encuestas a todo el personal del area de estudio.

En base a la informacion recolectada en las encuestas efectuadas se procedio a

realizar el procesamiento y analisis de contenido de las mismas.

A continuacidn de manera grafica y porcentual se proporciona el analisis
realizado al area de Instalacion y Servicio Técnico en aspectos como la gestion de
sus actividad contemplados desde la pregunta uno hasta la cuatro, tecnologia
contemplado en la pregunta cinco y enfoque a procesos contemplado desde la

pregunta seis hasta la nueve.

Pregunta N°1

Como se observa en la figura N°3.2, la mitad de los encuestados tiene una
percepcion buena de la gestion del area. Mientras que la otra mitad de

encuestados tiene una percepcion dispersa entre muy buena y sobresaliente.

Ademas, cuando se pregunto a los entrevistados por que tienen esa percepcion

acerca de la gestion del area se obtuvo varias acotaciones como:

“Se debe pulir procesos y procedimientos”
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“A veces se hacen los trabajos con buena gana y a veces con mala”
“Se puede mejorar’

“Actualmente esta super bien”

Conclusiéon.- En general la percepcion de la gestion del area es considerada
como buena por parte de las personal que labora ahi, es decir, existe un clima
laboral que aceptaria cambios en el sentido de mejorar manteniendo como base

la forma de gestién (y mejorandola).

PreguntaN°® 1
0%

B Buena
B Muy Buena

1 Sobresalientes

B Mala

Fig. 3.2: Pregunta 1, Situacion actual del area
Elaborado por: El Investigador

Pregunta N°2

La mayoria de encuestados (ver figura N°3.3) menciona que se llevan registros de
los productos/servicios proporcionados y no proporcionados al cliente, es decir
que se mantiene informacién sobre que productos se han entregado al cliente y

ademas que productos o servicios no han podido ser proporcionados al Cliente.

Pregunta N° 2

100% ?
80%
60%
40%
20%
0% - T T
Si No

Fig. 3.3: Pregunta 2, Situacion actual del area
Elaborado por: El Investigador
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Conclusién.- Manteniendo esta informacion se podra definir causales y mejoras
referente a la no entrega del producto o servicio, que otros servicios podrian ser
rentables, y ser proporcionados al cliente. Informaciéon que apoya la gestion

misma del area manteniendo un enfoque en las necesidades del cliente.

Pregunta N°3

En gran medida, es decir, el sesenta y siete por ciento de los encuestados (ver
figura N°3.4) han mencionado que para la consecucion de productos u objetivos
del area, el personal se organiza en equipos de trabajo. Mientras que el treinta y

tres por ciento manifiesta que esto se lo realiza parcialmente.

PreguntaN® 3

e 67%

Fig. 3.4: Pregunta 3, Situacion actual del area
Elaborado por: El Investigador

Conclusion.- La consecucion de trabajos u objetivos hoy en dia necesita de la
participacion y aporte de conocimientos variados por parte de los integrantes de
una organizacion y en particular de cada una de sus areas. Esta actitud hacia el
trabajo en equipo coadyuva a conseguir objetivos claros y mejorar el clima

interno.
Pregunta N°4
De acuerdo a las respuestas de los encuestados, el cincuenta por ciento, no

conoce los objetivos de la empresa. Mientras que la otra mitad de encuestados

manifiesta una respuesta entre conocer medianamente o parcialmente los



35

objetivos que la empresa a definido. Dentro de este grupo de encuestados se
solicito que mencionen al menos uno de los objetivos de la empresa que ellos

conociera, dando las siguientes respuestas:

“‘Engrandecer a la empresa”
“Dar soluciones a problemas tecnoldgicos”

“Proporcionar soluciones integrales a Clientes”

Pregunta N° 4

0%

m Nada
B Parcialmente
Medianamente

m Totalmente

Fig. 3.5: Pregunta 4, Situacién actual del area
Elaborado por: El Investigador

Conclusién.- Se puede observar que la gestion del area no contempla la
comunicacion adecuaba de los objetivos perseguidos por la organizacién,
considerandose una debilidad interna para la consecucion misma de la Mision

empresarial.

Pregunta N°5

Segun las respuestas de los encuestados, se observa una dispersion en su
respuestas, asi la tecnologia que utiliza el area apoya al desarrollo de las
actividades. El noventa y nueve por ciento se divide en sin respuesta,

parcialmente y medianamente (ver figura N°3.6).
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PreguntaN° 5
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Fig. 3.6: Pregunta 5, Situacién actual del area
Elaborado por: El Investigador

Conclusioén.- Al no poseer una respuesta que mantenga un porcentaje que
sobresalga, no se puede mencionar que la tecnologia apoye o no al desarrollo de
las actividades del area. Sin embargo fuera de la encuesta se pudo observar que
la tecnologia actual usada por el area es la necesaria para el desarrollo de sus

actividades.

Pregunta N°6

De acuerdo a las respuestas de los encuestados se puede decir, que el sesenta y
siete por ciento conoce que es un proceso y cuales son sus elementos (ver figura
N°3.7). El restante porcentaje se divide entre un conocimiento parcial acerca de la

pregunta y otro no deseod responderla.

Al azar entre los encuestados se realizo una consulta adicional, para obtener
mayor informacion. Consultando sobre como define que es un proceso y que
mencione al menos dos elementos de un proceso. En general la definicién que

tuvieron los consultados fue:

Proceso:

“Un proceso es un conjunto de actividades que permiten alcanzar un objetivo”,
Elementos:

Actividades

Entradas

Métodos
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Objetivos
Inicio y Fin (de un proceso)
PreguntaN° 6
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Fig. 3.7: Pregunta 6, Situacién actual del area
Elaborado por: El Investigador

Conclusién.- Se mantiene un enfoque claro en lo que es proceso y sus
elementos, esto afianza de buena manera la consecucion del proyecto mismo.
Por lo cual la propuesta del proyecto sera mejor comprendida y entendida por los

involucrados en cada proceso del area en estudio.
Pregunta N°7
La mayoria de los entrevistados (ver figura N°3.8) expresan que la documentacion

con respecto a los procesos del area es nula (67% de los encuestados), o que se

posee documentacion parcialmente (33% de los encuestados).

PreguntaN® 7

80%
60% _///’ 33%

40% .~ 0% 0%

20% 1.7 — -_—
0% e T T T d

Fig. 3.8: Pregunta 7, Situacién actual del area
Elaborado por: El Investigador
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Conclusion.- De la encuesta y de lo observado por parte del encuestador, se
concluye que es necesaria una documentacién actual y para la gestion de los

procesos internos del area de Instalacién y Servicio Técnico.

Pregunta N°8

Respecto al control que se da a las actividades del area, el ochenta y tres por
ciento de los encuestados respondieron afirmativamente. A esta respuesta
afirmativa se complemento con una consulta, donde se menciona como se realiza

ese control, y sus contestaciones fueron:

“Visualmente”

“Por medio de tareas y objetivos cumplidos”

“Relacion de costos y tiempos del proyecto”

“Trabajando”

“‘Mediante Cursos”

Mientras que un pequefo porcentaje de los encuestados (ver figura N°3.9)

manifestd que no se controla el desempefio de las actividades en el area.

PreguntaN° 8

///
100%
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e
50%

///
0% + i (

Si No

Fig. 3.9: Pregunta 8, Situacién actual del area
Elaborado por: El Investigador

Conclusion.- Se puede observar que existe un incipiente control del desempefio,
no se encuentra formalizado y comunicado en el interior del area de Instalacion y

Servicio Técnico.
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Pregunta N°9

Para finalizar con la encuesta, y considerando que los procesos deben tener un
enfoque al cliente se recogid informacion de la forma de comportamiento del
personal en la tomar una decision que involucra al cliente interno y/o externo. El
cincuenta por ciento de los encuestados manifesté que siempre se analizan las
causas cuando existen controversias. El restante cincuenta por ciento se
distribuye en tres respuestas: casi siempre, regularmente y rara vez se analizan

las causas.

PreguntaN®9

0% B Nuncase analiza las
causas

W Rara vez

50,00% R B

= Regularmente

16,67%

| Casi siempre

B Siempre

Fig. 3.10: Pregunta 9, Situacion actual del area
Elaborado por: El Investigador

Conclusion.- Se nota que existe una forma de comportamiento técnico para
analisar las causas, reclamos o mal entendidos, pero que debe ser reforzada y

estandarizada.

En general del analisis realizado se han podido obtener aspectos a tomar en
cuenta para la aplicacion y disefio de un mejoramiento de los procesos del area
de Instalacién y Servicio Técnico podra contribuir en la optimizacion de recursos y
por ende se vera reflejado en la calidad de los servicios que presta. Esta

propuesta con un nuevo enfoque en procesos se detalla a continuacion.
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3.4 RESULTADOS Y NUEVO ENFOQUE EN LOS PROCESOS
OPERATIVOS EN LA ENTREGA DE SERVICIOS DE ASTAP
CiA. LTDA.

Como consecuencia del analisis realizado, se decide realizar el disefio de los
procesos del area, definiendo en primera instancia los productos que generan, las
actividades, responsables que intervienen entre otros aspectos que ayudara a
seleccionar los procesos mas criticos. Estos procesos seran analizados para
obtener y comprender la constitucién de valor agregado que aporta asi como para
conocer que aspectos hay que controlar y medir, si se quiere mejorar; todo lo cual

se detalla en los siguientes puntos.

3.4.1 INVENTARIO DE PROCESOS OPERATIVOS

El inventario de procesos es obtenido mediante el levantamiento de informacion

macro del area, entre la informacion levantada (ver anexo B) corresponde:

* Principales productos

* Insumos

» Objetivo de la realizacion del producto

» Cliente interno o externo que recibe el producto

* Responsable de gestionar el proceso o lider del proceso

Ademas se establecié una codificacion alfa numérica para representarlos, misma

que se conforma de:

e Dos primeras letras que representan la caracteristica de proceso operativo;
OP: Operativo

e Dos segundas letras que representan al nombre de la unidad operativa de
la empresa que se denomina Gestion de Ingenieria; Gl: Gestion de

Ingenieria
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e Por ultimo dos digitos, que identifican el numero secuencial de los

procesos; 01 a 99

A continuacion se resume y detalla el inventario y codificacion de los procesos

encontrados:
Area PROCESOS
Cddigo Nombre Objetivo
Mantener un stock adecuado de materiales, insumos,
OP-GI-01 INVENTARIO herramientas y repuestos para el abastecimiento en las
actividades técnicas a realizar.
Oftrecer el Servicio de Instalacion y Montaje de equipos
OP-GI-02 INSTALACION Y acorde a estandares (proveedores) a costo conveniente
MONTAJE para el Cliente, garantizando el funcionamiento de los
mismos.
Garantizar el encendido del equipo del Cliente y su
OP-GI-03 PUESTA EN posterior funcionamiento (prolongar la vida util del
MARCHA equipo).
INSTALACION Y a)  Garantizar la utilizaciéon correcta del equipo
SERVICO TECNICO suministrado al Cliente, asi como la optimizacion
OP-GI-04 ENTRENAMIENTO Y de la vida util de los mismos.
ASESORIA
b) Para que el personal técnico se encuentre
capacitado para ejecutar las labores diarias.
Mantener el funcionamiento correcto y vida util de
OP-GI-05 MANTENIMIENTO equipos, tanto los suministrados por la empresa como
los que no.
Reparar y actualizar equipos que hayan sido
OP-GI-06 REPARACIONES Y suministrados o no por la compafiia al Cliente,
ACTUALIZACIONES | garantizando un mejor desempefio de los mismos.
OP-GI-07 ATENCION A Garantizar la imagen de l.a compania y de los
proveedores atendiendo a tiempo los reclamos de
RECLAMOS . .
garantia del Cliente.
Total procesos Siete (7)

Cuadro 3.1: Inventario de Procesos, Situacion actual del area
Elaborado por: El Investigador

3.4.2 DESCRIPCION GENERAL DE LOS PROCESOS

La informacion que se describe en este punto del proyecto es indispensable para

la elaboracion del manual de procesos, que es un instrumento administrativo en el

que se encuentran estructurado el universo de actividades concatenadas,

destinadas a generar para un cliente un producto en términos de calidad y

oportunidad que garanticen su satisfaccion. Las caracteristicas ideales de un

proceso deben ser la agilidad, flexibilidad y adaptabilidad a las condiciones del

entorno.
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No existe producto sin un proceso, de la misma manera no existe proceso sin un
producto por tanto, proceso se define como el conjunto de actividades que
emplean un insumo organizacional (entrada), le agregan valor a este (generan
una transformacion) y suministran un producto (resultado) para un cliente interno

o externo orientado a generar un producto o servicio en un plazo determinado.

3.4.2.1 Mapa de procesos

Para entender y comprender las interrelaciones internas del area en estudio, las
interrelaciones con otras areas de la empresa, asi como con el Cliente externo o
final, a continuacién se muestra graficamente un mapa de procesos actuales, que

proporciona una vista macro de su secuencia y aporte con productos/servicios

GERENCIA GENERAL
VICEPRESIDENCIA
Normativas internas
Aprobaciones econémicas
|_Informes Técnicos AREA DE VENTAS
Posible negocio
ATENCION A
RECLAMOS
AREA DE VENTAS Producto: P-R
ENTRENAMIENTO INSTALACION Y Servicios de Instalacion y M,
Y ASESORIA MONTAJE Puesta en Marcha,
[ — Mantenimiento, —
P-EA Producto: P-EA Producto: P-IM Reparacion y
Actualizaciones de equipos
P-EA CLIENTE
CLIENTE | Reclamos P-INV
formales PNV PUESTA EN
- INVENTARIO MARCHA
A i
—P-INV- FR Entrenamiento y
kA Producto: P-INV Producto: P-PM I Asesoria, —
P-I_ Atencion a Reclamos
MANTENIMIENTO
—
Producto: P-M
AREA FINANCIERA Recursos
(CONTABILIDAD) | | econémicos » .
REPARAGIONES Y Liquidacion AREA FINANCIERA
ACTUALIZACIONES economica (CONTABILIDAD)
Producto: P-RA

Coordinacion de talento humano y capacitacion

ADMINISTRACION

Fig. 3.11: Mapa de procesos
Elaborado por: El Investigador
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De lo anotado anteriormente, a continuacion se describe los procesos existentes

en el area, producto del inventario de procesos realizados anteriormente.

3.4.2.2 Descripcion del proceso Inventario de materiales y herramientas

Los materiales e insumos entregado por los proveedores son recibidos por el area
de Instalacion y Servicio Técnico dependiendo de sus necesidades, asi como de
los compromisos adquiridos por el area de Ventas con los Clientes. Todos estos
se encuentran ubicados y distribuidos fisicamente en una bodega (bodega A). Se
lleva un inventario correspondiente de todos estos materiales e insumos con el
animo de determinar su nivel de stock, y con ello informar o solicitar nuevas
necesidades de materiales o insumos.

Por otra parte se realiza el almacenamiento, ubicacion fisica de herramientas,
equipos de trabajos, sobrantes de material en otra bodega (bodega B). Donde
también se mantiene un registro de estos elementos para su uso en la ejecucion

de trabajos.

En base a estos inventarios se define y solicita nuevos elementos que son
necesarios en la conclusion de los trabajos, asi como definir sobrantes de material

para definir su posterior uso.

3.4.2.3 Descripcion del proceso Instalacion y Montaje

Por una parte inicialmente Ventas realiza un disefio del proyecto que sera

instalado y montado por el area de Instalacion y Servicio Técnico.

Por otra parte el Cliente realiza un pedido (por escrito) autorizando la entrega del

servicio.

El area técnica mantiene un nexo, con el proveedor de los equipos que se van a
instalar con el objeto de coordinar el inicio de operaciones de instalacion y
montaje.

Una vez que el area técnica ha realizado la respectiva coordinacién de

presupuesto, y su aprobacion, la verificacion de los recursos y su respectivo
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aprovisionamiento se ejecuta la Instalacion y el Montaje del proyecto disefiado y

de los equipos que integran el mismo.

Los recursos materiales son registrados mediante una guia de remision, mientras

que el servicio prestado (bien inmaterial) no se encuentra registrado.

El proceso puede concluir mediante la formalizacién de un acta de entrega y

recepcion (siempre que exista por medio un contrato realizado).

3.4.2.4 Descripcion del proceso Puesta en Marcha

Usualmente el area de Ventas, gestiona el contrato de venta del equipo (listado)
con el area de Instalacion y Servicio Técnico con el cliente, Ventas genera el
presupuesto, en donde se toma en cuenta el niumero de personas, transporte,
puesta en marcha. Para la puesta en marcha, el area técnica solicita a
contabilidad los recursos definidos. Una vez consumidos son liquidados en

contabilidad mediante un formato establecido (ver anexo C).

El proceso se lo ejecuta a los equipos que provee ASTAP a los clientes, para
garantizar el funcionamiento inicial del equipo. Para la ejecucion se revisa que el
equipo cumpla con el protocolo que se encuentra a manera de instructivo
adherido al mismo, como por ejemplo, alineacién, sujecion de tuberias, calidad de

la base, medio ambiente, entre otros, luego se realiza un registro.

A continuacion se procede al encendido del equipo, en este instante se realiza
una evaluacién por parte del técnico de I. y S., donde se considera: temperatura,
fluidos, ruidos, entre otros factores, por un periodo determinado, inmediatamente

se firma un Acta de puesta en marcha como requisito para la garantia.

Si es necesario en la puesta en marcha se contacta con los proveedores (que
mantengan crédito con la empresa, base de datos de bienes y servicios
nacionales e internacionales), que provean del material o servicio especifico de

acuerdo a la necesidad. Esto para que se efectué la seleccion del proveedor
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adecuado (alquiler de herramientas especiales, servicios especiales, etc.).

Para la ejecucion de la puesta en marcha de un equipo, se designa un
responsable, asi como también recursos de la empresa como transporte,
herramientas especiales (medidores de cloro/gas, dispositivos de medida tanto de
presion y caudal), herramientas en general (llaves, desarmadores), equipos como
soldadora, compresor, amoladora, taladros, multimetros y mas insumos

recomendados por el fabricante como lubricantes, grasas, franelas.

3.4.2.5 Descripcion del proceso Entrenamiento y Asesoria

El entrenamiento en general tiene dos objetivos:

o Garantizar la utilizacion correcta del equipo suministrado al cliente, asi

como la optimizacion de la vida util de los mismos.

o Para que el personal técnico se encuentre capacitado para ejecutar las

labores diarias.

Internamente se prepara la charla, se coordina con los ingenieros de Ventas, con
la Gerencia General, se genera un presupuesto, asi como también se establece

un programa de curso, periodos y tiempos, quien va ha participar.

El entrenamiento interno, puede ser en campo o en oficina, se revisa las
facilidades en donde va ha realizar el entrenamiento, el mismo que es obligatorio
para los operadores (técnicos del area), se entrena de acuerdo a la necesidad y
disponibilidad de tiempo, esto acompafado de una evaluacion para los

participantes.

En el entrenamiento y asesoria en el uso de equipos como servicio para clientes,
se estable parametros (tipo de maquinaria, aplicaciones, medio, oportunidades),
se selecciona clientes y posibles clientes, se coordina con expositores, nacionales

o internacionales por medio de los fabricantes.
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Para el entrenamiento interno o como servicio se genera un presupuesto con
Gerencia General, se evalua la participacion del fabricante, el costo (si conviene o
no a la empresa, se observa el mayor beneficio a menor precio), se revisa la

disponibilidad de catalogos.

Entre los recursos necesarios para este proceso se tiene: camioneta, proyectores,

computadoras, mesa, sala de reuniones, sala comunal del edificio.

3.4.2.6 Descripcion del proceso Mantenimiento

Este proceso se genera una vez que se vende el equipo, el proveedor entrega un
catalogo de cronograma de mantenimiento, ligado a la garantia, que es
presentado al cliente, en la entrega y puesta en marcha del equipo. Con el cliente
se coordina periodos y contactos para el mantenimiento (preventivo).

En caso de que el cliente requiera mantenimiento, de equipos que no hayan sido
vendidos por la compafia, se realiza un analisis de que tipo de mantenimiento

requiere (preventivo, correctivo, predictivo).

Para la ejecucion del mantenimiento se hace necesario generar un presupuesto
que sera liquidado mediante formato (anexo C), el cual consta de requerimiento
de importacién, costos y tiempos, asi como también requerimientos locales de
materiales, proveedores y personal requerido, para lo cual se coordina con area
de Ventas, Gerencia General, y Contabilidad. Asi también se evalua el soporte de
la empresa o recursos necesarios como, camioneta, herramientas, equipos, y

otros insumos necesarios, personal etc.

Concluido las actividades de mantenimiento, se entregara esta liquidacion de

gastos al Departamento de Contabilidad.

3.4.2.7 Descripcion del proceso Reparaciones y Actualizaciones

Se inicia con un analisis o evaluacion del equipo del cual saldra un alcance total o
diagndstico de reparacion o actualizacion, en donde interviene el area de Ventas.

Se realiza una seleccion de proveedores coordinadamente, para observar la
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factibilidad de realizar el trabajo y la posibilidad de actualizar el equipo.

Una vez dada la aprobacion del cliente por escrito, previo acuerdo de términos y
condiciones se genera el presupuesto, listado de materiales, personal de apoyo,

técnicos locales o internacionales.

En este proceso también se evalua el soporte de la empresa o recursos

necesarios como, camioneta, herramientas, equipos, y otros insumos necesarios.

Como registro se realiza un informe del estado inicial y final del equipo, marcando
las reparaciones o actualizaciones realizadas, futuros mantenimientos y posibles

actualizaciones a corto y largo plazo.

3.4.2.8 Descripcion del proceso de Atencion a Reclamos

El proceso inicia con la atencidn de los reclamos de garantia de clientes respecto
a equipos o servicios suministrados. Para ello se evalua, si cabe o no realizar el
reclamo de garantia, solicitando al cliente, el soporte del reclamo realizado
(pruebas, fotografias, etc.). Esta evaluacion es coordinada con el proveedor del

equipo adquirido.

Gerencia General, evalua conjuntamente con el area de Ventas e Instalacion y
Servicio Técnico la autorizacién del reclamo. Una vez aprobado el reclamo se
genera un presupuesto con la coordinacion de Gerencia General, Ventas, y el

area técnica.

Una vez definido el presupuesto, se ejecuta las acciones necesarias para cumplir

con el reclamo autorizado.

En este proceso también se evalua el soporte de la empresa o recursos
necesarios como, camioneta, herramientas, equipos, y otros insumos necesarios

para la ejecucion de las actividades.
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3.43 ELABORACION DE DIAGRAMAS DE FLUJO

La diagramacién de procesos ayudara a representar graficamente el flujo de las
actividades y su secuencia en el proceso, para comprender el funcionamiento
interno y las interrelaciones entre los procesos. Ademas al utilizar simbologia

estandar se observara los tipos de actividades componentes de los procesos.

La diagramacién de los procesos se expone en el Anexo D.

3.4.4 SELECCION DE PROCESOS CLAVE

Para propiciar un enfoque claro y determinar los procesos con problemas y mas
significativos dentro del area de estudio, se realiz6 una seleccion de procesos en

base a los siguientes aspectos:

* Aporte directo a la Mision de la empresa.

* Mejora en la imagen empresarial.

» Susceptibilidad al cambio.

« Satisfaccion de la demanda de los clientes.

* Incremento en la calidad de los servicios.

* Aniadir pasos con valor agregado para mejora la calidad.

+ Factibilidad de automatizar y registrar pasos.

Estos aspectos han sido evaluados en la siguiente matriz (ver figura 3.2), en
donde se asigno una calificacion a cada proceso del area de servicios segun la
relacion que existe con los criterios descritos en la parte superior, asignandose
desde 0 a ninguna relacién hasta 5 con una alta relacion y obteniéndose los

siguientes resultados:
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| | Preglluntas CIIaves I |
PROCESOS SELECCIONADOS
INVENTARIO 0 0 3 1 0 1 3 8 7
INSTALACION Y MONTAJE 5 5 3 5 5 3 1 27 1
PUESTA EN MARCHA 5 3 3 3 5 0 3 22 4
ENTRENAMIENTO Y ASESORIA 3 3 3 1 3 1 3 17 6
MANTENIMIENTO 3 3 3 5 3 1 1 19 5
REPARACIONES Y ACTUALIZACIONES 3 3 3 5 5 3 3 25 2
ATENCION A RECLAMOS 5 5 1 5 5 1 3 25 3
143
PREGUNTAS:
a.  El proceso aporta directamente a la Mision de la empresa
b.  (Si se mejora este proceso, mejorara la imagen empresarial?
¢.  (Elproceso es susceptible al cambio (sin que genere costos initiles)?
d. ;Sise mejora este proceso se lograra satisfacer la demanda de los clientes?
e. (Sise mejora este proceso, se incrementara la calidad en los servicios que se presta?
f. (Deben afiadirse algunos pasos a fin de mejorar la calidad?
g (Deberan automatizarse o registrarse algunos pasos del proceso?

Las preguntas se han planteado para cada uno de los procesos definidos y de esta manera se han seleccionado los procesos mas
importantes.

calificacion
0 1 3 5
ninguno | bajo | medio | alto

Cuadro 3.2: Matriz de Seleccion de Procesos
Elaborado por: El Investigador

3.4.4.1 Resultados de procesos clave

El resultado obtenido de la evaluacion de la figura 3.3, muestra que procesos son
mas significativos y a los cuales se pondra énfasis para su analisis y mejora en el

siguiente capitulo de este documento, en base a este analisis, los procesos clave

son:
PROCESOS CLAVE CODIGO Prioridad
INSTALACION Y MONTAIJE OP-GI-02 1
REPARACIONES Y 2
ACTUALIZACIONES OP-GI-06
ATENCION A RECLAMOS OP-GI-07 3
PUESTA EN MARCHA OP-GI-03 4

Cuadro 3.3: Procesos Clave, Situacion actual del area
Elaborado por: El Investigador
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CAPITULO 4

PROPUESTA DE MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS
OPERATIVOS EN LA ENTREGA DE SERVICIOS

Para iniciar con el desarrollo de este capitulo es necesario ademas del analisis
realizado en el capitulo anterior, realizar un analisis con respecto al valor
agregado que aporta cada proceso al cumplimiento de sus servicios, para luego

de ello determinar y elaborar las respectivas mejoras.

4.1 ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE PROCESOS CLAVE

El valor agregado, esta incluido en las actividades que conforma un proceso.
Partiendo de ello si se quiere efectuar un analisis de si agrega, o no, valor a
determinada actividad, y si se debe incluir ésta en un proceso. Entonces en el
proyecto, una vez que se definio las actividades en procesos y seleccionado los
procesos mas significativos se realiza el analisis de valor donde se determinara

los siguientes tipos de valor:

1. Valor agregado real (VAR): producido por las actividades necesarias para

proporcionar el resultado que el cliente esta esperando.

2. Valor agregado organizacion (VAO): producido por las actividades que
necesita la empresa, pero que no agregan valor ni beneficios para el cliente
(este VAO es de menor valor que el anterior, pero en algunos casos, muy

necesario).

3. Sin Valor agregado (SVA): actividades que no generan algun tipo de valor,

ni contribuyen a satisfacer las necesidades del cliente.
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Para llevar a cabo el analisis, se conformaron reuniones de trabajo con los
responsables de los procesos y/o aquellas personas que conocen el desarrollo de

todo el proceso.

El analisis proporcionara la determinacion de mejoras para los procesos
seleccionados, sin embargo también se expone el analisis de los demas procesos
que conforman el area de estudio, con el fin de generar el interés por parte
ASTAP en introducirse hacia esta forma de generar oportunidades de mejora y
que sea adoptada en un futuro no muy lejano. El registro del analisis de valor

realizado en los procesos, se expone en el Anexo E.
4.1.1 RESULTADO DEL ANALISIS DE VALOR AGREGADO
El cuadro No 4.1 muestra en resumen los resultados de valores en porcentaje del

indice de valor agregado (I.V.A) y el grado de inspeccion o supervision, obtenidos,

del analisis de valor agregado realizado para cada proceso.
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INDICE DE VALOR AGREGADO ACTUAL
Grado de
AREA Proceso subproceso LV.A inspeccion
supervision
Inventario de materiales e
insumos 85% 8%
INVENTARIO COD: OP-GI-01-01
Inventario de herramientas y
repuestos 62% 15%
COD: OP-GI-01 COD: OP-GI-01-02
INSTALACION Y MONTAJE
88% 6%
(@) COD: OP-GI-02
(@)
= PUESTA EN MARCHA
& 76% 0%
~I-|I—J COD: OP-GI-03
©) Entrenamiento y Asesoria al
O Cliente 92% 0%
i ENTRENAMIENTO Y ‘
i ASESORIA COD: OP-GI-04-01
n Entrenamiento al personal
> técnico 89% 11%
pd
O COD: OP-GI-04 COD: OP-GI-04-02
9: Mantenimiento a Equipos del
<—(' Cliente 83% 0%
E MANTENIMIENTO COD. OP-GL05.01
Mantenimiento interno de
herramientas y equipos 67% 8%
COD: OP-GI-05 COD: OP-GI-05-02
REPARACIONES Y
ACTUALIZACIONES 81% 0%
COD: OP-GI-06
ATENCION A RECLAMOS
73% 5%
COD: OP-GI-07

Cuadro 4.1: Resumen del valor agregado actual del areade |y S.T.

Elaborado por: El Investigador

En general se observa (ver figura 4.1) que el indice de valor agregado de los

procesos de Instalacion y Servicio Técnico se encuentra en un rango de 73% a

90%. Realizando un promedio general del I.V.A se ha obtenido que su valor se

encuentra es ochenta por ciento (80%), es decir, que las actividades que se

desarrollan en el area de estudio contribuyen en un ochenta por ciento con su

valor agregado para la consecucion de resultados.
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I.V.A DE CADA PROCESO
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Fig. 4.1: Resultado de I.V.A actual para los procesos del area l. y S.T.
Elaborado por: El Investigador

Para los procesos seleccionados, a continuacion se describe el analisis de valor
realizado, asi también los inconvenientes que afectan al proceso, y que seran
considerados para definir la propuesta de mejoras en los siguientes subcapitulos

de este documento:

e Proceso: INSTALACION Y MONTAJE COD: OP-GI-02

TA= 17 Total de actividades

TC= 1560,2 Total del ciclo actividades (minutos)
VA= 88% Valor agregado

SVA= 12% Sin valor agregado

RE= 6% Relacion de empoderamiento

Cuadro 4.2: Resumen del valor agregado OP-GI-02.
Elaborado por: El Investigador

El valor agregado del proceso de encuentra mayormente entre actividades
relacionadas con el Cliente, mientras que la mayoria de actividades sin
valor se relacionas con acciones internas, y se generan por aspecto como
la no formalizaciéon o a veces una utilizacién informal de tecnologia, por

ejemplo en la recepcion de ordenes de trabajo, notificaciones de otras



54

areas relacionadas con el proceso. El porcentaje de sin valor agregado

para el proceso es del 12%.

La relacion existente entre todas las actividades del proceso y aquellas que
se generan una inspeccion, supervision se manifiesta como un grado de
empoderamiento que posee el proceso, su porcentaje es de 8%, es decir,
que existe al menos una actividad de inspeccién que visto desde la
metodologia no aporta valor, sin embargo esta actividad genera una
relacion con el cliente y que se puedan llevar a cabo las demas

actividades.

Ademas del analisis de valor, se observd ciertos inconvenientes como la
interrelacion con el area de contabilidad, inexistencia y formalizacion de
comunicacion adecuada para mantener una coordinacion con el area de

Ventas.

Proceso: PUESTA EN MARCHA COD: OP-GI-03

TA= 17 Total de actividades

TC= 866,8 | Tiempo de ciclo (minutos)

VA= 76% | Valor agregado

SVA= 24% | Sin valor agregado

Relacién de

= 0,
RE 0% empoderamiento

Cuadro 4.3: Resumen del valor agregado OP-GI-03.
Elaborado por: El Investigador

El proceso tiene un valor agregado del 76%, el cual esta conformado entre
actividades internas de la organizacion y actividades prestadas para la
ejecucion del servicio al Cliente. Mientras que las actividades sin valor
agregado conforman el 24%, estas estan conformadas por actividades de

transporte o movimiento que debe realizar el personal para proporcionar el
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servicio en las instalaciones del Cliente, actividades que generan demora

en la entrega de recursos y de actividades que podrian ser automatizadas.
Otras consideraciones que son de importancia al momento de mejorar el

proceso se encuentra en la actividad para registrar la entrega de

herramientas y materiales utilizados en campo.

Proceso: REPARACIONES Y ACTUALIZACIONES COD: OP-GI-06

TA= 37 Total de actividades

TC= 3407,4 | Tiempo de Ciclo (minutos)
VA= 81% | Valor agregado

SVA= 19% | Sin valor agregado

RE= 0% Relacion de empoderamiento

Cuadro 4.4: Resumen del valor agregado OP-GI-06.
Elaborado por: El Investigador

El indice de sin valor agregado encontrado para el proceso es 19 %, el
mismo que se compone por actividades de tipo transporte, archivo y una
actividad donde se genera demoras de tiempo en su interrelacion. El mayor
porcentaje de valor agregado se encuentra conformado tanto por
actividades que aportan valor a la organizacion como aquellas aportan el

valor real al Cliente (81%).

Fuera del analisis de valor realizado al proceso, se ha podido encontrar
que una debilidad del proceso se encuentra en la formalizacion de
informacion util al finalizar el mismo, este aspecto debe ser considerado en

el momento de su mejora.

Proceso: ATENCION A RECLAMOS COD: OP-GI-07
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TA= 22 Total de actividades

TC= 1508,4 | Tiempo de ciclo (minutos)

VA= 73% | Valor agregado

SVA= 27% | Sin valor agregado

RE= 5% Relacion de empoderamiento

Cuadro 4.5: Resumen del valor agregado OP-GI-07.
Elaborado por: El Investigador

Segun el resultado arrojado por el andlisis de valor agregado se ha
encontrado que el 27% del proceso esta conformado por actividades que
generan demora, existe movimiento (transporte de un lugar a otro fuera de
las oficinas) e inspeccion respectivamente, mientras que el mayor
porcentaje (73%) corresponde a actividades con valor agregado que

generan un aporte positivo a la consecucion de resultados del proceso.

Las actividades de S.V.A generan un grado de inspeccion del proceso que
se encuentra en un 5% respecto de todas las actividades que conforman el

proceso.

Se debe tomar en cuenta las interrelaciones internas y externas que tiene
este proceso para generar un mejoramiento, aunque las interrelaciones
externas se dan en determinadas condiciones por los reclamos y necesitan

participacion de los proveedores de los equipos.

4.2 ELABORACION DE PROPUESTA DE MEJORA

El presente capitulo exhibe una propuesta de mejora a los procesos identificados,
seleccionados y analizados en el anterior capitulo y en este capitulo. Con la
informacion mencionada, se ha logrado conocer de mejor manera los procesos

seleccionados, e identificados aspectos que hay que mejorar.
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En base a esta propuesta de mejora se podra elabora concretamente una
herramienta que forme parte esencial de la gestion y mejoramiento continua de
los procesos disefiados, documentando sus elementos, interrelaciones e indices.

Informacién que se detallara en los siguientes subcapitulos.

Dentro de la realizacidn del proyecto y una vez que se ha planificado, realizado un
esquema en base a procesos, analizado los proceso mas significativos, es
momento de plantear acciones de mejora como una propuesta, tratando siempre
de asegurar la satisfaccion de los clientes externos e internos y la consistencia en

la elaboracién de productos de los procesos seleccionados.

Para las propuestas de mejoras de actividades de cada proceso seleccionado en
el area de estudio se podra observar con detalle en el flujo mejorado elaborado y

que formara parte elemental en el mapa por procesos propuesto.

4.2.1 PROPUESTA AL PROCESO: INSTALACION Y MONTAJE

Actividades:

al. Se formalizara la interrelacion con el area de Ventas y sus requerimientos
para el proceso de Instalaciéon y Montaje, mediante la utilizacion de un

formato (ver anexo F). En el formato se registrara dos tipos de informacion:

e Requerimientos del Cliente que han sido acordados con el area de
Ventas.

e Informaciéon sobre la cantidad de equipos, cédigo, proveedor y la
descripcion misma de la ejecucion de la instalacion y montaje realizado

en el sitio.

a2. Se fortalecera la actividad de “inspeccién en sitio”, mediante la realizacion
de la misma conjuntamente con el Cliente, entregandole informacion previa

sobre los equipos a ser instalados y montados.
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Se realizara mejor coordinacion en la actividad “solicitar recursos a
Contabilidad” solicitando recursos con cierto tiempo de anticipacion,
dependiendo del monto a necesitar (ver anexo G). Con ello se eliminara la
demora existente, es decir, el area de Instalacion y Servicio Técnico no

esperaria por los recursos econdmicos que Contabilidad debe entregarles.

4.2.2 PROPUESTA AL PROCESO: PUESTA EN MARCHA

Actividades:

al.

a2.

Se realizara una mejor coordinacién en la actividad “solicitar recursos a
Contabilidad” solicitando recursos con cierto tiempo de anticipacion vy
dependiendo del monto a necesitar, eliminando la demora existente (ver

anexo G).

Se optimizara las actividades de transporte (también para el proceso
anterior es aplicable esta mejora) que son necesarias para la ejecucion en
campo. Para lo cual se estructurd un registro de informacion de mucha
utilidad (ver anexo H), que logisticamente ayude al personal técnico para
su traslado al sitio donde el Cliente necesita sus servicios. Con ello se
contribuira a reducir costos innecesarios para la organizacidon asi también
como tiempos desperdiciados en la ubicacion de lugares de hospedaje,

comida y ruta del transporte utilizado.

4.2.3 PROPUESTA AL PROCESO: REPARACIONES Y ACTUALIZACIONES

Actividades:

al.

Reemplazar la actividad “Estudia la prefactibilidad del servicio a
proporcionar” por una actividad donde se pueda constatar de manera
rapida el tipo de Cliente y cual es su relacidén con la empresa en un archivo

digital. En base a esto, determinar la ejecucion o no del proceso.
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Ademas se informara al Cliente de la prestacion o no del servicio, para que

él pueda tomar su decisién oportunamente.

Para esto también se ha propuesto un formato donde se registre
informacion de los requerimientos del Cliente, los mismos que seran
cubiertos en la prestacion misma del servicio (ver anexo |).

Se realizara una mejor coordinacién en la actividad “solicitar recursos a
Contabilidad” solicitando recursos con cierto tiempo de anticipacion,
dependiendo del monto a necesitar, eliminando la demora existente (ver

anexo G).

Se automatizara la actividad de archivo, ya que el archivo guardara la
informacion de los Clientes que no se han decido contratar los servicios de
reparaciones y actualizaciones de equipos y que a futuro pueden hacerlo.
El archivo proporcionara una mejor respuesta a la nueva solicitud que el

cliente realice.

Se optimizara tiempos y recursos en la actividad de traslado para la

ejecuciéon en campo, mediante informacion de un registro (ver anexo H).

4.2.4 PROPUESTA AL PROCESO: ATENCION A RECLAMOS

Actividades:

al.

Se optimizara las actividades que tiene interrelacion inicial con el Cliente,
mediante la utilizacion de la pagina web que tiene la empresa. En la pagina
web se encontrara un formato (ver anexo J) que registrara el reclamo, asi
como toda la informacion posible para contactar al Cliente. Ademas El
Cliente podra contactarse via telefénica al area de Instalacién y Servicio
Técnico para informar del envidé de su reclamo. Con todo esto se lograra
una mejor interrelacion con el Cliente y lograr atenderlo de maneja

oportuna.
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En consecuencia existira actividades que aporten valor al Cliente y no solo
a la organizacion, es decir, se reduce el numero de actividades que solo
aportaban valor a ASTAP y se potencia aquellas relacionadas con el

Cliente.

Este tipo de accionar ayudara a evitar que los problemas de los Clientes no
sean resueltos. Al mismo tiempo, permitirdn que los problemas lleguen de
modo ordenado al personal, quien debera actuar para resolverlos. En
segundo lugar, reforzara el mensaje de que el personal, es un equipo que
trabaja en funcion de objetivos comunes. En una empresa bien dirigida, es
el personal, que esta en contacto directo con los Clientes, quienes originan

formatos para este tipo de gestion, y no la direccion.

Se realizara una mejor coordinacion en la actividad “solicitar recursos a
Contabilidad” solicitando recursos con cierto tiempo de anticipacion,

dependiendo del monto a necesitar, eliminando la demora existente.

Luego de las actividades de ejecucion se registrara (ver anexo K) las
acciones tomadas motivo de los reclamos. Potenciando la capacidad de
respuesta del area hacia posibles nuevos reclamos que sean similares, y la
posibilidad de realizar un analisis del reclamos de cada Cliente, con el

objetivo de mejorar la calidad del servicio.

PROPUESTA GENERAL A LOS PROCESOS CLAVE

Los proceso de Instalaciéon y Montaje, Puesta en Marcha, Reparaciones y
Actualizaciones necesitan del aprovisionamiento de herramientas para la
ejecucion de sus actividades. Estas herramientas se encuentran
fisicamente en una bodega, y actualmente no se registra su ingreso y
egreso. En este contexto se propone llevar el registro de las mismas (ver
anexo L), para determinar el estado de las mismas luego de su uso, es
decir, conocer en que circunstancia se devuelve la herramienta, si se

encuentra alguna novedad como rotura, mal funcionamiento, entre otras.
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Con todo lo cual se mejorara la programacion de mantenimiento o
reemplazo de las herramientas. El o los encargos del registro seran cada
uno del personal que utilice las herramientas, mientras que el uso de la
informacion registrada sera responsabilidad del Coordinador Técnico del

area para generar mejoras en este aspecto.

Otra mejora que se debe introducir en los tres procesos arriba
mencionados es la ejecucion de un chequeo de acciones antes, durante y
después de la realizacién de cada proceso (ver anexo M), que conlleva a
la prestacion del servicio eficiente hacia el Cliente asi como hacia la

empresa.

La generacion de un chequeo fortalecera la realizacion de actividades de
los procesos, ayudando a constatar que se hayan organizado los recursos
materiales y economicos antes del proceso, se hayan registrado
referencias utiles para la logistica interna, se haya registrado el trabajo
ejecutado y observaciones dadas por Cliente que generen oportunidades
de mejora. Por ultimo se constate la utilizacion de todos los insumos
planificados en la prestacién de cada servicio, y genere observaciones en
el caso de que existan sobrantes 0 no se haya utilizado todos el o los

insumos.

Otra propuesta para la mejora esta enfocada en la forma de llevar los
formatos y registros mediante un adecuado control de los mismos. Los
registros determinados por los procesos del area en estudio son necesarios

para asegurar la eficacia de la planificacién, operacién y control.

En este contexto se ha disefnado un proceso (ver anexo N) que mantenga
de forma controlada la creacién de formatos y el trato de los registros
generados en la ejecucion de los procesos seleccionados, es decir
estandarizar la forma de elaboracion y control de los formatos definiendo

que actividades hacer y quienes lo haran. Este proceso proporcionara
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informacion de los registros tanto para el area de estudio, asi como para

otras areas que lo necesiten (Ing. Ventas).

Para ello se ha disefiado un formato (ver anexo O) en el cual se podra
mantener los formatos utilizados, el responsable de su elaboracion vy
control, la forma de archivo de los registros y el destino final que tengan los

formatos segun su utilidad u obsolescencia.

4.2.6 PROPUESTA DE INDICADORES A LOS PROCESOS CLAVE

Para llegar a una forma sistematica y permanente de monitoreo de resultados en
la eficacia y eficiencia de los procesos seleccionados y, para evaluar el
cumplimiento de los objetivos que persigue cada proceso, se ha disefiado los

siguientes indicadores.
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Uno de los inconvenientes observados en algunas empresas de nuestro medio, es

que, se dedican a un anadlisis y mejora de procesos y su producto queda en

documentos, sin tomar las medidas necesarias o dejandolo para posterior

accionar. Por lo cual la mejora propuesta incluye un detalle de las personas,

actividades y tiempos que deben contemplarse en la consecucion de las acciones

de mejora.

A continuacion se presenta el programa de realizacion de actividades para el

cumplimiento de las acciones de mejora.

Abril 10/2014

Gerente General

Presentacion de mejoras

Abril 10/2014

Costo hora G.G.

Abril 10/2014

Gerente de area

Conocimiento de mejoras y
beneficios

Abril 10/2014

Costo hora G.Area

Gerente de Area

comunicacion de la accién
de mejoramiento de
procesos

Abril 14/2014 Gerente de | Elaboracioén de | Abril 17/2014 Costo hora G.Area
area, asistente informativos para mejoras + Costo hora
y entrega asistente
Abril 20/2014 Personal Realizaciéon de mejoras de | Mayo 4/2014 Prorrateo: costo
definido en | procesos hora/hombre +costo
instructivo materiales
Abril 24/2014 Asistente de | Seguimiento de realizacion | Mayo 4/2014 Prorrateo: costo
G.A y personal | de mejoras hora/hombre +costo
definido materiales
Mayo 4/2014 Gerente de | Evaluacién de informacion | Mayo 4/2014 Costo hora G.G. +
Area, Gerente | del seguimiento de Costo hora G. Area
General realizacion de mejoras
Mayo 09/2014 Gerente de | Aplicacién de correctivos e | Mayo 09/2014 | Costo hora G. area
Area, incentivos a la realizacion
de mejoras
Mayo 28/2014 Gerente General | Retroalimentacion y | Mayo 29/2014 | Costo hora G.G. +

Costo hora G. Area
+  materiales vy
medios utilizados

Cuadro 4.10: Plan de aplicacién de mejora

Elaborado por: El Investigador
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43 MANUAL DE PROCESOS OPERATIVOS EN LA ENTREGA DE
SERVICIOS

Se ha elaborado en este proyecto una propuesta de Manual por Procesos, que
indica de forma minuciosa y estandarizada las actividades que se deben seguir
para ejecutar o desarrollar cada proceso clave y mejorado, en el area de
Instalacién y Servicio Técnico de ASTAP CIA. LTDA., ademas se presenta la
informacion de una manera sencilla, permitiendo al personal involucrado en estos
procesos entender los mismos asi como sus elementos y poder ser gestionados

de manera interrelacionada, propendiendo mejoras a futuro.
Este documento esta estructurado por los siguientes campos:
Antecedentes

Objeto
Alcance

N =

Procesos

El documento completo se muestra en el Anexo P.
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CAPITULO 5

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El presente capitulo tiene como objeto exponer al lector las conclusiones y

recomendaciones formuladas en base al desarrollo de este trabajo, y que

contribuyen a fortalecer el proyecto mismo.

5.1 CONCLUSIONES

1)

2)

3)

4)

Con el desarrollo del presente proyecto, se han definido los procesos que
son parte del Area de Instalacién y Servicio Técnico de ASTAP Cia. Ltda.,

los mismos que determinaran la vision sistémica de area en estudio.

En base a los analisis realizados, se pudo determinar las condiciones de
mejora de los procesos del Area de Instalacion y Servicio Técnico de ASTAP

Cia. Ltda., las cuales se puede expresar como:

- Planificar y programar un Plan de aplicacion de mejora continua

- Documentar el proceso de control de formatos y registros

Luego de seleccionar los procesos clave, para la propuesta de mejora en el
Area de Instalacién y Servicio Técnico de ASTAP Cia. Ltda., de acuerdo a
criterios de eficacia y eficiencia se pudo desarrollar un manual de procesos

mejorado.

El levantamiento de procesos del area de servicio permitié determinar el flujo
de cada proceso asi como identificar claramente sus proveedores, clientes,

recursos y controles.
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El estudio de analisis de valor agregado proporciono claramente, el tipo de
actividades que estan compuestos los procesos de estudio, ademas
proporcioné datos cuantificables para poder sustentar en que grado se

lograria la propuesta de mejora.

El personal que se encuentra en el area tiene un conocimiento basico sobre
teoria de procesos, es decir, el personal comprende que son procesos, sus

elementos asi como ciertos valores como el trabajo en equipo.

Los indicadores proporcionaran informacion sobre la gestion de cada
proceso seleccionado, puesto que miden condiciones relevantes en la

ejecucion de los procesos.
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5.2 RECOMENDACIONES

Las recomendaciones finalizada la investigacion son:

1)

Se recomienda la aplicacién de los formatos propuestos para la gestion del
Area de Instalacién y Servicio Técnico de ASTAP Cia. Ltda., en la
planificaciéon y programacion de sus actividades, con lo que se conseguira

una mayor interrelacion entre los diferentes procesos del area.

Se recomienda implementar el proceso de control de formatos y registros,
puesto que sera un apoyo para la gestiéon del area, y alcanzar con esto

mejorar el modelo de estructurar, la informacion relevante de los procesos.

De acuerdo a los cambios que se vayan realizando se debe ir actualizando el
manual de procesos, que permitira normalizar las acciones operativas del
area, teniendo pasos claros a seguir, identificando sus tareas y los

responsables de cada accion.

Se recomienda implementar los indicadores (controles) establecidos en los
procesos seleccionados del Area de Instalacion y Servicio Técnico de

ASTAP Cia. Ltda., para asegurar resultados a mediano y a largo plazo.

Realizar evaluaciones periddicas de todos los procesos del area y analizar
sus resultados, es decir, implantar un seguimiento permanente para tomar
decisiones a tiempo, y de esta manera establecer una cultura de

mejoramiento continuo.

Capacitar al personal con la metodologia por procesos, para que de esta
forma sea parte la mejora y actualizacion del Manual de Procesos, mediante

un cronograma de trabajo.
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Se recomienda incluir en el desarrollo de las actividades de la empresa los
indicadores propuestos, buscando la mejora continua del Area de Instalacion
y Servicio Técnico de ASTAP Cia. Ltda.

Este proyecto de investigacion aplicado a una sola area de la organizacion,
deberia ser aplicado en otras areas de la empresa, donde se hallen falencias

similares a las encontradas en este proyecto.
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GLOSARIO

Actividad.- conjunto de procedimientos y tareas.

Alcance.- rango determinado por la accién de inicio de proceso y la accion de

terminacién del mismo proceso.

Actividades de Valor Agregado Organizacional.- aquellas necesarias para
mantener operativa a la organizacion (obligaciones, legales, reglamentarias); no le

interesan al cliente.

Actividades de Valor Agregado Real.- aquellas que incrementan el valor del
producto/servicio; lo que el cliente aprecia, realizandose bien desde la primera

vez.

Actividades Sin Valor Agregado.- agregan valor ni al cliente ni a la organizacién

(sumillas, reportes no necesarios, etc.)

Capacitacion.- desarrollo de habilidades y conocimientos especificos de una
persona, para Efectuar de una forma adecuada y competente una tarea, trabajo o

funcion.

Cliente.- entidad o persona que solicita a un proceso un resultado determinado.

Los clientes pueden ser procesos internos o externos.

Desagregacion.- descomposicion de un proceso en analisis, en actividades y en

procesos de menor complejidad hasta llegar al nivel de procedimientos y tareas.

Estandarizacion.- proceso de establecimiento de un acuerdo relacionado con un
objeto, capacidad, estado, método, secuencia, procedimiento, responsabilidad,
etc., con el propdsito de unificacion y simplificacion, de modo aprovechamiento o

ganancia puede ser obtenido con correccidon y ecuanimidad entre las partes.

Indicadores de gestion.- los indicadores de gestion o también llamados de

desempeno sirven para conocer que tan eficientes son los procesos. La meta de
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esta herramienta es alcanzar la seguridad de que el resultado del proceso

satisfaga los requerimientos del cliente.

Insumos.- resultados provenientes de un proveedor y que seran transformados

por un proceso.

Manual.- se define como el "sentido comun organizado". Es el analisis de los
planes de accion colectiva, procedimientos, formas y equipos, que tiene como fin

el simplificar y estandarizar las operaciones.

Proceso.- actividad o grupo de actividades que emplean insumos o recursos
organizacionales, le agrega valor a estas generando una transformaciéon vy

suministrando un producto para un cliente.

Responsable del Proceso.- persona con un cargo y ubicacion organizacional

preestablecidos que debe responder por la efectividad de un grupo de tareas.

Resultado.- satisfaccion de una necesidad a través de bienes y/o servicios. El
resultado puede ser corporativo si es aquel esperado al final de un proceso, o

parcial si es el resultado de un procedimiento o tarea.

Servicio.- actividades relacionadas con la provision de un servicio para realzar o
mantener el valor de dicho producto, como la instalacion, preparacién, formacion,

suministro de recambios y reajustes del producto.
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ANEXO A
GULﬁ& DE PREGUNTAS
SITUACION ACTUAL DEL AREA
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GUIA DE PREGUNTAS
SITUACION ACTUAL DEL AREA

Objetivo: conocer cual es la situacion que atraviesa actualmente el area de
Instalacién y Servicio Técnico en la gestion de sus actividades, tecnologia y
enfoque de los procesos.

Empresa: ASTAP CIA. LTDA.

1.

¢, Cual es su percepcion acerca de la gestion que desarrolla en el area de
Instalacion y Servicio Técnico?

Muy Buena......
Sobresalientes......

¢ Actualmente para la consecucion de productos u objetivos del area, el
personal se organiza en equipos de trabajo?

a. Nada......

b. Parcialmente......

c. Medianamente......

d. Totalmente......

a. Nada......

b
c. Medianamente......
d



80

La tecnologia que utiliza el area apoya al desarrollo de las actividades:
a. Nada......

b.
c. Medianamente......
d.

La documentacion con respecto a los procesos del area es:
a. Ninguna......

b. Parcialmente......

c. Medianamente......

d. Totalmente......

¢, Se controla o mide el desempefio de las actividades que se desarrollan en
el area de Instalacion y Servicio Técnico?

En caso de controversia con un cliente interno y/o externo, el
comportamiento del departamento para tomar una decision es:
a. Nunca se analiza las causas......

Rara vez se analiza las causas......

Regularmente se analiza las causas......

Casi siempre se analiza las causas......

Siempre se analiza las causas......

® oo o
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ANEXO C ,
FORMULARIO DE LIQUIDACION
DE VIATICOS
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LIQUIDACION DE GASTOS DE VIAJE, HOSPEDAJE Y ALIMENTACION

FUNCIONARIO :

MOTIVO :

FECHA DEL VIAJE:

PEDIDO :

VALOR ASIGNADO:

No. DEL | CONCEPTO | VALOR DEL RUC
DCTO DEL GASTO GASTO PROVEEDOR | DEL PROVEEDOR
TOTAL $ 0.00




ANEXO D
DIAGRAMAS DE FLUJO
DE CADA PROCESO DEL

AREA DE SERVICO TECNICO
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CODIGO FOR-3
FLUJOGRAMA VERSION 0.0
FECHA DE ELABORACION| 11/06/2009
PROCESO: INVENTARIO SUBPROCESO: Inventario de materiales y repuestos
OBJETIVO DEL PROCESO:
Mantener un stock adecuado de materiales e insumos especializados,
herramientas y repuestos para el abastecimiento en las actividades
técnicas a realizar. RESPONSABILIDAD
Q
L
> 15
= 8 |
© = ] 7]
£ 2 ] 3 £
€ a S 8 c ]
5] 8 o T 5 >
- < c Q o o S
N.- DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD [0} 3 a2 3 <
C—
1|Registra el valor del producto puesto en bodega %

N

Registra el valor contable

W

Verifica el producto y codifica

4|No: Comunica verbalmente al area de Ventas

—
(i)

Si: Ubica el material en la bodega

Genera y entrega una orden de materiales

Reguistra la orden de materiales y retira contablemente el material

I : D}ﬂ ;

Recibe copia de la orden de materiales

9|Retira los materiales para la instalacion o entrega

10|Se realiza la consolidacion anual de materiales conjuntamente

il
CH
L
—
'—»::I—‘L

11|Separa el material dado de baja del material Gtil.

12|Elimina fisicamente el material inservible

13

ﬂ*ﬂ?

Interpretacion grafica:

Descripcion Simbolo
Actividad [ ]
Descision s! <= v

Documentacion —
Archivo 2
Proceso

Limites FIN

[Elaboro:
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CcODIGO FOR-3
FLUJOGRAMA VERSION 0.0
FECHA DE ELABORACION| 12/06/2009
PROCESO: INVENTARIO SUBPROCESO: Inventario de herramientas e insumos
OBJETIVO DEL PROCESO:
Mantener un stock adecuado de materiales e insumos especializados,
herramientas y repuestos para el abastecimiento en las actividades
técnicas a realizar. RESPONSABILIDAD
]
> £
o o 58 - =
. > 2 e S <
© 5 .8 @ z
c S+ £ S
£ 5 3
) @ S
N.- DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD 3
1|Revisar listado de herramientas y respuestos
2|Clasifica herramientas y repuestos
3|Verfica herramientas (constatacion funcional) Iil
—
4|No es funcional: Elabora listado para dar de baja
5|Formaliza la baja (firma del G.G y contabilidad) S
6/Si es funcional: Ordena fisicamente en la bodega I:|:I
7 |Ordena fisicamente los repuestos
8|Genera el inventario trimestral y archiva
9 <
Interpretacion grafica:
Descripcion Simbolo
Actividad L]
Descision s [ = o
Documentacion | N—
Archivo i i
Proceso
Limites BN

Elaboro:
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FLUJOGRAMA

cODIGO

FOR-3

VERSION

0.0

FECHA DE ELABORACION

15/06/2009

PROCESO: INSTALACION Y MONTAJE

SUBPROCESO:

OBJETIVO DEL PROCESO:

Ofrecer el Servicio de Instalacion y Montaje de equipos acorde a estandares
(proveedores) a costo conveniente para el cliente, garantizando el funcionamiento
de los mismos.

RESPONSABILIDAD

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

Contabilidad.
Cliente

Supervisor(es)
Técnicos.

Ing. Ventas

N

Recibe la orden de trabajo (enviado por area de Ventas)

N

Conforma el grupo de trabajo y nombra al Supervisor Técnico

|:|‘ ‘—D Coodinador Técnico

Inspecciona el sitio (en lo posible conjunto con el cliente)

I

Genera un listado de equipo y materiales

[¢)]

Solicita al area de Ventas la documentacion técnica relacionada con el trabajo
a realizar (manuales de equipos, etc.)

Revisa listado de equipo y materiales (con el area de Ventas: verificar que se
encuentre dentro del presupuesto asignado)

~

Genera un cronograma de actividades (de acuerdo a lo planificado con el area
de Ventas)

o]

Solicita recursos a Contabilidad

[<e]

Retira los materiales de Bodega (con la orden de materiales)

Compra materiales y/o servicios a proveedores locales (con orden de compra)

il WJ o1

Coordina necesidad de recursos propios con el Supervisor Técnico

J

Ejecuta trabajos segun el cronograma de actividades

Realiza pruebas iniciales individualmente (encendido de equipos, apertura de
valvulas, etc.)

Realiza pruebas iniciales de todo el sistema

Si pasa la prueba: Genera archivos para el Cliente y el area de Ventas

No pasa la prueba: pasa a actividad N° 3

17

Genera la liquidacion de recursos econdmicos con contabilidad

A 4

16

D-—BHLD‘ j‘ )it

Interpretacion grafica:

Descripcion

Simbolo

Actividad

Descision

NO

Documentacion

Archivo

Proceso

K

Limites

Elaboro:
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CcODIGO FOR-3
FLUJOGRAMA VERSION 0.0
FECHA DE ELABORACION 16/06/2009
PROCESO: PUESTA EN MARCHA SUBPROCESO:
OBJETIVO DEL PROCESO:
Garantizar el encendido de equipos del Cliente y su posterior funcionamiento RESPONSABILIDAD
8
k] 15 »
S 2 s 8 £
3 c = o 5]
s 2 2 S >
5 © E i 5
o 2 =
N.- DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD u:)

RN

Recibe la Notificacion la entrega de equipo (importado o ensamblado por la
empresa)

Designa el responsable técnico

Realizar reunién con area de Ventas para recopilar informacion y
documentacién como manuales, catalogos técnicos, etc.

I;I(—D*‘Q‘—D Coodinador Técnico

Programa la puesta en marcha del equipo (con el Cliente)

Solicita recursos a Contabilidad previamente aprobados por Gerencia General

Solicita recursos propios (herramientas, camionetas, etc.)

iy

Traslado al sitio donde ejecutara el trabajo

Ejecuta la puesta en marcha del equipo

i

Realizar el registro de la puesta en marcha (condiciones de operacién del
equipo)

10

Acuerda un seguimiento de las condiciones de operacion (con el Cliente)

1

-

Traslado a oficinas y realiza la liquidacién de recursos econémicos (viaticos)

12

Entrega liquidacion a contabilidad

13

Elabora y entrega informe técnico (adjunto registro) al area de Ventas

14

o9 00H - [

Interpretacion grafica:

Descripcion Simbolo

Actividad

Descision s!

NO

Documentacion

Archivo

Proceso

B0

Limites

FIN

[Elaboro:
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CODIGO FOR-3
FLUJOGRAMA VERSION 0.0
FECHA DE ELABORACION 17/06/2009
PROCESO: ENTRENAMIENTO Y ASESORIA SUBPROCESO: Entrenamiento y/o Asesoria al Cliente
OBJETIVO DEL PROCESO:
a) Garantizar la utilizacion correcta del equipo suministrado al cliente, asi como la
optimizacion de la vida util de los mismos. RESPONSABILIDAD
2 8
> c
T 4 3 g 8
: 2 L9 = c 9
O] = 58 5 o 3
: o @5 - > o
o ) > 8 @ 5 >
o+ £ 1<% o
s 8 B *
N.- DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD «n 3
=
Genera y formaliza un presupuesto para el entrenamiento y asesoria (del -
1|acuerdo y revisién del negocio establecido con el Cliente)
2|Recibe notificacion via mail del entrenamiento y/o asesoria a efectuar
>IN
3|Coordina con el drea de Ventas para definir un cronograma de trabajo
[ |
4Si aplica: Coordina con técnico externos (nacionales o internacionales)
No aplica: Selecciona internamente quien participara en la prestacion del
5|entrenamiento y/o asesoria.
A 2
Elabora un listado de recursos necesarios para la prestacion del servicio al
6|Cliente (camionetas, infocus, lugar, etc.)
7 |Solicita recursos a Contabilidad mediante formato (previa firma del G.G)
8|Inicia y Registra los asistentes al evento (listado)
— s 1
9|Realizar el entrenamiento y/o asesoria
10]|Envia Certificado de asistencia o participacién al entrenamiento y/o asesoria
1 )
Interpretacion grafica:
Descripcion Simbolo
Actividad 1
Descision s <= v
Documentacion | —
Archivo E
Proceso 1]
Limites FIN
Elaboro:




FLUJOGRAMA

CcODIGO FOR-3
VERSION 0.0
FECHA DE ELABORACION 18/06/2009

PROCESO: ENTRENAMIENTO Y ASESORIA SUBPROCESO: Entrenamiento al personal técnico
OBJETIVO DEL PROCESO:
b) Para que el personal técnico se encuentre capacitado para ejecutar las
labores diarias. RESPONSABILIDAD
>
iy 0
< 3 8y 8 s
£ 3 58 S °
2 s 25 > g
o 3 g 2 3
o S £ a
(%}
N.- DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
—a1 g
1|Genera necesidad interna con el drea de Ventas y G.Adm.
2|Programa el tiempo y alcance del entrenamiento
I <

3|Si es necesario: Define presupuesto

N

Define los recursos propios y su disponibilidad

)]

Evalua la participacion de otras areas de la empresa o externas

6 |Efectda el entrenamiento

~

Evalua el conocimiento adquirido de los asistentes al evento

o]

Registra la evaluacion realizada

©

Programa un refuerzo de conocimientos: regresa actividad N° 2

[}_D«_G‘_Qﬁ T ﬂ.f% }4_@,_‘?«{] Coodinador Técnico

Interpretacion grafica:

Descripcion Simbolo
Actividad [ ]
Descision s [ <> o

Documentacion (=
Archivo “
Proceso
Limites GIN

Elaboro:
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CcODIGO FOR-3
FLUJOGRAMA VERSION 0.0
FECHA DE ELABORACION 19/06/2009
PROCESO: MANTENIMIENTO SUBPROCESO: Mantenimiento a Equipos del Cliente
OBJETIVO DEL PROCESO:
Mantener el funcionamiento correcto y vida Util de equipos, tanto los
suministrados por la empresa como los que no. RESPONSABILIDAD
m .
0 k3 ] k)
2 £ 58 8 %8 e
< o 2 g ‘s c 3 Q
2 > z 9 3 23 s O]
o o g s g S
£ 3 o 38
N.- DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
[
C—>
1|Recibe la notificacion de puesta en marcha por el Cliente
A 4
Revisa la necesidad de mantenimiento de equipos y la participacion de la < [
2|empresa
T 1
Si la necesidad se da: Solicita toda la informacion del equipo al area de N —
3|Ventas (manuales, catalogos, Acta de puesta en marcha)
(o
4|No se da la necesidad: No se interviene
5|Nombra un responsable para el mantenimiento del equipo
- >
6|Coordinar con el cliente el servicio de mantenimiento
7 |Elabora un listado de materiales a utilizar Evlj
8|Evalua los recursos propios de la empresa I:|':|
Solicita recursos econémicos a Contabilidad (previamente autorizados | N
9|por el G.G)
10|Genera orden de materiales para realizar el servicio de mantenimiento
11| Traslado al lugar donde se ejecutara el servicio de mantenimiento |
e —
12|Ejecuta el servicio de mantenimiento
Registra el servicio prestado (si aplica: se notifica via correo electrénico |:":|
al area de Ventas la posibilidad de futuros proyectos necesarios para los
13|equipos)
Y
I« ]
14 |Entrega el registro del servicio prestado al Coordinador y area de Ventas
15|Realizar la liquidacion econémica ET:‘
>
16|Entrega la liquidacion a Contabilidad I? >
17 —
Interpretacion grafica:
Descripcion Simbolo
Actividad [ ]
Decision s <> o
Documentacién 1
Archivo v
Proceso -
Limites FIN

Elaboro:
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CcODIGO FOR-3
FLUJOGRAMA VERSION 0.0
FECHA DE ELABORACION 20/06/2009
SUBPROCESO: Mantenimiento interno de herramientas y
PROCESO: MANTENIMIENTO equipos
OBJETIVO DEL PROCESO:
Mantener el funcionamiento correcto y vida util de equipos, tanto los
suministrados por la empresa como los que no. RESPONSABILIDAD
g 8
—~ [
I = S o C = °
kel Q Qo o Qo [}
< < > @ ° > 1}
N c o 8 © S >
(O] Q Q = = = o
(@] 55 kel = o
» .3 3
N.- DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD - o
Comunica requerimiento de mantenimiento del usuarios (Supervisor, ;i'_
1|Técnico, Chofer) al Coordinador
2|Evalta la factibilidad de realizar el mantenimiento
3|Programa el mantenimiento y selecciona los proveedores B T
- iy , . [« ]
Si aplica: Solicita recursos econémicos a Contabilidad
VE
4|No aplica: Genera una orden de trabajo (crédito con proveedores)
Designa el responsable para supervisar el mantenimiento &
5[Supervisa el mantenimiento EyE‘ i
Entrega copia de la factura del servicio de mantenimiento realizado al i'_ >
6| Coordinador
Registra en base de dados la informacion de la factura y archiva la €7
7 |misma
8|Regresa a la actividad N° 1
v
]
Interpretacion grafica:
Descripcion Simbolo
Actividad [ ]
Descision s <30
Documentacién -
Archivo z
Proceso
Limites -INICIO -FIN

Elaboro:
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CcODIGO FOR-3
FLUJOGRAMA VERSION 0.0
FECHA DE ELABORACION 23/06/2009
PROCESO: REPARACION Y ACTUALIZACIONES SUBPROCESO:
OBJETIVO DEL PROCESO:
Reparar y actualizar equipos que hayan sido suministrados o no por la compafiia al
Cliente, garantizando un mejor desempefio de los mismos. RESPONSABILIDAD
Q
> Qo
) n S »
) g e O s < _§
E 5 g3 5 s 3
2 © S e o > >
o c 2 0o © : o
S g8 £ 2 &
(@] S+ 3 £
n o
N.- DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD ©
cH
Genera oportunidad via solicitud del Cliente o via informe de un servicio — >
1 |anteriormente realizado (atencién a reclamo) F
A 4
2 |Estudia la prefactivilidad del servicio a proporcionar I:|:I
Coordina con el Cliente una visita técnica (para determinar el alcance total [ Je ;r—':
3|de la reparacion o actualizacién del equipo)
4 |Designa el personal técnico para la visita a realizar
Acuerda con el Cliente términos y condiciones para ejecucion de la visita e >
5|técnica
6|Solicita recursos econémicos a Contabilidad il Eyvj
7 |Ejecuta la visita técnica L« s
Genera un informe que cubre el alcance total de la reparacién o
actualizacién (y en lo posible otras recomendaciones sobre este u otro
8|equipo que se reviso) regresa a N°1
9|Entrega el informe al Coordinador y area de Ventas
10]Analiza la factibilidad y conveniencia del proyecto I:Y:
N . . -~ . < {_
11|No: Notifica al Cliente y entrega el informe técnico respectivo
Y
Si: Notifica al Cliente, entrega el informe técnico respectivo y el alcance total < ]
12|del servicio con los costos que representa
13|Busca aprobacion formal del Cliente para proporcionar el servicio *
14Si: Notifica a Coordinador (recibe la notificacion)
15|Solicita informacion complementaria al area de Ventas
17 |Nombra responsable del proyecto ETJ
Generay entrega listado de requerimiento importados o compra nacional al
18 |4rea de Ventas
19Coordina con el Cliente el cronograma del servicio y el sitio de ejecucion [le 'gj
I«
20|Solicita los recursos econdémicos Contabilidad ( previa autorizacion del G.G)
21|Solicita recursos propios de la empresa al Coordinador I:y*j >
22|Traslado al sito para ejecucion del servicio Iil
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CcODIGO FOR-3
FLUJOGRAMA VERSION 0.0
FECHA DE ELABORACION 23/06/2009
PROCESO: REPARACION Y ACTUALIZACIONES SUBPROCESO:
OBJETIVO DEL PROCESO:
Reparar y actualizar equipos que hayan sido suministrados o no por la compafiia al
Cliente, garantizando un mejor desempefio de los mismos. RESPONSABILIDAD
Q
> Qo
T m 5 » .
2 2 Lo 2 8 S
s 8 g2 g 2 ¢
o S 53 S =) o
&) S+ g £ o
n o
N.- DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD ©
23|Ejecuta el servicio [ gyj
24 |Realiza pruebas de desempefio del equipo I:yvj
25|Realiza y entrega un informe (detallado) al Coordinador y al area de Ventas I#
A 4
[
26|Revisa el informe T
[ . je—>
27 |Si es necesario: Revisa el informe por el fabricante original del equipo T
28|Realiza y Entrega informe final al Cliente ‘
29|Realiza la liquidacion de los recursos econdémicos EyEI
30|Entrega la liquidacion a Contabilidad
31 =)

Interpretacion grafica:

Descripcion

Simbolo

Actividad

Descision

Documentacion

Archivo

Proceso

00

Limites

FIN

Elaboro:




FLUJOGRAMA

cODIGO

FOR-3

VERSION

0.0

FECHA DE ELABORACION

25/06/2009

PROCESO: ATENCION A RECLAMOS

SUBPROCESO:

OBJETIVO DEL PROCESO:
Garantizar la imagen de la compaiiia y de los proveedores atendiendo a tiempo los
reclamos de garantia del Cliente.

RESPONSABILIDAD

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

Cliente

Contabilidad

Supervisor(es)
Técnico
Técnico

Ing. Ventas
Proveedor

D Coodinador Técnico

-

Genera un reclamo informal de parte del Cliente (correo mail-telefénica)

Solicita al Cliente una peticién formal de su reclamo (pueden incluir algunas
pruebas basicas)

w

Si procede reclamo se analiza, conjuntamente con el proveedor

i
1

I

Designa Técnico para atender el Servicio

ah

Valora el dafio mediante presupuesto para desplazamiento y posibles
repuestos

A

Coordina con Cliente para el desplazamiento al sitio

gLk

~

Solicita recursos a contabilidad, previamente autorizados por Gerencia
General

[ee]

Evalla la necesidad de recursos propios de la empresa (camioneta , equipos,
herramientas)

©

Desplazo a las instalaciones del Cliente y realiza pruebas de funcionamiento

10

Evalla por segunda ocasion si la garantia procede

procede garantia?

11

Si procede la garantia y no se puede realizar en campo: Regresa a oficinas y
realiza actividades: (3-4-5-6-7-8-9) (13-15-16)

12

Si procede la garantia: Considera trabajo en campo (13-15-16)

13

Ejecutar los trabajos en campo

) ﬁW‘IU: ot

i

14

No procede la garantia: Notifica al Cliente y area de Ventas (verbal ¢
telefénica) sigue: (OP-GI-06) y(15-16)

O]

15

Genera un informe en campo tomando las condiciones de operacién y las
reparaciones por realizar y realizadas que se entrega al Area de ventas

16

Revisa informe final

17

Entrega el informe al Cliente

18

Interpretacion grafica:

Descripcion Simbolo
Actividad [ ]
Descision sl <> NO

Documentacion [
Archivo N/
Proceso =

Limites

FIN

Elaboro:
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ANEXO E
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
DE CADA PROCESO DEL
AREA DE SERVICO TECNICO



INDICE DE ANALISIS DE VALOR AGREGADO
DE CADA PROCESO

Subproceso; Inventario de materiales y repuestos

Subproceso; Inventario de herramientas e insumos

Proceso; Instalacion y Montaje

Proceso; Puesta en Marcha

Subproceso; Entrenamiento y/o Asesoria al Cliente
Subproceso; Entrenamiento al Personal Técnico

Subproceso; Mantenimiento a Equipos del Cliente

Subproceso; Mantenimiento interno de Herramientas y Equipos
Proceso; Reparacion y Actualizaciones

Proceso; Atencion a Reclamos

100

101
102
103
104
105
106
107
109
110
112
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ANEXOS F -0
FORMATOS PROPUESTOS
PARA EL MEJORAMIENTO



INDICE DE FORMATOS PROPUESTOS
PARA EL MEJORAMIENTO

ANEXO F; Orden de Instalacion y Montaje
ANEXO G; Solicitud y liquidacion de gastos de viaje,
hospedaje y alimentacion

ANEXO H; Consumibles ejecucion en campo

ANEXO [; Orden de Reparaciones Actualizaciones
ANEXO J; Solicitud de atencion a reclamos

ANEXO K; Acciones para mejorar la atencion a clientes

ANEXO L; Registro de movimiento de herramientas

ANEXO M; Check list Ejecucion en campo

ANEXO N; Proceso de Control de Formatos y Registros

ANEXO O; Lista de formatos/ registros utilizados en los
principales procesos

114

115

116
117
118
119
120
121
122
123

124



115

'RUIAIUI BAIY BULI

'RUIAIUI BAIY BULII

NOIDYAY3S40 opez||eas 0| 3p Jopasnosd | 031po) Jue) 0peI|0S 0] 3P edjew | oue [o;pow
3||e3ap A uopdiasaq 219 ‘0)sandal ‘ezalg 9||e3ap A uopdiasaq odinb3
NOIDYAY3S40 opez||eas 0| 3p Jopasnosd | 081po) Jue) 0peI|0S 0] 3P edJew | oue [oppow
3||e3ap A uopdiasaq sodinb3 9||e3ap A uopdiasaq odinb3
:U0IBZI[E3J 3P YIRS :Jod opezijeay :pNYI|OS 3P BYIRS CIIE]
VHO3 3rv.NOW A NOIOYTYLSNI 30 NIGHO
00 :NQISY3A

10-404 :091d00

4 OX3NV




116

V101

40033N0Nd 13d 40033N0Nd 01Sv9 01Sv9 13d ol1dd
Ny 134 HOTVA 01d3ONOJ 134 'ON

:opeugdise Jojep : OpIpad
:eJpe1sa ap seiq :sofeqeJy ap uodNd3[a ap Jedn
:9[eln |9p eyda4 : OAJON

: 9|qesuodsay

‘VHO3 NOIDVLNIIY A 3rv@3dSOH “IrVIA 3 SOLSVYD 3d NOIDVAINDIT A ANLIDIN0S
00 ‘NQISHIA

¢0-404 :091dQ2

9 OX3NV



117

:BJON

‘EJON :0UOJRIR L
:PJON :0UOJRID L :uoddAJIQ
eIy :uodaJIQ :2JqUION

opodsued | ownsuo) alepadsoH
:pepnip
AT Tle)
:BJON
-EJON :0UOJRI9 1
:BP1ION :0UOJRID L :uoIoalIQ
ey :uodalIq :2JqUION

aplodsuel | ownsuo) alepadsoH
:pepnip
AT Tle)
:BJON
‘EJON :0UO0J3I9 1
:BJON :0U0J30 1 :uodaJIQ
eIy :uoIn23.IQ :2JqWION

apodsuel | ownsuo) alepadsoH
:pepnip
A1 Tle)

“VHO3A OdIWVYD N3 NOIDND3[3 STTAIWNSNOD :SYIDNFAIATA
00 :NOISHIA

€0-404 ‘:091dQd

H OX3aNV



118

'RUJAIUI B3JY BULI4

‘BUJAIUI BBIY BULI4

NOIDVAY3SE0 opez|eaJ 0| ap Jopaanoud | 081po) ‘jue) 0peyd1|0S 0] 3p JJeuw | oue |ojgpow
3|[e3ap A uondiuasag 913 ‘03sandal ‘ezald 3||e3ap A uonduasag odinb3
NQIJVAYISE0 opez||eaJ 0| 3p Jopaanoid | 031po) ‘Jue) OpE}NI|0S 0] 3P edjew | oue |ojppow
3||e3ap A uondLasaq 213 ‘0)sandau ‘ezald 9||e3ap A uoiadLasa( odinb3
:UQIIeZ|[B3J 3P BYIS :Jod opez||eay :pN121|0S 3P BYI :93U31)
HO3 SINOIOVZIVINLIV/SINOIOVYYTY 30 NITHO
00 :NQISY3A

¥0-404:091d0J

| OXINV



119

....................................... ‘O0INOZL OIOAHIS A NOIOVIVLSNI dVLSY OJINO43431 OLOV.INOD

seolseq seganid ojunlpe Jeianug ;1 ON

owe|oay [ap uoloduosag

G0-404 :091dQd

‘pepind :0We09y |op d|gesuodsay
OIDINYG3S owe|oal JleW-3 S OUOJRIS |
| 0dINO3 op odi
:eyoa} A eloH -9JUalD
"VYHO34 OJINOJ1 OJINYTS O SOdIND3 3d
00 :NQISH3A

NOIJDVIVLSNI N3 SOANVT1O3d V NOIONFLY 3d dN.lidIT10S

[ OX3INV



120

sopepuawooal sejusinbis sosed

SEpPEeWO} S8UO0IodY/

:0peUOoIoR[aY 0S820.d

,N oweoay -9JUalID

a|qesuodsay

:eloH A eyos4

‘WYHO34

00 ‘NOQISH3IA

90-404 -:091dQ2

SALN3I'TO
V NOIONHLY V1 dVHOriN vdvd SINOIOIJV

A OXINV



121

NOIOVAY3ISE0

“dd3H V1 3d NOIDIANOD

0S3453Y onvs

40d OAVvLIDIT0S
VHO34

VIN3INVHE3IH O91dOD

‘YHO34

00 :NQISYIA

£0-404 :091d0D

SVLIN3IINVYHY3IH 30 OLNIININOW 3a OH1SID3IY

TOX3INV



122

0.123A0¥d 13 OLND3r3 3NV ONVIANNH OLNITVL13d VITIINNS

(z0-¥0O4 o1ewuoy) pepljigeiuo) e uopeplinbl| | opedaiul

(0
-40O4 03ewWJ0}) 2431gNY B IS UOIDBAIDSAO BAI3I3dSaJ NS uod sodinbs o seyusjwediay se| opedasiug

ofeqeJy |9 eJed s3|elI21BW O SOWNSUI SO| SOPO} OPEZI|IIN

NOIODVAY3ISd0| ON WIdHVd | IS S3inds3aa
(4e3n23(e e 0sao0.4d uNZas 01eWIO4 JBSN) B1UBI|D [9P SBUOIdBAIFS]Q S3|qIsod opeJisiSay
(4e3anoafoe e 0sao04d uN3as ojewdoy Jesn) ofeqeuy |ap uoldNIB[d opeusiday
(£0-40O4 01ewuoy)) auodsuesy A ownsuod ‘afepadsoy ap seldoualayal opeuisisay
NOIDOVAY3ISdO| ON WIDHVd | IS JINVYNa
ofeqeJy |9 eded soOlJES3I3U S3|EIIDIEW O SOWNSU| SO| OPO} OpepJens
(20-404 01eWIOY)
odwall uod pepljIgeIu0) B SOIIWOUOID SOSINIAJI OpIqIdaJl A opelldi|os
(£0-404 o1ewuoy) sezijiin e sodinba o sejuaiweltay se| sepol opepiensd A opesinay
NOIDOVAY3ISAO| ON WYvd | IS S3LINV
odavnio3d3 ‘OdVNOIDV13d 0S300HUd
‘VYHO34
*3IN3ND

"vHO34 OdWWVO N3 NOIONJ3Er3 LSITMO3IHO

00 :NQISH3A

80-404 :091d00

W OXINV



123

ANEXO N
cODIGO|  FOR3
FLUJOGRAMA PROPUESTO VERSION 0.0
FECHA DE ELABORACION|  08/07/2009
PROCESO: Control de formatos y registros OP-GI-08 Responsable: Coordinador Técnico
Obijgtivo: Mantener de forma controlada la creacion de formatos y trato de los
registros para los proceses principales del drea RESPONSABILIDAD
o
b
[=
[¥]
0
T 5 n
c @ =} E i}
E | 8 | % E g B
2|5 g EE z
N.- DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD 0 2 3 o g
1|Recepta observaciones a formatos y los revisa semestralments =
2|Elabora formato(s) definitiva
J|Realiza la denominacion y codificacion del formato R I:|':I
4|Publica formato mediante red interna (correo electronico) EH_E?"
5| Realiza archivo digital (base de datos) del registro ef'
T
B|Publica & informa sobre registros archivados (drea interna e Ing. Ventas) E} |:| H
B|Revisa archivos —
—
95i obsoletos: Eliminacisn del formato y regresa a Act N° 1 -il
¥
8| No obsoletos: Actualiza formato v regresa a Act N 4
: +
10

Interpretacion grafica:

Descripcion Simbolo

Decision
Documentacion
Archivo

Proceso

Limites FIN
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ANEXO P
MANUAL DE PROCESOS
INSTALACION Y SERVICIO
TECNICO
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ASTAP MPR - 001 Pag. 1 de 19

MANUAL DE PROCESOS ]
INSTALACION Y SERVICIO TECNICO | ReV-N* 00

MANUAL DE PROCESOS

ASTAP CIA. LTDA.

Elaborado por: Fecha: Firma:

Revisado por: Fecha: Firma:

Aprobado por: Fecha: Firma:
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ASTAP MPR - 001 Pag. 2 de 19
MANUAL DE PROCESOS .
INSTALACION Y SERVICIO TECNICO | Rev- N 00

CONTENIDO
ANTECEDENTES
OBJETO
ALCANCE

DESCRIPCION DE PROCESOS CLAVE

Seccion 1: Ficha del Proceso
Seccion 2: Diagramas de Flujo

Seccion 3: Valor agregado del Proceso

Listado de Formatos/Registros
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ASTAP MPR - 001 Pag. 3 de 19

MANUAL DE PROCESOS ]
INSTALACION Y SERVICIO TECNICO | RV N* 00

1. ANTECEDENTES

ASTAP CIA. LTDA, consiente de la necesidad de incrementar su valor
entregado en sus servicios, a sus clientes y satisfacer las expectativas de
los demas partes interesadas, mediante la aplicacion de un enfoque a
proceso de sus actividades y su continua mejora ha iniciado una
estandarizacion y documentacién que proporcionara un soporte técnico

administrativo en la gestion de sus procesos.

2. OBJETO

Este documento tiene por objeto mostrar los elementos e interrelaciones
de procesos para lograr un desempefio de tal forma que sirva como medio

de guia y cumplimiento.

3. ALCANCE

Este documento se aplica a los procesos clave seleccionados en el area
Instalacién y Servicio Técnico de ASTAP CIA. LTDA.
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ASTAP MPR - 001 Pag. 4 de 19
MANUAL DE PROCESOS .
INSTALACION Y SERVICIO TECNICO | Rev- N 00
4. PROCESOS

Seccion 1: Ficha del Proceso: Instalacion y Montaje

COOG0: FOR 1
WERSION: [0
FICHA DE PROCESOS CLAVE FECHA:
PROCESO: INSTALACION ¥ MONTAE LIDERERES: Coordinadar, Supervisor Tec. COD: OP-Gl-02

PARA QUE: Ofrecer el Senvicio de Instalacidn y Maontaje de equipos acorde a estandares (proveedores) a costo

conveniente parael Cliente, garantizando el funcionamiento de los mismaos.

ALCANCE

EMPIEZA: Recepdidn de ordende trabajoy la corformadian del grupo de trabajo

TERMINA: Elaboracion v entrega de la  liquidacion respectiva

PROVEEDCRES: NG, VENTAS, BODEGAS

ENTRADAS: Informadi on de requerimiz ntos establecidos, informacicn técnica de los equipos, insumas, materialesy
herramientas

CLIEMTES: CLIEMTES DE ASTAP, CONTABILIDAD

SALIDAS: Servicio proporcionado, liquidacidn e condmica con documertaos de respal da.

REGISTRO

IMDICADOR

Orden de Instalacion y Mantaje

Tasa de trabajos pendientes por falta de camionetas
Tasa de instalaciones con prushas de campo

Tasa de ordenes de trabajo ejecutadas a tiempo

Tasa de registro novedades v oportunidades de negodo
Demora en salicitud de recursos econdmicos
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ASTAP MPR - 001

Pag. 5 de 19

MANUAL DE PROCESOS
INSTALACION Y SERVICIO TECNICO

Rev.

N°: 00

Seccién 2: Diagrama de Flujo

FLUJOGRAMA

cODIGD

FOR-2

VERSION

0.0

FECHA DE ELABORACION

0V/G7/Z008

PROCESO: INSTALACION

Y MONTAJE

RESPONSABILIDAD

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

C artabilidad
et

SuUpervison es)

Tacnicos,

Ing. “Yentas

Recibe la orden de trabajo (enviado por area de Ventas)

Conferma el grupo de trabaje y nombra al Superviser Técnico

o
g
E
o
@
—
[
=}
o
@
E
o
0
<]
L]

Inspeccicna el sitic conjunte con el cliente

ﬁ
I

| (o |

Genera un listado de eguipe v materiales

o

Solicita al area de Ventas la documentacion técnica relacionada con &l
trabajo & realizar (manuales de eguipos, etc)

o

Reviza liztado de equipo v materiales (con el drea de Ventas: verificar
gue 3 encuentre dentro del presupuestc asignado)

—

Genera un crencgrama de actividadesz (de acuerde a lo planificadc con
el drea de Ventas)

(=)

Solicita recurses a Contabilidad

T=)

Retira los materiales de Bodega (con la orden de materiales)

10

Compra materiales y/o servicios a proveedores locales (con orden de
Compra)

i o

11

Coordina necesidad de recurzos propios con &l Supervisor Técnico

J

12

Ejecuta trabajos segun el cronegrama de actividades

13

Realiza pruebas iniciales individualmente (encendido de eguipos
apertura de valulas, etc)

14

Resliza pruebas iniciales de todo el ziztema

15

Zipasa la prueba Genera archivos para el Cliente v el drea de Ventaz

16

Mo paza la prueba: pasa a actividad N° 3

17

Genera |a liguidacion de recurses economices con contabilidad

16

D‘Fﬁ‘iﬂj‘ﬂ"_[* )

Interpretacion grafica:

Descripcion
Actividad
Dezcision

Documentacion
Archivo
Process

Simbolo
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ASTAP MPR - 001 Pag. 6 de 19
MANUAL DE PROCESOS Rev. N° 00
4 Z cV. .
INSTALACION Y SERVICIO TECNICO
Seccién 3: Valor Agregado
DESCRIPCION DEL VALOR AGREGADO
NOMBRE DELA EMPRESA ASTAP CIA. LTDA. COD:FOR4
FECHA: 01/07/2009 VERSION: 00
AREA: INSTALACION Y SERVICO TECNICO CODIGO: 0P-GL02
PRODUCTO/SERVICIO: Instalacin y Montaje de Equipos
N* ACTIVIDAD OBSERVACION
VAR | VAO | 5VA Ij A D @
1 |Recibe |a orden de frabajo (enviado por area de Venias) i Formato FOR-01
2 |Conforma el grupo de frabajo y nombra al Supervisor Técnico i
] - ] ] Stempte e cotunto
3 |Inspecciona el silo conjunio con el clienia i 1 i con ¢l Clients
4 |Genera un sfado de equipo y materiales 1
5 Solicia al area de Ventas Ia documentacion tcnica relacionada con
el trabajo a realizar (manuales de equipas, ekt 1
5 Reviea ziado de equipo y maierisles (con el drea de Venias:
veriicar que $e encuenire deniro del presupuesio asignado) 1
- |Genera un cronograma de acvidades (de acuerdo a lo planiicado
 |con &l area de Venias) 1
¢ |50k o
Solicka recursos a Contabiidad ) Formato FORAZ
% | Redra los maieriales de Bodega (con Ia orden de maierigles
elra los materiales de Bodega (con la orden de materiales) ) Fotmato FORD]
10 Compra maieriales yfo servicios a proveedores locales (con orden
de compra) 1
11|Coordina necesidad de recursos propics con &l Supervisor Técnico !
12 |Ejecuta frabaj inel de acividad
jecuta trabajos sequn el cronograma de acividades | FOR.0L: FOR.0S
3 Realiza prusbas iniciales individuaimenie (encendido de equipos,
aperiura de valvulas, et 1
14| Realiza prusbas iniciales de fodo el siziema |
5 5i pasa I3 prueba: Genera archivcs para el Clienie y el area de
Venias 1 1
16 {No pasa la prusba: pasa a acividad N°3
17(6 Ja iquidacion d omi iabiidad
enera la iquidacion de recursos econdmicos con contabiida ) FORAD
Totales 6 10 0 0 0 1 0
TA= 17 Total de actividades
VA= 94%|  Valor agrezado
SVA= f%|  Sinvalor agregado
RE= 6%| Relacion de empoderamiento
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MPR - 001 Pag. 7 de 19

MANUAL DE PROCESOS ]
INSTALACION Y SERVICIO TECNICO | RV N* 00

Seccion 1: Ficha del Proceso: Puesta en Marcha

FICHA DE PROCESOS CLAVE FECHA

£ QDG 0 FOR-14
VER SICIN: 00

PROCESO: PUESTAEN MARCHA

LIDERERES: Coordinador, Supervisor Tec  COD: OP-GHO3

PARA QUE: Garantizar o encendido de equipos del Cliente y su posterior funcionamiento

ALCANCE

EMPIEZA: Motificacion dela entrega del equipo

TERMINA: Elaboracion y entrega deinformetecico {adjunto registro] al area deVentas

PROVEEDORES: NG, VENTAS, PROVEEDORES, CLIENTE

Protocolos del Cliente

ENTRADAS: Notificadon de entrega del equipo por partedd area deVentas
Protocolos o instructivos que posee &l provesdor

CLIENTES: CLIENTES DE ASTAP, CONTABILIDAD, ING. VENTAS

SALIDAS: Equipos dd Cliente puestos en Marcha, liquidacion economica con respaldos, informetemico

REGISTRO

INDICADOR

Inform e Tecnico
Solicitud y Liquidacion de Gastos

Tasa depuesta en marcha con pruehas de campo
Tasa dedemoras por equipos no llevados a campo
Tasa depruebas repetitivas

Demora en solictud de recursos economicos
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MANUAL DE PROCESOS
INSTALACION Y SERVICIO TECNICO

Rev. N°: 00

Seccién 2: Diagrama de Flujo

FLUJOGRAMA

cODIGD

FOR-3

VERSION

0.0

FECHA DE ELABORACION

02/07/2009

PROCESO:

PUESTA EN MARCHA

RESPONSABILIDAD

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

C ontabilidad
Cliente

Supervisor Técnico

Técnicos

o
Q
f=
O

@

-
|
[}

o
@
=

k=]
=]
=]

L8]

Ing. Yertas

—_

Recibe la Notificacién de la entrega de eguipo (importado o ensamblado
por la empresa)

==
™

g

Designa el rezponsable técnico

i

()

Realizar reunion con drea de Ventas para recopilar informacion y
documentacion como manuales, catalogos técnicos, etc.

e

Programa la puesta en marcha del equipe (con el Cliente)

o

Solicita recursos a Contabilidad previamente aprobados por Gerencia
General

on

Solicita recursos propios (herramientag, camicnetas, etc.)

-

Traslado al sitio donde ejecutara el trabajo

o0

Ejecuta la puesta en marcha del equipo

w

Realizar el registro de la puesta en marcha (condiciones de operacion
del equipo)

1

=

Acuerda un seguimiento de las condiciones de operacion (con el Cliente)

1

—y

Trazlado a oficinas y realiza la liquidacion de recursos econdmicos
(viaticos)

12

Entrega liquidacion a contabilidad

13

Elabora y entrega informe técnico (adjunto registro) al area de Ventas

14

Interpretacion grafica:

Descripcion

Descision
Documentacion

Proceso

Simbolo
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INSTALACION Y SERVICIO TECNICO o
Seccion 3: Valor agregado
DESCRIPCION DEL VALOR AGREGADO
NOMBRE DE LA EMFRESA ASTAP CTA. LTDA. COD:FORA4
FECHA: 02/07/2009 VERSION: 00
AREA: INSTALACION Y SERVICO TECNICO CODIGO: OP-GLI3
PRODUCTO/SERVICIO: Puesta en marcha de equipos
N ACTIVIDAD O OBSERVACION
VAR @m %‘A E> A D @

Recibe la Nodfcacion de |3 enfrega de equipo (imporiado o ensamblado por B

empresa) 1
1 |Designa el responzable #enico |

Realizar reunidn con &rea de Venias para recoplar informacidn y documentacidn

coma manuaks, catalogos enics, k. 1
4 |Programa la puesia en marcha del equipo (con &l Cleng) | |
3 |Solicta recursos a Contabiidad previamente aprobados por Gerencia General | FORAD
6 | Soliia recursos propios (herramienias, camionsfas, ec.) I FORAT

Utilizacion de informacion

—a

Trasiado al s donde ejecuard el rabaio

para hospedae, consumo y

1 1 transporte
§ |Eleruia |2 puesiz en marcha del equipo |
9 |Reslzar ¢l regisro dela puestz en marcha (condiciones de operaciin del equipo) | |
10| Acuerda un sequimienio de las condiciones de oparacidn (con el Clenig) |
. Utilizacion de informacion
11| Traslado a ofcings y reaiza la bquidacion de recursos econdmicos (vidioos) para hospedaje, consumo
1 1 transporte
12 iquidaciin a conizbil
Entrega liquidacion a contabiidad | | FORAD
13 |Elabora y enfrega informe cnico (adjunto regisito) &l area de Venias 1
Totales 4 11 l 2 0 0 0

TA= 18] Total de actividades
VA=|  $3%| Valoragregado
SVA=|  17%| Sinvalor agregado

RE= 0%)| Relacion dz empoderamiento
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MANUAL DE PROCESOS

INSTALACION Y SERVICIO TECNICO | RV N* 00

Seccion 1: Ficha del Proceso: Reparaciones y

135

Actualizaciones
CO0IG0: FOR-
WERSICR: 00
FICHA DE PROCESOS CLAVE FECHA:

PROCESO: REPARACIONES ¥ ACTUALIZACI ONES

LIDERERES: Coardinadar, Supervisor Tec  CO0: OP-GI-06

PARA QUE: Reparary actualizar equipos que hayan sido suministrados o no por la compahia al Cliente,
garantizando un mejor desempefio de los mismaos.

ENFIEZA:

Estudio de |3 prefadtivilidad del servicio a propordonar

ALCANCE

TERMINA: Entrega de liquidacion econdmica

FROVEEDORES: ING. VENTAS, CLIEMTE

EMTRADAS: Correo gle

dranico, reunion infarmativa

Catalogos de los proveedares

Insumos de los proveadoras

ipartes, piezas, lubricantes, et

CLIEWTES: CLIENTES DE

ASTAF, CONTABILIDAD, ING, VENTAS

SALIDAS: Reparacionesyacualizaciones realizadas, liquidacién econdmica con respaldos, informe téonico

REGISTRO

[MDICADCR

Orden de reparacionas y adtualizadones

Informe técnico

Solicitud y Liquidacian de Gastos

campo

Tasa de Reparaciones y adualizaciones efedivas
Tasa de reparacionasy actualizadiones con pruebas de

Tasa de prushas repetitivas
Tasa de herramientas no llevadas a campo
Demora en solicitud de recursos econdmicos
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MANUAL DE PROCESOS
INSTALACION Y SERVICIO TECNICO

Rev. N°: 00

Seccién 2: Diagrama de Flujo

FLUJOGRAMA

CODIGO

FOR-3

VERSION

0.0

FECHA DE ELABORACION

03/07/2008

PROCESO:

REPARACION Y ACTUALIZACIONES

RESPONSABILIDAD

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

Cliente

C ontabilidad

Supervisories) v
Técnicol(s).
Coodinador Técnico

Ing. Yentas

Provesdor

—

Genera oportunidad via solicitud del Cliente o via informe de un servico
anteriormente realizado (atencidn a reclamo)

0

F

Constatar tipo y relacion del Cliente con la empresa

(=)

Coordina con el Cliente una visita técnica (para determinar el alcance
total de la reparacion o actualizacion del equipo)

Designa el personal técnico para la visita a realizar

(]

Acuerda con &l Cliente térnimos y condiciones para ejecucion de la
vigita técnica

(=3

Solicita recursos economicos a Contabilidad

-

Ejecuta la visita técnica

(=)

Genera un informe que cubre el alcance total de la reparacion o
actualizacion ( v en lo posible otras recomendaciones sobre este u otro
equipe que se reviso) regresa a N™1

w

Entrega el informe al Coordinador y area de Ventas

&—wﬁ*ﬁ*

10

Analiza |a factibilidad y conveniencia del proyecto

1

—=

No: Motifica al Cliente y entrega el informe técnico respective

12

Si: Motifica al Cliente, entrega el informe técnico respectivo v el alcance
total del gervicio con los costos gue representa

13

Busca aprovacion formal del Cliente para porporcionar el servico

14

Si: Motifica a Coordinador (recibe la notificacion)

o

15

No: Escanear y guardar en base de datos el expediente

16

Solicita informacion complementaria al area de Ventas

:
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INSTALACION Y SERVICIO TECNICO | Rev-N= 00
canico FOR-3
FLUJOGRAMA VERSION 0.0
FECHA DE ELABORACION 030712009
PROCESO: REPARACION Y ACTUALIZACIONES
RESPONSABILIDAD
o
o
= |
= .
o . =
5 o 5 8 5
= oy m t 0
] 2 £ 0 = ‘“ 2
5| £ £5 3 z 2
N.- DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD o o @ o g £
17 |Nombra responsable del proyecto Ey'a
Generay entrega listado de reguerimiento importados o compra
18 |nacional al rea de Ventas
19|Coordina con &l Cliente el cronograma del servico y &l sitio de sjecucin [ 1« ;gy]
Solicita los recursos economicos Contabilidad ( previa autorizacion del
20|cq) e— Etj
21|5olicta recursos propios de la empresa al Coordinador EyE L
22|Trasladoe al sito para jecucidn del servico EyE
23|Ejecuta el servico [« gy]
24|Realiza pruebas de desempefio del equipo Ev;'
Realiza y entrega un informe (detallado) al Coordinador y al area de ET:‘
25| ventas
E—
26|Reviza elinforme |
¥
27|5i es necesario: Revisa el informe por el fabricante original del equipo l HE
28|Realiza y Entrega informe final al Cliente i
Y
29|Realiza Ia liguidacion de los recursos econdmicos EFI
. [
J0|Entrega la liquidacion a Contabilidad
31 5

Interpretacion grafica:

Descripcion

Descision

Proceso

Limites

Documentacion

Simbolo
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MANUAL DE PROCESOS i
INSTALACION Y SERVICIO TECNICO | RV N* 00

Seccion 3: Valor agregado

DESCRIPCION DEL VALOR AGREGADO

NOMBRE DE LA EMPRESA: ASTAP CTA. LTDA, COD:FORA

FECHA: 03/07/2009 VERSION: 00

AREA- INSTALACION Y SERVICO TECNICO CODIGO: OP-GL06

PRODUCTO/SERVICIO: Reparaciones y actualizaciones de equipos

N ACTIVIDAD O @ [ ] [} A O @ OBSERVACION

VAR | VAO | 5VA

Genera oportunidad via sofciud del Cllente o via informe de un senvido
anigriormenie realzado 1 1 FOR-04

Constatacion en base de
1 1 datos

()

Consfatar ipo y relacion de! Clenie con la empresa

Coordin con &l Clentz una vista #enica (para determinar el akeance fofal de la
reparaciin o acuaizacion del equipo) 1

aa

ko

Designa ¢l parsonal #cnico para la visia 2 reaizar

n

Acuerda con el Clieniz rminos y condiciones para elecucidn de la visia icnica

=9

Solicia recursos econdmicos 3 Coniabildad | FOR)

—a

Eiecita la visiia técnica { 1 FOR-04; FOR-03

Genera un informe que cubre &l akcance tofal de |3 reparacidn o aciualzacidn (y
en o posile ofras recomendaciones sobre esie U OTO equipo que s reviso)
regresa a N |

=1

=1

Enirega el informe &l Coordinador y drea de Venias

=]

Analiza |a facibiidad y conveniencia del proyecio

No: Nodica al Clenie y entreqa el informe oo respecivo

§i Noffica al Cliente, enfrega el informe cnica respecivo y ef akcance foial del
| senvicio con los costos que representa 1

La

Busca aprobacion formal del Clienie para proporcionar el senvicio

-

i Nodca a Coordinador (recibe la noficacin)

Se muarda en una base de
1 1 1 datos

_n

No: Escanear y quardar en base de daios el expediens

=3

Solcia informacidn complementaria al area de Venias

i

7| Nombra responzable del proyeco

Generay entrega isiado de requerimients imporiados o compra nackonal al drea
da Venias 1

=l

Coordina con el Clieniz &l cronograma del senvicio y el 5o de ejecucin




139

ASTAP MPR - 001 Pag. 14 de 19

MANUAL DE PROCESOS ]
INSTALACION Y SERVICIO TECNICO | RV N* 00

DESCRIPCION DEL VALOR AGREGADO

NOMBRE DELA EMPRESA: ASTAP CIA. LTDA. COD:FORA
FECHA: 03/07/2009 VERSION: 00
AgEA INSTALACION Y SERVICOTECNICO |cDIGo: 08-Gid6
PRODUCTO/SERVICIO: Reparaciones y actualizaciones de equipos
N ACTIVIDAD O @ . OBSERVACION
VAR | VAQ | 54 E> A D @
Solicia fos recursos economicos Coniabiidad ( previa auiorizacion del G.G) | Z0R.0)
21| Sl ' i
Solicia recursos propios de |a empresa al Coordinador | 20R.07
Utilizacion de informacion
12 (Trasiado al sio para efecucidn del senvidio para hospedaje, consumo y
1 transporte FOR-03
23| Flecuia ¢ senvic
Ejecua el servicio 1 SR
24|Realiza pruebas de desempefio del equipo |
23|Realza y enireqa un infarme (dealado) &l Coordinador y o &rea de Venias |
26|Reviza elinfarme |
2718 es necesano: Reviza el informe por el fabricaniz original del equipo | |
28 |Realza y Enfraga informe final 2l Clien |
29| Realza |3 lquidacid o
Reaiza la iquidacion de los recursos economicos | 20R.00
30|Enirega la iquidacidn a Conizbiidad 1 |
Totales 13 0 1 1 1 0 1
TA= 38| Total de actividades
VA=l 37%| Viloragemdo
VA= 13%| Sinvaloragregdo
RE=|  0%| Relaciondz empoderamiento
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@

MANUAL DE PROCESOS

INSTALACION Y SERVICIO TECNICO | ReV-N* 00

Seccion 1: Ficha del Proceso: Atencion a Reclamos

FICHA DE PROCESOS CLAVE

CA0IR0: FOR-1
YERSION: 00

FECHA:

PROCESO: ATENCION A RECLAMOS

LIDERERES: Coordinador, Supervisor Tec.  COD: OP-GI-07

PARA QUE: Garantizar laimagen de la compafiia y de los proveedores atendiendo a tiempo los reclamos de garantia

tlel Cliente,

ALCANCE

EMPIEZA: Solicitud formal al Cliente de su reclamo {incluido pruebas basicas)

TERIMINA: Entrega el informe tecnico

PROVEEDORES: ING. VENTAS, CLIENTE

ENTRADAS: Correo electronice, documento formal del Cliente

CLIENTES: CLIENTE, ING VENTAS

SALIDAS: Reclamos de garantia a equipos o servicios atendidos, Informe tecnico

REGISTRO

INDICADOR

Solicitud de atencion a reclamos
Acciones para mejorar la atencion a Clientes

R esolucion a Reclamaos

Tasa de Reclamos a instalaciones
Tasa de Reclamos a reparaciones y actualizaciones
Tasa de reclamaos de informes tecnicos
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MANUAL DE PROCESOS Rev N° 00
4 z ev. N”:
INSTALACION Y SERVICIO TECNICO
Seccién 2: Diagrama de Flujo
cODiGo|  FOR3
FLUJOGRAMA VERSION] 00
FECHA DE ELABORACION|  06/07/2009
PROCESO: ATENCION A RECLAMOS SUBPROCESD:
RESPONSABILIDAD
Q
o
[=
- g
1]
o +
- 18
= o a a m E he)
o 2 c g g = o ]
t o C C a # =
, 0 0 E oo 0 g o 8
N.- DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD 0 0 0 ae s 0 £ I
Recibir reclamo por pagina web v aviso de forma telefonica de parte del L
1| Cliente
Y
™ '_
2|5i procede reclamo se analiza, conjuntament con el proveedor I [ el
3|Designa Técnice para atender &l Servicio
Valora &l dafio mediante presupuesto para desplazamiento y posibles " Il
4repuestos
5|Coordina con Cliente para &l desplazamiento al stio [ 'E';'
Solicita recursos a contabilidad, previamente autorizados por Gerencia
b|General I E';'
Evalla a necesidad de recursos propios de la empresa (camioneta , l_El
T|equipos, herramientas)
Desplazo a lag instalaciones del Cliente y realiza prusbas de Y
8| funcionamiento ]_E:
9|Evalla por sequnda ocasion sila garantia procede E*;I
procede garantia?
Si procede |a garantia y no e puede realizar en campo: Reqresa a
10|oficinas y realiza actividades: (3-4-5-5-7-8-9) (13-15-16)
11|5i procede |a garantia: Considera trabajo &n campo (13-15-18) E::l
)
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MANUAL DE PROCESOS Rev. N° 00
A - cV. .
INSTALACION Y SERVICIO TECNICO
conico|  FoR3
FLUJOGRAMA VERSION 00
FECHA DE ELABORACION|  08/07/2009
PROCESO: ATENCION A RECLAMOS SUBPROCESO:
RESPONSABILIDAD
[=]
o
[
- g
[11]
o [
0
8| & 518 | s
= oo o a t ks
. 2 4 £ g g £ 2 H
E g = = ° = £
. U o E oo 5] g a E
N.- DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD 0 O 0 al 2 O = i
ONRC
Y
12 |Ejecutar los trabajos en campo H —
. O 0 vl
No procede |a garantia: Notifica al Cliente y area de Ventas sique: (OP-
13|GH06) y(15-18) |
Genera un informe y registra acciones tomadas, entrega al Coordinador
14| (y Area de ventas)
i h.'_
15|Revisa informe final [ 1«
16|Entrega el informe al Cliente E,'Zl
17 Lj;]
Interpretacion grafica:
Descripcion Simbolo
Actividad
Descizion
Documentacion
Archive
Proceso
Limitss iil FIN
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A - CV. :
INSTALACION Y SERVICIO TECNICO
Seccion 3: Valor agregado
DESCRIPCION DEL VALOR AGREGADO
NOMBRE DELA EMPRESA: ASTAP CIA. LTDA. COD:FORA
FECHA: 06/07/2009 VERSION: 00
AREA INSTALACION Y SERVICO TECNICO CODIGO: OB-GLUT
PRODUCTQ/SERVICIO: Reclamos de garantia a equipos o servicios atendidos
N ACTIVIDAD O @ . OBSERVACION
VAR | VAO | sVA E> A U @
L. L i e - FOR-03 (stablecido enla
LR i [ .
Recibir reclamo por pagina web y aviso de forma telefonica de parte del Cleni | | e veh)
2 | Si procede reclamo e analiza, conjuniamente con el proveedor | |
3 |Designa Técnico para aiender el Servicio |
4 |Vialora el dafio medianis presupuesto para desplazamienio y posibles repuesios |
3 |Coordina con Clients para el desplazamienty &l s |
6 |Sokci ‘abil iamene auior; Serencia G
Solicia recursos a coniabiidad, previamente aulorzados por Gerencia General | ORI
-, |Evaliia 2 necesidad de recursos propios de la empresa (camionefa , equipos,
| herramientzs) 1 EQR-07
Utilizacién de informacidn
§ | Desplazo 3 las instalaciones del Clientz y reaiza pruebas de funcionamiento para hospedaz, consumo y
1 1 transporte FOR-03
9 |Evaliia por sequnda ocasion 3ila garanta procede |
10|31 procede | i3 Conzidera raba (13-15-1§
i procede |3 garanda: Considera frabajo en campo ) 1 FOR
I 5i procede I3 garanda y no se puede realzar en campo: Regresa 3 ofcinas y
realiza acividades: (3-4-5-6-7-8-9) (13-15-16) 1 1
12 |Bjecutar los rabaj
jecutar los frabajos en campo 1 FOR
3 No procede la garania: Nodica al Clenie y drea de Venizs sigue: (OP-GI-0§)
y(15-16) 1
1 Genera un informe y regisira acciones fomadas, enfrega al Coordinador {y Area
e venias) | 1
15 |Revisa informe fnel |
16 |Entrega el informe &l Clieniz |
Totales 1 9 0 1 0 1 2
TA= 21| Total de actividades

VA=|  76%| Valoragegado
SVA=|  24%| Sinvaloragregado
= 3%| Relacion dz empoderamiento
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INSTALACION Y SERVICIO TECNICO | Rev- N 00
5. LISTADO DE FORMATOS/REGISTROS

CODIGO: FOR-09

LISTA DE FORMATOS/REGISTROS EN LOS VERSION: 00
PROCESOS CLAVE FECHA:
: Responsable
Frecuencia | i | Nombre del Formato | de elaborary | REGISTRO | DESTING
de Revision FINAL
controlar
Semestral | FOR-01 |Orden de Instalaciony | Coordinador Archivo Incineracion
Montaje Técnico electronico y/o
copia dura
Semestral | FOR-02 | Solicitud y Liquidacién | Coordinador Archivo Incineracion
de gastos Técnico electrénico y/o
copia dura
Semestral |FOR-03 |Referencias Coordinador Archivo Incineracion
Consumibles Técnico electronico y/o
copia dura
Semestral | FOR-04 |Ordende Coordinador Archivo Incineracion
Reparaciones/ Técnico electronico y/o
Actualizaciones copia dura
Semestral |FOR-05 | Solicitud de Atencién a | Coordinador Archivo Incineracion
Reclamos Técnico electronico y/o
copia dura
Semestral | FOR-06 |Acciones para mejorar | Coordinador Archivo Incineracion
la Atencion Técnico electronico y/o
copia dura
Semestral | FOR-07 |Registrode Coordinador Archivo Incineracion
Mantenimiento de Técnico electronico y/o
Herramientas copia dura
Semestral | FOR-08 | Check list Ejecucion en | Coordinador Archivo Incineracion
campo Técnico electrénico y/o
copia dura
Semestral | FOR-09 |Lista de formatos Coordinador Archivo Incineracion
utilizados en los Técnico electrénico y/o
procesos principales copia dura




