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PRESENTACION

El presente documento responde a la realizacion de un trabajo dirigido como
modalidad de graduacién a nivel licenciatura, de la Carrera Administracion de
Empresas dependiente de la Facultad de Ciencias Economicas y Financieras de
la Universidad Mayor de San Andrés.

Fue realizado bajo un convenio con la Empresa privada “Programas de Desarrollo

Empresarial para Empresas — PRODEPE S.R.L.” y titulado:
“‘Documento de Calidad para un Centro de Servicios”

Durante el desarrollo del documento se presenta los resultados obtenidos a partir
de la aplicacion de conocimientos y destrezas adquiridas en el proceso de estudio
universitario y la realizacién del trabajo dirigido, en el tema especifico de procesos
administrativos, mismos que fueron desarrollados buscando iniciar una gestion de

calidad basada en procesos en la empresa de convenio.

Para la mejor comprension del documento este se ha dividido en seis capitulos los
cuales se destacan por reflejar informacién especifica concerniente al trabajo

desarrollado.
Capitulo | — Marco Referencial
Capitulo 1l — Marco Conceptual
Capitulo 1ll — Marco Institucional
Capitulo IV — Marco Préctico
Capitulo V — Propuesta

Capitulo VI — Conclusiones y Recomendaciones.



RESUMEN
El documento responde a la realizacion de un trabajo dirigido como modalidad de
graduacion a nivel licenciatura, de la Carrera Administracion de Empresas dependiente
de la Facultad de Ciencias Econdémicas y Financieras de la Universidad Mayor de San
Andrés.

Fue realizado bajo un convenio con la Empresa privada “Programas de Desarrollo

Empresarial para Empresas — PRODEPE S.R.L.” y titulado:
“‘Documento de Calidad para un Centro de Servicios”

Durante la ejecucion se logro evidenciar a través de la realizacion de un diagnéstico la
existencia de un problema que afectaba el desarrollo de actividades de la Empresa, en
este caso que en la Empresa no se tenia claramente definidos los procesos para la
ejecucion de actividades internas, lo cual repercutia directamente en la falta de

comunicacion e intercambio de informacién en forma oportuna.

Esta situacion fue estudiada y analizada para considerar la mejor forma de coadyuvar
en la solucién del mismo, teniendo como resultado el mejoramiento y estructuracion de
los procesos internos de la Empresa, reflejados en un “Manual de procesos internos”, el
cual fue desarrollado apoyado en conceptos y conocimientos adquiridos durante el
proceso de estudio, con la intencién de facilitar una herramienta de apoyo en la
ejecucion de actividades internas, que al ser implementada permita mejorar la
interaccion individual de cada miembro relacionado directamente con la Empresa

logrando de esta manera una comunicacion mas efectiva en la misma.

Se espera que la propuesta desarrollada permita a la Empresa mejorar la

administracion con un enfoque mas centrado en procesos.
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. MARCO REFERENCIAL

1.1 ANTECEDENTES

Segin el Reglamento de régimen estudiantii de la Universidad Bolivianal,
contempla en su capitulo VIII, Art. 66, entre las modalidades de graduacion a nivel
licenciatura el “Trabajo Dirigido” el cual consiste en trabajos practicos evaluados y
supervisados en instituciones, empresas publicas o privadas de convenio, con la
finalidad de coadyuvar profesionalmente en la elaboracion de propuestas,

proyectos o estudios de investigacion para las mencionadas entidades.

Es en tal sentido que siguiendo el reglamento de Trabajo Dirigido, el mes de
marzo del afio 2005 con la suscripcion de un convenio entre la Carrera de
Administracion de Empresas dependiente de la Facultad de Ciencias Econdmicas
y Financieras de la Universidad Mayor de San Andrés y la Empresa privada
Programas de Desarrollo Empresarial para Empresas — PRODEPE S.R.L.; se da
inicio al trabajo dirigido denominado “Documento de Calidad para un Centro de
Servicios” el cual va dirigido a coadyuvar en la solucién de un problema especifico

existente en la entidad de convenio.
1.2 INTRODUCCION

Siendo PRODEPE S.R.L., una Empresa dedicada al desarrollo empresarial de
micro, pequefia y mediana empresa en nuestro pais, como cualquier otra Empresa
al pasar de los afios fue sobrellevando un crecimiento no solamente fisico en
equipamiento e infraestructura sino también organizacional en recursos humanos
y creacion de nuevas areas que respondan a las demandas y exigencias en el

mercado.

Por tal razon a consecuencia de este crecimiento, fueron aumentando también las
necesidades de mejorar y efectivizar su administracion con miras a lograr una
gestion de calidad, donde exista mejor ejecucion y delimitacion de actividades y

responsabilidades administrativas.

! Aprobado en el VIII Congreso Nacional de Universidades




1.3 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Para la identificacion del problema se desarrollo en la Empresa un diagnostico
interno, el cual fue consultado principalmente por la direccion ejecutiva, como

resultado de este trabajo se obtiene que:

“En la Empresa no se tienen claramente definidos los procesos para la ejecucién
de actividades internas, lo cual repercute directamente en la falta de comunicacién

e intercambio de informacion en forma oportuna”.

Haciendo un analisis deductivo desde el entorno con el cual interactia la Empresa
el problema identificado, no solo afecta directamente en la interaccién entre las
areas funcionales, también indirectamente afecta la interaccién con su entorno el
cual esta definido por proveedores de insumos y servicios, instituciones de
financiamiento, aliados estratégicos, clientes institucionales y beneficiarios de los

servicios que desarrolla. Tal como se muestra en la figura 1.

Figura 1
Anélisis deductivo del problema

Comunicacién e
intercambio de
informacion con la
empresa deficiente

Comunicacién e
intercambio de
informacion interna

defiiente

No se encuentra
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Fuente: Elaboracioén propia



1.4 JUSTIFICACION DEL TRABAJO
1.4.1 Fundamentos

Partiendo desde un enfoque sistémico donde la idea esencial radica en que la
actividad de cualquier parte de una organizacion afecta la actividad de cualquier
otra, se considera entonces que en los sistemas no hay unidades aisladas por el
contrario todas sus partes actian con una misma orientacion y satisfacen un
objetivo comun, es necesario el funcionamiento correcto de las partes para el
eficaz desempefio del todo en su conjunto?. En este entendido un sistema es un
conjunto organizado de elementos que interactian entre si 0 son
interdependientes, los sistemas reciben del exterior entradas (inputs) en forma, por
ejemplo, de informacién, o de recursos fisicos, las entradas son sometidas a
procesos de transformacion como consecuencia de los cuales se obtienen unos

resultados o salidas (outputs).

Siendo el principal problema de PRODEPE S.R.L., la definicién de procesos para
la ejecucion de actividades internas, es entonces necesario para la determinacion
de estos, partir de un enfoque sistémico ya que un proceso puede definirse como
un conjunto de actividades o acciones interrelacionadas entre si que, a partir de
una o varias entradas de informacion, materiales o de salidas de otros procesos,
dan lugar a una o varias salidas también de materiales (productos) o informacién

con un valor afadido.

Por lo tanto se busca que al definir los procesos internos de la Empresa el

principal efecto sea:

“El mejoramiento en la interaccion entre las areas funcionales y la interaccion con
el entorno, siendo el principal resultado una mejor relacibn comunicativa e

intercambio de informacién oportuna de forma interna y externa”.

Por otro lado se busca también comenzar con una gestion de calidad basada
fundamentalmente en los procesos de la Empresa, tomando en cuenta que la

norma 1SO 9001:2000 enfatiza la importancia de que una organizacion identifique,

2 Introduccion a la Teoria de Sistemas, texto corporativo, Bogota, 1983 pagina 21



implemente, gestione y mejore continuamente la eficacia de los procesos los

cuales son necesarios para lograr un sistema de gestion de calidad.

Siendo esta una de las principales razones por la que también se define el titulo

del presente trabajo “Documento de calidad para un Centro de Servicios”

Haciendo un andlisis inductivo desde el problema identificado en la empresa al
coadyuvar en la solucion, el resultado no solo repercutirhd directamente en el
mejoramiento de la comunicacion e intercambio de informacién interna en la
institucion, también indirectamente mejorara la comunicacion e intercambio de

informacion con su entorno. Tal como se muestra en la figura 2.

Figura 2
Andlisis inductivo del problema
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intercambio de
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* PROCESOS
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Clientes
Institucionales Instituciones de

Aliafjo_s financiamiento
Estratégicos

Fuente: Elaboracion propia

1.4.2 Motivaciones

La principal motivacion para la realizacion del presente trabajo es la posibilidad de
combinar conocimientos y experiencias adquiridas durante el proceso de estudio
con destrezas y creatividad para desarrollar un propuesta que contribuya en la
solucion de un problema especifico en este caso la definicién de procesos internos
y de esta manera participar en una etapa de cambio de una administracion

tradicional a una gestion de calidad basada en los procesos de PRODEPE S.R.L.



La figura 3 muestra la situacion actual en el desarrollo de actividades de la
Empresa, cada &area se desarrolla de manera independiente ejecutando
actividades centradas solamente en su competencia dentro de un proceso
general.

Figura 3

Situacion actual en la ejecucidn de actividades institucionales
PRODEPE SRL

DIRECCION
EJECUTIVA

DIRECCION DIRECCION DIRECCION DE ADhDAII':lIIESC'rCIR!/?"HVA
COMERCIAL TECNICA PROYECTOS FINANCIERA

Fuente: Elaboracion propia
La figura 4 muestra la situacion esperada a partir de que cada area de la Empresa
desarrolle sus actividades centradas en un proceso general que interrelacione las
actividades de cada area entre si.
Figura 4

Situacion esperada en la ejecucién de actividades institucionales
PRODEPE SRL

DIRECCION
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DIRECCION
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Fuente: Elaboracion propia




1.4.3 Razones

Desde un enfoque centrado en procesos se tiene que existen las siguientes

diferencias versus un enfoque centrado en la organizacion:

Centrado en la organizacion Centrado en el proceso
- Los empleados son el problema - El proceso es el problema
- Comprender mi trabajo - Saber que lugar ocupa mi trabajo

- Evaluar a las personas dentro de todo un proceso

- Siempre se puede encontrar un buen | - Evaluar el proceso

empleado - Siempre se puede mejorar el proceso
- ¢ Quien cometio el error? - ¢Qué permiti6 que el error se
cometiera?

Haciendo un analisis de estas diferencias se ve que concentrandose en los
procesos y si estos se encuentran claramente definidos y se desarrollan
correctamente, las actividades realizadas de manera institucional pueden ser mas
eficientes indiferentemente de las personas que intervengan en las mismas.
Siendo esa una de las principales razones por la cual el presente trabajo se centra
en la mejora y estructuracion de los procesos internos de PRODEPE S.R.L.

1.5 OBJETIVOS
1.5.1 Objetivo General

Estudiar y comprender en el marco de las ciencias administrativas las
caracteristicas y teoria de procesos, con la finalidad de aplicar estos
conocimientos en la mejora y estructuracion de los procesos internos de
PRODEPE S.R.L.

1.5.2 Objetivos Especificos

e Revision bibliografica y documental acerca procesos administrativos y

estructura organizacional.




e Analisis y comprension de la interaccion existente entre las areas funcionales
de PRODEPE S.R.L.

e Elaboracion de un documento administrativo que defina los procesos internos
de PRODEPE S.R.L.; el cual coadyuve en optimizar la ejecucion de actividades

y mejoramiento de flujos de comunicacion.
1.6 ALCANCE

El alcance del presente trabajo se enmarca en la naturaleza y comprension de la
teoria de procesos y para fines de PRODEPE S.R.L.; la descripcién de los

procesos generales de las siguientes areas internas:
- Area Comercial

- Area Técnica

- Area Administrativa Financiera

- Area de Proyectos e Innovacion

En este entendido el alcance se limita a desarrollar una propuesta “Manual de

Procesos Internos” que sirva de guia y apoyo en la administracién de la institucion.
1.7 METODOLOGIA DE TRABAJO
La metodologia de trabajo utilizada se divide en las siguientes etapas:
Primera Etapa — Revision bibliogréafica
Segunda Etapa — Elaboracién de diagndstico institucional
Tercera Etapa — Revision y recoleccion de informacion institucional
Cuarta Etapa — Sistematizacién de documentos e informacion
Quinta Etapa — Estructuracién de procesos de la institucion
1.7.1 Primera Etapa — Revision bibliografica

Durante la primera etapa se realizé una revision de bibliografia acerca de métodos
e instrumentos de investigacion para sustentar la elaboracion del diagnéstico
institucional (Marco Practico), por otro lado se revis6 también informacién acerca
de la teoria y naturaleza de procesos administrativos, comunicacion en las

organizaciones, enfoques de calidad basado en procesos y cadenas de valor para

7



sustentar la teoria y conceptos mencionados en el presente documento (Marco
Tedrico) y la estructuraciéon del manual de procesos internos de PRODEPE
S.R.L.(Propuesta).

Toda la bibliografia revisada fue ordenada, sistematizada y analizada para fines

del presente trabajo.
1.7.2 Segunda Etapa — Elaboracién de diagndstico institucional

Durante la segunda etapa se realizo el diagndstico institucional para respaldar el

problema identificado por el nivel ejecutivo de la institucion.

Los métodos y herramientas de investigacion utilizada, el desarrollo y resultados
obtenidos del diagnostico se detallan en el Capitulo IV (Marco Préactico) del

presente documento.

1.7.3 Tercera Etapa — Recoleccién y revision de informacidn institucional
Durante la tercera etapa se realiz6:

1.7.3.1 Recoleccidn y revision de documentos

Se recolecto y revis6é documentos institucionales para ser analizados y evaluados
con la finalidad de que el manual de procesos internos, represente también una
herramienta complementaria y compacta a la cultura organizacional de la
institucion.

La informacion revisada y analizada estuvo comprendida principalmente por:

- Resenia Histdrica de la Institucion.

- Actividades institucionales.

- Servicios institucionales.

- Relaciones institucionales.

- Estructura organica

- Reglamento interno.

- Manual de funciones.



1.7.3.2 Reuniones con responsables de area de la Institucion

Se realiz6 reuniones con responsables del Area Ejecutiva, Comercial, Técnica,
Administrativa Financiera y Proyectos, con la finalidad de establecer las
actividades generales realizadas en el area y los procedimientos seguidos para
cada actividad, de tal forma que también la informacién recolectada a través de las
reuniones complemente y sirva de base para el disefio del manual de procesos

internos.
1.7.4 Cuarta Etapa — Sistematizacion de documentos e informacion

Durante la cuarta etapa se clasifico y ordend la informacion recolectada durante

las tres primeras etapas, con la finalidad de elaborar el presente documento.
1.7.5 Quinta Etapa — Estructuracion de procesos de la Institucion

Durante esta etapa se estructurd los procesos de la Institucion bajo el siguiente

orden de actividades:

a) Elaboracion de diagrama de flujo de toda la Institucion.

b) Elaboracion de diagramas de flujo para cada éarea.

c) Descripcion de actividades e interrelacion de la Institucion integralmente.
d) Descripcién de actividades por area.

Por otro lado se verificd que en la ejecucion de actividades que incluye el proceso

institucional:
- No exista mucha burocracia.
- No exista duplicidad.

- Se simplifiquen los procesos.
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IIl. MARCO CONCEPTUAL

2.1 INTRODUCCION

Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los
recursos relacionados se gestionan como un proceso?, sin dejar de lado que la
calidad en la ejecucion de estos es responsabilidad individual de todos a todo nivel
y en todas las funciones, cada persona dentro de una institucion es proveedor y

cliente de alguien.

Por lo tanto durante la ejecucion de actividades institucionales, no solo se debe
mantener la calidad en el marco de un proceso si no también se debe generar e

incrementar valor en cada actividad desarrollada dentro del mismo.

Realizando una revisién de la bibliografia que respalda la teoria de procesos se
puede encontrar una gran cantidad de autores que a través de obras exponen y

transmiten su enfoque acerca de procesos.

Para fines del presente documento se presenta conceptos extraidos de la

comprension y lectura de alguno de estos autores.
2.2 ADMINISTRACION DE PROCESOS

No existe un producto y/o servicio sin un proceso, de la misma manera, no existe
proceso sin un producto o servicio, para que una organizacion funcione de manera
eficaz, tiene que identificar y gestionar numerosas actividades relacionadas entre
si. Una actividad que utiliza recursos y que se gestiona con el fin de permitir que
los elementos de entrada se transformen en resultados, otorgandoles un valor

agregado, se puede considerar como un proceso.

Frecuentemente el resultado de un proceso constituye directamente el elemento

de entrada del siguiente proceso o el fin cuando se entrega a un cliente final.
2.2.1 Proceso

Un proceso es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactdan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados,

otorgandoles un valor agregado. Los procesos no consideran a las actividades de

1 Principio de gestion de la calidad basado en la serie de normas 1ISO 9000:2000, enfoque basado
en procesos.
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manera aislada, por el contrario estos se conforman al irse estableciendo
relaciones e integrando al mismo todas aquellas actividades que son necesarias

para generar un producto.

Figura 5
Relacion grafica de un proceso

ACTIVIDADES
ENTRADA SALIDA
PROCESOS

INSUMOS PRODUCTOS

Fuente: Elaboracion propia adaptada a partir del concepto de proceso.

Input (Entrada)
Conjunto de datos e informacion que ingresa a un determinado proceso.
Output (Salida)
Producto resultante de un proceso; datos e informacion que sale procesada.
2.2.1.1 Caracteristicas
e Son de caracter constante.
e Proveen productos (salidas).
e EXxisten para satisfacer a un cliente (interno o externo).
e Las personas los administran.
e Todo proceso tiene un duefio (responsable del proceso completo).
e Puede ser medido.
e Puede ser mejorado (Mejora Continua).

e Son capaces de cruzar vertical y horizontalmente la organizacion.
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2.2.1.2 Clasificacion

e Procesos de la alta direccidén, Son los necesarios para cumplir con la
mision y la vision de la organizacion. Por ejemplo, planeacion, asignacion

de recursos, revision de la direccion, entre otros.

e Procesos operativos, Son aquellos que se realizan con el fin de generar
el(los) producto(s) que den cumplimiento a las necesidades del cliente; son
los que dan cumplimiento a la razon de ser de la organizacion, por ejemplo,
prestacion del servicio, ventas de productos, contratacién de proveedores,

supervision de obras, entre otros.

e Procesos soporte, Son los que aportan elementos de apoyo requeridos
para que se puedan desempefiar los procesos de la alta direccion y los
procesos operativos, por ejemplo, contabilidad, mantenimiento, apoyo

juridico, entre otros.
Figura 6

Relacion grafica de la clasificacion de procesos

Entradas Salidas

Proveedor Cliente

Fuente: Elaboracion propia adaptada a partir de la clasificacién de procesos.
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2.2.1.3 Jerarquia

Desde un punto de vista macro, los procesos son las actividades claves que se
requieren para manejar y/o dirigir una organizacién, un macro proceso puede
subdividirse  en subprocesos que tienen una relacién logica, actividades
secuenciales que contribuyen a la mision del macro proceso, un subproceso esta
compuesto por un determinado nimero de actividades, las actividades son cosas
que tienen lugar dentro de todos los procesos. Como su hombre lo indica, son las
acciones que se requieren para generar un determinado resultado, cada actividad

consta de un determinado nimero de tareas.

Figura 7
Relacion grafica de la jerarquia de procesos

MACROPROCESO

Subproceso

\ Actividades
>

) 4

\

Tareas

4

>

\ 4

Fuente: Elaboracion propia adaptada a partir de la jerarquia de procesos.
2.2.1.4 Representacion grafica

La principal forma de representar graficamente un proceso es a través de un
diagrama de flujo, este se define como un método para describir graficamente un
proceso existente o un nuevo propuesto mediante la utilizacion de simbolos,
lineas y palabras simples, demostrando las actividades y su secuencia en el

proceso?.

Un diagrama de flujo puede clasificarse por su presentacion:

2 Mejoramiento de los procesos de la empresa, Dr. H.J. Harrington, Bogota, 1992 pagina 96
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De bloque, presenta una imagen de conjunto que permite destacar

determinados aspectos

De detalle, plasman las actividades en su mas detallada expresion.

Por su formato:

De formato vertical, en el que el flujo de operaciones va de arriba hacia

abajo y de derecha a izquierda

De formato horizontal, en el que la secuencia de las operaciones va de
izquierda a derecha en forma descendente.

De formato tabular, también conocido como de formato columnar o
panordmico en el que se presenta en una sola carta, el flujo total de las
operaciones correspondientes a cada puesto o unidad de columna

De formato arquitectdénico, muestra el movimiento o flujo de personas,
formas, materiales, o bien la secuencia de las operaciones a través del

espacio donde se realizan

Por su propaosito:

De forma, el cual se ocupa fundamentalmente de documentos con poca y/o

ninguna descripcion de operaciones.

De labores, indica el flujo o secuencia, de las operaciones asi como quién

0 en donde las realiza y en que consisten estas.

De método, muestra la secuencia de operaciones, la persona que las

realiza y la manera de hacerlas.

Analitico, describe no solo el procedimiento, quién lo hace, y como hacer

cada operacion, sino para que sirven.

De espacio, indica el espacio por donde se desplaza una forma o0 una

persona
Combinados, emplean dos o0 mas diagramas en forma integrada
De ilustraciones y texto, ilustra el manejo de la informacidén con textos y

dibujos
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e Asistido por computadora, el flujo de informacion se hace con recursos

de software.

Los simbolos estandares para la elaboracién de un diagrama de flujo® son:

Simbolo

4 e ¢8

Significado

Operacion, se usa para denotar cualquier

clase de actividad.

Movimiento/ transporte, se usa para
indicar el movimiento del output entre

locaciones

Punto de decision, se usa cuando la
siguiente serie de actividades variaran con

base en esta decision.

Inspeccién, se usa para indicar que el
flujo del proceso se ha detenido, para ser

evaluada.

Documentacion, se usa para indicar que
el output de wuna actividad incluyo
informacion registrada en papel.

Espera, se usa cuando un item o persona
debe esperar o cuando un item se coloca
en un almacenamiento provisional antes
de que se realice la siguiente actividad

programada.

Almacenamiento, se usa cuando existe
una condicion de almacenamiento
controlado y se requiera una orden o
solicitud para que el item pase a la

siguiente actividad programada.

3 Mejoramiento de los procesos de la empresa, Dr. H.J. Harrington, Bogota, 1992 pagina 106
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Direccion del flujo, se usa para denotar
la direccién y el orden que corresponden a

los pasos del proceso.

Notaciobn, se usa para registrar
______ informacion adicional sobre el simbolo al

cual esta conectado.

Limites, se usa para indicar el inicio y el
fin del proceso.

2.2.2 Procedimiento

Un procedimiento es un conjunto o secuencia de pasos, estrechamente vinculados
cronolégicamente dispuestos, dirigidos a la forma de hacer algo, incluyendo el
gué, como y a quién corresponde el desarrollo de la tarea. Es la manera especifica
de efectuar una actividad, acciones o trabajos concretos que componen un

proceso Yy la secuencia que se debe seguir en la ejecucion.

2.3 ORIENTACION ACERCA DEL ENFOQUE BASADO EN PROCESOS
PARA LOS SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD

2.3.1 Comprension del enfoque basado en procesos
La norma ISO 9000:2000 apartado 3.4.1 define un proceso como:

Conjunto de actividades mutuamente relacionados o que interactdan, las cuales

transforman elementos de entrada en resultados.

Los elementos de entrada para un proceso son generalmente resultados de otros
procesos, los procesos de una organizacidon son generalmente planificados y
puestos en practica bajo condiciones controladas para aportar valor.

La norma ISO 9001:2000 enfatiza la importancia para una organizaciéon de
identificar, implementar, gestionar y mejorar continuamente la eficacia de los
procesos que son necesarios para el sistema de gestion de calidad , y para
gestionar las interacciones de esos procesos con el fin de alcanzar los objetivos

de la organizacion.
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Figura 8
Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos

Mejora continua del Sistema de Gestion de
Calidad

Clientes y Clientes y
otras VT A Responsabilidad otras
__partes de la direccion __partes
interesadas interesadas
s
., Medicion, =
Gestion de los e af
Andlisis y ol 8
recursos . ®
Mejora =
"
Salidas
Entradas Realizacion del
Requisitos producto  +—| Producto

Fuente: Elaboracion propia adaptada de la guia sobre normas ISO 9000:2000.

La eficacia y eficiencia del proceso puede evaluarse a través de los procesos de
revision internos o externos y valorarse en una escala de madurez. Estas escalas
se dividen en grados de madurez desde un “sistema informal” hasta el mejor
desempeiio en su clase. Una ventaja de este enfoque es que los resultados
pueden ser documentados y seguidos en el tiempo hasta alcanzar las metas de

mejora.
2.3.2ElcicloP-H-V-AYy el enfoque basado en procesos

El ciclo “Planificar — Hacer — Verificar — Actuar’ fue desarrollado inicialmente en la
década de 1920 por Walter Shewhart, y fue popularizado luego por W. Edwards

Deming. Por esa razoén es frecuentemente conocido como “Ciclo de Deming”.

El concepto PHVA es algo que esta presente en todas las areas de nuestra vida
profesional y personal, y se utiliza continuamente, tanto formalmente como de

manera informal, consciente o subconscientemente, en todo lo que hacemos.

17



Cada actividad no importa lo simple o compleja que sea, se enmarca en este ciclo

interminable:

Figura 9

El ciclo “Planificar — Hacer — Verificar — Actuar”

Fuente: Elaboracion propia adaptada de la guia sobre normas ISO 9000:2000.

Planificar, establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la

organizacion.
Hacer, implementar los procesos.

Verificar, realizar el seguimiento y medicién de los procesos y los productos
respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar

sobre los resultados.

Actuar, tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los

procesos.

Dentro del contexto de un sistema de gestién de calidad, el PHVA es un ciclo
dinamico que puede desarrollarse dentro de cada proceso de la organizacién y en
el sistema de procesos como un todo. Esta intimamente asociado con la
planificacion, implementacion, control y mejora continua, tanto en la realizacion del

producto como en otros procesos del sistema de gestion de la calidad.
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El mantenimiento y la mejora continua de la capacidad del proceso puede lograrse
aplicando el concepto de PHVA en todos los niveles dentro de la organizacion.
Esto aplica por igual a los procesos estratégicos de alto nivel como la planificacion
de los sistemas de gestion de calidad o la revision por la direccion, y a las
actividades operacionales simples llevadas a cabo como una parte de los

procesos de realizacion del producto.

La aplicacion del principio de enfoque basado en procesos conduce a:

Definir sistematicamente las actividades necesarias para obtener un

resultado deseado.
- Establecer responsabilidades claras para gestionar las actividades clave.
- Analizar y medir la capacidad de las actividades clave.

- ldentificar las interfaces de las actividades clave dentro y entre las

funciones de la organizacion.

- ldentificar los factores, tales como recursos, métodos y materiales, que

mejoraran las actividades clave de la organizacion.

- Evaluar los riesgos, las consecuencias y los impactos de las actividades

sobre los clientes, proveedores y otras partes interesadas.
2.4 LA CADENA DE VALOR

La cadena de valor es un sistema de actividades interdependientes relacionadas
por eslabones o relaciones entre la manera en que se desempefie una actividad y

el costo o desempefio de otra.
Las actividades de valor se pueden dividir en dos grandes tipos:
2.4.1 Actividades Primarias

Actividades implicadas en la produccién del producto y su venta o entrega al

comprador y la asistencia posterior a la venta.

- Logistica interna: actividades relacionadas con la recepcion,
almacenamiento y distribucion de insumos del producto (manejo de

materiales, control de inventarios, devolucion a los proveedores, etc.)
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Operaciones, actividades relacionadas con la transformacién de insumos en
la forma final del producto (maquinado, empaque, ensamble, mantenimiento

de equipo, etc.)

Logistica externa, actividades asociadas con la recopilacion,
almacenamiento y distribucién fisica del producto a los compradores, como
almacén de materias terminadas, manejo de materiales, operacion de

vehiculos de entrega, etc.

Mercadotecnia y ventas, actividades relacionadas con proporcionar un
medio por el cual los compradores puedan comprar el producto e inducirlos

a hacerlo (publicidad, fuerza de ventas, seleccion del canal, etc.)

Servicio, actividades relacionadas con la prestacion de servicios para
realizar o mantener el valor del producto, como instalacion, reparacion,

mantenimiento, etc.)

2.4.2 Actividades Secundarias (o de apoyo)

Actividades que dan soporte a las actividades primarias y se apoyan entre si,

proporcionando insumos, tecnologia, recursos humanos y varias funciones de la

empresa

Abastecimiento, se refiere a la funcion de comprar insumos utilizados en la

cadena de valor, no a insumos comprados en si.

Desarrollo de tecnologia, cada actividad de valor representa tecnologia, sea
conocimientos (Know how), procedimientos o la tecnologia dentro del

proceso.

Administracion de recursos humanos, actividades implicadas en la
busqueda, contratacién, entrenamiento, desarrollo, etc. De todos los tipos

de personal.

Infraestructura de la empresa, consiste en varias actividades, incluyendo la
administracion general, planeacion, finanzas, contabilidad, asuntos legales,
etc. Apoya normalmente a toda la cadena de valor y no a actividades

individuales.
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lIl. MARCO INSTITUCIONAL

3.1 INTRODUCCION

Programas de Desarrollo Empresarial para Empresas — PRODEPE S.R.L., es una
Empresa boliviana que brinda Servicios de Desarrollo Empresarial (SDE) dirigidos
a Micro, Pequefia y Mediana Empresa tanto en el area urbana como rural.

El reto competitivo de la Empresa en el mercado de SDE es mantener la calidad y
eficiencia en la ejecucion de sus servicios, en este contexto busca generar
cambios en los empresarios para la mejor direccion de sus empresas, respetando
en todo momento la individualidad, cultura e identidad de las personas.

3.2 ANTECEDENTES DE LA INSTITUCION

PRODEPE S.R.L., fue fundada bajo la iniciativa de crear una Centro de Servicios
de apoyo al sector empresarial boliviano, entre los afios 2001 y 2004 se constituyé
como punto focal de la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) en Bolivia con
la finalidad de fortalecer el mercado de Servicios de Desarrollo Empresarial (SDE)
para Micro y Pequefia Empresa, empleando programas de capacitacion

certificados por la OIT a nivel internacional.

A partir del afio 2005 a la fecha PRODEPE S.R.L., se constituye como una
Empresa privada con .enfoque social, que facilita procesos de promocion y
desarrollo empresarial para Micro, Pequefia y Mediana Empresa tanto en el area

urbana como rural de nuestro pais.
3.3 NATURALEZA DE LA INSTITUCION

PRODEPE, actualmente se encuentra legalmente constituida como una Sociedad

de Responsabilidad Limitada (S.R.L.), cuyas caracteristicas legales son?:

- En las sociedades de responsabilidad limitada, los socios responden hasta el
monto de sus aportes. El fondo comun esta dividido en cuotas de capital que en

ningun caso, puede representarse por acciones o titulos valores.

- La administracién de la sociedad de responsabilidad limitada estara a cargo de
uno o mas gerentes o administradores, sean socios 0 no, designados por un

tiempo fijo o determinado. Su remocion, revocatoria de poderes y

1 Codigo de Comercio, Titulo Il Sociedades Comerciales, Capitulo 1V, Art. 195y 203
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responsabilidades, se sujeta a lo dispuesto en los articulos 176, 177 y 178. Si la
administracion fuera colegiada, a cargo de un directorio o consejo de
administracion, se aplicara las normas que sobre directorio se establece para la

sociedad andnima.
3.4 MISION INSTITUCIONAL

La misién de PRODEPE S.R.L., es:
“Facilitar y generar oportunidades para mejorar la calidad de vida de sus
beneficiarios, con un equipo de trabajo comprometido en la prestacion de

Servicios de Desarrollo Empresarial diferenciado.
3.5 VISION INSTITUCIONAL
La vision de PRODEPE S.R.L., es:

Ser una institucion reconocida internacionalmente, como especialista en Servicios
de Desarrollo Empresarial, con un equipo de trabajo, solido que fija retos y

desafios.
3.6 VALORES INSTITUCIONALES

PRODEPE S.R.L., hasta el momento ha fortalecido valores como:
- Respeto a la individualidad e identidad de las personas.

- Etica empresarial.

- Compromiso y responsabilidad social.

- Trabajo en equipo.

- Superacion con equidad.

- Amor al trabajo.
3.7 AREAS FUNCIONALES
Las areas funcionales de PRODEPE S.R.L., son:
- Area de comercializacion.
- Area Técnica.
- Area Administrativa Financiera.

- Area de Proyectos.
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3.8 ESTRUCTURA ORGANICA
La estructura organica de PRODEPE S.R.L., esta compuesta por:
- Directorio, conformada por los socios propietarios de la institucion.
- Direccidn Ejecutiva, compuesto por un director ejecutivo.

- Direccién Comercial, compuesto por una jefatura comercial y dos unidades una

de ventas y otra de imagen corporativa.

- Direccién Técnica, compuesta por una jefatura técnica y dos unidades una de

organizacion de servicios y otra de ejecucion evaluacion de servicios.

- Direccién de proyectos, compuesto por una jefatura de proyectos y una unidad

de innovacion y desarrollo.

- Direccién administrativa financiera, compuesta por dos la jefatura de recursos
humanos que a la vez se compone por la unidad de recursos humanos y la
jefatura financiera que a la vez se compone por la unidad de tesoreria, la unidad

contable, la unidad de almacenes.

Figura 10
Organigrama PRODEPE S.R.L.

DIRECCION
EJECUTIVA

DIRECCION DIRECCION DIRECCION DE AD;'ITQ?SCTCR%VA
COMERCIAL TECNICA PROYECTOS FINANCIERA
| | | |
JEFATURA JEFATURA JEFATURA JE’;’ELURR:OL;E JEFATURA
COMERCIAL TECNICA PROYECTOS TGS FINANCIERA
UNIDAD [E
UNIDAD DE EDADE DD EJECUCION Y WDz DADbE UNIDAD DE UNIDAD UNIDAD DE
VENTAS MAGEN PREANIZACION EVALUACION DE JHNCVACION]Y RECURSOS TESORERIA CONTABLE ALMACENES
CORPORATIVA DE SERVICIOS EIEEE DESARROLLO HUMANOS
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IV. MARCO PRACTICO

4.1. INTRODUCCION

La investigacion es un proceso que mediante la aplicacion de métodos cientificos?,
procura obtener informacion relevante y fidedigna, el cual permita verificar,

corregir o aplicar el conocimiento.

En este entendido, siendo la investigacion un proceso de constante exploracion y
descubrimiento de nuevos conocimientos, el presente capitulo refleja el trabajo de
diagnostico realizado en PRODEPE S.R.L. con la finalidad de respaldar y
evidenciar la existencia de un problema especifico en la administracion y

desarrollo de actividades al interior de la Empresa.
4.2 METODOLOGIA DE INVESTIGACION

La metodologia de investigacion empleada para la realizacién del trabajo de
diagnéstico considera la utilizacion de un método de investigacion, en este caso el
método deductivo, e instrumentos de investigacidn que apoyaron este proceso en

este caso la entrevista y la observacion.
4.2.1 Métodos de investigacion
4.2.1.1 Método deductivo

El método deductivo es aquel que parte de datos generales aceptados como
validos y que, por medio del razonamiento l6gico pueden deducirse varias
suposiciones. La deduccion desempefia un papel muy importante, ya que, gracias
a ella, se aplican los principios descubiertos a casos particulares, es un proceso
que partiendo de un conocimiento general, llega a uno de caracter particular.

En este sentido la investigacion parti6 desde la comprension y estudio del
funcionamiento y desarrollo de actividades de la institucion de una manera general
hasta llegar a la comprension y estudio del funcionamiento y desarrollo de

actividades de las areas funcionales de manera especifica.

1 El método cientifico, es un método de estudio sistematico de la naturaleza que incluye las
técnicas de observacion, reglas para el razonamiento y la prediccion, ideas sobre la
experimentacion planificada y los modos de comunicar los resultados experimentales y tedricos.
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La investigacion fue de tipo descriptiva®, la cual condescendié en hacer una
descripcion, registro, andlisis e interpretacion de la situacién actual de la
institucion.

4.2.2 Determinacion de la muestra

Para fines del presente trabajo de diagndstico se tomo como muestra a todo el
universo de estudio, compuesto por todos los miembros de la institucion, tal como

se muestra a continuacion:

NIVEL EN LA ORGANIZACION N° DE PERSONAS
Nivel Ejecutivo 4 Directores de area
Nivel Administrativo 3 Jefes de &rea

Nivel Operativo 5 Facilitadores

1 Auxiliar contable

TOTAL 13 personas

Debido a que esta poblacién era menor a treinta personas se utilizé un censo.
4.2.3 Instrumentos de investigacion
4.2.3.1 Entrevista

Uno de los instrumentos de recoleccion de informacion utilizados fue la entrevista,

la cual fue realizada para obtener informacion acerca de:
- El nivel de comunicacién vertical y horizontal existente en la institucion.
- La utilizaciéon de procedimientos especificos en la realizacion de actividades.

- La utilizacion de documentacion e instrumentos de respaldo en la realizacion de

actividades.

2 Investigacion descriptiva tiene como objetivo fundamental interpretar realidades de hecho, en un
tiempo presente.
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4.2.3.2 Observacion

Durante la investigacion también se realiz0 un proceso de observacion
principalmente para identificar actitudes existentes en los miembros de la
institucion, frente a situaciones especificas de comunicacion e intercambio de

informacion.
4.3 DESARROLLO
4.3.1 Relevamiento de informacién
4.3.1.1 Relevamiento de informacién secundaria

El relevamiento de informacién secundaria consistié en la recoleccién y revision de
informacion bibliogréfica que permita ampliar conocimientos y desarrollar
capacidades respecto a temas de creacion y mejoramiento de procesos, calidad

en la realizacién de actividades vy flujos de comunicacion en las organizaciones.

Por otro lado se realiz6 una revision de la siguiente documentacion administrativa

de la institucion:
- Reglamento interno.
- Manual de funciones.
4.3.1.2 Relevamiento de informacién primaria

El relevamiento de informacién primaria consistio en la recoleccion de informacion
directamente de los miembros de la institucion a través de la realizaciéon de

entrevistas y observacion directa.
4.3.2 Procesamiento de informacion

Toda la informacion recolectada fue ordenada y seleccionada para su mejor

comprension e interpretacion.
4.4 RESULTADOS

Los resultados obtenidos a partir de la realizacién del trabajo de diagndstico en la

institucion son:

a) Respecto al nivel de comunicacién existente en la institucion.
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El personal genera comunicacion con sus inmediatos superiores o
dependientes directos solo cuando es necesario y en el algdbn momento

determinado y no asi de manera constante.

No existen flujos de comunicacién ni instrumentos que permitan que este
llegue en forma oportuna a cada miembro de la institucion, por lo cual
muchas veces la informacion se queda centralizada en el area o persona

que lo genero.

b) Respecto a la existencia de procedimientos especificos en la realizacion de

actividades.

Las actividades realizadas generalmente se centralizan en una sola area.

No existe una clara delimitacion de responsabilidades por lo cual las

actividades se van generando segun sean necesarias a criterio personal.

El crecimiento de la institucion obligo a establecer procedimientos que no
se encuentran claramente definidos y no involucran un proceso general de

intercambio y retroalimentacion.

c) Respecto a la utilizacion de documentacion e instrumentos de respaldo en la

realizacion de actividades.

Dentro de la institucion no existe una cultura acerca del manejo de
documentacion de respaldo o apoyo a las actividades especificas que se

realizan.

Los instrumentos de control de actividades no se encuentran claramente

establecidos.

Los resultados obtenidos a partir de la realizacion del diagnéstico conllevan a

respaldar un problema que ya habia sido identificado a preocupacién del nivel
ejecutivo de PRODEPE S.R.L., la cual es:

“En la institucion no se tienen claramente definidos los procesos para la ejecucion

de actividades internas, lo cual repercute directamente en la falta de comunicacion

e intercambio de informacion en forma oportuna”.
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MANUAL DE PROCESOS INTERNOS

® PRODEPE
odepe PROGRAMAS DE DESARROLLO EMPRESARIAL PARA EMPRESAS

5.1 INFORMACION GENERAL

5.1.1 INTRODUCCION

Con la finalidad de fortalecer las actividades desarrolladas por PRODEPE S.R.L.,
la presente propuesta para fines institucionales se ha denominado “Manual de

procesos internos”, la cual fue disefiada bajo los siguientes criterios:

- La calidad en la realizacién de actividades, como fuerza importante para el éxito

institucional.

- El Valor que se debe generar en cada actividad realizada, como la suma de

beneficios que debe percibir tanto el cliente interno y externo de la institucion.

- Los procesos y procedimientos que se deben seguir para la realizacion de cada

actividad, como factor importante de eficiencia institucional.
5.1.2 OBJETIVOS
5.1.2.1 OBJETIVO GENERAL

Coadyuvar en el mejoramiento de la administracion de PRODEPE SRL, la
interaccion individual de cada miembro relacionado directamente con la Empresa
logrando una comunicacion efectiva dentro de la misma, después de seis meses

de implementacién del manual.
5.1.2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Facilitar el monitoreo y evaluacion de actividades administrativas de la

Empresa.
o Optimizar los flujos de comunicacion e intercambio de informacion.
o Apoyar en la orientacion general de actividades institucionales, al personal

nuevo que se integre.
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o Mejorar la coordinacion y equilibrio de actividades institucionales.
5.1.3 ALCANCE

El manual tiene un alcance de aplicacion a los procesos generales de las

siguientes areas internas de la institucion:
- Area Comercial
- Area Técnica
- Area Administrativa Financiera
- Area de Proyectos e Innovacion
5.1.4 RESPONSABILIDADES

Se han considerado algunas responsabilidades que deben ser tomadas en cuenta
principalmente por la jefatura de recursos humanos y cualquier miembro de la

Empresa en el momento de implementar el presente manual, estas son:

e Facilitar la comunicacion e informacién necesaria dentro de cada proceso que

genera.

e Controlar y revisar todos los datos, informacién, documentos, informes, etc.,

recibidos y enviados a otros procesos.

e Hacer conocer en forma oportuna al area administrativa de cualquier

irregularidad, error o interrogante en la ejecucién de algun proceso especifico.
5.1.5 IMPLEMENTACION

Para la mejor comprension del manual al momento de implementarlo el siguiente

gréafico describe el proceso general de actividades que desarrolla la Empresa:
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PROCESO - ACTIVIDADES INSTITUCIONALES

PROCESO GENERAL DE ACTIVIDADES - PRODEPE

l Antes del servicio l l Durante el servicio l lDeSpuéS del servicio

Proceso Comercial

Proceso Generacién de Proyectos Proceso Ejecutivo

Proceso Técnico

Proceso Administrativo Financiero

Sondeo rapido de
mercado

Planificacién y
control de .
actividades

institucionales

Recepcién de
solicitud de creacién
de nuevo servicio

Identificacion de
demandas existentes
en el mercado

Identificacion de
potencial cliente )

Coordinacion de
actividades
institucionales

Revision y andlisis de

y
Requerimientos

[

] v v

A

Recoleccion y
andlisis de

necesidades y
requerimientos

Supervision de

Investigacion .
actividades

bibliografica y X d
documental institucionales
-

R S-ch

Recepcion y
revision de
propuesta comercial

Analisis
de recursos
necesarios
para el servicio

¢El consultor
seré Interno?

Designacién de
actividades

Y

Ejecucién de reunién

de coordinacién con
cliente

Y

| Recepci6n datos

Cobro de honoral
segun

procedimientos de

cuentas por cobrar

formato de
aprobacién de

\_wes&a\

B

presupuesto a ser

bienes y servicios A
Y ejecutado

C
Evaluacién y
CRmE.Y aprobacion de

r— contratacién de

g

F - 8]
Reclutamiento

personal requerido interno

v 14

Elaboracién

de propuesta

Negociacion y

ZSe encontro at
candidato?

aprobacién de
propuesta

eguimiento clientes
institucionales

Recoleccién de

nuevas r
requerimientos

Desarrollo de Control de
Y metodologia de actividades —
trabajo institucionales
Documento esquema CO|""9| desl?uéds de
general nuevo » a ejecucion de
i i « actividades il
institucionales
4 LA A
Desarrollo de
N herramientas
Validacion de [

instrumentos y
herramientas del
nuevo servicio.

Documento final de
Nuevo servicio

L =T

. Solicitud de
materiales y equipos

Ejecucién del servicio

- 1
Elaboracién y P
presentacion de Rev_lslén y Integracién de Reclutamiento
presupuesto R 1o Pl equipos de trabajo externo
de Trabajo
-1

ZEs personal
permanente?

Ejecucion de'
— supervision del
servicio

laboracion y
presentacion de
reporte o informe

servicio ejecutado

Devolucién de
recursos materiales
sobrantes

Evaluacién por

Evaluacién por producto

indicadores

\—'—[

Retroalimentacién y
motivacion

Vaciado de datos del
— servicios prestado a
sistema técnico

Elaboracién de
informe final de
servicio ejecutado

Reunién de entrega

de informe final de

servicio ejecutado a
cliente

Evaluacion de
conformidad de
servicio prestado

Seguimiento de

servicio ejecutado

Conformidad parala
solicitud de pago final
de honorarios a
cliente

Evaluacion de
¥ impacto de servicio
ejecutado

Elaboracién de
Informe de

Andlisis de
Necesidades de
Fortalecimiento

Profesional

Fortalecimiento de
competencias
profesionales.

Fortalecimiento
institucional M/

30



MANUAL DE PROCESOS INTERNOS

PRODEPE
odepe PROGRAMAS DE DESARROLLO EMPRESARIAL PARA EMPRESAS

Como se puede observar en el anterior grafico todos los procesos internos se
interrelacionan entre si en determinadas etapas del proceso general de la
institucion, lo cual demuestra que ningun proceso interno de la institucion se
desarrolla de manera independiente, mas al contrario son parte de un proceso

integral.

La planificacion, organizacién, coordinacion y control de las actividades
institucionales se determina en el proceso ejecutivo, el cual contempla actividades
destinadas a llevar adelante una administracion que integre procesos, tecnologia y
personas, con la finalidad de alcanzar la eficiencia institucional en la ejecucion de

actividades.
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PROCESO - EJECUTIVO

PROCESO EJECUTIVO

Antes de la realizacién
de actividades

Durante la realizacién
de actividades

Después de la realizacion
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5.2 MACRO PROCESO COMERCIAL

5.2.1 OBJETIVO

Promocionar y comercializar los servicios e imagen corporativa en el mercado,
identificando al mismo tiempo nuevos segmentos y oportunidades de negocio para

la institucion.
5.2.2 DESCRIPCION

El proceso de comercializacién contempla actividades que se inician desde la
bldsqueda y contacto de potenciales clientes institucionales hasta la negociacion y
cierre de contratos con los mismos. Es el proceso que se encarga de generar
estrategias de promocién, difusion y venta de servicios, para lograr el
posicionamiento de la imagen corporativa de la institucion en el mercado, ademas
de ser la encargada de la busqueda e identificacion de nuevos segmentos y

oportunidades de negocio para la institucién.
Las principales entradas (in puts) del proceso comercial son:

- Datos e informacién de nuevas oportunidades de negocio existentes en el

mercado.

- Datos e informaciéon de potenciales clientes para la institucion en el

mercado.
- Datos e informacion de clientes institucionales.
Las principales salidas (out puts) del proceso comercial son:
- Propuestas de prestacion de servicios.
- Base de datos de demandas en el mercado.

- Base de datos de clientes institucionales.
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- Informes y reportes de actividades comerciales.
5.2.3 INTERRELACION CON OTROS PROCESOS

Internamente el proceso de comercializacion se interrelaciona con todas las areas

de la institucion y de manera directa con los procesos:

Innovacion y desarrollo, cuando envia datos e informacion para la
elaboracion de un proyecto y/o el disefio de un nuevo servicio y recibe de este

los datos del nuevo servicio o proyecto para comercializarlo.

Organizacion de servicios, cuando envia una propuesta de servicios
aprobada y recibe informacion después de la ejecucion del servicio para

continuar con el proceso de fidelizacién de clientes.

Financiero, cuando envia nota de aprobacion de propuesta y recibe la
confirmaciéon del primer desembolso para concluir el proceso venta de

servicios.

Control de actividades, cuando envia un informe mensual de actividades

comerciales al &rea Ejecutiva y recibe retroalimentacion para la mejorara y

optimizacion de las actividades que realiza.

De manera externa el proceso de comercializaciéon se interrelaciona directamente

con:

e Otras instituciones o0 socios estratégicos, para la venta de servicios
complementarios, segun la necesidad y estrategia desarrollada en el

momento.
e Clientes, durante todo el proceso de fidelizacién.
La interrelacion interna y externa del proceso de comercializacion se puede ver

detalladamente en los graficos 1y 2.
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Grafico 1

Interrelaciéon Interna — Proceso de Comercializacion

PROCESO DE COMERCIALIZACION ‘ Antes del servicio ‘ ‘ Durante el sevicio ‘ ‘ Después del servicio
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Interrelacion Externa — Proceso de Comercializacién

Grafico 2
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5.2.4 SUBPROCESOS
5.2.4.1 SUBPROCESO DE PROSPECCION DE CLIENTES
5.2.4.1.1 OBJETIVO

Buscar, identificar y contactar en el mercado potenciales clientes y aliados

estratégicos para la institucion.
5.2.4.1.2 DESCRIPCION

El subproceso de prospeccion de clientes contempla actividades destinadas a
recolectar datos e informacion de demandas existentes en el mercado e identificar

potenciales clientes para la institucion.

Por otro lado el subproceso de prospeccion de clientes es el encargado del disefio
y ejecucién de actividades promocidnales con la finalidad de difundir actividades y
experiencias institucionales y de esta manera posicionar su imagen corporativa en

el mercado.

Todos los datos e informacion recolectados en el subproceso son sistematizados y

categorizados en una base de datos institucional.

El grafico 3 muestra el procedimiento general que sigue el subproceso de
prospeccion de clientes, las principales entradas y salidas, el tiempo promedio en
el cual debe realizarse cada actividad desarrollada, el responsable y la

herramienta utilizada para la misma.
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Grafico 3
Procedimientos — Subproceso de Prospeccion de Clientes
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5.2.4.2 SUBPROCESO DE VENTA DE SERVICIOS
5.2.4.2.1 OBJETIVO

Comercializar los servicios de la institucion en el mercado.
5.2.4.2.2 DESCRIPCION

El subproceso de venta de servicios contempla la ejecucion de actividades
destinadas a la identificacion de necesidades y requerimientos de un potencial
cliente institucional y la elaboracion de propuestas de trabajo que satisfagan
dichas necesidades y requerimientos.

En el caso en el que existan demandas y oportunidades de negocio que no
puedan ser cubiertas por los servicios institucionales, el area de proyectos es el
encargado del disefio y/o creacion de nuevos servicios 0 proyectos integrales que
cubran estas demandas, las mismas una vez concluidas son recibidas en el
subproceso de venta de servicios y siguen el mismo procedimiento de

comercializaciéon en el mercado.

El grafico 4 muestra el procedimiento general que sigue el subproceso de venta de
servicios, las principales entradas y salidas, el tiempo promedio en el cual debe
realizarse cada actividad desarrollada, el responsable y la herramienta utilizada

para la misma.
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Gréfico 4
Procedimientos — Subproceso de Venta de Servicios
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5.2.4.3 SUBPROCESO DE FIDELIZACION DE CLIENTES
5.2.4.3.1 OBJETIVO

Lograr la fidelizacion de cada cliente institucional y posicionar de esta manera a la

Empresa en el mercado.
5.2.4.3.2 DESCRIPCION

El subproceso de fidelizacion de clientes se inicia de manera indirecta desde el
primer contacto con un cliente institucional lo cual no solo concierne al area

comercial, siendo una responsabilidad integral con todas las areas de la Empresa.

De manera directa el subproceso inicia sus actividades una vez concluida la
prestacion de un servicio, realizando la revision y analisis del informe final técnico

del servicio prestado para evaluar los resultados obtenidos con el mismo.

Por otro lado se encarga de la sistematizacion de datos e informacién de clientes
atendidos, la realizacion de seguimientos semestrales para la actualizacion de
servicios y experiencias de la institucibn que el cliente desconoce, al mismo
tiempo recolecta e identifica nuevas necesidades y requerimientos existentes que

puedan ser cubiertos por la institucion.

El grafico 5 muestra el procedimiento general que sigue el subproceso de
fidelizacion de clientes, las principales entradas y salidas, el tiempo promedio en el
cual debe realizarse cada actividad desarrollada, el responsable y la herramienta

utilizada para la misma.
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Gréfico 5
Procedimientos — Subproceso de Fidelizacion de Clientes
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requerimientos de clientes institucionales
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5.3 MACRO PROCESO TECNICO

5.3.1 OBJETIVO

El objetivo del proceso técnico es organizar, ejecutar, evaluar y realizar
seguimiento de todos los servicios de desarrollo empresarial que brinda la

institucion.
5.3.2 DESCRIPCION

El proceso técnico contempla actividades que nacen desde el analisis de los
recursos necesarios para la prestacion de un servicio, la preparacion y
coordinacion de aspectos logisticos y materiales hasta la ejecucién y evaluaciéon
de impacto, velando en todo momento por la calidad antes durante y después de

la prestacion del servicio.

Es el proceso que se encarga de la ejecucion de los servicios que oferta la

institucién, ademas del mejoramiento y actualizacién de los mismos.
Las principales entradas (in puts) del proceso técnico son:
- Datos e informacién de propuestas de prestacion de servicios aprobadas.

- Datos e informacibn de requerimientos especificos de clientes

institucionales.

- Datos e informacion de la situacion actual de cada cliente a ser atendido
(ANSE)

Las principales salidas (out puts) del proceso técnico son:
- Datos e informacion de evaluacion de impacto de servicios prestados.
- Informes y reportes de actividades técnicas.

- Informes finales de prestacién de servicios.
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5.3.3 INTERRELACION CON OTROS PROCESOS

Internamente el proceso técnico se interrelaciona con todas las areas de la

institucion y de manera directa con los procesos:

Comercializacion, cuando coordina la organizacion y realizacion de reuniones
de organizacion y coordinacion directa con el cliente antes de ejecutar el
servicio, realizando el mismo procedimiento para la entrega de informe final del

servicio prestado.

Innovacion y desarrollo, cuando envia informacion para la creacién de
nuevas herramientas y recibe datos e informacion de las nuevas herramientas

para su utilizacién en la ejecucion de servicios.

Financiero, cuando:

- Se solicita recursos econémicos para la ejecucién de servicios y recibe
todos los recursos solicitados.

- Se da el visto bueno a la conclusion en la ejecucion de servicios para que
se proceda al cobro final de honorarios a cliente.

- Se solicita recursos materiales para la ejecucién de servicios y se recibe lo

solicitado.

Administracion de Personal, cuando se solicita la contratacion de un
consultor externo para la ejecucion de servicios y este realiza el proceso de

reclutamiento y contratacion y lo integra al equipo de trabajo.

Control de actividades, cuando se envia un informe mensual de las
actividades técnicas al area Ejecutiva y recibe retroalimentacion para la

mejorara y optimizacion de las actividades que realiza.

De manera externa el proceso técnico se interrelaciona con:

Clientes, cuando realiza actividades de coordinacion antes, durante y después

de la ejecucion de servicios.
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La interrelacion interna y externa del proceso técnico se puede ver detalladamente

en los graficos 6y 7.
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Grafico 6

Interrelacion Interna - Proceso Técnico
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Grafico 7

Interrelacion Externa — Proceso Técnico
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5.3.4 SUBPROCESOS
5.3.4.1 SUBPROCESO DE ORGANIZACION DE SERVICIOS
5.3.4.1.1 OBJETIVO

Definir todos los recursos financieros, materiales y humanos necesarios para la

ejecucion eficiente de los servicios de la institucion.
5.3.4.1.2 DESCRIPCION

El Subproceso de organizacibn de servicios esta encargado de analizar,
determinar y prever todos los recursos necesarios para la ejecucion de un servicio,
velar por la eficiente preparacion del consultor responsable que ejecutara el
servicio, las herramientas a ser utilizadas y cualquier otro aspecto logistico

necesario antes de la prestacion de un servicio.

Por otro lado realiza actividades de coordinacion directamente con clientes
institucionales, para determinar y personalizar los aspectos logisticos y
metodoldgicos del servicio a ser ejecutado, en el caso en el que no se cuente con
ciertas herramientas técnicas necesarias para la ejecucion del servicio el area de
proyectos es el encargado del disefio y/o creacién de dichas herramientas, las
cuales una vez concluidas son recibidas por el subproceso de organizacion de

servicios para ser implementadas y validadas.

El grafico 8 muestra el procedimiento general que sigue el subproceso de
organizacién de servicios, las principales entradas y salidas, el tiempo promedio
en el cual debe realizarse cada actividad desarrollada, el responsable y la

herramienta utilizada para la misma.
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Grafico 8
Procedimientos — Subproceso de Organizacion de Servicios
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5.3.4.2 SUBPROCESO DE EJECUCION DE SERVICIOS
5.3.4.2.1 OBJETIVO

Velar por la eficiente ejecucion de los servicios que presta la institucion.
5.3.4.2.2 DESCRIPCION

El subproceso de ejecucion de servicios es el encargado de coordinar monitorear
y velar por el eficiente uso de recursos materiales y humanos definidos en el
subproceso de organizacion de servicios, es el encargado de relacionar
directamente al cliente y responsables institucionales a actividades de

inauguracion, desarrollo y clausura de servicios.

Por otro lado el subproceso de ejecucion de servicios contempla la aplicacion de

fichas de respaldo y evaluacién de servicios.

El grafico 9 muestra el procedimiento general que sigue el subproceso de
ejecucion de servicios, las principales entradas y salidas, el tiempo promedio en el
cual debe realizarse cada actividad desarrollada, el responsable y la herramienta

utilizada para la misma.
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Grafico 9
Procedimientos — Subproceso Ejecucion de Servicios

PROCEDIMIENTO

HERRAMIENTA UTILIZADA

TIEMPO

RESPONSABLE

ENTRADA

Recursos materiales y
humanos organizados
y preparados para la

ejecucion de servicios

Inicio

Envio demvitaciona
inauguracion de

servicio a invitados

Inauguracion del
servicio con

F — 13 Formato de invitacién

beneficiarios e
invitados especiales

v

Aplicacién de fichas
de acuerdo al servicio

F — 10 Formato de Plan Trabajo

F — 14, Formatos de fichas por

ejecutado

Ejecucion de

servicio.

F — 15 Formato de supervision

supervision del
servicio

v

Envio de invitacion a
clausura de servicio

de servicios.

invitados especiales

Clausura del servicio

F —13 Formato de invitacion

con beneficiarios e
invitados especiales

v

Devolucién de
recursos materiales
sobrantes

Efaboraciony
presentacion de

F — 10 Formato de Plan Trabajo

F — 16 Formato de devolucion de
materiales

F — 17 Formato de reporte

reporte o informe de

servicio eje

Fin

Informe Final de
prestacion de
servicios

F — 18 Formato de informe

”””” [12 Dias

”””” [71Dia

”””” [13 Dias

”””” [71 Dia

”””” [12 Dias

”””” [11 Dia

”””” [172 Dias

[13 Dias

" Area Técnica

" Area Técnica

" Area Técnica

" Area Técnica

" Area Técnica

" Area Técnica

7 Area Técnica

" Area Técnica

52




MANUAL DE PROCESOS INTERNOS

® PRODEPE
odepe PROGRAMAS DE DESARROLLO EMPRESARIAL PARA EMPRESAS

5.3.4.3 SUBPROCESO DE EVALUACION Y SEGUIMIENTO DE SERVICIOS
5.3.4.3.1 OBJETIVO

Evaluar los resultados obtenidos e impacto a partir de la ejecucién de servicios

institucionales.
5.3.4.3.2 DESCRIPCION

El subproceso de evaluacién y seguimiento de servicios es el encargado de
realizar la apreciacion de los resultados obtenidos una vez concluido la ejecucion
del servicio, es el proceso que se encarga de la retroalimentacion del consultor

responsable que ejecuta el servicio.

Por otro lado se encarga del seguimiento post servicio para medir y evaluar el

impacto del servicio ejecutado después de un tiempo segun el servicio.

El grafico 10 muestra el procedimiento general que sigue el subproceso de
evaluacion y seguimiento de servicios, las principales entradas y salidas, el tiempo
promedio en el cual debe realizarse cada actividad desarrollada, el responsable y

la herramienta utilizada para la misma.
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Grafico 10
Procedimientos — Subproceso de Evaluacién y Seguimiento de Servicios
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PROCEDIMIENTO HERRAMIENTA UTILIZADA | TIEMPO RESPONSABLE
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5.4 MACRO PROCESO DE GENERACION DE PROYECTOS

5.4.1 OBJETIVO
Generar y desarrollar nuevos servicios y herramientas institucionales.
5.4.2 DESCRIPCION

El proceso de generacion de proyectos desarrolla actividades destinadas al disefio de
nuevos servicios y proyectos integrales, es el proceso que se encarga de responder a
las nuevas demandas existentes en el mercado con productos nuevos y/o mejorados

orientados al desarrollo y crecimiento institucional.

Las principales entradas (In puts) del proceso de generacion de proyectos son:

- Datos e informacion de requerimiento de nuevos servicios y/o herramientas.

Las principales salidas (Out puts) del proceso de generacion de proyectos son:

- Creacion y/o mejoramiento de nuevos servicios y herramientas institucionales.
5.4.3 INTERRELACION CON OTROS PROCESOS

Internamente el proceso de generacion de proyectos se interrelaciona con todas

las areas de la institucion y de manera directa con los procesos de:

e Proceso comercial, cuando recibe datos e informacién de requerimiento de

desarrollo de nuevos servicios y envia productos finales.

e Proceso Teécnico, cuando recibe datos para la creacion y/o mejoramiento de

nuevas herramientas y envia productos finales.

e Proceso Financiero, cuando envia solicitud de fondos para el proceso de

validacion de nuevas herramientas y recibe el desembolso efectivo.

La interrelacion interna del proceso se puede ver detalladamente en el graficoll.
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Grafico 11
Interrelacion Interna — Proceso de Innovaciéon y Desarrollo
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5.4.4 SUBPROESOS
5.4.4.1 SUBPROCESO DE INNOVACION Y DESARROLLO
5.4.4.1.1 OBJETIVO

El subproceso de innovacion y desarrollo tiene como principal objetivo disefiar y

crear nuevos servicios para ser comercializadas en el mercado.
5.4.4.1.2 DESCRIPCION

El subproceso de innovacion y desarrollo ejecuta actividades que nacen desde el
analisis e investigacion bibliografica y documental hasta el desarrollo y creacién de

un nuevo servicio y herramienta.

El grafico 12 muestra el procedimiento general que sigue el subproceso de
innovacion y desarrollo, las principales entradas y salidas, el tiempo promedio en
el cual debe realizarse cada actividad desarrollada, el responsable y la

herramienta utilizada para la misma.
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Grafico 12
Procedimientos — Subproceso de Innovacion y Desarrollo

PROCEDIMIENTO

HERRAMIENTA UTILIZADA | TIEMPO RESPONSABLE

ENTRADA

Datos e informacién
comercial

v

Recepcion de

F — 3 Formato de solicitud de

disefio de nuevo servicioo T [~ 1Dia - Area de proyectos

informacién comercial

v

Revision de

herramienta.

F — 3 Formato de solicitud de

disefio de nuevo servicioo r— 1 Dia -—| Area de proyectos

informacién

v

Anélisis de

herramienta.

F — 3 Formato de solicitud de

disefio de nuevo servicioo - t-- 1 Dia -1-- Area de proyectos

Necesidades y
Requerimientos

Investigacion

documental

!

Sistematizacion de

bibliograficay | ------------------- t---Internet , Libros especializados - |- 3 Dias .-l | Area de proyectos

herramienta.

Ningupa t-- 2 Dias I Area de proyectos

informacién y
documentos

v

Desarrollo de

metodologia de
trabajo

¢ Se aprobo la
propuesta?

Desarrollo de

herramientas

|
Validacién de
instrumentos y

herramientas del
nuevo servicio.

Documento final de
Nuevo servicio

Fin

Servicios nuevos

Ningupa {-- 2 Dias || Area de proyectos
Ningupa t-- 3 Dias -1-| Area de proyectos
Herramientas desarrolladas - t-- 2 Dias -1-| Area de proyectos
Ningupa t-- 3 Dias -1-| Area de proyectos
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5.5 MACRO PROCESO ADMINISTRATIVO FINANCIERO

5.5.1 OBJETIVO

El objetivo del proceso administrativo financiero es el de llevar una administracion
y manejo eficiente de los recursos financieros, econémicos, materiales y humanos

de la institucién

5.5.2 DESCRIPCION

El proceso administrativo financiero conlleva la ejecucion de actividades
destinadas a planificar, custodiar y controlar los valores y recursos de la
institucion, ademas mantener los sistemas y herramientas de informacion

adecuados para el control de actividades y operaciones institucionales.

Las principales entradas (in puts) del proceso administrativo financiero son:

- Datos e informacién de los movimientos, actividades y transacciones

institucionales

Las principales salidas (out puts) del proceso financiero son:

- Informes y reportes del movimiento administrativo financiero de la

institucion.

5.5.3 INTERRELACION CON OTROS PROCESOS

Internamente el proceso administrativo financiero se interrelaciona con todas las

areas de la institucién y de manera directa con los procesos de:

e Venta de servicios, Cuando recibe datos e informacion de un servicios
vendido y elabora el correspondiente contrato por prestacion de servicios

vendidos.
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e Proceso Ejecutivo, Cuando recibe la aprobacion y autorizacion para la

ejecucion de actividades financieras y contratacion de personal.

e Proceso Técnico, Cuando recibe la solicitud de recursos econdmicos Yy
materiales necesarios para la prestacion de servicios y analiza, aprueba y

entrega los recursos solicitados.

La interrelacién interna del proceso administrativo financiero se puede ver

detalladamente en el gréaficol3.
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Grafico 13
Interrelaciéon Interna — Proceso administrativo financiero

PROCESO ADMINISTRATIVO FINANCIERO

‘ Antes del servicio ‘ ‘ Durante el servicio ‘ ‘Después del servicio

SUBPROCESO
FINANCIERO

SUBPROCESO
DE ADMINISTRACION DE PERSONAL

AREA ADMINISTRATIVA FINANCIERA

AREA COMERCIAL

AREA
EJECUTIVA

AREA TECNICA

AREA DE
PROYECTOS

Inicio

Administracién de
cuentas por cobrar [

Administracién de
ingresos y egresos [¢

Elaboracién de
propuesta de
prestacion de

servicio

Planificacién de
actividades
institucionales

Determinacién de
recursos para la
ejecucion de
servicios

v

Administracién de
cuentas por pagar

Administracién de |
fondo fijo

Negociacion y
cierre de contrato

Supervision y
control de
actividades

Elaboracién de
solicitud de
recursos

v

v

Compray
contratacién de
bienes y servicios

Administracién de
inventarios

Envio de datos e
informacién para
elaboracién de

contrato

Aprobacién y
autorizacion

Envio de solicitud

Definicién de

puesto

de trabajo

requerido

Disefio de perfil
profesional
requerido

X

SI

Reclutamiento

interno

candidato?

NO

Seleccion de
candidatos

Re

clutamiento
externo

¢ Es personal
permanente?

Firma de contrato
por indicadores

Firma de contrato
por producto

Integracién de
equipos de trabajo

i

SI

Establecimiento de
metas

¢ Es personal
permanente?

Evaluacion por
indicadores

Evaluacién por
producto

\?[

_ | Retroalimentacion y

motivacion

Detecci6n de
necesidad de
incorporacién de

Deteccién de
necesidad de
incorporacién de

Detecci6n de
necesidad de
incorporacion de

Deteccién de
necesidad de
incorporacién de

personal personal personal personal
Anélisis y Andlisis y Anélisis y Anélisis y
aprobacion aprobacion aprobacion aprobacién

Envio de solicitud
de incorporacion de
personal

Envio de solicitud
de incorporacién de
personal

Envio de solicitud
de incorporaci6n de
personal

Envio de solicitud
de incorporacion de
personal

Fortalecimiento de
competencias
profesionales.

P

Analisis de
Necesidades de
Fortalecimiento

rofesional

Fortalecimiento
institucional

l

l

l

l

Fortalecimiento de
conocimientos

Fortalecimiento de
conocimientos

Fortalecimiento de
conocimientos

Fortalecimiento de
conocimientos
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5.5.4 SUBPROCESOS

5.5.4.1 SUBPROCESO FINANCIERO

5.5.4.1.1 OBJETIVO

El objetivo del subproceso financiero es el de proveer de informacion acerca de los

movimientos econdémicos Y financieros de la institucion.

5.5.4.1.2 DESCRIPCION

El subproceso financiero, tiene como funcién principal el de custodiar los recursos

materiales y econdmicos de la institucién, contempla la ejecucion de las

siguientes actividades principales:

Administracién de ingresos, estable lineamientos metodolégicos para la
recepcion del ingreso a banco o caja general de la institucion.

Administracidon de egresos, estable los pasos necesarios para el desembolso
de efectivo y emision de cheques utilizados como instrumentos de pago o de
transferencia de dinero.

Administracién de cuentas por pagar, establece lineamientos metodoldgicos
para la recepcion de documentos necesarios para la generacion de un pago a
terceros.

Administracion de cuentas por cobrar, establece los pasos necesarios para
manejo y control de las cuentas por cobrar.

Administracion de fondo fijo, establece lineamientos metodolégicos para el
manejo de los fondos fijos de la institucion.

Administracion de inventarios, establece los pasos necesarios para la
solicitud, manejo y control de los materiales y equipos para la ejecucion de
servicios y actividades administrativas.

Compra y contratacién de bienes y servicios, establece lineamientos
metodoldgicos para el manejo y control de las compras y contratacion de

bienes y servicios.
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El grafico 14 muestra las principales entradas y salidas del subproceso financiero,
pero al ser actividades muy especificas las que se desarrollan en este
subproceso, estas pueden ser consultadas en el manual de procesos y

procedimientos financieros de la institucion.
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Grafico 14
Procedimientos — Subproceso Financiero

PROCEDIMIENTO HERRAMIENTA UTILIZADA TIEMPO RESPONSABLE
Datos e informacién
ENTRADA de movimigntos y
transacciones
institucionales
o Area
Administracionde | | De acuerdo a manual de __|.__ . Deacuerdo | ___. . .
—— ) ] - Administrativa
g procesos financieros a actividad ) )
Financiera
A, Area
Administracion de De acuerdo a manual de L De acuerdo || . )
s ) ) o Administrativa
g procesos financieros a actividad ) )
Financiera
o Area
Administracion de De acuerdo amanualde | | || De acuerdo || | Administrativa
cuentas por cobrar procesos financieros a actividad ) ;
Financiera
o Area
Administracion de De acuerdo a manual de ] De acuerdo | Administrativa
cuentas por pagar procesos financieros a actividad ) :
Financiera
Il
o Area
Administracion de De acuerdo a manual de De acuerdo L )
ol i ) e MR | Administrativa
) procesos financieros a actividad ) )
Financiera
o Area
Administracion de De acuerdo a manual de L De acuerdo | |..... - )
inventarios ] ; - Administrativa
procesos financieros a actividad ) )
Financiera
Compra y Area
contratacion de |- De acuerd_o a m_anual de ] De a_CL!e’d" ,,,,, Administrativa
bienes y servicios procesos financieros a actividad Financiera
Fin
Estados Financieros
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5.5.4.2 SUBPROCESO DE ADMINISTRACION DE PERSONAL
5.5.4.2.1 OBJETIVO

Proveer recursos humanos! idéneos y competentes que durante su intervencion

en la institucion contribuyan al logro de objetivos institucionales.
5.5.4.2.2 DESCRIPCION

El subproceso de administracién de personal contempla actividades que se inician
desde la identificacion de un puesto vacante dentro de la institucion, la busqueda y
seleccién del personal que cubra los requerimientos y expectativas del puesto

hasta la firma de contrato con el personal que lo ocupara.

Por otro lado el subproceso contempla el desarrollo y gestion de actividades de
intercambio y retroalimentacion continua entre todo el equipo de trabajo, tomando
en cuenta en todo momento el desarrollo y crecimiento de cada miembro de la

institucion.

El grafico 15 muestra el procedimiento general que sigue el subproceso de
administracion de personal, las principales entradas y salidas, el tiempo promedio
en el cual debe realizarse cada actividad desarrollada, el responsable y la

herramienta utilizada para la misma.

! Recursos Humanos, todas aquellas personas que integran y forman parte de la institucion
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Gréfico 15
Procedimientos — Subproceso de administracién de personal

PROCEDIMIENTO HERRAMIENTA UTILIZADA TIEMPO | RESPONSABLE
Datos e informacién
ENTRADA )| sobre requerimiento
de recursos humanos
) . Area de Recursos
Definicion de puesto Ninguna 3 Dias 1" Humanos
de trabajo requerido
DBS?{;:;Q’;ZT" ,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, |_LF—8Formato de Perfilde | | 4 Dias | | Area de Recursos
requerido Requerimiento de Personal Humanos
Reclutamiento F -8 Formato de Perfilde || 7 Dias || Area de Recursos
interno Requerimiento de Personal Humanos
¢, Se encontro al
candidato?
. F-23 Formato de Req.de | | 12 Dias | | Area de Recursos
Reclutamiento Personal (Prensa) Humanos
externo
F — 8 Formato de Perfil de 3 Dias Area de Recursos
Seleccion de Requerimiento de Personal T | Humanos
candidatos
Sl NO
¢Es personal
permanente?
v
Firma de contrato Firma de contrato "
por indicadores por producto | F - 24 Formato de Contratos T 2Dias 7 AreadeRecursos
Humanos
Integracion de Ningugpa 3 Dias -+t | Area Ejecutiva

equipos de trabajo
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PROCEDIMIENTO HERRAMIENTA UTILIZADA TIEMPO RESPONSABLE
Registro de ) P
Entecedenies ] F-25Formatode Filede | | - loDias L ___ Area de Recursos
Personal Humanos
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, ) . | Area de Recursos
777777777777777 Establecimiento de | Ninguna 3 Dias Humanos
metas
¢Es personal NO
permanente?
Evaluacién por EVﬁL‘;ﬁg’(‘)Por || F-26Formatode Evaluacionde || oo || | Area de Recursos
indicadores P Personal Humanos
\ |
.| Retroalimentaciony | | Ni
motvacien | inguna 1Dia || __ Area Ejecutiva
Analisis de i
) . Area de Recursos
Necesidadesde |-~~~ = Ninguna --—t-|4Dias | Humanos
Fortalecimiento
Profesional
Fortalecimientode | _Ningupna | | _ Deacuerdo _____| ___| Area de Recursos
competencias al caso Humanos
profesionales.
Fortalecimiento Ninguna ) Area de Recursos
institucional  {------------e ot R —|1Dia 7 "~ Humanos
Fin
Recursos humanos
con habilidades y
experiencia fortalecida
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VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 CONCLUSIONES GENERALES

La globalizaciébn de la economia, la insercion de la informacion como medio
fundamental para los negocios y el desarrollo de la tecnologia en todos los
ambitos, muestran un escenario cambiante y con mayores exigencias y retos para

el desarrollo de las empresas a nivel mundial.

En el caso de Bolivia las empresas se encuentran en un proceso de ajuste y
fortalecimiento en respuesta a estos cambios y exigencias, donde ser competitivos
requiere de mayores esfuerzos en la generacion de valor y herramientas que

permitan efectivizar la administracion del capital humano.

Un claro ejemplo es el caso de la Empresa PRODEPE S.R.L., que se encuentra
en un proceso de reingenieria organizacional, buscando lograr una gestion de
calidad y mayor competitividad en el mercado de Servios de Desarrollo
Empresarial, donde se desarrolla, es asi que durante la ejecucion del presente
trabajo se logro evidenciar a través de la realizacion de un diagnostico la
existencia de un problema que afectaba el desarrollo de actividades de la
Empresa, en este caso el no tener claramente definidos los procesos en la

ejecucion de actividades internas.

Esta situacion fue estudiada y analizada para considerar la mejor forma de
coadyuvar en la solucién del mismo, teniendo como resultado el mejoramiento y
estructuracion de sus procesos internos, reflejados en un “Manual de procesos
internos”, el cual fue desarrollado apoyado en conceptos y conocimientos
adquiridos durante el proceso de estudio, con la intencion de facilitar una
herramienta de apoyo en la ejecucion de actividades internas, que al ser
implementada permita mejorar la interaccion individual de cada miembro
relacionado directamente con la Empresa logrando de esta manera una

comunicacion mas efectiva en la misma.

Se espera que la propuesta desarrollada permita a la Empresa mejorar la
administracion rumbo al logro de una gestion de calidad, con un enfoque

mayormente centrado en procesos.
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6.2 RECOMENDACIONES

Se recomienda que el presente trabajo sea complementado y actualizado con la

finalidad de servir de base para la realizacion de posteriores trabajos en el tema

especifico de procesos.

Se recomienda que PRODEPE S.R.L.:

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

Complemente el Manual de Procesos Internos desarrollado, con manuales

de procedimientos especificos por cada area que comprende la Empresa.

Complemente las herramientas de apoyo sugeridas para la realizacion de

actividades internas.

Realice un proceso de concientizacion con todos los miembros de la
Empresa, acerca de la correcta implementacion del manual y el apoyo en el

mejoramiento del mismo.

Realice una revision y actualizacion del manual de procesos internos
desarrollado, cada vez que se modifique la realizacién de actividades
consideradas en el Manual.

Realice una revision y actualizacién del Manual de Funciones y Reglamento
Interno de la Empresa con la finalidad de que el Manual desarrollado se
complemente con la utilizacion de otras herramientas que respondan a la

eficiente administracion.
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ANEXO N° 1

FORMATO DE ENTREVISTA UTILIZADA DURANTE LA REALIZACION
DEL DIAGNOSTICO INSTITUCIONAL

a) Respecto al nivel de comunicacion existente

1. ¢ Usted realiza un intercambio de informacién con su inmediato superior?

++ En todo momento

++ De vez en cuando

+ Solo cuando es necesario

2. ¢ Usted realiza un intercambio de informacién con sus dependientes?

« En todo momento

++ De vez en cuando

« Solo cuando es necesario

3. ¢ Usted realiza un intercambio de informacién con colegas de otras areas?

« En todo momento

++ De vez en cuando

+» Solo cuando es necesario

4. ¢ Su area de trabajo cuenta y utiliza herramientas de comunicacién como?

« Notas internas

% Informes

% Fichas y/o Formularios

b) Respecto a la existencia de procedimientos especificos en la realizacion

de actividades

5. ¢Conoce claramente los procedimientos que se debe seguir para la ejecucion

de actividades en la Empresa?

% Si

< No

< Un poco




6. ¢Usted conoce los limites de responsabilidad que tiene en la ejecucion de

actividades de la Empresa?

% Si

< No

% Un poco

c) Respecto a la utilizacion de documentacion e instrumentos de respaldo en

larealizaciéon de actividades.

7. ¢ Presenta informes de ejecucion de actividades?

++ De manera semanal

+ Mensual

% Trimestral

< Anual

8. ¢Los informes realizados son compartidos con las demas areas de la empresa?

% Si

< No

+ Lo desconozco




ANEXO N° 2

RESULTADOS OBTENIDOS DURANTE LA REALIZACION DE DIAGNOSTICO
RESPECTO A LA EJECUCION DE ACTIVIDADES POR AREA
RESULTADO DIAGNOSTICO COMERCIAL

Punto Clave Débil | Media | Alta

Estudios e investigacion

- Orientacion de estudios e investigacion X

- Conocimiento del mercado X

- Creatividad, innovacion de servicios X
Producto

- Adaptacion de mercados X

- Diferenciacion de la competencia X

- Estado y edad de los servicios X

- Proteccién de servicios

- Equilibrio de la gama X
- Efectos de sinergia entre servicios de la gama X

Precio
- Relacién calidad / precio en el servicio X
- Graduacién escalar de los precios X

Plaza
- Dominio de los canales de distribucion X
- Cobertura geografica X
- Gestion de stock de servicios finales X X
- Entregas / plazos

Promocion
- Calidad de los mensajes X
- Coherencia de los servicios y precio X
- Doaosificacion de soportes y medios de X

comunicacion X

- Presupuesto en publicidad

Persona

- Calidez de las personas X




- Competencia personal X
- Importancia numérica X
- Eficacia de la capacidad de venta X
- Naturaleza de las relaciones con la clientela X
Planificacion de marketing
- programacion de actividades X
- asignacion de responsabilidades X
- coordinacion general X
Papel del marketing
- Lugar del marketing en la cultura de la empresa X
- Posicion jerarquica de la funcion y sus X
responsabilidades
Medios materiales
- Localesy oficina X
- Material de oficina X
- Medios de comunicacion materiales informaticos X
Organizacion y métodos de gestion
- Eficacia de la organizacion X
- Calidad de los métodos de gestiéon X
- Coordinacion con otras funciones X
- Relaciones de indicadores significativos X
RESULTADO DIAGNOSTICO DE ABASTECIMIENTO
Punto Clave Débil | Media | Alta
Medios materiales
- Oficinas de abastecimiento X
- Materiales de oficina X
- Materiales y sistemas informaticos X
- Locales para almacén de materia prima X

- Sistemas de control




Medios humanos

- Competencia, profesionalizacion X
- Espiritu de cooperacion X
- Importancia numérica de la plantilla X

Métodos de gestion

- Relacion servicios técnicos y de abastecimiento X
- Planificacién, presupuestos de abastecimiento X
- Ejecucién del servicio X
- Gestion de control de stock X
- Registro de indicadores X

RESULTADO DIAGNOSTICO TECNICO

Punto Clave Débil | Media | Alta

Tecnologia y conocimientos
- Avance tecnoldgico X

- Dominio de oficio X

X

- Proteccion de los conocimientos técnicos

- Investigacion y desarrollo X

Medios materiales
- Edificios y ubicacién
- Estado y potencial del material
- Adaptacion del material

- Flexibilidad del material

X X X X X

- Coste de utilizacién

Medios humanos
- Importancia del nivel de la plantilla X
- Calificacion X
- Productividad X
- Valor de los mandos intermedios X

- Relaciones humanas X

Métodos de gestidén y produccién

Estudios y métodos




- Escalares operativas X
- Nomenclaturas X
- Estandarizacion X
Planificacion y lanzamiento
- Calidad en relacion comercial / fabricacion X
- Series econOmicas X
- Planificacién y optimizacioén del uso de medios X
humanos y materiales
- seguimiento de los programas, respecto a los X
plazos X
- seguimiento de stocks y servicios en camino
Control de produccién X
- Control de actividades X
- Control de consumidores X
- Gestion y control de calidad
RESULTADO DIAGNOSTICO DE PERSONAL
Punto Clave Débil | Media | Alta
Nivel de la plantilla relacionada con la actividad X
Nivel de salarios X
Estructura de la plantilla
- Por cualificacion X
- Por edad X
Calificacion y competencias del personal X
Clima social X
Politica y métodos de gestion de recursos humanos X
Importancia del hombre / mujer dentro del sistema de X

valores y cultura de la empresa




RESULTADO DIAGNOSTICO DE DIRECCION Y ORGANIZACION

Campos

Puntos Clave

Débil

Media

Alta

Direccion

Cohesion entre accionistas y
direccién

Delimitacion y respeto de
prerrogativas propias de la
direccién

Relaciones con el entorno

Relaciones internas

Gestion

Motivacion
Cultura de la empresa
Aptitud y competencias de la

direccion

Organizacion

Tipo de estructura
Nivel de formalizacion
Peso de la organizacion

Naturaleza

Métodos

Sistemas de informacion
Métodos de planificaciéon

Técnicas de control

X X| X X X X

RESULTADO DIAGNOSTICO DE GESTION DE LA EMPRESA

Punto Clave

Débil

Media

Alta

Medios materiales

- Locales y ubicacién

- Materiales de oficina

- Materiales informéticos

- Sistemas informéaticos y programas

X X X X

Medios humanos

- Nivel de efectivos de la funcién

- Cualificaciones del personal

- Competencias de los mandos

xX X




Sistemas y métodos de gestion

Contabilidad general

Contabilidad analitica

Gestion presupuestaria y de control de la
gestion financiera

Ayudas y asistencias financieras




ANEXO N° 3

LISTA DE HERRAMIENTAS DE APOYO SUGERIDOS PARA LA EJECUCION
DE ACTIVIDADES CONTEMPLADAS EN EL MANUAL DE PROCESOS
INTERNOS
F — 1 Formato de base de datos de demandas en el mercado
F — 2 Formato de reporte de actividades de comercializacion
F — 3 Formato de solicitud de disefio o creacion de nuevo servicio
F — 4 Formato de propuesta base
F — 5 Formato de aprobacion de propuesta
F — 6 Formato de registro de clientes
F — 7 Formato de base de datos de clientes institucionales
F — 8 Formato de perfil de requerimiento de personal
F — 9 Formato de solicitud de creacion de nuevas herramientas
F — 10 Formato de plan de trabajo
F — 11 Formato de presupuesto de servicios
F — 12 Formato de solicitud y entrega de materiales y equipos
F — 13 Formato de invitacion de actividades institucionales
F — 14 Formato de fichas segun servicio
F — 15 Formato de supervision de servicios
F — 16 Formato de devolucién de materiales
F — 17 Formato de reporte
F — 18 Formato de informe
F — 19 Formato de informe final de servicios prestados
F — 20 Formato de evaluacion se servicios prestados
F — 21 Formato de seguimiento
F — 22 Formato de evaluacién de impacto de servicio prestado
F — 23 Formato de requerimiento de personal (prensa)
F — 24 Formato de contratos
F — 25 Formato de file de personal

F — 26 Formato de evaluacion de personal
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