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RESUMEN

En este trabajo se desarrolld la identificacién y documentacion de los procesos con un
pensamiento basado en riesgos para la MYPE Grupo SOLUTECH, S.A. de C.V. como
base esencial para la implementacién de un Sistema de Gestion de la Calidad, la empresa
se dedicada a brindar servicios en construccion, remodelacion, instalacion vy
mantenimiento de aire acondicionados y asesorias en ahorro energético. Se caracteriza
por acompafiar a sus clientes en un proceso Integral desde las factibilidades técnicas, hasta
el disefio conceptual y constructivo, plan de oferta para licitacion, supervisién y ejecucion
de la obra.

Se aplico la metodologia por procesos para mejorar la situacion actual de la empresa,
identificando los procesos de la cadena de valor, procesos estratégicos y los procesos de
soporte. Es asi como, a partir del analisis de la situacion actual, se decidid que la propuesta
de mejora sea realizar el desarrollo de la Gestion por procesos a través del disefio,
ordenamiento, documentacion y mejora continua de los mismos, logrando asi la
satisfaccion del cliente con apoyo de los lineamientos de normalizacion brindados por los
requisitos de la Norma 1SO 9001:2015, con el objetivo de mejorar el desempefio, en
cuanto a eficacia y eficiencia, de los procesos de SOLUTECH S.A. de C.V.

El estudio concluyé con la verificacion de las acciones propuestas a implementar, lo cual
aportara positivamente al logro de objetivos de la calidad, tomando acciones para
minimizar los riesgos, para que se mantengan y perduren en el tiempo.



GLOSARIO

SALIDA: Resultado de un proceso.

ENTRADA: Son elementos que entran al proceso sin los cuales el proceso no
podria llevarse a cabo. Para establecer la interrelacién entre procesos se deben
identificar los procesos anteriores (proveedores internos y externos) que dan
lugar a la entrada de los procesos.

PRODUCTO: Salida de una organizacion que puede producirse sin que se lleve a
cabo ninguna transaccion entre la organizacion y el cliente.

SERVICIO: Salida de una organizaciébn con al menos una actividad,
necesariamente llevada a cabo entre la organizacion y el cliente.

OBJETIVO: Resultado a lograr.

CLIENTE: Persona u organizacion que podria recibir o que recibe un producto o
un servicio destinado a esa persona u organizacién o requerido por ella.

PROVEEDOR: Organizacion que proporciona un producto o un servicio.
CALIDAD: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un
objeto cumple con los requisitos.

ORGANIZACION: Persona o grupo de personas que tiene sus propias funciones
con responsabilidades, autoridades y relaciones para lograr sus objetivos.
PARTE INTERESADA: Persona u organizacion que puede afectar, verse
afectada, o percibirse como afectada por una decision o actividad.

ALTA DIRECCION: Persona o grupo de persona que dirige y controla una

organizacién al mas alto nivel.
RIESGO: efecto en la incertidumbre sobre los objetivos.

GESTION DEL RIESGO: actividades coordinadas para dirigir y controlar la
organizacion con relacion al riesgo.

FUENTE DE RIESGO: elemento que, por si solo 0 en combinacion con otros,
tiene el potencial de generar riesgo.

CONTROL: medida que mantiene y/o modifica un riesgo.

EFICIENCIA: Resultado entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados
EFICACIA: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se logran
los resultados planificados.

DESEMPENO: Resultado medible.

MEJORA CONTINUA: Actividad recurrente para mejorar el desempefio.
CONSECUENCIA: Resultado de un evento que afecta los objetivos

EVENTO: Ocurrencia o cambio de un conjunto particular de circunstancias.
PROBABILIDAD (LIKELIHOOD): posibilidad de que algo suceda.
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INTRODUCCION

Hoy en dia el crecimiento del sector de obra civil y electromecéanico en EIl Salvador es
notable, por tanto, las empresas se enfrentan a la dificultad y reto que representa la
competencia. SOLUTECH S.A de C.V es una micro y pequefia empresa (MYPE) del
Sector dedicada a la realizacion de proyectos de obras civiles y electromecénicas a
clientes publicos y privados. Por otro lado, el crecimiento y expansion de las ventas y el
mercado es muy lenta, las tomas de decisiones de la empresa responden al dia-dia, con
metas de corto plazo cuando se consideran necesarias. Actualmente los procesos de la
empresa responden especificamente a la experiencia empirica y practica de los
trabajadores, creando una gran dependencia de ellos.

A partir de estas experiencias la alta direccion de SOLUTECH S.A. de C.V. esta
convencida de la necesidad de llevar a cabo procesos de cambio que les permita mejorar
el enfoque a sus clientes, en cuanto a conocer sus necesidades y expectativas respecto al
servicio que se ofrece, tener una eficaz administracion del tiempo y recursos, obtener
mayores ingresos, utilidades y rentabilidad.

Para lograr mejorar la gestion de la empresa y eliminar la causa de los problemas que
actualmente enfrenta, es necesario que la empresa identifique y controle sus procesos
adecuadamente, por esta razon, se desarrolld la propuesta de identificacion y
documentacion de procesos; con un enfoque basado en riesgos:

En el Capitulo | se presenta el Marco Teorico, donde se analizan los antecedentes
investigativos relacionados al tema de estudio y se realiza una revision bibliografica para
analizar las definiciones, principios y conocimientos necesarios para la comprension y
desarrollo del presente estudio.

En el Capitulo Il. Marco Referencial, especifica la informacion mas relevante de la
Empresa, en cuanto a sector y actividad econémica, resefia historia, politica de calidad,
alcance, mision, vision, organizacion de esta y principales procesos, operaciones,
clientes y proveedores; todo con la finalidad de entender cual es el contexto actual de la
organizacion, planteamiento del problema, objetivos de la investigacion.

Luego, en el Capitulo Il1l1. Marco Metodol6gico, se desglosa la metodologia a utilizar
aplicada para la documentacion de procesos y la gestion de riesgos.

Continua el Capitulo 1V. Documentacion de los procesos de SOLUTECH, de acuerdo
con la metodologia de trabajo establecida, y donde se presentan los mapas de procesos
elaborados bajo las técnicas PEPSU en primer y segundo nivel de procesos e
interfuncional en tercer nivel de proceso.



El Capitulo V. Documentacion de la gestion de riesgos describe la técnica de mapa de
calor para identificar cuales son los principales riesgos asociados a los procesos de la
empresa.

Finalmente, las conclusiones del trabajo desarrollado en la empresa Grupo Solutech S.A
de C.V, brinda las respectivas recomendaciones como base esencial para la
implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad basandose en la ISO 90001:2015.



CAPITULO I: MARCO TEORICO

En la década de los 80 y 90 el entorno en el cual competian las empresas se caracterizaba
por tener un bajo ritmo de cambio; es por esto por lo que las empresas se podian
considerar como un conjunto de unidades “estable”; ya que este entorno con bajo
dinamismo permitia que las empresas desarrollaran sus actividades sin mayores
inconvenientes. Pero con el dinamismo cambiante del mercado actual, la calidad ha
pasado de ser un simple requerimiento a ser una condicion innata que deben cumplir los
productos y servicios. Por esta razon, las organizaciones que deseen satisfacer las
necesidades y expectativas del cliente deben optar por estructuras organizacionales que
les permitan adaptarse al cambio, esto lleva a las mismas a realizar una gestion estratégica
de sus procesos gque permita adaptarse con éxito a los diferentes entornos que se les
presenten.

Zaratiegui sefiala que “los procesos son posiblemente el elemento mas importante y
extendido en la gestion de las empresas innovadoras, especialmente de las que basan su
sistema de gestion en la Calidad Total”.?

Zaratiegui indica que “las empresas y/u organizaciones son tan eficientes como lo son sus
procesos”. Es por esto por lo que las organizaciones, al tomar conciencia de este hecho,
han modificado su vision de trabajo, potenciando y enfocandose al concepto de proceso,
orientados a lograr la satisfaccion del cliente.?

Segtn Pérez un proceso es “una secuencia ordenada de actividades repetitivas cuyo

producto tiene valor intrinseco para su usuario o cliente”.?

Chang indica que un proceso es “una serie de tareas de valor agregado que se vinculan
9 4

entre si, para transformar un insumo en un producto o servicio”.
La Norma ISO 9000:2015 indica que un proceso es “un conjunto de actividades
mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para proporcionar un resultado
previsto”.?

De ahi la importancia de que cada dia las empresas son mas conscientes en documentar
sus procesos que permitan comprender de mejor manera las interrelaciones de trabajo y
lograr la estandarizacion.

1 Zaratiegui, J. R. (1999) La gestion por procesos: Su papel e importancia en la empresa. Economia

2 Zaratiegui, J. R. (1999) La gestion por procesos: Su papel e importancia en la empresa. Economia
Industrial, VI (330), 81-88.

3 Pérez, J. A. (2010). Gestion por procesos (4ta ed.). Madrid: EISIC, pag. 51.

4 Chang, R. (1996). Mejora continua de procesos. Barcelona: Granica

,pag.8

5 International Organization for Standarization. (2015). 1SO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad
- Requisitos. Ginebra, Suiza.



1.1 Estructura Vertical

La organizacion vertical muestra el conjunto de empleados que han sido agrupados con
objeto de que trabajen de forma eficaz; asi mismo se exponen las relaciones de
subordinacion e informacion. No aparecen los clientes ni los proveedores y otras partes
interesadas, igualmente no se visualizan los productos y servicios, ni los flujos de trabajo
entre unidades.’

lustracion 1 Organizacion vertical. Fuente: https://www.google.com (2021)

La organizacion vertical es aquella cuyo modelo de negocio esta definido por jerarquias
y ha sido, a lo largo de los afios, la forma mas comun de dirigir las organizaciones. La
forma visual de representar este tipo de organizacion es mediante una piramide o un
organigrama, que reune al personal y los ordena mostrando la relacion de subordinacion,
la parte superior representa siempre la maxima autoridad y la base reine a quienes no
poseen subalternos.

Las organizaciones verticales también se conocen como organizaciones lineales. Ese
nombre responde a que entre el superior y el subordinado existen lineas Unicas, claras y
directas de autoridad y responsabilidades. Esto permite que el jefe inmediato conozca lo
que sucede en su area de trabajo impidiendo el cruce de informacion o 6rdenes hacia sus
subordinados. En este aspecto, una de las ventajas de este tipo de gestion es que las lineas
de autoridad son claras y formales lo que permite que sean de facil comprensién. Sin
embargo, la facil comprension de la estructura organizativa no compensa las dificultades
que este tipo de sistema organizativo representa.

En primer lugar, una de dificultades caracteristicas de este tipo de organizacion es que la
comunicacion debe respetar las figuras jerarquicas, lo que impide la toma rapida de
decisiones ante los constantes cambios del entorno. en segundo lugar, el enfoque de cada
puesto de trabajo es centralizado, esto significa que su alcance no permite analizar cbmo
la gestién de cada puesto de trabajo influye sobre la gestién de otras areas de la
organizacion. En consecuencia, esto impide ver quiénes son los clientes y proveedores de

6 Julio E. Valle (2019), Catedra de Gestion de Procesos.



cada una de las gestiones representadas, los flujos de trabajo ni las salidas de cada
operacion obstaculizando el logro de objetivos.

En tercer lugar, los empleados de los niveles mas bajos pueden sentir menos valorados
que aquellos en posiciones altas debido a su poca participacion en la dindmica
organizativa. Esto puede traducirse en ambientes organizacionales pesados o poco
saludables y freno de iniciativas por parte de subalternos. Finalmente, el tipo de
comunicacion vertical se limita a: como hacer algo, asignar responsabilidades, dar
retroalimentacion del desempefio, solicitudes respuestas de peticiones del jefe,
sugerencias 0 quejas internas, lo cual no tiene un enfoque estratégico para las
organizaciones

Todos los aspectos antes mencionados pueden provocar rigidez organizativa impidiendo
la innovacion y reinvencion de la dindmica empresarial.

Todas las organizaciones pasan de tener documentada una organizacion vertical a una
organizacion horizontal, al verse en la necesidad de identificar sus procesos, flujos de
trabajo, proveedores y usuarios para alcanzar la satisfaccion del cliente. Poner en claro
que la organizacién horizontal no sustituye a la vertical mas bien se complementan para
un desarrollo organizacional.

1.2 Estructura Horizontal

El rasgo caracteristico de las estructuras horizontales es que se transfiere la
responsabilidad en la escala de gestion, es decir, se capacita a los empleados para hacerse
cargo, ayudar a tomar decisiones y sentirse responsables del éxito de la compafiia.

Las organizaciones horizontales tienen relativamente pocos niveles de direccion. A veces,
incluso uno solo. A diferencia de las estructuras altas, comunes en muchas empresas, las
estructuras horizontales tienen una corta cadena de mando y un amplio abanico de control
de gestion. En una estructura horizontal, la mayoria de los empleados informan a un
administrador Unico. Debido a la reduccion del nimero de capas de gestion, las pequefias
organizaciones sacan el maximo provecho de las estructuras horizontales.

Una estructura horizontal facilita un mayor nivel de comunicacién entre los empleados y
la gerencia. Tiende a ser mas democrética y a ofrecer un mayor nivel de innovacién. La
comunicacion suele ser mas rapida, mas fiable y eficaz que en las estructuras altas.’

Las estructuras méas horizontales son mas flexibles y adaptables que las estructuras mas
altas. Ese nivel de flexibilidad significa que las decisiones se toman segln sea necesario,
lo cual le permite a la empresa tener mayor facilidad para servir a sus clientes. En una
organizacion horizontal, los miembros del personal tienen mas poder y pueden tomar
algunas decisiones inmediatamente.

’ https://retos-directivos.eae.es/seis-ideas-sobre-la-estructura-organizacional-horizontal/(2021)



Una estructura horizontal gira en torno al personal cualificado y competente. Contar con
grupos de trabajo capaces y completamente comprometidos deriva en trabajadores mas
felices y una menor rotacion. Cuando los empleados son mas responsables de las
operaciones, toman como orgullo personal el éxito de la empresa.

Una estructura horizontal funciona mejor para las organizaciones pequefias o para las
pequefias unidades dentro de una organizacién mas grande. Las grandes estructuras
horizontales pierden los beneficios de la estructura cuando hay demasiadas variaciones
entre las oficinas o lugares®

La organizacion moderna es el de desarrollar una metodologia para la documentacion de
los procesos de la cadena de valor de la MYPE Solutech, S.A. de CV y el método para
determinacion de riesgos asociados a los objetivos de los procesos se realizard una
propuesta de implementacion de un modelo de gestion por procesos. Se definird qué es y
cual es la finalidad de la Gestién por Procesos, asi como los conceptos relacionados con
la misma, que facilitaran el entendimiento de este tipo de gestion. En el siguiente punto
se definird que son los Sistemas de Gestion y cudl es su finalidad.

Cabe resaltar que la extension de este capitulo serd amplia ya que se explicaran
detalladamente las ideas y conceptos que conlleva la gestidn por procesos, con la finalidad
de facilitar una comprension del tema, y asi entender mejor el objetivo final de la presente
investigacion.

Un Proceso es un conjunto de actividades que cruzan diferentes departamentos y
funciones dentro y fuera de una institucion, con una duracién determinada, un inicio y un
fin, las entradas y salidas estan identificadas; todo proceso tiene un resultado que debe
estar orientado a los grupos de interés del proceso, tiene una razén de existir y sus
actividades pueden ser desarrolladas en forma secuencial o simultanea.®
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< La <G
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Proveedor Procesos y otras PI

+ Entradas % salidas

- Datos i
+ Materias Primas + Materiales procesados

- Materiales - Servicios
- Servicios - Software
* Hw, Sw. + Hardware
- Entre procesos y PL

Ilustracion 2 La organizacién horizontal. Fuente: Julio E. Valle (2019), Catedra de Gestion de Procesos.
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El proceso es la referencia central de la ciencia moderna y es el punto de partida para la
modernizacion de las instituciones. En consecuencia, para que una organizacion funcione
de manera eficaz, tiene que identificar, documentar y gestionar sus procesos.

La mayoria de las instituciones que han tomado conciencia de esto, han reaccionado ante
la ineficiencia e ineficacia que representa el enfoque departamental (funcional y vertical)
y su falta de capacidad para reaccionar ante la demanda de sus servicios y la dinamica de
su entorno; potenciando el concepto del proceso y trabajando con un enfoque sistémico,
centrado en su poblacion usuaria. Las instituciones son tan eficientes y eficaces como lo
son sus procesos, de ahi su importancia.

Un Subproceso es un fragmento de un proceso; es un conjunto de procedimientos o
actividades que pueden desarrollarse en varios departamentos o dentro de uno solo.

Un procedimiento es una serie sistematica de actividades dirigidas al logro de un objetivo;
constituye una guia de la accidon, detalla la manera en que deben realizarse ciertas
actividades. °

Actividad es el conjunto de tareas propias de una persona o departamento, realizadas en
la institucion, para producir un resultado. Se pueden categorizar en tres tipos: valor
agregado a los grupos de interés, sin valor agregado y valor agregado a la Institucion.®

Mapa de Proceso es una explicacion visual de cdmo el proceso fluye y se conecta. Es una
secuencia de pasos, actividades y decisiones que convierten entradas en salidas finales
para los grupos de interés. EI mapeo de procesos es una herramienta grafica que trata de
diagramar en niveles los procesos y las actividades de una Institucién, con el objeto de
comprenderlos, medirlos, controlarlos, analizarlos, asegurarlos y mejorarlos.®

Un sistema es un conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactiian, para
obtener un fin. Asi mismo la gestion son estas actividades coordinadas para dirigir y
controlar una organizacién. Por lo tanto, un sistema de gestion sirve para establecer la
politica y los objetivos y para lograr dichos objetivos. Y un sistema de gestion de la
calidad sirve para dirigir y controlar una Organizacion con respecto a la calidad.®

Segun la I1SO 9001:2015, la organizacion debe establecer, implementar, mantener y
mejorar continuamente un sistema de gestion de la calidad, incluidos los procesos
necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional.

La organizacion debe establecer los procesos necesarios para el sistema de gestion de la
calidad y su aplicacién a través de la organizacion, y debe:

a) determinar las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos procesos;
b) determinar la secuencia e interaccién de estos procesos;
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c) determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento, las
mediciones y los indicadores del desempefio relacionados) necesarios para
asegurarse de la operacion eficaz y el control de estos procesos;

d) determinar los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse de su
disponibilidad;

e) asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos;

f) abordar los riesgos y oportunidades

g) evaluar estos procesos e implementar cualquier cambio necesario para asegurarse
de que estos procesos logran los resultados previstos;

h) Mejorar los procesos y el sistema de gestion de la calidad.

Para lograr un enfoque a procesos se busca implementar la Norma 1SO 9001:2015 que
promueve la comprension y gestion de los procesos interrelacionados como un sistema
que contribuye a la eficacia y eficiencia de la organizacion en el logro de sus resultados
previstos. Este enfoque permite a la organizacion controlar las interrelaciones e
interdependencias entre los procesos del sistema, de modo que se pueda mejorar el
desempefio global de la organizacion®!

El enfoque a procesos implica la definicidn y gestion sistematica de los procesos y sus
interacciones, con el fin de alcanzar los resultados previstos de acuerdo con la politica de
la calidad y la direccion estratégica de la organizacion. La gestion de los procesos y el
sistema en su conjunto puede alcanzarse utilizando el ciclo PHVA con un enfoque global
de pensamiento basado en riesgos dirigido a aprovechar las oportunidades y prevenir
resultados no deseados.?

Fuentes de Entradas Actividades Salidas Receptores de
entrada Salidas
' }
Procesos . Procesos
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Energia, Energia,

- B Por ejermplo, &n
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N pp——
jinternos o Por ejemplo, Por ejemplc
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RIS ) e en la forma

. clisntes, on otras

de materiabes
recurses, partes

nterczadas

MECUrsos,

reguinitoL requisibos.
pertinentes.

llustracion 3 Estructura de gestion de procesos. Fuente: Ivonne Garcia, Rebeca Amaya (2021)

11 International Organization for Standarization. (2015). 1SO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la
Calidad - Requisitos. Ginebra, Suiza.
12 Julio E. Valle (2019), Catedra de Gestion de Procesos.



La aplicacion del enfoque a procesos en un sistema de gestion de la calidad permite:
a) la comprension y el cumplimiento de los requisitos de manera coherente;

b) la consideracion de los procesos en términos de valor agregado;

c) el logro de un desempefio del proceso eficaz;

d) la mejora de los procesos con base en la evaluacion de los datos y la informacion.®

Las organizaciones cruzan diferentes departamentos y funciones dentro de una
organizacién, propiciadas por las partes interesadas, la ley, y las disposiciones
establecidas. tienen una duracién determinada de tiempo es realizado en un lugar, o varias
sedes de trabajo tienen identificado sus entradas y salidas producen un resultado
(Productos y servicios) y que debe estar orientado a la satisfaccion del cliente tienen una
razon de existir (proposito) y sus actividades pueden ser desarrolladas en forma
secuencial o en paralelo.*

ELEMENTOS Y FACTORES DE UN PROCESO

Todo tipo de procesos tiene tres elementos esenciales: inputs o entradas, secuencia de
actividades y los outputs o salidas (Pérez, 2010).

A partir de lo anterior, Pérez (2010) indica que los inputs o entradas son de dos tipos:
recursos o insumos. Los recursos son los que permiten el desarrollo de las operaciones y
realizacion de tareas de los procesos; estos pueden ser de diferentes tipos: financieros,
humanos, infraestructura, etc. En cambio, los insumos son bienes materiales que han de
ser procesados para obtener una salida (output).

La secuencia de actividades son el conjunto de tareas y/u operaciones que tienen un orden
0 encadenamiento y se encuentran interrelacionadas, las cuales permiten transformar
elementos de entrada (inputs) en salidas (outputs).

Y los outputs o salidas son el resultado de la secuencia de actividades, sean bienes o
servicios. Pérez (2010) afirma que el output o producto final debe contar con un valor
intrinseco, que sea medible para el cliente final.
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Adicional a estos 3 elementos, se podria agregar uno mas: Medios o Sistema de Control,
el cual incluye herramientas e informacion utilizada para realizar un seguimiento y
medicion del desempefio de los procesos llevados a cabo.

Segun Pérez (2010), son cinco los factores que se toman en cuenta en los procesos:

e Personas: Es todo recurso humano empleado o que interviene en los procesos,
tanto administrativos como operativos, de la organizacion.

e Materiales: Son todos los componentes, que pueden ser o no identificables en el
producto final, pero que son indispensables para el mismo, ya que incluyen las
entradas para transformar, partes en proceso e informacion para su uso correcto.

e Recursos Fisicos: Incluye las instalaciones, equipos, herramientas, software y
hardware necesarios para la ejecucion de los procesos.

e Métodos: Incluye procedimientos de trabajo, instrucciones, normas y politicas
aplicadas para la ejecucion de los procesos de la organizacion.

e Medio ambiente: Es el entorno y caracteristicas fisicas en las que se da el
proceso.®®

TIPOS DE PROCESO

De acuerdo con Camisdn, Cruz y Gonzales (2006), *los procesos pueden dividirse en 3
tipos: estratégicos, clave u operativos y de soporte, esta division se da de acuerdo con el
impacto que los mismos producen sobre el resultado final. A continuacion, se describen
dichos procesos.

» Procesos Estratégicos: Son los procesos que dan orientacion al negocio, a través
de la definicion y control de sus politicas, estrategias, metas y objetivos. Camison,
Cruz y Gonzales (2006) indican que este tipo de procesos impactan en la
organizacion en su totalidad ya que proporcionan limites y directrices a todos los
procesos dentro de la organizacion.

» Procesos Clave u Operativos: Este tipo de procesos son aquellos que agregan valor
al cliente, ya que responden a la razon de ser del negocio. Son los procesos que
tienen un impacto directo en el cliente ya que generalmente son los procesos
encargados de transformar las entradas en bienes o servicios segun los
requerimientos del cliente.

» Procesos de apoyo o soporte: Tal y como lo dice su nombre, son aquellos que dan
soporte a los procesos centrales (operativos o clave), proporcionando recursos
necesarios y apoyando al desarrollo de estos.

Dependiendo del tipo de organizacion, la clasificacidn de los procesos puede cambiar, ya
que por ejemplo un proceso que para una organizacién puede ser clasificado como

15 Pérez, J. A. (2010). Gestion por procesos (4ta ed.). Madrid: EISIC, pag. 51
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enfoques, modelos y sistemas. Madrid: Pearson Educacion.



proceso de apoyo, en otro tipo de organizacion, del mismo rubro o no, puede ser operativo
0 estratégico.’

JERARQUIA DE LOS PROCESOS

Los procesos pueden llegar a ser extremadamente complejos o en, el otro extremo, muy
sencillos. Esta diferencia en la complejidad de los procesos conlleva a jerarquizar los
mismos.

MACROPROCESO
— - —
’
I SUBPROCESO
— — - -
-
PROCESO

Actividades I [ I

Tarcas

llustracion 4 Jerarquia de los procesos. Fuente: Harrington H. (1995)

El proceso de la gestion del riesgo implica la aplicacion sistematica de politicas,
procedimientos y practicas a las actividades de comunicacion y consulta, establecimiento
del contexto y evaluacion, tratamiento, seguimiento, revision, registro e informe del
riesgo.

El proceso de la gestion del riesgo deberia ser una parte integral de la gestion y de la toma
de decisiones y se deberia integrar en la estructura, las operaciones y los procesos de la
organizacioén. Puede aplicarse a nivel estratégico, operacional, de programa o de proyecto.

Puede haber muchas aplicaciones del proceso de la gestion del riesgo dentro de la
organizacion, adaptadas para lograr objetivos, y apropiadas a los contextos externo e
interno en los cuales se aplican.

1.3 Pensamiento basado en riesgos

Segun 1SO 31000:2018 riesgo es el efecto de la incertidumbre sobre los objetivos; Y la
gestién del riesgo son actividades coordinadas para dirigir y controlar la organizacion con
relacion al riesgo. Es por lo que la gestion del riesgo implica la aplicacion sistematica de
politicas, procedimientos y practicas a las actividades de comunicacion y consulta,
establecimiento del contexto y evaluacion, tratamiento, seguimiento, revision, registro e
informe del riesgo

17 Camison, C., Cruz, S., & Gonzalez, T. (2006). Gestion de la Calidad: Conceptos,
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La Norma ISO 9001:2015 posee un pensamiento basado en riesgos es esencial para lograr
un sistema de gestion de la calidad eficaz. El concepto de pensamiento basado en riesgos
ha estado implicito en ediciones anteriores de esta Norma Internacional, incluyendo, por
ejemplo, llevar, a cabo acciones preventivas para eliminar no conformidades potenciales,
analizar cualquier no conformidad que ocurra, y tomar acciones que sean apropiadas para
los efectos de la no conformidad para prevenir su recurrencia.

Para ser conforme con los requisitos de esta Norma Internacional, una organizacion
necesita planificar e implementar acciones para abordar los riesgos y las oportunidades.
Abordar tanto los riesgos como las oportunidades establece una base para aumentar la
eficacia del sistema de gestion de la calidad, alcanzar mejores resultados y prevenir los
efectos negativos.

Las oportunidades pueden surgir como resultado de una situacion favorable para lograr
un resultado previsto, por ejemplo, un conjunto de circunstancias que permita a la
organizacion atraer clientes, desarrollar nuevos productos y servicios, reducir los residuos
0 mejorar la productividad. Las acciones para abordar las oportunidades también pueden
incluir la consideracion de los riesgos asociados. El riesgo es el efecto de la incertidumbre
y dicha incertidumbre puede tener efectos positivos 0 negativos. Una desviacion positiva
que surge de un riesgo puede proporcionar una oportunidad, pero no todos los efectos
positivos del riesgo tienen como resultado oportunidades.

Segun la 1ISO 31000:2018 La evaluacion del riesgo es el proceso global de identificacién
del riesgo, analisis del riesgo y valoracion del riesgo. La evaluacion del riesgo se deberia
llevar a cabo de manera sistematica, iterativa y colaborativa, basandose en el
conocimiento y los puntos de vista de las partes interesadas. Se deberia utilizar la mejor
informacion pertinente, complementada por investigacion adicional, si fuese necesario.

> La ldentificacion del riesgo: El propoésito de la identificacion del riesgo es
encontrar, reconocer y describir los riesgos que pueden ayudar o impedir a una
organizacion lograr sus objetivos. Para la identificacion de los riesgos es
importante contar con informacion pertinente, apropiada y actualizada. La
organizacién puede utilizar un rango de técnicas para identificar
incertidumbres que pueden afectar a uno o varios objetivos.

Se deberian considerar los factores siguientes y la relacion entre estos factores:

» las fuentes de riesgo tangibles e intangibles;

las causas y los eventos,

las amenazas y las oportunidades;

las vulnerabilidades y las capacidades;

los cambios en los contextos externo e interno;

los indicadores de riesgos emergentes;

la naturaleza y el valor de los activos y los recursos;
las consecuencias y sus impactos en los objetivos;
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> las limitaciones de conocimiento y la confiabilidad de la informacién;
» los factores relacionados con el tiempo;
> los sesgos, los supuestos y las creencias de las personas involucradas.

La organizacion deberia identificar los riesgos, tanto si sus fuentes estan o no bajo su
control. Se deberia considerar que puede haber mas de un tipo de resultado, que puede
dar lugar a una variedad de consecuencias tangibles o intangibles

> Anadlisis del riesgo: El propdsito del andlisis del riesgo es comprender la
naturaleza del riesgo y sus caracteristicas incluyendo, cuando sea apropiado,
el nivel del riesgo. El andlisis del riesgo implica una consideracion detallada
de incertidumbres, fuentes de riesgo, consecuencias, probabilidades, eventos,
escenarios, controles y su eficacia. Un evento puede tener multiples causas y
consecuencias y puede afectar a multiples objetivos.

El andlisis del riesgo se puede realizar con diferentes grados de detalle y complejidad,
dependiendo del propdsito del analisis, la disponibilidad y la confiabilidad de la
informacion y los recursos disponibles. Las técnicas de analisis pueden ser cualitativas,
cuantitativas o una combinacion de éstas, dependiendo de las circunstancias y del uso
previsto.

El analisis del riesgo deberia considerar factores tales como:

» aprobabilidad de los eventos y de las consecuencias;
la naturaleza y la magnitud de las consecuencias;

la complejidad y la interconexion;

los factores relacionados con el tiempo y volatilidad,
la eficacia de controles existentes;

los niveles de sensibilidad y de confianza.

YVVVVYV

El analisis del riesgo puede estar influenciado por cualquier divergencia de opiniones,
sesgo, percepciones del riesgo y juicios. Las influencias adicionales son la calidad de la
informacion utilizada, los supuestos y las exclusiones considerados, cualquier limitacion
de las técnicas y como se ejecutan éstas. Estas influencias se deberian considerar,
documentar y comunicar a las personas que toman decisiones.

Los eventos de alta incertidumbre pueden ser dificiles de cuantificar. Esto puede ser una
cuestion importante cuando se analizan eventos con consecuencias severas. En tales
casos, el uso de una combinacién de técnicas generalmente proporciona una vision mas
amplia.

El andlisis del riesgo proporciona una entrada para la valoracién del riesgo, sobre la
manera de tratar los riesgos y si es necesario hacerlo y sobre la estrategia y los métodos
mas apropiados de tratamiento del riesgo. Los resultados proporcionan un entendimiento
profundo al tomar decisiones, cuando se esta eligiendo entre distintas alternativas, y las
opciones implican diferentes tipos y niveles de riesgo.



> El propo6sito de la valoracion del riesgo es apoyar a la toma de decisiones. La
valoracion del riesgo implica comparar los resultados del analisis del riesgo
con los criterios de riesgo establecidos para determinar cuando se requiere una
accion adicional del riesgo. Esto puede conducir a una decision de:

» no hacer nada mas;

» considerar opciones para el tratamiento del riesgo;

> realizar un analisis adicional para comprender mejor el riesgo;
» mantener los controles existentes;

» reconsiderar los objetivos.

En las decisiones se deberia tener en cuenta un contexto mas amplio y las consecuencias
reales y percibidas por las partes interesadas externas e internas. Los resultados de la
valoracion del riesgo se deberian registrar, comunicar y luego validar a los niveles
apropiados de la organizacion.®
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CAPITULO Il. MARCO REFERENCIAL

2.1 DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

Grupo Solutech es una microempresa creada el 1 de octubre del afio 2018 en la ciudad de
Santa Tecla, con la finalidad de brindar servicios en construccion, remodelacion,
instalacion y mantenimiento de aire acondicionados y asesorias en ahorro energético. Se
caracteriza por acompafiar a sus clientes en un proceso integral desde las factibilidades
técnicas, hasta la ejecucion de la obra, considerando el disefio conceptual y constructivo,
plan de oferta para licitacion y supervision.

La MYPE Grupo Solutech S.A. De C.V en la actualidad cuenta con veintinueve

empleados fijos.

Departamento Numero de Empleados
Gerencia General 3
Gerencia Comercial 9
Gerencia de Finanzas 1
Gerencia de Proyectos 15
Gerencia de Talento Humano 1




2.2 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

S®LUTECH

Junta Directiva

Gerencia General

Mensajeria

Asistencia de
Gerencia General

Gerencia Comercial

A continuacidn, se describen las funciones de cada unidad organizativa descrita en el

organigrama

Gerencia General: Definir y ejecutar la estrategia de SOLUTECH, para garantizar la
sostenibilidad y continuidad del negocio, asegurando que se alcancen los objetivos

estratégicos.
Funciones

Gerencia de
Proyectos

Gerencia de Finanzas

Gerencia de Talento
Humano

1. Gestionar la estrategia de la empresa para su sostenibilidad.

2. Realizar la gestion administrativa de la empresa, para la ejecucion del plan

estratégico de la empresa.

3. Dar seguimiento a la Gestion Comercial de la empresa, para asegurar los

resultados comerciales.

4. Dar seguimiento a la gestion de la Cadena de Suministro, para asegurar los

resultados de esta.




Gerencia Comercial: Formular, implementar y ejecutar la estrategia comercial de la
empresa, a fin de lograr los objetivos estratégicos de la empresa.
Funciones
1. Gestionar la estrategia del &rea Comercial, para el logro de los resultados
comerciales de la empresa
2. Realizar la gestion comercial de la empresa, para la ejecucion del plan comercial.
3. Dar seguimiento a la gestion de la Cadena de Suministro, para asegurar los
resultados de esta
4. Realizar actividades de apoyo a la Gerencia General, cuando ésta lo solicita

Gerencia Financiera: Planificar, coordinar, dirigir y controlar las funciones
administrativas contables, tributarias y financieras que permitan a la empresa optimizar
el uso de sus recursos financieros.
Funciones
1. Planificar y coordinar la preparacion del presupuesto anual de la empresa, para
proyectar los resultados financieros del periodo.
2. Supervisar la generacion de Estados Financieros y Reportes Gerenciales, para
contar con informacion confiable y oportuna para la toma de decisiones.
3. Gestionar los recursos financieros de la empresa, para su conformidad con el
presupuesto.

Gerencia de Proyectos: Planificar, ejecutar y dar seguimiento a un proyecto desde el
inicio hasta el fin con la finalidad de alcanzar los objetivos empresariales.
Funciones
1. Administrar la calidad del proyecto segun los estandares
2. Vigilar que las tres restricciones (calidad, costo y tiempo) se gestionen
adecuadamente
3. Gestionar los plazos para lograr terminar el proyecto a tiempo
Analizar y manejar los riesgos
5. Informar a los actores del proyecto sobre los avances o retrasos.

&

Gerencia de Talento Humano: Elaborar y ejecutar la estrategia y la Gestion del Talento
Humano de la empresa, para el logro de los objetivos organizacionales.
Funciones
1. Elaborar la planeacion estratégica del Talento Humano, para generar resultados
que contribuyan a la ejecucion de la estrategia de la empresa
2. Gestionar la seleccion de personal para contribuir a la incorporacion del talento
que la empresa necesita.
3. Implementar un programa de induccion al personal de nuevo ingreso para asegurar
la adaptacion del personal a la empresa.
Gestionar el proceso de Desarrollo del Talento que contribuya a que la organizacion
obtenga las competencias que necesita.



2.3 SERVICIOS

Grupo Solutech, S.A de C.V. Se enfoca en el desarrollo de proyectos especiales en las
areas de la construccion y la remodelacion arquitectonica, Instalaciones de equipos de
aires acondicionados, Mantenimientos preventivos, correctivos y trabajos eléctricos.

Sus servicios de disefio, construccion e iluminacion de interiores y exteriores aplican para
los sectores residencial, comercial, empresarial e industrial, para casas, apartamentos,
conjuntos residenciales, oficinas, hoteles, restaurantes, escuelas, locales comerciales,

bares, etc.

PORTAFOLIO DE TRABAJOS REALIZADOS

Servicios

Evidencias

%+ Obra Civil:
Construcciones nuevas y remodelaciones
Pintura en viviendas y edificios
Divisiones de tabla y eso
Instalacion de cielo falso

Instalacion de todo tipo de pisos |-

ceramicos y enchapados en bafios y
cocinas

Nuestros trabajos:

B - >

Instalacion de alffombra 102 X 15.1 cm con z6calo
vinilico.

_,

Retiro de alfombra e instalacion de piso ceramico.
Fabricacion de paredes de tabla yeso, pintura de
paredes.




% Obra Eléctrica:
Asesorias en ahorro energético
Instalaciones eléctricas
Desarrollo de proyectos eléctricos en baja
tension.
Instalaciones y reparaciones en baja
tension.
Contratos de mantenimiento preventivo y
correctivo.

Instalacion de cielo falso de tabla yeso y tipo
Armstrong con instalacion de paneles led.

% Aire Acondicionado:
Servicio de instalacion, reparacion y
mantenimiento de todo tipo de unidades.
Sistemas de ventilacion y extraccion.
Contratos de mantenimiento preventivo y
correctivo.

< Venta de Productos
Equipo Eléctrico.

Limpieza y Desinfeccion de equipos de aire
acondicionado, de todo tipo Minisplit, tipo Cassette
UMAS.

< Asesorias en ahorro energético




2.4 MARCO ESTRATEGICO

MISION

Ser una empresa progresista y exitosa brindandoles a nuestros clientes un servicio de la
maés alta calidad, capaz de satisfacer y sobrepasar sus demandas con un plan integral de
atencion en el area comercial y garantia de servicio a nivel operacional y soporte técnico.

VISION

Ser lideres innovadores capaces de marcar la diferencia en la rama de servicios técnicos
de construccion, remodelacion y construcciones nuevas, refrigeracion residencial,
comercial e industrial, a través de un servicio personalizado y un trabajo encaminado a la
mejora continua, para el beneficio de nuestros clientes, colaboradores y la comunidad.

VALORES

e Integridad
Rectitud en nuestros tratos con los clientes internos y externos
Considerada como la honestidad y veracidad de las acciones de uno mismo

e Respeto
Es la base de toda convivencia en sociedad, propiciando un entorno de apertura y
confianza.
Reconocemos y valoramos las cualidades de cada individuo, de todas las otras formas de
vida y del medio ambiente.

e Orientacion al Cliente:
Trabajamos para garantizar la satisfaccion de nuestros clientes brindando atencién
personalizada.

e Innovacion:
Ofrecemos nuevos servicios y resolvemos los problemas a nuestros clientes para mejorar
procesos para hacer mas facil la vida de las personas.

e Compromiso:
Capacidad para tomar conciencia de la importancia que tiene el cumplir con la palabra
dada, con el desarrollo del trabajo dentro del plazo que se le ha estipulado

POLITICA DE CALIDAD

En Grupo Solutech estamos comprometidos con la satisfaccion de nuestros clientes
dedicados a cubrir sus necesidades en obra civil, construccion, remodelacion e
instalacion, mantenimiento de aire acondicionados, trabajos eléctricos y asesorias en
ahorro energético.

asumiendo el compromiso de mejorar continuamente nuestros procesos con creatividad e
innovacidn, basados en el desarrollo integral de nuestro recurso humano, trabajando bajo
los lineamientos de un sistema de gestion de la calidad.



OBJETIVOS DE CALIDAD

e Ofrecer un servicio totalmente diferente, en el cual se logre cubrir al 100% las
necesidades de nuestros clientes.

Garantizar un servicio personalizado y de calidad en asesoria y soporte técnico.
Ahorrar tiempo y esfuerzo a nuestros clientes.

Llevar a cabo un plan de mantenimiento integral.

Trabajar en un ambiente regulado por normas de seguridad e higiene industrial
tanto dentro y fuera de nuestras instalaciones

2.5 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

¢Por qué es tan importante la documentacion de los procesos documentados?

El conocimiento profundo de los procesos y procedimientos operativos de la organizacion
ayuda a lograr de manera eficaz y eficiente sus objetivos a corto y largo plazo.

La documentacion de procesos implica la redaccion, revision, registro y comunicacion de
los diversos procesos de trabajo empleados dentro de una organizacion. Implica registrar
los detalles y descripciones de cada paso necesario para llevar a cabo un procedimiento o
un conjunto de tareas. Esto también puede implicar procedimientos singulares o
multiples.

Los procesos suelen estar interrelacionados entre si y son esenciales para producir el
resultado final. Cada departamento tiene su propio conjunto de manuales de operaciones,
directrices, reglas y procedimientos unicos, todos ellos indispensables para el éxito de
toda la organizacion y el logro de sus objetivos.’Bajo este contexto, en la actualidad
Grupo Solutech se enfrenta con el problema de no tener procedimientos definidos, por lo
tanto, las actividades no se realizan siempre de la misma forma; esto les genera
reprocesos, desperdiciosy a su vez incremento en sus costos de operacion. Por otra parte,
el personal de las diferentes areas de trabajo presenta dificultades de comunicacién en el
desarrollo de sus actividades y todo esto da como resultados atrasos en los tiempos de
entrega de los proyectos, insatisfaccion de sus clientes y en consecuencia, demora en los
cobros a sus clientes. Lo anterior, representa un riesgo para la operacion de la empresa y
para el logro de sus objetivos previstos.

Ante esta situacion, la alta direccion de Grupo Solutech esta consciente de la importancia
de la calidad, sin embargo, esta no es aplicada dentro de la empresa, por tanto, existe una
imperante necesidad de una adopcion del enfoque basado en procesos y el pensamiento
basado en riesgos, por tal motivo en Grupo Solutech desea implementar la gestion por

20 https://cloudancy.com/2019/05/07/por-que-es-tan-importante-tener-todos-los-procesos-documentados/



procesos bajo los lineamientos de la norma 1SO 9001:2015; para incrementar el valor de
la empresa y garantizar la eficiencia de sus procesos para lograr la satisfaccion de sus
clientes. Ademas, desea incrementar la productividad, acortar los plazos de entrega
reduciendo los tiempos del ciclo y mejorar la calidad y valor percibido por sus clientes,
con la finalidad de ser una empresa agil, eficiente, flexible y emprendedora.

2.6 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

OBJETIVO GENERAL DEL PROYECTO.

Desarrollar el método para la documentacion de los procesos de la cadena de valor de la
MYPE Solutech, S.A. de C.V y el método para determinacion de riesgos asociados a los
objetivos de los procesos.

OBJETIVOS ESPECIFICOS DEL PROYECTO.

e Describir la metodologia a aplicar para la documentacién de procesos y
determinacion de riesgos.

e Determinar el total de procesos de la organizacion y elaborar el mapa de primer
nivel de Solutech, S.A. de C.V. (red de procesos).

e Desarrollar actividades de documentacion de mapas de segundo y tercer nivel de
los procesos de la cadena de valor.

e Elaborar la caracterizacién de los procesos de la cadena de valor por medio de
fichas de proceso y tablero de objetivos, indicadores y metas.

e Identificar los riesgos asociados a los objetivos de procesos y determinar las
medidas preventivas a desarrollar para evitar su ocurrencia

2.7 ALCANCE DE LA INVESTIGACION

El alcance de la presente investigacion de lograr identificar, documentar los procesos y
determinar sus indicadores, metas, objetivos y hacer una gestion de riesgo para que sean
conocidos por toda la organizacidn y con esto lograr una mayor satisfaccion de nuestros
clientes.

2.8 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

Con la matriz DAFO se logré visualizar todas las partes involucradas con la actividad de
identificar las debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades que puedan afectar en
mayor o menor medida a la consecucion de los objetivos organizacionales. El analisis
DAFO nos aporta en SOLUTECH a encontrar los factores estratégicos criticos, para una



vez identificados, usarlos y apoyar en ellos los cambios organizacionales: consolidando
las fortalezas, minimizando las debilidades, aprovechando las ventajas de las
oportunidades, y eliminando o reduciendo las amenazas

Fortalezas

sLa empresa tiene proyectos
constructivos de gran calidad

*Experiencia en el campo de la
ingenieria

sTecnologia adecuada parala
ejecucién de las actividades

*Procedimientos establecidos para
almacenar la informacion

*Capacitacién constante a los
empleados

*Se tiene establecido procedimiento
de mantenimiento preventivoy
correctivo

*Disponibilidad de los equipos de
construccién

*Personal capacitado

*Sentido de pertenencia de los
empleados

*La empresa tiene identificado y
normalizado procedimientos de
comprayy licitacion

*La empresa realiza analisis de
precios con los proveedores

*La empresa cuenta con un software
contable

*La empresa tiene una planificacién

llustracion 5 Matriz FODA. Fuente: Ivonne Garcia, Rebeca Amaya (2021)

Oportunidades

eMejorar la credibilidad con los
clientes

eMejorar la trazabilidad de la
informacién con las personas
interesadas

sAplicar métodos para mejorarel
historial de la informacion para la
consulta de personas externas

eCompetitividad en el medio

sAlquiler de maquinasy equipos

*Nuevos clientes, Estar a la par que
la competencia externa

*Acompafiamiento permanente del
personal de proyectos para
garantizar la seguridad y salud
ocupacional

*Nuevos procedimientos, ideas y
oportunidades del nuevo personal

*La empresa cuenta con la
posibilidad de créditos

*La empresa cuenta con
proveedores altamente calificados
para suministrar servicios e
insumos

*|a empresa participa en licitaciones
gubernamentales y privadas

¢l a empresa realiza proyectos en
todos los estratos sociales

Debilidades

sConfiabilidad en la informacién
documentada

*Personal sin competencia parala
aplicacién de la norma

sDesconocimiento de la
normatividad aplicable y
actualizada

*El personal desconoce las
herramientas informaticas que
tiene la organizaciony sus
beneficios

*Personal sin enfoque a la
satisfaccion del cliente

*No se lleva el control de equipos de
construccion

*No se hace seguimiento al
programa de mantenimientos
preventivos y correctivos de
equipos de construccién

*No se tiene control de los
vencimientos legales de los
equipos, maquinarias y vehiculos

sPersonal con desconocimiento de
la palitica de calidad, mision, vision,
abjetivos y valores de calidad

*Paco sistema de publicidad en los
proyectos

*No aplicacién de software contable

*Demoraen la entrega de analisis de
costos en los proyectos

*Falta de seguimiento periddico de
los balances econdmicos de los
proyectos en ejecucion

*Ingreso de nuevas empresas al
sector

screcimiento de actuales
competidores

sempresas de la competencias
certificadas con SGC

s*mayor inversién de la competencia
que genere mayor captacion de
clientes

*Escasez de mano de obra calificada
y especializada

*Aumento de costo de materiales
por de manda nacional



CAP. 11l MARCO METODOLOGICO

3.1 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

La metodologia de la investigacidn propuesta para este trabajo de tesis se baso
en las siguientes etapas:

| Lewantamiento de informacion | | Andlisis y Procesamiento de Datos |

\ A

llustracién 6 Metodologia de la investigacion. Fuente: Ivonne Garcia, Rebeca Amaya (2021)

La investigacion de los problemas existentes y falencias de la empresa se realiz6 de forma
exploratoria y descriptiva, con el objetivo de recopilar la mayor cantidad de datos
relevantes posibles y, a partir de ellos, se obtuvo la informacion necesaria para la
investigacion y analisis del problema objeto del estudio. Para lograr lo mencionado, se
utilizaron las siguientes técnicas de recoleccion de informacion:

e Entrevistas: Fueron dirigidas al personal de diferentes niveles jerarquicos de las
diferentes areas de la empresa (jefes, supervisores, operarios, etc.) con esta
finalidad se logro tener un panorama amplio de cual es la vision que el personal
tiene acerca de la gestion que se realiza actualmente, ya que ellos, como
protagonistas del trabajo, conocen los procesos de la empresa en su totalidad, asi
como los problemas e inconvenientes que se presentan y las posibles
oportunidades de mejora.

e Observacion: Se realizaron visitas constantes, tanto a la oficina como al taller,
enfocadas a poder observar los hechos (funciones, tareas y actividades)
sustentados en la documentacion, registros y archivos presentados en la etapa de



analisis documental.?

3.2 METODOLOGIA APLICADA PARA LA DOCUMENTACION DE
PROCESOS.

© Identificar los Procesos v~

® Documentar los Procesosy”

© Caracterizar los Procesosy”
¢ @ Medir y Registrar

Documentacién

© Controlar los Procesos
® Analizar los Procesos

@ Asegurar los Procesos

Implementacion

© Mejorar los Procesos

llustracion 7 Metodologia de los 8 pasos. Fuente: Julio E. Valle (2019), Catedra de Gestién de Procesos.

La Metodologia de los 8 pasos es esencial para la gestion por proceso porque se define
en dos grandes etapas que son la documentacién y la implementacion. Para lo cual en el
trabajo investigacion se tomaron en cuenta solo los primeros 3 pasos que son parte de la
etapa de la documentacion que son: identificar, documentar y caracterizar los procesos. 2

3.3 TECNICA PARA EL MAPEO DE PROCESOS
La técnica PEPSU considera esencialmente, los siguientes componentes:

e Proveedores: Entidades que proveen entradas al proceso tales como materiales,
informacion y recursos.

e Entradas: Todos los recursos e informacion que se necesitan para apoyar el
proceso.

e Proceso: Conjunto de actividades o acciones necesarias para convertir las entradas
en salidas.
Salidas: Resultados tangibles de un proceso.
Usuarios: Personas o entidades que reciben un producto.

P O C
J... -E
) Momhbee k=
Provesdos(s) Eatrada(s) del proceso Salidas(a) Clientels)

21 lvonne Garcia y Rebeca Amaya (2021).
22 Julio E. Valle (2019), Catedra de Gestion de Procesos.



Iustracién 8 Metodologia de Mapeo de Procesos. Fuente: Julio E. Valle (2019), Catedra de Gestion de
Procesos.

e Mapa de ler Nivel:

FORMATO 2 - PEPSU PARA EL MAPEO DE
PROCESOS DE PRIMER NIVEL

PROVEEDORES RED DE PROCESOS USUARIOS

ENTRADA Soporte SALIDA

Estratégicos /Administrativos

llustracion 9 Formato de Mapa de Primer Nivel. Fuente: Julio E. Valle (2019), Cétedra de Gestién de
Procesos.

Enfoque de Sistema es una imagen de las conexiones de entrada y salida (usuarios y
proveedores) entre las partes de la institucion, es decir, un enfoque sistémico,
estableciendo todas las relaciones entre los procesos sustantivos, de soporte, estratégicos
y administrativos, asi como las diferentes entidades externas.

Los mapas de primer nivel revelan:

e Lo que produce la institucion; es decir, sus servicios; los insumos y resultados que
indican los flujos.

e Los flujos de trabajo a través de limites funcionales.

e Las relaciones con usuarios internos y externos, que se usan para proporcionar o
recibir bienes y servicios.

e Estos mapas brindan una perspectiva de “alto nivel”, cuando se quiere mas detalle
se acerca mediante un mapa de segundo nivel, para ver un proceso particular.

e Mapa de 2do nivel:



FORMATO PEPSU PARA EL MAPA DE
PROCESOS DE SEGUNDO NIVEL

PE P s v

SUBPROCESOS

PROCEDIMIENTOS

ACTIVIDADES

PROVEEDORES
ENTRADAS
SALIDAS
USUARIOS

llustracion 10 Formato de Mapa de Segundo Nivel. Fuente: Julio E. Valle (2019), Catedra de Gestion de
Procesos

Enfoque de Proceso ilustran la forma de hacer el trabajo en las organizaciones: las
trayectorias que siguen los insumos al ser transformados en resultados que los usuarios
valoran.?

Los mapas de proceso de segundo nivel muestran los pasos que constituyen el proceso:

« Los insumos y resultados de cada paso.
« Lasecuencia de pasos.
» Las personas, funciones o papeles que realizan cada paso.

Los mapas de segundo nivel muestran la cadena de valor de la institucion. De igual forma,
describen las rutas hacia la satisfaccion de la poblacién usuaria. En tanto los mapas de
primer nivel se enfocan mas los enlaces genéricos entre entidades proveedoras y usuarias
que constituyen una institucion, los mapas de segundo nivel revelan con mayor detalle la
forma en que una Institucion emplea los procesos para crear valor destinado al publico
usuario y grupos de interés.

23 Julio E. Valle (2019), Catedra de Gestion de Procesos.



e Mapa de 3er Nivel:

FORMATO INTERFUNCIONAL PARA EL. MAPEO
DE PROCESOS DE TERCER NIVEL

B g
o es [
— chivda/des— L=

SR
_ ¥

-

l

I

ﬁ?’r

femtt

Entlyades intermas y
T

Ilustracion 11 Formato de Mapas de Tercer Nivel. Fuente: Julio E. Valle (2019), Catedra de Gestién de
Procesos

Enfoque de Subproceso: Este nivel es mas especifico y muestra como se realiza el trabajo
en las distintas unidades organizativas, llegando a nivel de detalle. Estos mapas pueden
ser complejos debido a la naturaleza del producto o servicio, sus regulaciones y sus
particularidades establecidas en las interrelaciones.

El mapa de tercer nivel establece la frontera para pasar de la Inter funcion a la funcién
(cuarto nivel de proceso), es decir, los procedimientos de la organizacion.

e La Caracterizacion de Proceso esta conformada por la ficha de proceso y el tablero
de objetivos, indicadores y metas.

Caracterizacion de los Procesos.

La caracterizacion de procesos es la especificacion del proceso, donde se establece los

componentes para dar una mayor comprension del proceso, siendo estos componentes:
» Nombre del proceso.

Numero de Subprocesos que lo conforman.

Responsable del proceso.

Entradas y salidas del proceso.

Documentos aplicados al proceso.

Registros aplicados al proceso.

Recursos criticos del proceso (competencias, infraestructura y ambiente de

trabajo).?

YV VVYVYY

24 Julio E. Valle (2019), Catedra de Gestion de Procesos.



Respgnsable del proceso:

[oBJETVOS W

QY ENTRADAS SALIDAS Qi
ENTREGA RECIBE
e 1 T
de ;& INFORMACION EVALUAR [INFORMACION MT]

WVERIFICAR

VALIDAR

DOCUMENTOS | 2- HACER ‘ INSPECCION [DOCUMENTOS|
AR

MEDIR

3-

MATERIALES |\ NALIZAR

4 MEJORAR
COMPETENCIAS —

% MATERIALES
INFRAESTRUCTURA V,é )
AMBIENTE TRABAJO il

RECURSOS CRITICOS DEL PROCESO DOCUMENTOS QUE SE APLICAN REGISTROS QUE SE GENERAN
Ilustracion 12 Formato de Caracterizaciones. Fuente: Julio E. Valle (2019), Catedra de Gestidn de
Procesos

La ficha de proceso consiste en especificar el mapa de proceso de tercer nivel,
estableciendo el detalle de las actividades del proceso aplicando la técnica 4W + 1H
(What, Who, Where, When and How), las responsabilidades, variables de control, asi
como la documentacion y recursos criticos empleada en cada proceso. El nivel de detalle
de la caracterizacion de procesos es muy alto y de vital importancia para la gestion
horizontal . %

Para los tableros de objetivos, indicadores y metas se debe definir:

» Definicion del Objetivo Especifico.
Para definir un objetivo, debe considerar iniciar su redaccion con verbo en infinitivo y
aplicar el criterio SMART: Specific (especifico), Measurement (medible), Achievement
(alcanzable), Realistic (realista), Time Bound (expresado en el tiempo).
Adicionalmente, los objetivos deberan sustentarse en el anlisis del proceso considerando
aspectos como: demanda, recursos existentes, legislacion aplicable, entidades
externas/internas que participan en el proceso, entre otros.

> Definicién del Indicador.
Es una variable cualitativa o cuantitativa que mide un objetivo determinado. Ejemplos:
Porcentaje, numero de asistencias, nimero de evaluaciones por afo, etc.

» Meta.
La meta es la concrecion del objetivo y consiste en detallar en forma clara y precisa el
producto y/o servicio que se espera obtener en un periodo determinado, expresado en
unidades fisicas establecidas en el indicador. La meta podréa ser un valor especifico o un
rango.

25 Julio E. Valle (2019), Catedra de Gestion de Procesos.



Indicador Forma de Calculo Meta

Suma de porcentajes de satisfaccion /
Porcentaje (%) Total de encuestas de satisfaccion 80% - 90%
realizadas.
Tabla 1. Fuente: Julio E. Valle (2019), Catedra de Gestién de Procesos.

» Definicion del Semaforo (zonas de control).
Establecidos los objetivos, indicadores y metas, se deben definir las zonas de control de
la meta (gestion del proceso) tomando como referencia los siguientes colores estandar
para gestion del tablero de indicadores:

Colores estandar para

gestion del tablero de Interpretacién / Accién a tomar
indicadores
Mejora, Excelencia / Oportunidad de Mejoral
Verde Cumplimiento / Mantener el logro alcanzado
- Riesgo, Posible no Cumplimiento / Accion
Amarillo .
Preventiva
o

Tabla 2. Fuente: Julio E. Valle (2019), Céatedra de Gestion de Procesos

Cabe destacar el uso practico que indican dichos colores estandares utilizados en el diario
vivir, para el caso los semaforos en nuestras calles y avenidas, indicAndonos nuestra
correcta manera de conducir. Aplicado lo anterior a cada unidad organizativa servira para
actuar y gestionar adecuadamente los procesos y resultados planificados.

> Definicién de los Valores del Semaforo (zona de control) para cada Obijetivo.

La meta definida en el paso d) y de acuerdo con las zonas de control, se asume como el
logro a alcanzar, por lo tanto, dicha meta en la zona de control es el color verde. A partir
de la meta, se define la zona de mejora que es el color azul, la zona de riesgo establecida
con el color amarillo, y la zona de problemas establecida con el color rojo. El analisis
para cada color se define el valor que permitird activar el semaforo. Dicho valor se
recomienda establecerlo en rangos y no en valores absoluto permitiendo una mejor
gestion del indicador.?®

26 Julio E. Valle (2019), Catedra de Gestion de Procesos.



3.4 SIMBOLOGIA UTILIZADA PARA EL MAPEO DE PROCESOS.
La simbologia utilizada en el mapeo de procesos es la siguiente:

Simbolo Descripcion

Entidad

Indica la entidad cuando se esta diagramando un Proceso:
Proveedores y Usuario (internos y externos)

Proceso

Indica un proceso que se esta diagramando en primer nivel

ﬁ Subproceso/Procedimiento

Indica un subproceso o un procedimiento que se esta diagramando en
un segundo y tercer nivel.

Actividad

Indica una actividad que se esté diagramando en un tercer nivel.
Decision

Bifurcacion de flujo del proceso de acuerdo con la condicién
propuesta

Flujo de datos

Flujo que relaciona las entidades y los procesos (insumos y resultado)
Puente

Se utiliza para indicar la no-interseccion de dos lineas

Conector

Indicador que el proceso continda en otra seccion

Linea punteada

---------- Se utiliza en los mapas de primer nivel para indicar que estos procesos
aportan a todos los demas procesos

T

O ¢ |

Tabla 3 Fuente: Julio E. Valle (2019), Catedra de Gestion de Procesos.



Nivel Numeracion Ejemplo
0
En el primer nivel la numeracion

Mapa de Primer ati decimal
Nivel es correlativa con un decima
(10,2030, )

En el segundo nivel el primer =
numero representa al proceso

Segundo Nivel sequido del correlativo de la
secuencia de subprocesos (1.1,
12,13, ).

El tercer nivel conserva el
nuamero correspondiente al
segundo nivel e incorpora un
numero mas, correlativo a la
secuencia de actividades (1.1.1,
112,113, )

.

Proceso 1
— 3 Subproceso 1

-

=

Tercer Nivel 1— 1 » Actividad 1

Tabla 4. Fuente: Julio E. Valle (2019), Catedra de Gestion de Procesos.

3.5 METODOLOGIA DE LA GESTION DE RIESGOS

Para la identificacion de riesgos se utilizo la siguiente metodologia que consiste en la
aplicacion sistemética de las politicas, los procedimientos y las practicas de gestion a las
actividades de comunicacion, consulta, establecimiento del contexto, y de identificacion,
analisis, evaluacion, tratamiento, monitoreo y revision del riesgo.?’

.

Evaluacién del riesgo

Identificacién
del riesgo

Andlisis
del riesgo

Valoracién
del riesgo

riesgo
REGISTRO E INFORME

1. Comunicacién y Consulta
7. Monitareo y Revisién

g
2
g
>
3
g
Z
=
8

SEGUIMIENTO Y REVISION

llustracion 13 Metodologia de gestion de riesgos. Fuente: 1SO 31000:2018
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MATRIZ DE RIESGOS

Para la identificacion y gestion de riesgos se establecié un método que consiste en
determinar la probabilidad, el cual es el paso a paso a llevar a cabo para determinar el
nivel de riesgo y su colorimetria.

E
21D
1 x | & | &
Elg SEEN
A JA | 4A | SA
o 31 4 5
Frecuencia

Ilustracion 14 Matriz de riesgos. Fuente: lvonne Garcia y Rebeca Amaya (2021).

>

>

Zona Verde: Los riesgos ubicados en esta zona se consideran tolerables y no
requieren Plan de Accion.

Zona Amarilla: Las areas elaboran medidas de mitigacion o en caso éstas no se
pueden aplicar de manera eficiente, aceptar de forma previa los riesgos.

Zona Naranja: Los riesgos ubicados en esta zona requieren mitigantes, pero no
acciones inmediatas, que se daran a conocer al area de riesgo y posteriormente a
la junta directiva para su aprobacion o se decidira aceptar los riesgos.

Zona Roja: Las areas informaran sin demora al &rea de riesgos todos los riesgos
identificados, segln vayan surgiendo en esta zona, quien a su vez los dara a
conocer a la junta directiva junto a las acciones inmediatas que son requeridas
para mitigar los riesgos, estas deben ser aprobadas o decidir si se aceptaran los
riesgos.

El Analisis de Riesgos implica el desarrollo y la comprension del riesgo. Este analisis
brinda una entrada para la evaluacion del riesgo y para las decisiones sobre si es necesario
0 no tratar los riesgos y sobre las estrategias y métodos mas adecuados para su
tratamiento. El andlisis del riesgo también brinda una entrada para la toma de decisiones,
en la cual se deben hacer elecciones y las opciones implican diversos tipos y niveles de
riesgo.?®
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TABLA DE PROBABILIDAD

La probabilidad en la gestion de riesgo significa que tan probable es que un evento de
riesgo se materialice.?®

PROBABILIDAD

BEeairg JLE SS9 Sceds >61% para que suceda

Fureds acurdt o suceder facimenis 26-60%

FPuedls geasfonalmente suceder o gournir 8-25%

Muw poca grobable que saceda. 05-7%
Insignificante 1 j:::::;: :Z:::ﬁ ._aqu suwceds, e senen 0-3%

Ilustracion 15 Matriz de probabilidad. Fuente: Ricardo Fernandez (2020), Catedra de Gestidn de Riesgos.

TABLA DE IMPACTO

Se elabora considerando los impactos que puede sufrir la empresa en caso se llegue a

materializar un evento de riesgos, de igual manera se consideran diferentes criterios a

evaluar, cada uno de ellos estipulado por el tipo y tamafio, asi como su rubro y sector.*
IMPACTO

Satis sl
Seguridad y Salud Ocupacional e Ambiental Operacion
al Cliente

Tiempos
. . . Desechos
Perdidas - Costos 55 Lonsecesncias Quejas Solid (Horas de
fel3
inactividad)

Mds de § 30.000.000 (x 2 § 30.000.000) las o 10 >7000 42

Entre $ 20.000.000 - § 30.000.000 {$ 20.000.000 |Se afecta la integridad fisica. Se 5 =5000 24

Media Entre $ 10.000.000 - 5 20.000.000 {$ 10.000.000 |Se afecta temporalmente la 3 >3000 12
Bajo 2 Menos de 5§ 10.000.000 (< $ 10.000.000) Se afecta temporalmente la 1 <>1000 6
Insignificante il N/A N/A 0 »10 3

Definicidn de Impactos

Financiero: Afectacion directa a los estados financieros de la empresa, ocasionando perdidas monetarias al negocio
Afectacion directa relacionada a la seguridad y salud de los empleados y partes interesadas resultantes de la operatividad del
S50 negocio.
Satisfaccion al Cliente: | Afectacion a la calidad del servicio, imagen, y atencidn de reclamos a clientes.
Ambiental: Impactos directos al medio ambiente producto de la operatividad del negocio.
Operacion:
Afectacion en la demora producida por eventos disruptivos en la demora de distribucion de productos.

Iustracion 16 Matriz de impacto. Fuente: Ricardo Fernandez (2020), Catedra de Gestién de Riesgos.

2 Ricardo Fernandez (2020), Catedra de Gestion de Riesgos.
30 Ricardo Fernandez (2020), Catedra de Gestion de Riesgos.



MAPA DE CALOR

En todo proyecto existen riesgos que cuantificar. EI Mapa de Calor o Matriz de
Probabilidad-Impacto nos proporciona una manera visual y rapida de clasificarlos, de
modo gue pueda priorizar nuestras tareas y recursos.

A cada riesgo se le proporciona una clasificacion o indice dependiendo de la probabilidad
de que ocurra y el impacto que tendria si asi fuera. Combinando estos dos pardmetros, la
matriz nos muestra qué riesgos deben ser priorizados.3!

Ocasional

mppHaDi - - -

]
]
=
=
2
S
S
g
a

Insignificante Menor Critica Mayor Catastréfico

llustracion 17 Mapa de Calor. Fuente: https://www.piranirisk.com/es/blog/mapa-de-calor-una-
herramienta-para-optimizar-la-gestion-de-riesgos(2021)

3! Ricardo Fernandez (2020), Catedra de Gestion de Riesgos.



CAPITULO IV: DOCUMENTACION DE LOS PROCESOS DE SOLUTECH

Aplicando la metodologia descrita en el capitulo anterior, a continuacion, se presentan los resultados de la documentacion de procesos en la empresa
SOLUTECH:

4.1 MAPA DE PRIMER NIVEL GRUPO SOLUTECH (RED DE PROCESOS)

Conformado por 8 Procesos:

Procesos claves

En este se hacen las ofertas, licitaciones y recopilacion de especificaciones
técnicas de nuestros clientes, con los permisos de construccion ambientales.

En este es donde se desarrollan todo conforme a los requerimientos de los
clientes y se les provee los servicios solicitados.

Procesos de Soporte

Es donde se realizan las cotizaciones y se brindan los suministros para
ejecutar el servicio.

4.0 Proceso de Gestion de la Calidad En este se hace la verificacion, control y acciones de mejora en los procesos.
Es donde se verifica la disponibilidad financiera y se hace la administracion
de recursos.

Procesos Estratégicos- Administrativos

En este es donde se realizan los planes estratégicos y operativos y se les da
un seguimiento y control.

7.0 Proceso de Gestion Administrativa Es donde existe la logistica de las operaciones y se administra el activo fijo.

En este es donde se selecciona al personal calificado para llevar a cabo el
servicio solicitado.

1.0 Proceso Comercial

2.0 Proceso de Gestion de Proyectos Civiles y Electromecénicos

3.0 Proceso de Compras

5.0 Proceso de Gestion Financiera

6.0 Proceso de Planeamiento Estratégico

8.0 Proceso de Gestion Humana
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S®LUTECH

MAPA DE PRIMER NIVEL- RED DE PROCESOS

Codigo: MP-G5- 00
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MAPAS DE SEGUNDO NIVEL
Proceso Comercial
Identificando 2 subprocesos los cuales son:

1.1 Gestidn de Marketing y Servicio al Cliente

En este es donde se crean las ofertas y promociones y todo el material promocional
para dar a conocer la empresa y traer a clientes.

1.2 Gestidn de Ventas de Obras Civiles y Electromecénicas

En este con las ofertas y promociones creadas en el subproceso 1.1 es que se ird
donde el cliente a ofrecer y vender nuestros servicios.

S®LUTECH e 6 Soguds Nivar

FROVEEDDRE Aoceso 1.0 Comercial

USUARMYE

ENTRADAZ

Bl cm publ oo

FROVEEOON D& ol | TR CREAT O D W 14
Fusha ot i s .
DELTON DE

FALIDS B
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3.2 MAPAS DE TERCER NIVEL
Subproceso 1.1 Gestion de Marketing y Servicio al Cliente
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Subproceso 1.2 Gestion de Ventas de Obras Civiles y Electromecanicas

e
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3.3 CARACTERIZACIONES

Caracterizacion del Subproceso 1.1 Gestion de Marketing y Servicio al Cliente

GRUPO

LUTECH
Grupo SOLUTECH S.Ade C.V
CARACTERIZACION DEL MAPA DE TERCER NIVEL

Nombre del Proceso: 1.0 Proceso Comercial

Nombre del Subproceso: 1.1 Gestion de Marketing y Servicio al Cliente

Responsable(s) de

CONTROLES CRITICOS DEL SUBPROCESO

Accion a realizar si no

Descripcion de las Actividades del Subproceso . jeti L
P P la Actividad Aspecto a controlar DT se cumple el objetivo
del control
de control
1.1.1 Definir y Gestionar la marca: Al definir y hacer la gestién de la marca se dan Aumentar el
. . - e o Gerente de - L - -
lineamientos al proveedor de publicidad para que cree todo el material fisico y digital, para Marketin Métricas de publicidad conocimiento de la Revision de métricas
aportar requerimientos estratégicos para la gestion del marketing. g marca en el mercado
1.1.2 Crear material fisico y digital de publicidad: Con los lineamientos que envia el . .
. . y oy . Proveedor de . - Revisar el contenido del Reprocesar toda la
gerente de marketing se crea todo el material tanto fisico como digital para dar publicidad Publicidad Material de publicidad ial de ublicidad inf 2
2 la marca. ublicida material de publicida informacién
1.1.3 Gestionar Estrategia de Marketing:Para hacer una gestion estratégica de marketing . Establecer el
. -l . Gerente de Estrategias de Restructurar el
se necesita tener una aprobacion de presupuesto que se gestiona con el proceso 5.0 que . . presupuesto para cada
o . R . Marketing Marketing N e presupuesto
es el de Gestion Financiera y asi remitir estrategias. campafia publicitaria
1.1.4 Elaborar Plan Anual de Marketing: Al recibir estrategias de marketing, Garantizar que la
- o . . > empresa obtenga el
requerimientos, bases de licitacidn o terminos de referencia; sirven de insumo para elaborar Gerente de Insumos para elaborar . e Reestructurar el plan de
. ; - y . . maximo rendimiento de .
el Plan Anual de Marketing que se hace cada fin de afio para llevarlo a cabo en el préximo Marketing el plan de Marketing la inversion en Marketing
ano. marketing
1.1.5 Establecer requerimientos, requisitos y solicitudes de servicio: Con los
requerimientos, requisitos y solicitudes de servicio sirven de insumo para elaboracion del Cliente Publico N/A N/A N/A
Plan Anual de Marketing.
1.1.6 Establecer bases de licitacion o terminos de referencia: Con las bases de
licitacién o términos de referencia sirven de insumo para la elaboracion del Plan Anual de Cliente Privado N/A N/A N/A

Marketing.
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GRUPO

LUTECH
Grupo SOLUTECH S.A de C.V
CARACTERIZACION DEL MAPA DE TERCER NIVEL

Nombre del Proceso: 1.0 Proceso Comercial

Nombre del Subproceso: 1.1 Gestion de Marketing y Servicio al Cliente

Responsable(s) de

CONTROLES CRITICOS DEL SUBPROCESO

Accion a realizar si no

Descripcion de las Actividades del Subproceso . jeti "
P P la Actividad Aspecto a controlar LT se cumple el objetivo
del control
de control
1.1.7 Validar Plan Anual de Marketing: Al recibir el Plan Anual de Marketing elaborado se Gerente Plan anual de X:g'{?:::ujscit% r:%l:l Acciones correctivas para
emite su validacién o se hacen observaciones si es necesario para su posterior ejecucion. Comercial Marketing clignte verificar los requisitos
Cumplir con los

1.1.8 Ejecutar el Plan Anual de Marketing: Con el Plan Anual de Marketing ya validado objetivos y plazos . .

. - . - Desarrollador de . . . Acciones correctivas para
se procede a ejecutar cada una de las actividades establecidas para el logro de los objetivos Tiempo establecidos segun el

de la empresa SOLUTECH.

Marketing

Plan Anual de
Marketing

validar los tiempos

1.1.9 Analizar resultados y crear contenidos de oferta y promociones: Con los
resultados del Plan Anual de Marketing se analizan y se crean contenidos que serviran de
insumos para la creacion de las ofertas y promociones.

Especialista de
contenido social
media

Porcentaje de inversion
en ofertas y
promociones

Maximizar la
rentabilidad de las
ofertas y promociones
de ventas

Reorientar las ofertas y
promociones

1.1.10 Crear ofertas y promociones: Al recibir contenidos de parte del especialista de

Analista de Marketing

Productos y Servicios

Aumentar las ventas

Establecer nuevas ofertas

contenido social media sirven de insumos para la creacion de las ofertas y promociones. ofertados
1.1.11 Analizar resultados de demanda comercial: Se reciben reportes de resultados de " . o .
- . . . . . . Verificar el impacto de | Modificar el contenido de
parte del especialista de contenido social media para analizar estos resultados de demanda | Analista de Marketing Reportes . -
g ., . la publicidad la publicidad
para una posterios interaccion con los clientes.
1.1:12 Interactuar con los clientes para respondellr preguntas Qe los servicios: Al Asesor de servicioal | Informacion brindada al Opt|m.|;ar la Capacitar al personal en
recibir reportes de oferta de mercado de parte del analista de marketing se interactia con : . conversacion con los iy .
) - cliente cliente . atencién al cliente
los clientes para saber cuales son sus requerimientos. clientes
1.1.13 Contratar los servicios promocionados: Al recibir las promociones por parte del Cliente Publico N/A N/A N/A

asesor de servicio al cliente, si se esta de acuerdo con lo ofertado se contratan los servicios.
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GRUPO

LUTECH
Grupo SOLUTECH S.A de C.V
CARACTERIZACION DEL MAPA DE TERCER NIVEL

Nombre del Proceso: 1.0 Proceso Comercial

Nombre del Subproceso: 1.1 Gestion de Marketing y Servicio al Cliente

Responsable(s) de

CONTROLES CRITICOS DEL SUBPROCESO

Accion a realizar si no

Descripcion de las Actividades del Subproceso Ia Actividad e e Objetivo o G e
del control
de control
1.1.14 Contratar los servicios promocionados: Al recibir las promociones por parte del Cliente Privado N/A N/A N/A

asesor de servicio al cliente, si se esta de acuerdo con lo ofertado se contratan los servicios.

1.1.15 Monitorear las promociones segun la demanda de mercado: Con los
requerimiento que hacen los clientes al asesor de ventas se monitorean todas las
promociones segln la demanda de mercado.

Analista de
Marketing

Requerimientos del
cliente

Monitorear la demanda
del mercado

Hacer de nuevo las
investigaciones de
mercado

1.1.16 Disefar encuestas para medir satisfaccion del cliente: Al recibir los resultados
del monitoreo de la demanda de mercado de proceder a hacerun disefio de encuenta de
satifaccion al cliente.

Desarrollador de
Marketing

Métricas de la encuesta

Definir las métricas

Volver a definir métricas
de encuesta

1.1.17 Redactar las preguntas de la encuesta: Se recibe del desarrollador de marketing
lineamientos para crear preguntas para la encuesta de satisfaccion al cliente.

Asesor de Servicio al
Cliente

N/A

N/A

N/A

1.1.18 Desarrollar encuestas de estudio de satisfaccion del cliente: Con las encuentas
ya disefiadas para medir el nivel de satisfaccién del cliente se procede a darle el desarrollo

Proveedor de captura

Satisfaccion del cliente

Medir la satisfaccion del

Volver a pasar la

de encuestas cliente encuesta en 6 meses
a estas encuestas.
1.1.19 Segmentar clientes a encuestar: Para una mayor satisfaccion al cliente se hace | Asesor de servicio al
L . . . . " ) N/A N/A N/A
una segmentacion de clientes en la que se determina los cliente de mas a menos criticos. cliente
1.1.20 Definir metodologia de encuesta: Para el desarrollo de la encuesta de satisfaccidn Gerente de Marketing N/A N/A N/A

del cliente se emite una metodologia a seguir para la creacién de esta.

1.1.21 Analizar resultados de satisfaccion al cliente: Al recibir los resultados de la
satisfaccion al cliente por parte del proveedor de captura de encuestas se analizan para
determinar en nivel en porcentaje de que tan satisfechos estan nuestros clientes.

Gerente de Marketing

Reporte de Resultados

Garantizar la
satisfaccion del cliente

Elaborar el plan de
acciones correctivas
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GRUPO

LUTECH

CARACTERIZACION DEL MAPA DE TERCER NIVEL

Grupo SOLUTECH S.A de C.V

Nombre del Proceso: 1.0 Proceso Comercial

Nombre del Subproceso: 1.1 Gestion de Marketing y Servicio al Cliente

CONTROLES CRITICOS DEL SUBPROCESO

Descripcion de las Actividades del Subproceso Responsa_ablle(s) de Objetivo Accion a reallzar. S1No
la Actividad Aspecto a controlar se cumple el objetivo
del control
de control
1.1.22 Ejecutar Plan de Accion orientado a la satisfaccion al cliente: Al recibir las Asesor de servicio al
consultas y quejas se debe poner en ejecucidn el plan de accién para obtener un porcentaje N/A N/A N/A

de satisfaccion al cliente.

cliente

1.1.23 Dar seguimiento a los planes de accion: Al tener en ejecucion los planes de accidén | Asesor de servicio al
de la satsfaccion al cliente se le da mensualmente seguimiento.

Monitorear la
Planes de accion efectividad de las Reorientar el plan accién

cliente )
acciones tomas

Documentos aplicados al Subproceso:

Registros aplicados al Subproceso: Recursos criticos del Subproceso:

e Plan Anual de Marketing

e  Equipo informatico
e Encuestas de satisfaccion al cliente e Transporte
e Planes de accion orientados a la satisfaccion del cliente
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Caracterizacién del Subproceso 1.2 Gestidon de Ventas de Obras Civiles y Electromecanicas

LUTECH
Grupo SOLUTECH S.A de C.V
CARACTERIZACION DEL MAPA DE TERCER NIVEL

Nombre del Proceso: 1.0 Proceso Comercial

Nombre del Subproceso: 1.2 Gestion de Ventas de Obras Civiles y Electromecanicas

Descripcion de las Actividades del Subproceso

Responsable(s) de
la Actividad

CONTROLES CRITICOS DEL SUBPROCESO

Aspecto a controlar

Objetivo
del control

Accion a realizar si no
se cumple el objetivo
de control

1.2.1 Definir Estrategias Comerciales: Con las ofertas y promociones que resultan del
subproceso 1.1 que es del Gestion de Marketing y Servicio al cliente se definen estrategias
comerciales tomando como insumo también por parte del gerente de Ingenieria de proyecto su
planteamiento de estrategias comerciales.

Gerente Comercial

Plan de marketing

Lograr posicionamiento
de la empresa en el
mercado

Evaluar los planes de
marketing

1.2.2 Plantear Estrategias Comerciales: Se debe plantear estrategias comerciales que sirvan
de insumos para la definicién de estrategias comerciales.

Gerente de Ingenieria
de Proyecto

Planes estratégicos

Apoyaren la
planificacion estratégica

Definir de nuevos las
estrategias

1.2.3 Aprobar Estrategias Comerciales: Se recibe del gerente comercial las estrategias
comerciales definidas para aprobacion.

Gerente General

N/A

N/A

N/A

1.2.4 Elaborar Plan Anual de Ventas: Al recibir estrategias comerciales aprobadas que sirven
de aporte para la elaboracién del Plan Anual de Ventas definen las actividades y los plazos para

Gerente Comercial

Informe estratégico

Elaborar el plan anual de

Elaborar de nuevo el plan

L " ventas anual de ventas

el cumplimiento de los objetivos.

1.2.5 Aprobar Pllgn Anual de Ventas: Se recibe del gerente comercial el Plan Anual de Ventas Gerente General N/A N/A N/A

para su aprobacion.

1.2.6 Registrar documentacion que respalda gastos de Caja Chica: Para llevar a cabo el Asistente

Plan Anual de Ventas se necesitan recursos por lo cual se una gestion con el proceso 7.0 que Administrativo Facturas y créditos Controlar el gasto de Contabilizar de nuevo los
es el de Gestion Administrativa para emitir facturas, créditos fiscales provenientes del uso del Comercial Fiscales de compras caja chica gastos

efectivo otorgado para el cubrimiento de los viaticos.
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GRUPO

LUTECH
Grupo SOLUTECH S.A de C.V
CARACTERIZACION DEL MAPA DE TERCER NIVEL

Nombre del Proceso: 1.0 Proceso Comercial
Nombre del Subproceso: 1.2 Gestion de Ventas de Obras Civiles y Electromecanicas

CONTROLES CRITICOS DEL SUBPROCESO

" . Responsable(s) de I i6 i i
Descripcion de las Actividades del Subproceso ponsable(s) Objetivo Accion a realizar si no
la Actividad Aspecto a controlar se cumple el objetivo
del control
de control
1.2.7 Ejecutar Plan Anual de ventas: Al tener todos los recursos necesarios se lleva a cabo el Supervisor de ventas Tiempos S%Egg;cg;;ﬁez%gtswgs Acciones Correctivas, para
Pla Anual de ventas para el logro de metas de ventas. el Plan Anual de Ventas mejorar el tiempo
Lograr el nivel esperado
1.2.8 Ejecutar programacion de ventas: Al recibir el Plan Anual de Ventas se debe hacer una Asesor de ventas Plazos y metas de de las metas en ventas Verificar los plazos y metas
programacion para llevar cabo las ventas en los plazos establecidos. ventas cumpliendo los plazos
programados.
1.2.9 Establecer especificaciones técnicas: Se establecen especificaciones técnica que Cliente Publico N/A N/A N/A
sirven de insumos para el cumplimiento de la programacion de las ventas.
1.2.10 Establecer especificaciones técnicas: Se establecen especificaciones técnica que Cliente Privado N/A N/A N/A
sirven de insumos para el cumplimiento de la programacion de las ventas
1.2.11 Prepara cotizaciones: Con las especificaciones técnicas establecidas por los clientes . T Verificar la informacion Solicitar especificaciones
tanto publicos como privados se preparan las cotizaciones para su aprobacion. Supervisor de ventas Hojas técnicas, técnica al cliente técnicas a clientes
1.2.12 Aprobar cotizaciones: Se reciben de parte del superviso de ventas las cotizaciones para Gerente Comercial Cotizaciones Revisar que cumpla con Elaborar de nuevo la
su aprobacion. lo requerido por el cliente cotizacion
Revisar que cumpla con

1.2.13 Preparar cotizaciones con las ofertas técnico- econdmicas: Con las cotizaciones Asesor de ventas Cotizaciones el 100% de la Elaborar de nuevo la
aprobadas y con los requerimientos establecidos por nuestros clientes se preparan estas informacion técnica y cotizacion
cotizaciones con las ofertas técnico- econémicas que vienen por parte de nuestros clientes. econdmica
1.2.14 Emitir condiciones de ventas: Al recibir las condiciones de ventas se hace la gestion . . Cumplir con el 100% de Gestionar de nuevo los
del tramite de permisos de construccion y ambientales con el proveedor de tramites. Supervisor de ventas Permisos permisos aprobados permisos
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GRUPO

LUTECH

Grupo SOLUTECH S.A de C.V
CARACTERIZACION DEL MAPA DE TERCER NIVEL

Nombre del Proceso: 1.0 Proceso Comercial

Nombre del Subproceso: 1.2 Gestion de Ventas de Obras Civiles y Electromecanicas

Descripcion de las Actividades del Subproceso

CONTROLES CRITICOS DEL SUBPROCESO

Responsable(s) de

la Actividad Aspecto a controlar

Objetivo
del control

Accion a realizar si no
se cumple el objetivo
de control

1.2.15 Tramitar permisos de construccion y ambientales: Al recibir solicitud de tramite de

Cumplir con los tiempos

permisos de construccion y ambientales se hace la debida gestién con las Instituciones de | Proveedor de tramites Tiempo asignados para la Revisar los tiempos
Gobierno respectivas. gestion
1.2.16 Otorgar permiso de construccion y ambientales: Al recibir una solicitud de permiso Instituciones de
. . . . N/A N/A N/A
de construccion y ambiental se otorga el permiso. Gobierno
1.2.17 Cerrar proceso de venta: Se logra hacer el cierre de ventas al cumplir con todos los
requerimientos emitidos por los clientes, que dependiendo del cliente quien solicita de los Asesor de ventas N/A N/A N/A

servicios se determina si necesito 0 no un contrato, que al requerirlo se gestiona con el Proceso
5.0 que es el Financiero que es el que emite los contratos.

Documentos aplicados al Subproceso:

Registros aplicados al Subproceso:

Recursos criticos del Subproceso:

e  Plan Anual de Ventas o

Programacion de ventas
e  Formato de cotizaciones

e \Viaticos

e  Equipo informatico
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3.4 TABLEROS DE OBJETIVOS, INDICADORES Y METAS
Tablero del Proceso 1.0 Comercial

GRUP

@LUTECH

Grupo SOLUTECH S.Ade C.V

Definicion del Tablero de Objetivos, Indicadores y Metas - Afio 2021

1.0 Proceso Comercial

o PERSPECTIVA DEL INDICADOR UNIDAD DE FRECUENCIA REGISTROS LIDER RESPONSABLE
Y IO = HREEEED OBJETVO (KP) MEDIDA FORMA DE CALCULO DE MEDICION MELS RELACIONADOS DEL PROCESO
Cumplir con el Nivel de Ventas mensuales Numero de solicitudes de cotizaciones $10,000 - Facturacion
1 |de Equipos y Repuestos , para el periodo Financiera Ventas $ atendidas / Total de solicitudes de Mensual $20,000 y Gerencia Comercial
. . reportes de ventas.
2021-2022 cotizaciones requeridas.
Lograr como minimo para el periodo 2021- Informes de
2 |2022 un nivel de satisfaccién entre un 80% Cliente Satisfaccion del % Nmero de requisiciones atendidas / Anual 809% - 90% satistaccién Gerencia Comercial
" " Cliente Total requisiciones recibidas. del cliente,
aun 90% de satisfaccién anualmente. :
Encuestas realizadas.
Cumplir con 70% de vistas a los clientes Cantidad de Nimero de prospectos calificados / Carpetas de apertura
3 pY Procesos Clientes % prospe y Mensual 70-80% P P Gerencia Comercial
potenciales potenciales prospectos obtenidos de nuevo clientes
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Definicion del Seméforo de los Objetivos de Procesos

50%- 59%

Problema Mejora

<$4,099 >$20,000

> 70%

<50%

50% - 59%

Accion
preventiva

Accién

cién de mejora
correctiva



Proceso de Gestion de Proyectos Civiles y Electromecanicos
Identificando 3 subprocesos los cuales son:

2.1 Planificacion de Proyectos

En este se hace una planificacion de los servicios solicitados y verificar si se cuentan
con los insumos para cumplir con lo requerido.

En este se hacen visitas de campo para disefiar el proyecto solicitado con un equipo
especializado.

Con lo planificado y disefiado en este se ejecuta todos los requerimientos del cliente
hasta su entrega.

2.2 Disefio de Proyectos

2.3 Ejecucion y Seguimiento de Proyectos
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Subproceso 2.1 Planificacion de Proyectos

Grupo SOLUTECH S A de CV - Proceso: 20 Gemtion b Proyectos Chilesy Hacromeoaioss

SELUTECH Mapa de Terver Nivel: Snipracess 21 Plmifieadan delos Projecios
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Subproceso 2.2 Disefio de Proyectos

SHLUTECH

Grupo SOLUTECH SA deC.V - Proceso: 2.0 Gernon de Proyectos Civiles v Eleciremecd nicos
Mapa de Tercer Nivel: Subprocess: 2.7 Diseiio de Provectos
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Subproceso 2.3 Ejecucion y Seguimiento de Proyectos

s," ‘: Girupa SUMUTECH S A de OV - Pracesac 28 fesinlda de Provecness §0alles ¢ U deorrom eoda doss
TR o o e Torcor ek Nabprecos: 2.3 Ffecacin de Prapecnes Cieihes 5 Flecorom acdnicss
FN] 13
—_— oamu o o
FLAMIFEACOH
I Ao
i |
t =
EE —
[ == =
—— S —
- E L
e Y - — —
1
— s _ 1 J
= — . -
= =1 .
ga—
-
e - S
=
mne — " -
L
T TEW T
= = —
& :1 l'_: - - .
= —lle

Pagina 54 de 80



Caracterizacion del Subproceso 2.1 Planificacion de Proyectos

GRUPOQ

LUTECH
Grupo SOLUTECH S.A de C.V
CARACTERIZACION DEL MAPA DE TERCER NIVEL

Nombre del Proceso: 2.0 Gestion de Proyectos Civiles y Electromecanicos

Nombre del Subproceso: 2.1 Planificacion de Proyectos

Descripcion de las Actividades del Subproceso

Responsable(s) de la
Actividad

CONTROLES CRITICOS DEL SUBPROCESO

Aspecto a controlar

Objetivo
del control

Accion a realizar si no se
cumple el objetivo de
control

2.1.1 Revisar ofertas, especificaciones técnicas y permisos gubernamentales: Al recibir
del Proceso 1.0 que es el Comercial las ofertas, especificaciones técnicas y permisos

Gerente de proyectos

Solicitud de vista

Verificar que todos los
datos del cliente estén

Solicitar de nuevo los datos

! . o Y del cliente
gubernamentales se revisan y se emiten solicitudes de visitas técnicas. completos
2.1.2 Realizar visitas técnicas a los clientes: Se realizan visitas técnicas a los clientes para Supervisor de N/A N/A N/A
lograr obtener los requerimientos para los servios que se les pueden brindar. proyectos
. . - . . - - - Validar los .
2.1.3 Revisar y validar requerimientos del cliente: Se reciben de las visitas técnicas los Requerimientos del o Revisar de nuevo los
e . ; . Gerente de proyectos . requerimientos del . .
requerimientos de los clientes para revisarlos y validarlos. cliente cliente requisitos del cliente
2.1.4 Verificar existencia de materiales y equipos en almacén: De los requerimiento que los . . . . .
. . o . . : X . . ; Supervisor de ) Asegurar existencias de | Acciones correctivas para
clientes realizan se verifica la existencia de materiales y equipos en almacén para determinar si Inventarios : ; X . .
. . L L proyectos materiales y equipos garantizar existencias

se podra cubrir el servicio solicitado.
2.1.5 Confirmar existencia de materiales y equipos: Se recibe una solicitud de existencia de
materiales y equipos para el cubrimiento de algun servicio y se manda una notificacion de la si .

S Y €quipos para el ¢ a9 y Encargado de Almacén N/A N/A N/A
0 no confimacién de existencia de lo requerido, para su posible compra.

. e ., Validar las .
2.1.6 Elaborar la solicitud de compra: Al tener una notificacion de la no confirmacién de los T - Solicitar de nuevo las
. . . - - especificaciones técnicas o o
materiales y equipos requeridos, se elabora una solicitud de compra con el Proceso 3.0 Gerente de proyectos Solicitudes de compra de materiales y equipos especificaciones técnicas
Compras, para la obtencién de estos materiales y equipos solicitados. a comprar de equipos y materiales
2.1.7 Verificar disponibilidad de personal calificado: Para poder planificar la ejecucion de un
P P poder p ) Gerente de proyectos N/A N/A N/A

servicio se debe verificar la disponibilidad de personal calificado para lo cual se gestiona con el
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GRUPOQ

LUTECH
Grupo SOLUTECH S.A de C.V
CARACTERIZACION DEL MAPA DE TERCER NIVEL

Nombre del Proceso: 2.0 Gestion de Proyectos Civiles y Electromecanicos

Nombre del Subproceso: 2.1 Planificacion de Proyectos

Descripcion de las Actividades del Subproceso

CONTROLES CRITICOS DEL SUBPROCESO

Responsable(s) de la
Actividad

Aspecto a controlar

Objetivo
del control

Accion a realizar si no se
cumple el objetivo de
control

Encargado de Talento Humano para su confirmacion de la existencia de personal calificado
internamente o la necesidad de contratar outsourcing.

2.1.8 Confirmar personal o contratar outsourcing: Al recibir una solicitud de disponibilidad
de personal calificado se manda una notificacion de confirmacion de personal internamente, y

Encargado de Talento

Perfiles de puesto

Verificar que cumplan
con las competencias

Capacitar al personal 0

si no lo existiera se contrata personal outsourcing que se le brinda una induccion previa a la Humano Contratos necesarias contratar a nuevo personal
ejecucion de sus servicios.

2.1.9 Planificar etapas para ejecutar proyectos civiles y electromecanicos: Al tener la

confirmacion de abastecimiento de insumos y de personal calificado se procede a la planificacion Supervisor de

de las etapas para la ejecucion de los proyectos que pueden ser civiles o electromecanicos y se N/A N/A N/A

mandan especificaciones para la elaboracion de planos al subproceso 2.2 de Disefio de proyectos

Proyectos.

2.1.10 Elaborar cronogramas para ejecucion de la obra: Al recibir lineamientos para el . . . . .
desarrollo de la obra se debe elaborar cronogramas para llevar a cabo los proyectos Supervisor de Tiempo Cumpllrcqq los tiempos Acmoneg corrgctwas para
o proyectos planificados verificar tiempos

planificados.
2.1.11 Aprobar cronogramas para ejecutar la obra: Se reciben cronogramas para la ejecucion
de los proyectos para su aprobacion y esto ya aprobado se manda al subproceso 2.3 para la | Gerente de proyectos N/A N/A N/A

Ejecucion y Seguimiento de Proyectos.

Documentos aplicados al Subproceso:

Registros aplicados al Subproceso:

Recursos criticos del Subproceso:
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GRUPOQ

LUTECH
Grupo SOLUTECH S.A de C.V
CARACTERIZACION DEL MAPA DE TERCER NIVEL

Nombre del Proceso: 2.0 Gestion de Proyectos Civiles y Electromecanicos

Nombre del Subproceso: 2.1 Planificacion de Proyectos

CONTROLES CRITICOS DEL SUBPROCESO

Descripcion de las Actividades del Subproceso Responsable(s) de la Objetivo Accion a realizar si no se
Actividad Aspecto a controlar cumple el objetivo de
del control
control
e  Cronogramas
o  Sistema para la Elaboracién de Proyectos e  Solicitudes de compra e  Equipo Informatico

Caracterizacion del Subproceso 2.2 Disefio de Proyectos

GRUPOQ

LUTECH
Grupo SOLUTECH S.Ade C.V
CARACTERIZACION DEL MAPA DE TERCER NIVEL

Nombre del Subproceso: 2.2 Diserio de Proyectos

Nombre del Proceso: 2.0 Gestion de Proyectos Civiles y Electromecanicos

CONTROLES CRITICOS DEL SUBPROCESO

Descripcion de las Actividades del Subproceso Responsabla(s}ide Objetivo Accién a realizar si no
la Actividad Aspecto a controlar se cumple el objetivo
del control
de control
2.2.1 Gestionar la planificacion de disefios de proyectos: Se recibe del subproceso 2.1
que es el de Planificacién de Proyectos las especificaciones para la gestién de planificacion Gerente de Disefio N/A N/A N/A
de disefios de proyectos que se determinara si se necesita realizar visita de campo o no.
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GRUPO

LUTECH
Grupo SOLUTECH S.A de C.V
CARACTERIZACION DEL MAPA DE TERCER NIVEL

Nombre del Proceso: 2.0 Gestion de Proyectos Civiles y Electromecanicos

Nombre del Subproceso: 2.2 Diserio de Proyectos

Responsable(s) de

CONTROLES CRITICOS DEL SUBPROCESO

Accion a realizar si no

Descripcion de las Actividades del Subproceso . jeti L
P P la Actividad Aspecto a controlar dfe)lb(]:ztrll\t’r(:ﬂ se cumple el objetivo
de control
2.2.2 Realizar visitar de campo: Al requerir visita de campo para hacer el disefio del Disefiadores y N/A N/A N/A
proyecto se realizan planos arquitéctonicos y renders. Arquitectos
2.2.3 Solicitar modificaciones o nuevos requerimientos: Al recibir visitas de campo se | Clientes privados y N/A N/A N/A
puede solicitar modificaciones o nuevos requerimiento en los disefios de planos. publicos
2.2.4 Levantamientos de planos arquitecténicos, estructurales y renders: Al recibir Disefiadores Disefiar planos que Volver a disefiar los
todos los requerimientos de parte de los clientes sean estas para modificaciones o para Araui y Planos cumplan los requisitos
o o rquitectos . planos
nuevos disefios de crean los planos arquitecténicos,estructurales y renders. del cliente
2.2.5 Realizar modificaciones de planos en Autocad: Al recibir solicitud de Disefiadores
modificaciones en los disefios de plano, se hacen en un Autocad y se solicita revisién por . y N/A N/A N/A
X : L o Arquitectos
parte de los clientes para verificar el cumplimiento de sus requerimientos.
2.2.6 Revisar planos modificados en Autocad: Al recibir solicitud de revision de Clientes privados y N/A N/A N/A
planos modificados en Autocad, se emite revision con visto bueno u observaciones. publicos
2.2.7 Verificar el cumplimiento de los requisitos del cliente: Se emiten verificaciones
de cumplimiento de los requerimientos que el cliente emite para la modificacion o creacion | Gerente Comercial N/A N/A N/A
de disefio de plano.
Verificar el Acciones correctivas para
2.2.8 Validar planos arquitecténicos, estructurales y renders: Se reciben planos Gerente de Disefio Planos cumplimiento de los validar que los requisitos
arquitecténicos, estructurales y renders para su validacion y posterior entrega a los clientes. requisitos del cliente en del cliente estén
el plano plasmados en el plano.
2.2.9 Recibir propuestas de Planos y Aprueba: Al tener los planos arquitectonicos, | Clientes privados y N/A N/A N/A

estructurales y renders validados se reciben para su respectiva aprobacién.

publicos
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GRUPO

LUTECH

Grupo SOLUTECH S.A de C.V
CARACTERIZACION DEL MAPA DE TERCER NIVEL

Nombre del Proceso: 2.0 Gestion de Proyectos Civiles y Electromecanicos

Nombre del Subproceso: 2.2 Diserio de Proyectos

Descripcion de las Actividades del Subproceso

Responsable(s) de
la Actividad

CONTROLES CRITICOS DEL SUBPROCESO

Aspecto a controlar

Accion a realizar si no
se cumple el objetivo
de control

Objetivo
del control

Documentos aplicados al Subproceso:

Registros aplicados al Subproceso:

Recursos criticos del Subproceso:

Programa sistematizado para disefio de planos AUTOCAD.

o  Formatos para la captura de requerimientos de los clientes

e  Equipo Informatico
e Transporte

Caracterizacion del Subproceso 2.3 Ejecucién y Seguimiento de Proyectos
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GRUPOQ

LUTECH
Grupo SOLUTECH S.A de C.V
CARACTERIZACION DEL MAPA DE TERCER NIVEL

Nombre del Proceso: 2.0 Gestion de Proyectos Civiles y Electromecanicos

Nombre del Subproceso: 2.3 Ejecucion y Seguimiento de Proyectos

Responsable(s) de

CONTROLES CRITICOS DEL SUBPROCESO

Accion a realizar si no

Descripcion de las Actividades del Subproceso la Actividad Pre A T Objetivo o T o
del control
de control
2.3.1 Revisar y Validar tiempos de ejecucion: Al recibir cronogramas de Gerente de Acciones correctivas
actividades y planos del subproceso 2.1 se revisan para validar tiempos de Inqenieria de Tiempo Cumplir con los para hacer ajustes en
ejecucion de proyectos para lo que se necesita hacer una gestion de viaticos %ro ecto P plazos establecidos los tiempos de
y coordinacion de transporte. y gjecucion
2.3.2 Gestionar viaticos y activos fijos: Al recibir una solicitud de gestién de Asistente
viaticos y activos fijos se gestiona con el proceso 7.0 que es el de Gestidn o N/A N/A N/A
SO ; X . Administrativo
Administrativa para que emita vales de combustible y efectivo.
2.3.3 Coordinar actividades de proyectos: Cuando recibe cronogramas, planos Jefe de Monitoreo
e insumos para llevar a cabo el proyecto se coordinan todas las actividades, tanto de Provectos N/A N/A N/A
para las electromecanicas como para las civiles. y
2.3.4 Ejecutar actividades electromecanicas: Realiza las actividades luego de Técnicos
recibir los cronogramas, planos, herramientas, aires acondicionados, tuberias, gas - N/A N/A N/A
) electromecanicos

refrigerante, efc.
2.3.5 Ejecutar actividades de Obra Civil: Realiza las actividades luego de recibir | Técnicos de Obra N/A N/A N/A
los cronogramas, planos, herramientas, tabla yeso, perfiles, pasta, efc. Civil

Garantizar la Proaramar
2.3.6 Brindar servicios de mantenimiento y calibracion de equipos: Para la Proveedores Certificados de precision y Calibracioges servicio
ejecucion de las actividades electromecanicas se brinda los servicios de Nacionales e Calibracion confiabilidad, de los de mantenim?/ento de
mantenimiento y calibracién especificamente a los manémetros. Internacionales instrumentos de los manémetros

medicién

2.3.7 Inspeccionar Obras Electromecanicas y de Obra Civil: Se realizan Entidades
inspecciones tanto en la ejecucién de las obras civiles como también en las Regulatorias N/A N/A N/A

electromecanicas para determinar si estan cumpliendo con lo debido.

Pagina 60 de 80




GRUPOQ

LUTECH
Grupo SOLUTECH S.A de C.V
CARACTERIZACION DEL MAPA DE TERCER NIVEL

Nombre del Proceso: 2.0 Gestion de Proyectos Civiles y Electromecanicos

Nombre del Subproceso: 2.3 Ejecucion y Seguimiento de Proyectos

Responsable(s) de

CONTROLES CRITICOS DEL SUBPROCESO

Accion a realizar si no

Descripcion de las Actividades del Subproceso . jeti
: i la Actividad Aspecto a controlar S se cumple el objetivo
del control
de control

2.3.8 Supervisar actividades Electromecanicas y de Obra Civil: Se realizan Clientes Publicos
supervisiones a las actividades tanto a las electromecanicas como a las de obra Privados y N/A N/A N/A
civil para determinar si estas cumpliendo con los requerido.
2.3.9 Supervisar la Ejecucion de la Obra y hacer reportes: Se realizan Revi

" 0 o . . . o evisar nuevamente
supervisiones a las actividades tanto a las electromecanicas como a las de obra | Jefe de Monitoreo Reportes y Validar la informacién las actividades para
civil para determinar si estas cumpliendo con lo establecido y con la informacion de proyectos cronogramas para los reportes P

elabora los reportes
recolectada hacer reportes.
2.3.10 Revisar reportes y elaborar informes de avances de proyectos y obra Garantizar que los
terminada: Al recibir reportes de la supervisiones elaborar informes de avances de Gerente de informes contengan
. ) . L . 9 Elaborar de nuevo los

proyectos y obra terminada para luego enviar esos informes de proyectos a los Ingenieria de Informes toda la informacion informes
clientes para su respectiva aprobacién y un informe de cierre y garantias al gerente proyectos necesaria para el
comercial. cliente
2.3.11 Validar informes de avances de proyectos y obra terminada: Se recibe Clientes Publicos
del gerente de ingenieria de proyectos informes de proyectos para su respectiva y N/A N/A N/A

aprobacién.

Privados

2.3.12 Entregar a clientes proyectos finalizados: Al tener informes de cierre y
garantias se le entrega a los clientes los planos, garantias de obra terminada o
mantenimiento si lo requiere y los proyectos para su respectivo cobro.

Gerente Comercial

Informes, Garantias y
Planos

Garantizar que los
informes estén
completos

Revisar y armar de
nuevo el informe

2.3.13 Recibir proyecto terminado: Cuando el proyecto finaliza se reciben
planos,garantias de obra terminada y mantenimiento si asi se determina.

Clientes Publicos y
Privados

N/A

N/A

N/A

Documentos aplicados al Subproceso:

Registros aplicados al Subproceso:

Recursos criticos del Subproceso:
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Nombre del Proceso: 2.0 Gestion de Proyectos Civiles y Electromecanicos
LUTECH Nombre del Subproceso: 2.3 Ejecucién y Seguimiento de Proyectos

Grupo SOLUTECH S.A de C.V
CARACTERIZACION DEL MAPA DE TERCER NIVEL

GRUPOQ

CONTROLES CRITICOS DEL SUBPROCESO

Descripcion de las Actividades del Subproceso Responsgllnlle(s) e Objetivo Accion a realizar. Si, no
la Actividad Aspecto a controlar se cumple el objetivo
del control
de control
e Equipos y materiales
e Planos ¢ Informes de avance de proyectos y Eqmpg n formatico y correo
L . electrénico.
o Cronogramas de actividades e Informes de cierre de proyectos

Tablero del Proceso 2.0 Gestion de Proyectos Civiles y Electromecanicos
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GRUPO

@LUTECH

Grupo SOLUTECH S.Ade C.V

Definicién del Tablero de Objetivos, Indicadores y Metas - Afio 2021
2.0 Proceso de Gestién de Proyectos Civiles y Electromecénicos

o PERSPECTIVA DEL INDICADOR UNIDAD DE FORMA DE CALCULO FRECUENCIA LIDER RESPONSABLE REGISTROS
o OB CERRCOEESY) OBJETIVO (KPI) MEDIDA DEL INDICADOR DE MEDICION MELS DEL PROCESO RELACIONADOS
: P Efectividad de la " L
| L ° I .
1 Cumpllr_ct_)n la palnificacién mensual de Procesos planificacion % N de_ (_erenes ;a\cabadas en la fecha Mensual 90%-95% Gerencia de Ingenieria de Ordenes de trabajo
mantenimiento mensual planificada/ N° de Ordenes totales Proyectos
Efectividad de los
Cumplir con los tiempos de mantenimiento planes de Nimero de solicitudes atendidas / Total Gerencia de Ingenieria de Reportes de
2 pir . po Procesos mantenimiento de % : . Mensual 90%-95% 9 portes
de equipos e infraestructura equipos e de solicitudes requeridas. Proyectos mantenimiento
infraestructura
Tiempo de entrega Solicitud de Crédito. Hoja
Entregar los equipos y respuestos en un P . 9 o Numero de requisiciones atendidas / " Gerencia de Ingenieria de resolucion del Crédito.
3 | " " Procesos de los equipos de # Dias A o Mensual 15 dias
tiempo no mayor de 15 dias (promedio). 3 T Total requisiciones recibidas. Proyectos Contrato
aire acondicionado
Mantener una rotacion de inventario de 60 Rotacion de o Valor de repuesto consumido/valor del " Gerencia de Ingenieria de Inventarios, registros de
4 | Procesos #Dias Mensual 60 dias ventas
dias almacen stock del repuesto Proyectos .
y registros de compras
Medir candidad de horas perdidas por Frecuencia de o N° de accidentes incapacitantes X " .
5 accidentes laborales Procesos accidentes # Dias 1,000.00/ Horas trabajadas Mensual 60 dias Talento Humano Reportes de accidentes
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Definicion del Seméforo de los Objetivos de Procesos

< 70%-60% 80%- 75%

< 70%-60% 80%- 75%
16 - 20 DIAS

>20 DIAS

>90 DIAS

61 A 90 DIAS
61 A 90 DIAS

Accioén
preventiva

>90 DIAS

Accion
correctiva

Mejora

>95%

<15DIAS

<60 DIAS

<60 DIAS

Accién de mejora




CAP.V DOCUMENTACION DE LA GESTION DE RIESGOS

En esta etapa, califica los riesgos y establecemos si son de contexto interno o externo. Se
entiende por contexto externo, aquel riesgo que se deriva de factores culturales, sociales,
politicos, juridicos, reglamentarios, financieros, tecnolégicos, econémicos, o relativos a
la competencia.

El riesgo de control interno esta relacionado con el capital, el tiempo, el recurso humano,
los procesos, la estructura organizativa, las responsabilidades, las funciones, la estrategia,
los procesos de toma de decisiones. 32

En el analisis de riesgo realizado en la empresa Grupo Solutech, S.A de C.V. se realizd
bajo el contexto interno.

Identificacion de Riesgos

En este paso, se tomo los riesgos especificos, en conjunto con el Gerente comercial y
Gerente de Proyectos, donde se reconocieron y describieron obteniendo una lista de los
riesgos a considerar para la evaluacion, ya que dichos eventos que los pueden generar,
aumentar, acelerar, o, por el contrario, reducir o retardar.

Sobre algunos de esos eventos, la empresa puede 0 no tener control, de sus causas y sus
consecuencias. Lo importante es contar con un registro detallado de estos riesgos, sobre
los que ya conocemos su contexto y el enfoque con que debemos gestionarlos.

32 https://www.isotools.org/2017/05/14/10-pasos-para-implementar-un-plan-de-gestion-de-riesgos-de-
acuerdo-a-iso-31000/
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5.1 IDENTIFICACION DE RIESGOS

En la tabla 1 se muestra el analisis de riesgo realizado en Grupo Solutech, S.A de C.V
donde se identificaron los riesgos de los procesos de la cadena de valor el proceso
Comercial y el proceso de gestion de proyectos civiles y electromecénicos.

EMPRESA: Grupo Solutech S.A de C.V.

IDENTIFICACION

Cddigo . .
PROCESO/ DESCRIPCION DEL | DESCRIPCION
.de ACTIVIDAD DEPARTAMENTO FACTOR RIESGO DEL IMPACTO
Riesgo
‘. . Pérdida del
1 Elal'aoraruon de COMERCIAL/ PERSONAL (?otnzacnones contrato del
cotizaciones VENTAS incorrectas L.
servicio
Realizar cambios en
valores al facturar
elaboracion de COMERCIAL/ . ' | Insatisfaccién
2 facturas VENTAS PERSONAL vuIner:abullldad enel del cliente
conocimiento de las
normas financiera
Indisciplina
interdepartamental, Incumblimiento
Otorgar créditos COMERCIAL/ Otorgar crédito sin P
3 K PROCESO i a normas
a los clientes VENTAS aprobacion del .
internas
departamento
financiero
Entregas tardias de
GESTION DE los proyectos por | Incumplimiento
4 Ejecucion de PROYECTOS PROCESO imprevistos de al tiempo de
proyectos ELECTROMECANICOS Y ultimos momentos, entrega de
CIVILES no contemplados proyectos
en la contratacion
Instalacion de GESTION DE PERSONAL / Errorenla
. . PROYECTOS . L.
5 equipos de aire < MAQUINARIO | ejecucidn de las Reprocesos
dicionad ELECTROMECANICOS 0 EQUIPO R
acondicionado Y CIVILES areas
. Omision de Pérdidas
GESTION DE .

. .. PERSONAL / procedimientos y humanas,
Ejecucion de PROYECTOS MAQUINARIO normas de erdida de
proyectos ELECTROMECANICOS . percic

O EQUIPO seguridad en materiales,
Y CIVILES . .
proyectos incapacidades
GESTION DE Contaminacion
6 Manejo de PROYECTOS PROCESO Mala disposicién de a medio
desechos sélidos | ELECTROMECANICOS los escombros ambiente
Y CIVILES
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5.2 ANALISIS Y EVALUACION

En este punto, se evalUa las causas y las fuentes de riesgos, sus consecuencias, negativas y positivas que pueden existir, y las probabilidades de
que se produzcan tales consecuencias. Este analisis tiene como objetivo fundamental, entender la probabilidad real de que el riesgo ocurra, y el
impacto que tendra en caso de suceder. La evaluacion les ayudo a tomar decisiones, sobre la base obtenida del analisis.

El analisis nos arroja una probabilidad de un 90%, de probabilidad de que ocurra el riesgo de Omision de procedimientos y normas de seguridad
en proyectos, definitivamente el riesgo es inminente y de alto impacto. Es preciso generar acciones inmediatas para prevenir ese riesgo 0 minimizar
su impacto.

Se valoraron los riesgos y el riesgo que con mayor puntuacion fue

Omisién de procedimientos y normas de seguridad en proyectos, del proceso de gestion de proyectos civiles y electromecanicos, el resultado de la
valoracion fue de 55 puntos clasificandose como severo al cual se le realizo su respectivo plan de accion y mitigacion.
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ANALISIS Y EVALUACION

Riesgo Inherente

Nivel de
Riesgo

Inherente

43

Impacto
Frecuencia
Financiero | SSO Satlsfa.ccmn Ambiental | Operaciéon
del Cliente
4 1 N/A 3 N/A N/A
4 1 N/A 2 N/A N/A
2 2 N/A N/A 1 1
4 3 N/A 3 N/A N/A
3 3 2 3 1 1
5 5 5 N/A N/A N/A
3 3 N/A N/A 3 1

33

Control
Sugerido

Riesgo Residual

Frecuencia

Impacto

Nivel de
Riesgo
Residual

Financiero

SSsO

Satisfaccion
del Cliente

Ambiental

Operacion

Checklist de
verificacion

antes de enviar

la cotizacién

Capacitary
auditar cada
mes esta
actividad

N/A

N/A

N/A

Capacitar al
personal una
vez al afio en

normas
internas

N/A

N/A

N/A

N/A

Checklist de

verificacion de

herramientas,
materiales y
equipos

N/A

N/A

Divulgar

procedimientos

N/A

N/A

N/A

Entrega de EPP,

Permisos de
trabajo,

supervision de

Campo

N/A

N/A

Punto de
acopio de
desechos
solidos
sefalizado

N/A
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N/A

N/A

Entrega de EPP,
Permisos de
trabajo,
supervision de
Campo

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

Punto de
acopio de
desechos
solidos
sefializado

N/A
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5.3 PLAN DE ACCION

Este es el paso en el que se tomaron las decisiones de cuando de actuar, y emprender acciones que modifiquen el riesgo.
En esta tabla se muestra el compromiso para la ejecucion del plan de las acciones correctivas y preventivas que se realizaran para minimizar los

riesgos y evitar que vuelva a suceder.

Accién que tomar

Responsable

PLAN DE ACCION

Recursos

Presupuesto

Tiempo de Ejecucion

Capacitar a los vendedores de
servicios electromecanico y civiles,

Encargado de talento

. Financiero Entre $150 a $S500 1 semana

cada 3 meses en redaccion y en Humano
actualizacién de precios.
Capacitar cada mes en actualizacion
de informacidn y normativas Encargado de talento . .
. . y & Financiero Entre $150 a $800 1 semana
financieras al departamento de Humano
facturacion.
Campaia de sensibilizacién para el Encargado de talento , .. .

P P & papeleria y Tecnoldgico N/A Trimestral

cumplimiento de normativas

Humano
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interna y divulgacién de
organigramas para dar a conocer las
jerarquias

Capacitar al personal de proyectos

Encargado de talento

sobre inventarios de las papeleria y tecnoldgico N/A Trimestral
. .. Humano
herramientas a utilizar
Implementar programa de .
ca pacitacién paraglos técnicos/ Jefe de Monitoreo de
P pa . proyectos/ Encargado de papeleria Entre $S800 $1,000

mesas de trabajo para estudiary

. L. Talento Humano
definir aspectos técnicos. Anual
Programa de capacitacién en el uso Jefe de Monitoreo de
de EPP, Llamados de atencién proyectos/ Encargado de papeleria y Tecnolégico Entre $ 150 a $700 Trimestral

Talento Humano

Programa de reciclaje, bitacora de Jefe de Monitoreo de

& 1%, proyecto/jefe de Monitoreo Financiero Entre $ 400 a $1,500.00 Mensual

entregas en puntos sefalizados.

de proyectos
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5.4 TABLA DE PLAN DE MITIGACION

En esta tabla se muestra las acciones que se tomaron para minimizar o eliminar el riesgo clasificado como severo el cual se tomaron acciones
inmediatas para corregir su impacto. Este proceso es continuo de verificacion, supervision y observacion critica, que pretende identificar cambios
en la situacion que pudiesen generar nuevos riesgos, o afectar la eficacia del plan de Gestion de Riesgos.

PLAN DE MITIGACION

Objetivo: Minimizar el riesgo omision de Procedimientos y normas de seguridad
. .. Periodos de
Fase Correlativo Actividades Responsables . . Recursos
Ejecucion
1 Efectuar analisis causa raiz. SSO-Planificacion - Calidad 1 semana tecnolégicos
Planeacion Determinacién del problema SSO-Planificacién - Calidad 1semana tecnologicos
Diseio y ajustes de controles a los riesgos SSO-Planificacion - Calidad 1 mes Financieros, Tecnoldgicos
Capacitacion al personal en procedimientos,
P . P . p Talento Humano/ Gestor de
3.1 normativas de seguridad aplicables y en el uso de 50 1 mes
EPP
. ., - . Presupuesto $5,000
Ejecucion 3.2 Compra de EPP adecuado para cada trabajo Jefe de Compras 1 quincena P »
Establecer controles y sanciones para el personal
3.3 .. M . p P Desarrollo Humano 2 meses
que hace omisiones de procedimientos
4 Actualizacion de procedimiento Area Responsable - Calidad 1 semana papeleria, Tecnoldgicos
e, T . S Cada 15 dias , -
Verificacién / 5 Auditoria In Situ Auditoria papeleria, Tecnoldgicos
Meiora durante 6 meses
! 6 Actualizacidon de matriz de riesgos Calidad Anual Tecnolégicos

| Control del registro | | Fecha

| Responsable | |

71



CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 CONCLUSIONES

v

En el presente proyecto de aplicacion, se realizé el diagnéstico de la gestion de la
empresa “Grupo Solutech S.A de C.V” donde se concluye que no se aplica la
Gestion por Procesos, sino que ejecuta sus procesos de manera autonoma lo cual
indica un modelo de gestion tradicional, de poca comunicacion entre sus areas y
propenso a errores y problemas que repercuten en forma negativa en el cliente.

Se identifico y document6 un modelo de gestion por procesos y calidad en Grupo
Solutech S.A de C.V., se propuso el desarrollo de la Gestion por procesos el cual
aportara la eficacia en la gestion de los procesos de la empresa, como una
herramienta de normalizacion para la implementacion de un sistema de Gestion
de la Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015, el cual proporcionara la
eficiencia a través de la normalizacion de los procesos.

Con la aplicacion de estas propuestas se lograria cumplir los requerimientos del
cliente al 100%, en cuanto a calidad intrinseca, disponibilidad y precio /coste.

Se realizd el mapeo de procesos de la cadena de valor de la empresa siguiendo los
lineamientos, tanto de la gestion por procesos (eficacia) como los requisitos de la
Norma 1SO 9001:2015 (eficiencia); evidenciando la mejora del desempefio de los
procesos de Grupo Solutech S.A.

Se identifico y documentd la red de procesos con ocho procesos en un mapa de
primer nivel, dos procesos de la cadena de valor en mapas de segundo nivel y se
documentaron cinco subprocesos en la cadena de valor en mapas de tercer nivel,
2 para el proceso comercial y 3 para el proceso de ejecucion de obras.

Se realiz6 5 caracterizaciones para los procesos de la cadena de valor con la
descripcion de cada actividad, sus aspectos de control y los objetivos de control
por cada una de las actividades y se determinaron 8 objetivos e indicadores para
los procesos de la cadena de valor, 3 para el proceso comercial y 5 para el
proceso de ejecucion de obras.

La estandarizacion de los procesos permitio a la organizacion materializar el

conocimiento existente, esto les permite que en los procesos sobre los cuales no
habia existido control alguno, fue posible trazar una métrica acorde que permita
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la medicidn de los resultados alcanzados, disminucién de tiempos improductivos
y el mejoramiento de los procesos.

v Después de identificar los procesos y sus respectivas caracterizaciones, para
evaluar los controles aplicados a los procesos y detectar oportunidades de mejora,
se evaluaron los eventos que pueden provocar una desviacion hacia la calidad,
aplicando herramientas de analisis para la gestion del riesgo. Los riesgos fueron
evaluados, clasificados y posteriormente tratados basdndonos en la metodologia
segun Norma 1SO 31000:2018, para los procesos de la cadena de valor de Grupo
Solutech, S.A de C.V

v Esto les permitié conocer los riesgos y tomar acciones para mitigar los riesgos
criticos existentes.

6.2 RECOMENDACIONES

1. Que la alta direccién conozca los resultados del trabajo de identificacion y
documentacion de los procesos ya que es la base para dar el paso a la
implementacion de un sistema de gestion de la calidad.

2. Que se genere la comunicacion a las jefaturas y personal que participa en las
actividades de proceso para que conozcan y comprendan los resultados obtenidos.

3. Que se planifiquen y realicen formaciones sobre documentacion y gestion de
procesos para el personal para garantizar las competencias en esta tematica.

4. Que le den seguimiento al plan de Gestion de Riesgo, ya debe alimentarse,
monitorearse, supervisarse y analizarse en forma continua, ya que los riesgos son
dinamicos. Tanto sus causas como sus consecuencias pueden variar, y afectar la
probabilidad y el impacto de ellos.
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ANEXOS

e ANEXO1
Carta del Grupo Solutech

ceuro

SOLUTECH

Santa Tecla, 24 da noviembre de 2021

Sefiores:

Universidad Don Bosco

Centro de Estudios de Postgrado
Presente

Alencidn
Maestro José Luis Martinez

Estimado M.Sc Martinez.

Reciba un cordial saludo y los mejores éxitos en el desempefo de sus labores
dianas.

El motivo de 1a presente es para manifestarle que las profesionales: Licda Nidia
lvonne Garcia e Inga. Rebeca Sariah Amaya egresadas de la maestria de Gestion
de la Calidad de la universidad Don Bosco; han desarrollado y concluido su trabajo
de graduacién para optar por el grado de Maestrias en Gestion de la Calidad,
apoyando a nuesira empresa Grupo Solutech, S.A de C.V. En la identificacitn y
documentacion de los procesos con un pensamiento basado en en riesgos como
base para la implementacién de un sistema de gestion de la calidad.

No omitimos manifestar que para la empresa Grupo Solutech, S.A de C.V. el
trabajo desarrollado ha sido muy valioso ya que la estandanzacion de los procesos
permitid a la organizacdn malerializar el conocimiento existente, esto nos permitic
ver los procesos sobre los cuales no habla existido control alguno, fue posible
trazar una meétrica acorde que permita la medicion de los resultados alcanzados,
disminucién de tiempos improductivos, el mejoramiento de los procesos, conccer
ios riesgos y tomar acciones para mitigar los riesgos criticos existentes.

Sin otro en particular; agradecemos el apoyo brindado por la universidad a esia
empresa, reiterandole mis muestras de consideracién y estima.

Alentamente:
e
Ing. Wilgredo Vasquez Martinez
Gereme General de Grupo Solutech, S.A de C.V.
Gruro

LUTECH

SA deCv
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