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OBJETIVOS Y ALCANCE DEL ESTUDIO

OBJETIVO GENERAL

Disefar los mapas primer y segundo nivel para los procesos de la cadena de valor de la empresa
INTEGRA SV, su caracterizacién y definicion de subindicadores como base para la
implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad de accemda norma I1SO
9001:2015.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Disefiar losmapas de primer y segundo nivel de los procesos de la cadena de valor de la
empresa INTEGRA SV.

- Elaborar las fichas de los procesos que conforman la cadena de valor de la empresa
INTEGRA SV, segun el mapeo de procesos.

ALCANCE

El presente proyecto tiene como alcance diseigas de procesde primer y segundo nivel
en base a la norma ISO 9001:2015 sistema de gestidon de la.cRkdaisitos
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CAPITULO |. ANTECEDENTES DE LA ORGANIZACION

El objeto de estudio del presente trabajo de graduacion es la empresa Integra International S.A.
de C. V., en | o sucesivo il NdeliE&Ana §edtdn pory t i e
procesos a través del mapeo de procdeqwimer y segundo nivel

1.1 DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

INTEGRA SV es una empresa que ofrece servicios de consultoria financiera, especificamente
a clientes del sector publico, cuya regulaciéon se basa en los codigos tributarios de El Salvador.
Dado el rubro de atencion y el tipo de clientes a quienes ofresersigoses necesario que la
empresa adoptena gestion por procespie le permita la gestion de sus procesos

Como parte de la planificacion y gestion estratégica empresarial, INTEGRA SV ha definido su
Mision, Vision y Valores de la siguiente manera:

1 Mision: Prestar servicios de calidad y seguridad de la informacion para la de
recaudacion de impuestos municipales, implantando un modelo de gestion que integre
tecnologia de punta, gestidon por procesos, personal altamente calificado y una asesoria
profesional, tansparente, eficiente e innovadora, que contribuya a elevar el desempefio
financiero de las instituciones gubernamentales y no gubernamentales.

9 Visidon: Ser lideres de referencia a nivel nacional e internacional en soluciones
integradas para procesos de recaudacion de impuestos municipales, creando modelos de
innovacion, control y altos estandares de calidad, para alcanzar los objetivos financieros
y asi ontribuir con el cumplimiento de la gestion estratégica de nuestros clientes.

1 \Valores: Eficiencia, Innovacion, Orientacién al cliente, Integracion, Trabajo en equipo,
Responsabilidad social, Honestidad empresarial.

Orientacién
al Cliente

Honestidad
empresarial

Responsabilidad

social Integracion

Trabajo en
Equipo

Grafico 1: Valores que describen la labor de Integra. $vente: Adaptado del manual de
Integra SV (Enero 2023)
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VALOR DEFINICION
Es la cualidad y la capacidad de enfocarse en logro de obj
Eficiencia propuestos, cuidando el mejor uso de los recursos financieros, matg
tecnoldgicos y humanos.
Es la generacion y aplicacion de nuevas ideas, concepto, serv
practicas; a traves de la investigacion, de la creatividad,
Innovacion | identificacion de lecciones aprendidas y de la proposicion de solud

diferentes a las tradicionales; agregando akir wanuestros clientes y
organizacion.

Orientacion al

Es la vocacion que debe tener todo miembro de la organizacior
escuchar, entender y resolver las necesidades de los clientes, siem
empatia y comunicacion transparente, brindando soluciones practic

cliente calidad. Significa ser coherente y cumplo prometido superand
expectativas.
Se refiere a la alineacidn constante que debe existir con las diferente
Integracion | de la organizacion para lograr un verdadero trabajo en equipo y asi
los objetivos propuestos.
Trabajo en | Es la capacidad de participar activamente en la prosecucion de un
equipo comun subordinando los intereses personales a los objetivos del ec
Responsabilida¢ Son acciones que impactan de manera positiva en las comunidade
social gue opera una organizacion.
Es la conducta recta, honrada, que lleva a observar norm
Honestidad | compromisos, asi como actuar con la verdad, lo que denota since
empresarial | coherencia entre lo que una persona hace, lo que piensa, lo que di

dicho.

Tabla 1. Definicion de valores que describen la labor de integra SV, S.A. de C.V.. Fuente:
Adaptado del manual de Integra SV (enero 2023).
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1.2. ORGANIGRAMA

Presidente

VP Corporativo
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Grafico 2: Organigrama institucional de Integra SV, S.A. de C.V. Fuente: Adaptado del organigrama proporcionado por Integra SV
(enero 2023)
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CAPITULO II. MARCO TEORICO

El marco tedrico fundamenta lavestigacion, aborda el problema dentro de un conjunto de
teorias desarrolladas por otros investigadores, mediante revision y analisis critico de la
informacion obtenida a través de la ejecucidon de una consulta bibliogréfica que permite verificar
distintas técnicas utilizadas para orientar el disefio de la investigacion, de acuerdo a las
necesidades y expectativas tedricas relacionadas al sistema de gestion de la calidad de
INTEGRA SV.

Segun Lerma Gonzélez, H. (2016: P4g. 60 y 61), marco tedrico se define como:

Una descripcion detallada de cada uno de los elementos esenciales de la teoria, de tal manera
qgue la formulacion del problema y su solucion sean una deduccion légica de ella. Este marco
también puede estar constituida por una teoria especifica.

A continuacion, se desarrollan los diferentes marcos que integran el fundamento teérico del
presente trabajo de graduacion:

ANTECEDENTES
2.1. 1SO 9001:2015

Segun la BS| las necesidades relacionadas a la gestion de la calidad cimentaron el desarrollo
de normas para su abordaje, que a su vez sufrieron numerosos cambios durante su ciclo de vida
en respuesta a la evolucion de dichas necesidades, dando como resultablzeiheistato de

la norma ISO 9001, que actualmente se encuentra en la versién del afio 2015. El progreso de
dichas normas puede resumirse de la siguiente manera:

Desde 1994 hasta 2008

ISO 9001:1994 hizo especial énfasis en el aseguramiento del producto utilizando acciones
preventivas, en lugar de solo comprobar el producto final. Esto también requirié por parte de las
compafiias cumplir con otros procedimientos documentados, reconodéneindencia a
gestionar la calidad mediante el control mas que por el aseguramiento.

ISO 9001:2000 situd la gestidén de la calidad y de los procesos clave, cambiando las anteriores
versiones radicalmente. Su objetivo era comprender primero los requerimientos del cliente antes
de disefar los procesos que les ayudarian a cumplir con estosnha también consideraba

como mejorar de manera continua los procesos y el seguimiento de la satisfaccion del cliente.
Donde las versiones anteriores se centraron en el control de la calidad, ISO 9001:2000 se
construyo sobre la gestion de la calidad.

1 https://www.bsigroup.com/LocalFiles4S/Documentos%20tecnicos/spaniSi9001revision PRINTvV2.pdf
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ISO 9001:2008 solo hizo una especificacion de los requisitos existentes de 1ISO 9001:2000 con
mayor claridad. También incorporé algunos cambios para hacerla méas consistente con ISO
14001:2004, la norma del sistema de gestién ambiental.

ISO 9001:2015 Con la revision de septiembre de 2015, se sigue escribiendo la historia de ISO
9001. La norma se adapto a la llamada Estructura de Alto Nivel, una estructura basica con textos
centrales uniformes para los requisitos centrales de los sistemas de gestion, asi como las
designaciones y definiciones comunes, que ha sido la base deatodasnhas de sistemas de
gestion ISO desde 2012. Las innovaciones clave son: El "contexto de la organizacion", es decir,
el entorno interno y externo de una empresa, la consideracion de las partes interesadas
pertinentes, el enfoque en la responsabilidalhdlta direccion, el enfoque basado en el riesgo,

gue sustituye, entre otras cosas, a las denominadas medidas preventivas, el "conocimiento de la
organizaciéon”, que se nombra como recurso por primera vez.

_

Inicia la creacién y
publicacion de la serie
de normas ISO 9000.
Tenia algunos cambios
de su antecesora BS
5750. Se crearon tres

Enla 1ISO 9001:1994
hubo cambios
prescriptivos donde se
introducen:

2008

Se unifican los tres

modelos: modelos (9001,9002 y
- Las acciones
- 150 9001:1587 preventivas para ?s%)g)ogg:lgoon, dentro | EN 12150 9001:2008
- 1S0 9002 garantizar la calidad del | de los cambios se se realiza una
- 150 9003 producto.) incluye: clarificacién de los En la 1SO 9001:2015, se
- Enfoque basado en requisitos existente. da mas libertad a la
procesos en busca de adaptacion del sistema
la mejora continua - Se pone al cliente en | ge gestién de calidad
- Seguimiento a la el centro dentro de la
satisfaccion del cliente organizacién.
- El proveedor debe
definir sus - Se considera a la
necesidades reales norma como una
para su satisfaccion. herramienta para la
innovaciony la
prevencion

Gréfico 3: Linea de tiempo de la Norma ISO 9001. Fuente: BSI, The British Standards
Institution, 2023.Sistemas de Gestion de la Caliddgs://www.bsigroup.com/LocalFilesfes
ES/Documentos%20tecnicos/spaniS9001revisionPRINTV2.pdf
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2.2.GESTION POR PROCESOS

La gesti-n por procesos se emgfesda -en pdeafai reilr
objetivos, organi zando | as actividades en ur
define |Ia Norma | SO 9000: 20E5n&ameérmasdye Qe s
un sistema de gesti-n comprende:

Actividades mediante | as que | a organizac
procesos Yy recursos requeridos para |l ogr al
i nteract Y“an para proporcionar resualctiados c

y cruzan | 2mites funcionales. Algunos pr o
pueden no serl o.

Erebr §fdseo ded orsi rdrement os principales que co
entradas, actividades, salidas y su interacc

~
Contextode la
Organizacion

{ Proceso de Mejora Continua }1

T H | i | - Acciones para abordar
H ¥ Y | riesgos v oportunidades.
Correccion, accion Conveniencia, H e - Objetivos de calidad
correctiva, adecuacion y | - Cambios del SGC. H
reorganizacion. eficacia del SGC | - Cambios en la produccion |
) E—— SN I o prestacion del servicio.
F— . Pesepionde |
| expectativas proceso de mejora ’ >
| }

Liderazgo y
compromiso
|iy Cumplimiento
¥ de necesidades |
v expectativas. |
[ Andlisis y Evaluacion J i RS fommemeene 4
'y 'y ;

Partes
Interesadas \ ry
pertinentes !
i ion v imi . Seguimiento y ]
P]allslﬁcamon ¥y .o Sggllug%lgx}to Auditorias y nfle e de} !
oporte - y medicion T : !
de procesos productosy servicios | | Partes
__________ ‘v \ . / Evaluacion del desempenio S ‘ Interesadas
e ~!!1 N ¥ i e pertinentes
Client v Producto o
lientes 1 4
| Elementos de entrada ELIICRS)

- -
Salidas

*  Actividades que aportan valor *  Flujo de informacion

Grafico4: Gestidon por procesos. Fuente: Elaboracion propia, adaptado del modelo de mejora
continua en el marco de la Norma ISO 9001:2015, Sistema de Gestion de la Calidad. Requisitos.

Un proceso es un conjunto detividades que se desarrollan en una secuencia determinada
permitiendo obtener productos o servicios a partir de entradas o insumos. Los resultados de un
proceso pueden ser elementos de entrada del siguiente proceso.

Los procesos pueden ser industriales (en los que entran y salen materiales) o de gestion (en los
gue entra y sale informacion).
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- Los procesos existen en cualquier organizacion, aunque nunca se hayan identificado ni
definido: los procesos constituyen lo que hacemos y como lo hacemos.

- En una organizacion, practicamente cualquier actividad o tarea puede ser encuadrada en
algun proceso.

- No existen procesos sin un producto o servicio. No existe cliente sin un producto y/o
servicio.

- No existe producto y/o servicio sin un proceso.

La Gestion por Procesos conlleva:

- Una estructura coherente de procesos que representa el funcionamiento de la organizacion.

- Un sistema de indicadores que permita evaluar la eficacia y eficiencia de los procesos tanto
desde el punto de vista interno (indicadores de rendimiento) como externo (indicadores de
percepcion).

- Una designacion de responsables de proceso, que deben supervisar y mejorar el
cumplimiento de todos los requisitos y objetivos del proceso asignado (costes, calidad,
productividad, medioambiente, seguridad y salud laboral).

Cuando se define y analiza un proceso, es necesario investigar todas las oportunidades de
simplificacion y mejora del mismo. Para ello, es conveniente tener presentes los siguientes
criterios:

- Se deben eliminar todas las actividades superfluas, que no afiaden valor.

- Los detalles de los procesos son importantes porque determinan el consumo de recursos, el
cumplimiento de especificaciones, en definitiva: la eficiencia de los procesos.

- No se puede mejorar un proceso sin datogdasecuencia: son necesarios indicadores que
permitan revisar la eficacia y eficiencia de los procesos (al menos para los procesos claves
y estratégicos).

- Enladinamica de mejora de procesos, se pueden distinguir dos fases bien diferenciadas: la
estabilizacion y la mejora del proceso. La estabilizacion tiene por objeto normalizar el
proceso de forma que se llegue a un estado de control, en el que ldidadiaisi conocida
y puede ser controlada. La mejora, tiene por objeto reducir los margenes de variabilidad del
proceso y mejorar sus niveles de eficacia y eficiencia.

El analisis y definicion de los procesos permite:

- Establecer un esquema de evaluacion de la organizacion en su conjunto (definiendo
indicadores de los procesos).

- Comprender las relaciones cau$acto de los problemas de una organizacion y por lo tanto
identificar los problemas desde su raiz.

- Definir las responsabilidades de un modo sencillo y directo (asignando responsables por
proceso y por actividad).

- Fomentar la comunicacion interna y la participacién en la gestion.

- Evitar | a ADepartamentalizaci -no de | a empl
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Facilitar la mejora continua (gestioén del cambio).
Simplificar la documentacion de los sistemas de gestion.
Evitar desperdicios de todo tipo:
1 De excesos de capacidadpeceso.
De transporte y movimientos.
De tiempos muertos.
De stocks innecesarios.
De espacio.
De actividades que no aportan valor.
De fallos de calidad.
1 De conocimiento.
Facilitarla integracion de los diferentes sistemas de gestion

= =4 =4 4 A -

Los procesos de una organizacion pueden verse afectados por diversos requisitos legales y
normativos, del cliente, internos y externos, medioambientales, de calidad, de seguridad, de
medio ambiente, de productividad, entre otrbgs procesos se clasifican en tres tipos:
Estratégicos, Clave, de Apoyo.

Procesos EstratégicosSon los que permiten definir y desplegar las estrategias y objetivos

de la organizacion. Los procesos que permiten definir la estrategia son genéricos y comunes
a la mayor parte de negocios (marketing estratégico y estudios de mercado, planificacién y
segumiento de obijetivos, revision del sistema, vigilancia tecnoldgica, evaluacién de la
satisfaccion de los clientes, etc.). Los procesos estratégicos intervienen en la vision de una
organizacién. Sin embargo, los procesos que permdigsplegar la estrategia son muy
diversos, dependiendo precisamente de la estrategia adoptada.

ProcesosClave: Son aquellos que afiaden valor al cliente o inciden directamente en su
satisfaccion o insatisfaccion. Conformarcédena del valor de la organizacion y pueden
considerarse procesos clave aquellos que, aunque no afiadan valor al cliente, consuman
muchos recursos. Los procesos clave intervienen en la mision, pero no necesariamente en
la vision.

Procesos de ApoyoTambién se les llama procesos de Sopéieeste tipo se definen los
procesos necesarios para el control y la mejora del sistema de gestion, que dan soporte a los
procesos estratégicos y claves.

El mapa de procesos es un diagrama que muestra la estructura de la empresa, representando
todos los procesos que la forman y sus relaciones. Para elaborarlo se deben conocer las
interrelaciones, las entradas y las salidas de cada proceso, teniendo a@moedatentrada

tiene unos objetivos marcados en relacion al cliente y la salida tiene que satisfacer las
necesidades del cliente. A continuacion, se ilustra ejemplo de estructura de mapa de procesos:
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ESTRUCTURA DE MAPA DE PROCESOS

PROCESOS ESTRATEGICOS

nm—=x10>7T

Proceso estratégico 1 Proceso estratégico 2

Proceso estratégico 3

nm—=x1u>7T

wro0rmmum4dZ—

PROCESOS CLAVE

Proceso clave 1 » Proceso clave 2 » Proceso clave 3

wWPrOoO>umMmumMm-HZ—

4
=
-
&
-
=
A
S
=
=
-
'
o
=
&

PROCESOS DE APOYO

nmnmH4HZ2mZ——-4X0mT

Proceso de apoyo 1 Proceso de apoyo 2

Gréfico 5. Estructura de mapa de procesos Fuente: Elaboracion propia.

Proceso de apoyo 3
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CAPITULO | Il . PROPUESTA

Para el desarrolldel mapeo de procesoe primer y segundo nivele conformidaccon la
norma ISO 901, = inicid con larecopilacion de informacion el cual se compilaron los
siguientes puntos:

3.1.ANALISIS DEL CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

1. CADENA DE VALOR DE LA ORGANIZACION

Administracion y . . Consultoria y
Atencion al client Gestion @ Intﬁllegeoncci:(ljasde Asesoria Legal Soluciones
Ingresos 9 Tecnoldgicas

Grafico 6. Identificacion de la Cadena de valor de Integra SV, S.A. de C.V.

2. ANALISIS FODA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
1. Personal comprometido. 1. Mercado con interés en el desarrg
2. Conocimiento de herramientas organizacionald§  tecnoldgico.
3. Sistemas informéticos de punta. 2. Posicionamiento a nivel nacional
4. Cumplimiento de leyes en temas égpacios d¢ internacional.
trabajo e instalaciones. 3. Expansion de la organizacion.
5. Data center de alta tecnologia. 4. Ampliacion en marketing.
5. Crecimiento a nivel profesional.
DEBILIDADES AMENAZAS
1. No se tiene control sistematizado de lainformaq¢ 1. Organizaciones que ofrecen el mis
documentada interna de la organizacion. servicio a menor costo.
2. Escasa documentacion Interna 2. Alto costo en innovacion tecnolégicas
3. Alta rotacion de personal. 3. Empresas en expansion
4. Organizaciéon en fase de desarrollo. 4. Barreras burocraticas para llegar a nue
5. Equipos informaticos y sus periféric clientes.
desactualizados.
6. Poca capacitacion para Personal
7. Falta de publicidad de la organizacion a ni
nacional.
8. P&gina WEB y Redes sociales no actualizadas
9. Falta de trabajo en equipo.
10.Poca comunicacion entéeeas.
11.Descentralizacion de la informacion.
12.Procesos burocraticos.

Tabla2: Resultados de analisis FODA de Integra SV, S.A. de C.V.. Fuente: Elaboracion propia
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3.2.MATRIZ DE PARTES INTERESADAS PERTINENTES

MATRIZ DE PARTES INTERESADAS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Identificacion de

Valoracion de partes

Nombre de pertinencia interesadas
3 et S o i) Descripcion de requisitos de la partf Descripcion de expectativas parte! . _
parte Sub Grupo £ D o ® S| o ® = . . . Método de seguimiento
. = < £ 0N 0l &0 5 0 interesada interesadas pertinentes
interesadas g 5] T OE|RgO2E
8 g |o2F/cg°F
b73 Z £ a £ aQ
[7]
5 P | propio X X X
9 ersona Prestaciones
ks . Estabilidad laboral _ _
T Salarios . . . Evaluaciones de clima laboral.
el L . | Higiene y Seguridad en el Trabajo.
E Personal subcontratado X X X Formacion continua o plan de sucesi
2
@ ) - . Evaluaciones de clima laboral
b= Contratos firmados Continuidad en el negocio L )
£ Externo X X X ! gy . . Evaluacion de  contratistas /
c Pagos en tiempo. Higiene y Seguridad en el Trabajo. L
8 cumplimiento decontratos.
3]
< Consumidor final de servicig Cliente solicita servicio rapido y corl Calidad de los productos y serviq . .
Q L X X X . L . | Encuesta de satisfaccion.
o publicos buena calidad. Sucursales en ubicaciones estratégi
Emitir legislacion para velar salud - S . -
L 9 P Cumplimiento de la Legislacion| Exdmenes médicos al persor
Ministerio de Salud X X empleados.
. . SaludLaboral.
Eliminar todo riesgo de enfermedade
L . . Cumplimiento de la legislacig L .
Ministerio de Hacienda X X Pago dempuestos. mptr 9 Auditorias al area contable.
tributarios.
. Pagos de tributos municipales
o SIGET X X Ley de Electricidad. N/A X o
g recibos de la energia eléctrica.
g Validacion de documentos
g Ministerio de RREE X X Requisito de inmigrantes. N/A extranjeria.
© Informes de seguimiento.
2 Buen manejo de los recursos naturg
a y no contaminacion del medio
) L . . . . Ley de gestion integral de residuog ambiente.
S Ministerio de Medio Ambiente X X Ley de medio ambiente. Y g n Integ e .
S fomento al reciclaje. Planes de verificacion y auditorias
S situ.
Informes de seguimiento.
Auditorias a RR.HH. y al
.- . Departamento de Segurid
Cddigo de trabaj P ) g
L . i . . . Ocupacional.
Ministerio de Trabajo X X Ley de Prevencioén de riesgos laborg Cumplimento de leyes y normativas, . S
. Seguimientos de auditorias
en los puestos de trabajo.
procesos.
Informes de seguimiento.
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MATRIZ DE PARTES INTERESADAS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Identificacion de

Valoracion de partes

Nombre de pertinencia interesadas
& g g9 € 2 | Descripcion de requisitos de la partf Descripcién de expectativas parte! , o
parte Sub Grupo £ & 0o ® | o ® = . . . Método de seguimiento
. S = £ 9 Q£ 0 5 O interesada interesadas pertinentes
interesadas g 5] S2E| 522 E
(%] o otloo =
2 [} = 0 = L)
< z £ a = o
. Aprobacion de permiso de Matricula de comerciante individual | Tasasnunicipales y matriculo del
Alcaldias X X i - . . .
construccion y operacién de negocio{ sociedad. negocio.
. . Escrituras publicas registro | . .
CNR X X Matricula de comerciante. . P y 9 Pago de inscripciones.
comercio.
. Productividad
g Aporte de capital para nuev Costos
2 inversiones - Informe de avances financieros en
(S Externo X X X - Rentabilidad -
S Cumplimiento de ley contra lavado . Junta Directiva.
2 dinero Beneficios
' Crecimiento de la entidad.
g
3 Recibir rendimiento favorable de | Desembolso a tiempo de capital | Informe de avances financieros en
Q Externo X X X . L. . L . .
g inversion. inversion. Junta Directiva.
<
g
]
%
5 Externo X X X Pélizas actualizadas. Pago. N/A
g
(2]
<
(2]
o
=) L, . o Auditoria a proveedores.
3 Presentacion de ordenes de com Cumplimiento de  contratos oraap L
o Externo X X X . Seguimientos de auditorias
> Pago puntual de facturas. relaciones a largo plazo.
o procesos.
o
» Documentacion actualizad
L i j las Politica publica orientada a formu| - . Elaboracién seguimientd
8 Orgamsmp de Mejora X X . P Cumplimiento de Leyes gormativas. L y 9
g S Regulatoria (OMR) regulaciones. Auditorias.
g % Informes de seguimiento.
= £ . . Documentacion actualizad
w3 i jonal Ami Organismo que  impulsando Elaboracién seguimientos
3 Registro Nacional de Tramites X X simplificacion y celeridad en Ig Cumplimiento de Leyes gormativas. L y 9
o (RNT) L Auditorias.
tramites. -
Informes de seguimiento.

Tabla3: Matriz de partes interesadas identificadas de Integra SV. Fuente: Elaboracion propia
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3.3.MAPA DE PROCESOS NIVEL 0

El mapa de procesos proporciona una perspectiva globat al , obl i gando a #fAp
proceso respecto a leadena de valor. Al mismo tiempo, relaciona el propoésito de la
organizacién con los procesos que lo gestionan. A continuacion, se ilustra el mapa de procesos
nivel 0, donde se refleja un inventario grafico de los procesos de una organizacion.

MAPA DE PROCESOS

Gestion de Recursos
Financieros
EO1 — : E03

Plamificacion Estratégica Sistema Integrado de Gestion

TISITOSDEL CLIENTE
RESADASP

@
)
7z
&
=
&)
—
-~
(=]
4

o)
o
s
~
&)
<
=
72
<
w

Administracion de iestion de Talento Gestion Administrative Iecnologia de

Compras v Servicios Ger

A0l 2 AO3

Grafico 7. Mapa de procesos nivel cero de Integra SV. Nota. Para la visualizacién de la
interconexion de los diferentes procesos, se requiere ver desarrollo de mapeo de procesos
primer nivel.

3.4.GESTION POR PROCESOSi ISO 9001:2015

Los macroprocesos son los procesos con un alto grado de complejidad y los subprocesos son
los procesos con menor grado de complejidad. En la fase de identificacion de los macroprocesos
es importante que se vean reflejados la funcién y mision organizadiayadiiferentes tipos de
macroprocesos que pueden identificarse en una empresa, pueden ser: estreltgicaie

apoyo. Los macroprocesos agrupan a todos los procesos que tengan un objetivo comun.

Los subprocesos, son incorporados una vez que se aprobaron todos los demas procesos y llega
la etapa de evaluar si es necesario incorporar procesos nuevos para el cumplimiento de los
objetivos

A continuacion se detalla listado de identificacion de macroproceso, proceso y subprocesos
aplicados al Sistema de Gestion de la Calidad en INTEGRA SV:
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NIVEL 1 NIVEL 2 NIVEL 3

MACROPROCESO PROCESO SUBPROCESO
- o PEO1 Planificacién Estratégica
DDO1 D Direct e -
£01 Planificacion ecisiones birectivas SE02 Seguimiento dé&strategias
Estratégica APO?2 Administracion d¢ PPO1 Planificacion deProyectos
Proyectos SP02 Seguimiento d€royectos
L, GPO1 GestionPresupuestal [ EDO1 Evaluacion déisponibilidad
Gestion de -
£02 RECUI'SOS CT01 Control de Tesoreria
Financieros GF02 GestiénFinanciera CCo02 Control Contabilidad
GP03 Gestion dePagos
Planificacion del SG(IS 01 Implementacmn BRI O
. . Calidad
PSO1 (Sistema de Gestion { v
. Control de Informacion
: Calidad) CID02
Sistema Documentada
EO3 Integrado de Evaluaciones d AICO1 |Auditoriasinternas dealidad
Gestion ESO02 : | Evaluacion dePartesinteresada
Sistema EPIP0O2 :
Pertinentes
. : EMO1 Equipos deMejoras
MCO3 Mejora continua CACO02 |Campafias d€alidad
. ASO1 Asesorias ASTO1 |Asesoria dé&erviciosTributarios|
Cco1 Atencion al Servicio deSistema désestion dd
Cliente GT02 Gestion de Tramites | SSGC02 .
la Calidad
ASIOL Atencion 'y  Solucion d
Administracidn | CINO1 Control de Ingresos Incidencias
C02 y Gestion de IPC02 |Registro de Ingreso de Pagos
Ingresos SIND2 Seguimiento d{CCV01 |Monitoreo de Caja Virtual
Ingresos ACTO02 |Aplicacion de Cambio de Tasa
MADO1 |Mapeo deDatos
GDDO01 | Gestion debataDrive | ADAO2 | Administracion deDatos
Co3 Inteligencia de| MRIO3 | Modelo deRiesgos
Negocios Gestion de I|{ CPRO1 | Control de laPromocion
GPP02 | Promocién y| CPUO2 | Control de laPublicidad
Publicidad CCL03 |Captacion d&lientes

Analisis 'y Factibilidad di
Proyectos
Negociacion y Cierre d
Contratos

Consultoria y | GPROO01 | Gestion deéProyectos
Soluciones

Tecnologicas —
Seguimientos

Asignacion deRequerimientos
Proyectos g d

SPRO02
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NIVEL 1 NIVEL 2 NIVEL 3

MACROPROCESO PROCESO SUBPROCESO
Administraciénl GRAOL Gest!op dg Recursos ABSO1 Adqg|§|C|on de Bienes
AO01 de Compras Administrativos Servicios
P GMO02 Gestion de Marketing| ESM0O1 | Estudios déMercado
Reclutamiento ] Requisicién, Reclutamiento
RSP0O1 L 1CvOo1 Seleccion y Contratacion dq
Seleccion déPersonal
Personal
Gestion del [FCO02 FormacionContinua | EDO2 Evaluacion dédesempefio
A02 Talento PCO1 Plan deCapacitaciones
Humano EIEF0?2 Evaluacion de Impacto
CDO03 Control Disciplinario EventosFormativos
MDAO2 Medidas .D|SC|pI|nar|as W
Amonestaciones
Infraestructura q MTO1 Mantenimiento
1101 Instalaciones CSI02 Control' de Seguridad dg
., Instalaciones
Gestion Administracién de
Administrativa| AT02 FVvo1 FlotaVehicular
A03 .. Transporte
y Servicios Seguridad Salu
Generales |SS001 g . y SSO001 | Seguridad ysalud Ocupacional
Ocupacional
GNO1 Ges.,t!on . o MSS01 |Mensajeria
Notificaciones

Tabla 4. Listado demacroprocesos, procesos Yy subprocesos identificados de Integra SV.
Fuente: Elaboracion propia

3.5.MAPEO DE PROCESOS

PEPSU Es una herramientzara represear graficamente que tiene corabjetivo analizar el
proceso y su entorno, es Util para identificar el inicio y el firpdstesoasi como la manera en
gue este opera con relacién con los elementos que lo componen.

PROCESOS USUARIOS
PROVEEDORES

-

ENTRADAS SALIDAS
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ESTRUCTURA UTILIZADA EN EL MAPEO

SISTEMA
NIVEL O

MACROPROCESO
NIVEL 1

PROCESO
NIVEL 2 1.2

SUBPROCESO

NIVEL 3 1.1.2

g PROCEDIMIENTO
NIVEL 4

Grafico 8: Esquematizacion de estructura base utilizada para el mapeo de procesos de Integra
SV. Fuente: Elaboracion propia
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3.6.

DESARROLLO DE MAPEO DE PROCESOS PRIMER NIVEL

FORMATO DE FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESOS

Versién o1

Fecha: 31-1-23

CLASIFICACION DEL PROCESO

TIPO DE PROCESO

Macroproceso [7] i Estratégico
Proceso ] Clave
Sub-Proceso 1 [] Apoyo

Nombre:
Departamento / Area

Lider:

1. IDENTIFICACION

Planificacién Estrategica.

INFORMACION GENERAL DEL PROCESO

VP Corporativo, Gerencia de Finanzas.

Alta Gerencia Integra.

(o N Definir el plan estratégico para determinar los lineamientos o directrices que deben de desarrollarse y su debido seguimiento en los diferentes procesos de la organizacién.
U= T Todos los procesos definidos en el nivel 1de Integra International S.A. de C.V.
D O
ADA DAD DA
REQUISITOS PROVEEDOR PROCESO CLIENTE NOMBRE
1. Misidn, Visién, Objetivos estretégicos y valores. o1 9. Manual Organizativo de Integra International S.A. de C.V.

2. Estructura organizacional.

1,23

Alta gerencia Integra

3. Andlisis FODA.

4. Indicadores por departamentos de Integra.

578

Marketing

5. Propuestas de proyectos.

6. Calendario de proyectos estrategicos gerenciales.

7. Estudio de mercado.

Lideres de departamentos

Planificacién estratégica

I

E01

Integra

8. Andlisis y estrategias de lamineria de datos.

Seguimiento de estrategias

v

EO1

Cliente externo

Planificacién de proyectos

1

EO01

Seguimiento de proyectos

9,10 |
> 10. Plan anual estratégico.
Alta gerencia Integra
o 11. Planes de accién basados en datos.
11,15
12. Asignacion de proyectos.
11 2 e
13. Calendario de actividades.
12,13 Lideres de 14. Cartera de clientes.
depar
Integra 15. Medicién y seguimiento de objetivos estratégicos.
12,13 i
14
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Versién o1
FORMATO DE FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESOS

Fecha: 31123

ENTIFICACION

CLASIFICACION DEL PROCESO

INFORMACION GENERAL DEL PROCESO

Macroproceso || [ Estratégico Gestién de recursos financieros.
Proceso ! 1 Clave L L C Y EE W Gerencia de Finanzas
Sub-Proceso 1 || Apoyo Gerente de Finanzas

(o111 410 0 Ase gurar |a obtencién de beneficios financieros, aumentar el valor en mercado y mantenerlaliquidez operativa y solvencia econemica de Integra.

L= Bl Todos los procesos que conforman a Integra Intemational Services SV 5.A. de C.V.

DESCRIPCION
ENTRADAS ACTIVIDADES SALID
REQUISITOS PROVEEDOR PROCESO CLIENTE NOMBRE
. . 1. Registro de disponibilidad capital en cuentas
1. Capital de trabajo. bancarias.
20
2. Presupuesto anual. 12. Presupuesto anual autorizado.
Vicepresidencia de Finanzas
3. Registros contables. 13. Plan de auditoria financiera.
4. Facturas, recibos, pagarés y otros documentos . .
fiscales recibidos. 19 4. Registrs de cja chica
Junta Directiva
5. Amendamientos de bienes muebles e inmuebles. 15. Elaboracidn de estados financieros.
E02.5P02
6. Cotizaciones de insumos fisicos y digitales. 1 11,12, 14 16. Informe de pago de compromisos legales.
Cliente externo Control de contabilidad Alta gerencia Integra
7. Andlisis salarial (seglin mercadeo de puestos de
capital humano) [ 17. Informe de cuentas por pagar.
P d 13
8. Necesidad de Adquisicién de B&S segln plan Al 2,89 8. Inf d . b
ta gerencia Integra — L] v Auditoria Externa 15. Informe de cuentas por cobrar.
anual. _|—> E02.EDO1 E02.CT01 i
g. Necesidades de adquisicién de B&S . . e
extraordinarias. a5 E“Iuanorri‘n?;\:ile; Control de tesoreria 19. Pago de dividendos.
6,10
10. Facturas, comprobantes de CCFy otros " Y .
dicurmnentos fisciles emitidos 1 14,15 Area de recursos humanos 20. Informe anual con resultados financieros.
Departamento de Finanzas
b
E02.GPO3
Gestién de pagos Departamento de finanzas
Lideres de departamentos 8.8
Integra 17,16, 18
[ E02.GPO3
7 Emisidn de facturas
Area de recursos humanos
3
Outsourcing
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Versién o1

FORMATO DE FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESOS
Fecha: 1-02-23

1. IDENTIFICACION

INFORMACION GENERAL DEL PROCESO

CLASIFICACION DEL PROCESO TIPO DE PROCESO

Macroproceso li/] [i/] égico Nombre: Sistema Integrado de Gestion.
Proceso ] ] Clave Departamento / Area [T N
Sub-Proceso 1 [l Apoyo Lider: Coordinador de Procesos y Calidad

Implementar el sistema de gestion de calidad de Integra por medio de distintas normativas y estdndares que aportan ala correcta operacion de Integra.

Todos los procesos que conforman a Integra International S.A. de C.V. y sus clientes.

D O
ADA A DAD ALIDA
REQUISITOS PROVEEDOR PROCESO CLIENTE NOMBRE
R o . 7. Estructura documental del Sistema de Gestién de Calidad de
1-RequerimieniosNOMmativos Integra (Manuales, guias, formatos y procedimientos).
78
1,2,356
. = Alta Gerencia Integra EO3 .

2. Requerimientos de documentos : 8. Politicas/Reglamentos

: 7| Planificacién del Sistema de Cliente externo

e ) : Gestion de la Calidad Integra —

3. Requerimiento de calidad H (sGcl) 9. Informes de auditoria

: Cliente externo
4. Solicitudes de auditorias : ,3,5,6 10. Mejora y estandarizacién de procedimientos

H H {9

: 4 L : 9 Lideres de departamentos
5. Iniciativas de innovacién e fe e e » E03 - > Integra 1. Certificaciones de gestion de la calidad

—|  Evaluaciones del Sistem § isis de i ;
6. Requisitos legales Lideres de departamentos valuaciones del Sistema i 12. Anél|.5|s de |m[.')acto para robustecimiento del sistema
Integra bise de gestién de calidad.
Za 10,11,12,13
Integra International 13. Trazabilidad del sistema de gestién de calidad.
EO03
15 Mejora Continua
Area de Procesos y Calidad
Area de Procesos y
910,12,13 Calidad
34,56 A
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Versién o1

FORMATO DE FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESOS
Fecha: 28-1-23

1. IDENTIFICACION

INFORMACION GENERAL DEL PROCESO

CLASIFICACION DEL PROCESO TIPO DE PROCESO

Macroproceso li/] 1 Estratégico Nombre: Atencion al cliente.
Proces O Clave Departamento/ Area  [NINSLUE RO
Sub-Proceso ] I:I Apoyo Lider: Coordinador de Atencién al Cliente
[+]./15 (7. Wl Gestionar las solicitudes de los usuarios, dando respuestas a los tramites requeridos.
LUSEL I Todos los procesos involucrados en la atencion de los usuarios de Integra International Services.
Il. DESCRIPCION
ENTRADAS ACTIVIDADES
REQUISITOS PROVEEDOR PROCESO CLIENTE NOMBRE
1. Solicitud de tramite. 1 8. Mandamientos de pagos.
Li ient inst i I lucidn d Lo 12
2. Lineamientos o instrucciones para la resolucién de
cois & A " Cuadro de mando Integral 9. Resolucidn de solicitudes y autorizaciones.
trémites. sesoria
3. Lista maestra de tramites. Usuario del cliente externo 10. Lista de requisitos para gestién de tramite.
10
4. Sistema informatico y base de usuarios. T # Usuario del cliente externo 11. Datos actualizados en SAP.
. o1 . »
5. Necesidad de capacitacion. Coordinacién de Atencién Gestién de trimites 12. Datos de sistemas que aporten al Data Driven.
Tributaria
6. Capacitaciones para la unificacién de criterios. 11 13. Lotes de pago (Generados por las operaciones).
> Sistema SAP
7. Marco normativo del cliente. 14. Propuestas de mejora, optimizacién y normativas.
Cliente externo 3,4,56,7
13 Area de percepcién de
ingresos
14
» Cliente externo
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FORMATO DE FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESOS

Version o1

Fecha: 28-1-23

CLASIFICACION DEL PROCESO

]

1. IDENTIFICACION

Administracion y Gestion de Ingresos

INFORMACION GENERAL DEL PROCESO

DERERENIENILY.ATEW Area de Registro de Ingresos

Macroproceso [i7] Estratégico
Proceso D E Clave
Sub-Proceso I:I D Apoyo

Coordinador de Registro de Ingresos

CUsNG gestidn al cliente.

Administrar los ingresos de pagos de los usuarios, garantizando la integridad y veracidad de los datos registrados como resultado de las operaciones del cliente, generando la facturacién respectiva, corrida de intereses a saldos en mora y entrega de los respectivos reportes de

Alcance

Todas las actividades relacionadas con la gestién de ingresos.

IL. DESCRIPCION
ENTRADAS ACTIVIDADES
REQUISITOS PROVEEDOR PROCESO CLIENTE NOMBRE
1. Lotes de pago (Generados por las operaciones). 14 10. Pagos aplicados a cuentas de contribuyentes.
€02
2. Registro de pagos directos de caja fisica aplicados a Generacién de facturacién y . .
usuar?os pag P 12,36 corrida de intereses 10,11 Gerencia de 11. Reportes transaccionales (Reporte presupuestario).
. Cliente externo Operaciones
3. Reclamos de errores en sistema. 12. Reportes de ingresos mensuales.
4. Solicitud de contabilizacién de facturacién mensual y o2 18 Area de control de T cualizad
generacidn de intereses. 12 Monitoreo de caja y subida de ingresos 13. Tasas actualizacas.
Analista tributario lote de pago
5. Solicitudes de anulacién de pagos de caja. 14. Trdmites solventados.
Alta Gerencia
6. Ingresos. 49 E’m 15. Ingreso certificado.
Area de percepcién de \—p 12, 15,16, 17
i i i ingresos Andlisis del control de ingresos > "
7. Dudas, consultas o inconsistencias. g " Cliante externo 16. Reporterfas de gestion.
8. Solicitud de asesorias. 567 17. Cambios en reportes efectuados.
Caja ~ 5.7 19
9. Inconvenientes o cambios en reportes. »|  Colectores externos 18. Reporterfa archivada adecuadamente.
19. Mandamiento de pagoe y nota de abono.
20 Area Legal
20. Reporte de cartera de ingreso.
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Versién o1
FORMATO DE FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESOS

Fecha: 28-1-23

L IDENTIFICACION

CLASIFICACION DEL PROCESO TIPO DE PROCESO

INFORMACION GENERAL DEL PROCESO

Macroproceso [i7] 1 Estratégico Noembre: Inteligencia de Negocios
Proceso 1 Clave BERELETIENI G UEEN Inteligencia de Negocios
Sub-Proceso 1 D Apoyo Lider: Coordinador de Inteligencia de Negocios

(o). [ N Gestionar la recoleccion de datos e informacidn que aporte valor a los decisiones para la organizacién.

Alcance Todas las actividades relacionadas con la gestion de datos, recopilacién de informacidn, procesamiento y transformacién de la misma.

D O
ADA DAD DA
REQUISITOS PROVEEDOR PROCESO CLIENTE NOMBRE
1. Definir la: : Estrategia, M: Medicién, A: Andlisis, R: Comunicar 12, Alertas de Indice fuera de su estado éptimo.
Resultados y T: Transformar. 123 RERTETS
2. Métodos para la identificacion de datos de interés para su Coordonador de o S . : . :
analisis, Inteligencia de Negocio Alta gerencia Integra 13. Estrategias e informes de oportunidades de negocio.
<1 e 14. Estudio estadistico de mercado con base a las necesidades
3. Solicitud de generacion de tablas. 3
456 del negocio.
de Base de )
4. Necesidad de generacién de respaldos de base de datos. Datos 12,1516 Area de auditorfa de 15. Acceso a panel de B, monitoreo de actividades.
procesos
S. Disponibilidad de espacio en bases de datos. 16. Datos analizados para toma de decisiones (Data driven).
Lideres de depar 3,7.10 co3
6. Esquema del diccionario de datos (citalogo). Integra . 15 Integra International 17. Reportes/tablas solicitados.
7. Solicitud de extraccién y andlisis de datos exportados a Gestidn de Data Drive Services
servidor Bl. 3,70
8. Evaluacién de oportunidade de negocio (Aplican reglas de Cliente externo 'y
negocio).
15,17
9. Solicitud de informacién de estudios de mercado. Cliente externo
510,11
Departamento de Tl
10. Datos.
11. Licencias de herramientas estadisticas (BI). 14,15,16
3 3,7,89 Marketing
Alta gerencia Integra
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Versién o1

FORMATO DE FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESOS

Fecha: 3-02-23

1. IDENTIFICACION

INFORMACION GENERAL DEL PROCESO

CLASIFICACION DEL PROCESO TIPO DE PROCESO

Macroproceso [i/] 1 Estratégico Nombre: Asesorfa Legal.
Proceso [] [i/] Clave DTSV SE R D e partamento Legal.
Sub-Proceso ] D Apoyo Lider: Coordinador Legal.

(o)1 I Brindar orientacién en asuntos de cardcter juridico y legal, asi como realizar investigacién normativa, con el propdsito de controlar la actividad corporativa evitando riesgos legales que repercutan en Integra.

LU= [ Todos los procesos que conforman a Integra International S.A. de C.V. y sus clientes.

D O
RADA A DAD D
REQUISITOS PROVEEDOR PROCESO CLIENTE NOMBRE
1. Documentacién legal. 5. Contratos legales.
; 12 568
2. Solicitudes de proyectos internos. Alta gerencia Integra il Cliente externo ~ |&—— | 6. Oficios.
3. Solicitudes de proyectos externos. 7. Asignacién de proyectos.
] c04
Actualizacién de | tivaiaial Lideres de departamento 23 Bk s e
4. Actualizacién de la normativa legal. Integra / Marketing | Gestion de asesoria legal | — 5,7,8 . Asesorias legales.
> Alta gerencia Integra
l T 9. Soluciones de requerimientos.
C04
: 3
Cliente externo o Estudios Juridicos Lideres de
67,8 departamento Integra
4 9
Estado del pais en operacién
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Versién o1

FORMATO DE FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESOS
Fecha: 28-1-23

1. IDENTIFICACION

INFORMACION GENERAL DEL PROCESO

CLASIFICACION DEL PROCESO TIPO DE PROCESO

Macroproceso [i7] [ Estratégico Nombre: Consultoria y Soluciones
Proceso ] 2] Clave LERELELENTEYEYEEY Departamento de T
Sub-Proceso | ] Apoyo Lider: Coordinador de Aplicaciones

(o /12 (T Bl Formular y gestionar los proyectos que derivardn en soluciones paralos clientes externos de la organizacién.

LU= T Todos los procesos y actividades relacionados con el desarrollo de soluciones para clientes externos.

D O
AD 2 DAD D
REQUISITOS PROVEEDOR PROCESO CLIENTE NOMBRE
1. Solicitud de requerimientos. 12. Proyecto entregado (con o sin soporte técnico post
> ) 1,5,8,10 entrega).
Cliente interno/externo 14
2. Requerimiento por asignar. Marketing 13. Log de pases a produccién y tareas realizadas.
12,17
3. Iniciativas internas de laempresa. Lideres de departamento €05 14. Cartera de proyectos.
Integra 2358 i < v
4. Bienes y servicios requeridos para el desarrollo de ”|  Gestién de proyectos 15. Correcciones y servicio de mantenimiento segin
royectos. > informaticos acuerdos contractuales.
proy > 17 Area de Procesos y Calidad
5. Disefios, logos, colores, etc. Alta gerencia Integra 16. Negociaciones de servicios post proyecto.
348 =
i 17. Solicitud de desarrollo de estructura documental
6. Ambientes de desarrollo. % A ¥ Y 4
relacionada al proyecto.
€05 12,15,16,18
7. Bitacora de fallos detectados. Proveedor externo P Seguimientos de > Cliente externo 18. Documentacién relacionada al proyecto.
proyectos informaticos
8. Jobs, dominios, espacios de correo.
9
Gerencia financiera
9. Presupuesto anual.
Lideres de departamento
6,10 Int
10. Sistema de gestion de lainfomacién. 12,13,16 ntegra
11. Requerimientos de desarrollo de Tl (Insumos, Departamento de Tt 7,11
presupuesto, etc).
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FORMATO DE FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESOS

Versién 01

Fecha: 28-1-23

CLASIFICACION DEL PROCESO

TIPO DE PROCESO

Macroproceso li/] [ Estratégico
Proceso 1] 1 Clave
Sub-Proceso 1] Apoyo

Nombre: Administracion de Compras

INFORMACION GENERAL DEL PROCESO

REVERZLEDIEYPYEEY Departamento de Finanzas

Lider: Coordinador de Compras v Logistica

(o].//-.\V. Bl Gestionar las actividades de compra de bienes y servicios, asegurando el abastecimiento de productos y/o servicios que garanticen el funcionamiento de las dreas de la organizacién.

L Ol Todos los procesos de la organizacidn.

IL. DESCRIPCION
ENTRADAS ACTIVIDADES
REQUISITOS PROVEEDOR PROCESO CLIENTE NOMBRE
1. Necesidad de Adquisicidn de B&S segun plan anual o dreas .
5 5. Orden de compra autorizada por Integra.
de la empresa.
Proveedor

Coordinacién de C 1,2
2. Necesidad de Adquisicién de B&S de emergencia. e m:?ﬂ;isl::aompras 6. Reabastecimiento de bienes y consumibles.
3. Solicitudes de revisién de inventario. 8 > Bodega 7. Uso de bien, servicio o consumible.

: 1,2
4. Cotizacién de proveedor. Lideres de departamentos 8. Factura o CCF.

Integra 7
A01 > ;
Usuario de Integra 9. Documento de Recepcidn de B&S.
Gestién de Recursos 10
> Administrativos ) .
10. Copia de contrato de servicios.
3
Gerencia financiera » Area Legal
11. Reporte de control de inventario.
10,11
a »| Alta Gerencia Integra
Proveedor externo
810,11
» Gerencia de Finanzas
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Versién o
FORMATO DE FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESOS

Fecha: 28-1-23

INFORMACION GENERAL DEL PROCESO

CLASIFICACION DEL PROCESO TIPODE PROCESO
|

Estratégico Nombre: Gestion del Talento Humano
] Clave LCLICVN YRR Area de Recursos Humanos

g
5
(1R

Apoyo Lider: Gerente Corporative de Talento Humano

Objetive Cestionarelreclutamientoy seleccidn de personalidénec para la organizacicn, la formacién continua s egun las necesidades del negocio, asicomoasegurar el control diciplinario.

LICEL SN Todas las actividades de gestidn del talento humano en la organizacicn.

ON

ESCR.
ACTIIDADES
REQUISITOS PROVEEDOR PROCESO CLIENTE NOMBRE

IDAS

15. Entrega de resultados y oportunidades de mejora encontrados

1. Requisicidn de personal.
q P en Evaluacién de desempefio.

. Descriptor o to{Definir Obj, funci tividades d ,—> A2

2. Descriptor de puesto(Definir Ob, funclones y actividades de e Area de recursos 3,10 16. ldentificacién de resultados de evaluacién de desempefio.
puesto). I humanos

|
3. Medios oficiales de reclutamiento (Candidatos en base de : Reclutamiento y seleccidn de 17. Reporte porfalta de resuttadosy causas posibles de los
datos Integra). E personal resultados.

i i L Gerencia Financiera
4. Curriculum de candidatos. i 18, Diagndstico de necesidades de capacitacién,

| Candidatos J' 21,25,26

| A02 23,24
5. Solicitud de permis os. | 15. Planesde carrera

i , 9,11, 12,

| 13,14 Administracién de talento
6. Marcacidn biométrica. humano 20, » Colaborador Integra 20. Respuesta a la solicitud de permiso.
7. Incuplimiento a Reglamento Interno de Trabajo. 21. Base de datos de colaboradoresactualizada.

l T 15,16,17,19, 22,23
&. Incuplimiento de contrato. ADZ 22. Habilidades adquiridasen curso o capacitacién.
12 . Lideres de departamento
3. Incumpimiento al c6digo de Trabao Lideres de 5,6,7.89 15,16,17, 18 Integra 23. Oportunidades de im plementacién de nuevas habiidades para
departamento Integra 13 Formacién continua conla izacion.
> 18,19
10. Pruebas delincumplimiento detectado. 24. Copia de reporte por amonestacion.
:;éf::::::nde identificacién de resultados de evaluacidnde o 25. Copia de acta por despido justficado.
Gerencia Financiera Area de recursos humanos [

12. Observaciones de conductas de los colaboradores. 26. Memorandum para liquidacidn o indemnizacidn.

13. Cursos o capacitaciones s olicitados para eldrea.

14. Evaluacidn de dis ponibilidad financiera para plan de
capacitacién.
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FORMATO DE FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESOS

Versién o1

Fecha: 28-+23

CLASIFICACION DEL PROCESO

DENTIFICACION

INFORMACION GENERAL DEL PROCESO

Macroproceso m| Estratégico Nombre: Gestién Administrativa y Servicios Generales
Proceso 1 1 Clave I ELET BN AEE] Departamento de Finanzas
Sub-Proceso ] Apoyo Lider: Analista de Compras
Objeti Gestionar los procesos administrativos, atencién a servicios generales y la seguridad y salud ocupacional de acuerdo con las politicas y procedimientos intemos, con el propésito de dar mantenimiento a las instalaciones, mobiliario y equipos en general, asl como
etivo
asegurar las condiciones de salud y seguridad en el trabajo para que los empleados desamollen sus actividades en un ambiente seguro.
Alcance

Todos los procesos de la empresa

1. DESCRIPCION

ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS
REQUISITOS PROVEEDOR PROCESO CUENTE NOMBRE
1. Identificacién de condicidn subestandar en
instaladi bili 145 15 15. Pagos por bienes y servicios contratados y/o solicitados.
instalaciones, maobiliario o equipo. ) A,
Integra International | AD3 icii
2, Plan anual de Mantenimiento preventivo de gSsrvices SV ' Praveedor de Servicios 16. Reportes de mantenimientos realizados y documentos
instalaciones. 23 Infraestructura de instalaciones financieros.
. Reporte de gastos de equipos de salud y seguridad
3.Plan de mantenimiento preventivo de infraestructura. - Rep I & quip yseg
. . ocupacional.
P Area de compras y logistica
ot Area de compras y logistica 5,6,7 03 / Gerencia financiera 18. Reportes de cumplimiento de estatutos de seguridad
4. Cotizaciones.
ocupacional.
Administracién de transporte 16
5. Solicitud de servicio de mantenimiento. 19. Trdmites enviadosfrecepcionados.
Gerencia Financiera B
6. Plan d tenimient tivo d hicul 17 Ministerio de Trabajo 20. Facturas, recibos, pagarés y otros documentos fiscales
. Plan de mantenimiento preventivo de vehiculo.
P 14 AD3 enviadosfrecibidos.
8,10
Seguridad y salud ocupacional
7. Pdliza de seguro de vehiculo. I > 21. Copia de contratos de personal.
Alta gerencia 18
8. Convocatoria General de trabajadores de la empresa. n Area Contable
9. Ley General de Prevencidn de Riesgos en Lugares de 3 v A03
Trabajo. Ministerio de Trabajo GestiGn de notificaciones
20
10. Funcionarios designados por el patrono.
13
11, Documentos para trdmites varios. Analista de Recursos
humanos
12. Solicitudes por parte de los clientes.
12

13. Contratos remitidos al Ministerio de Trabajo.

14. Solicitud de compras de vehiculos.

Cliente externo
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FORMATO DE FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESOS

Versién o1

Fecha: 28-1-23

CLASIFICACION DEL PROCESO

Macroproceso

TIPO DE PROCESO

Aeri
0

Sub-Proceso

4
Proceso D
O

Clave

SO

Apoyo

1. IDENTIFICACION

Nombre: Tecnologia de la Informacidn

INFORMACION GENERAL DEL PROCESO

EV-EL N EGTEYF Y Departamento de T

Lider:

Coordinador de Infraestructura

(o JEIUT M Asegurar el funcionamiento y disponibliidad de la plataforma de hardware relacionada con los sistemas informédticos implementados en la organizacién.

Todos los procesos relacionados con la gestidn de la infraestructura tecnoldgica que soporta alas operaciones de la organizacion.

D O
ADA DAD DA
REQUISITOS PROVEEDOR PROCESO CLIENTE NOMBRE
1. Solicitudes de usuarios. 8. Solicitudes resueltas.
Colaborad Int 1
aboradores Integra § i R — i 1
3. Sisternas de seguridad instalados. Cliente interno 9 eporte de mantenimiento especificos de la
infraestructura de TI.
14
3. Planes de mantenimiento de sistemas de seguridad. 2 A04 10. Respaldos realizados.
Proveedor de servicios .
Infraestructura tecnolégica _—
4. Planes de respaldo de bases de datos. N 8,910 Coordinador de 11. Disponibilidad de clusters.
infraestructura
5. Solicitudes de respaldo. 34 12. Log de pases a produccidn y tareas realizadas.
Area de infraestructura : Aoh
6. Planes de respaldo. 13. Reportes de disponibilidad de equipos criticos.
p Desarrollo de Tl Lideres de departamentos 3. Rep P quip!
Integra
7. Planes de disponibilidad. 5 14. Respaldos de equipos efectuados.
Lideres de departamentos 14
Integra A04
Administracion de seguridad Area de Inteligencia de
de la informacién 10,11, 14 Negocios
Administrador de base de 46,7

datos
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3.7. MAPEO DE PROCESOS SEGUNDO NIVEL

Versién o1
FORMATO DE FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESOS

Fecha: 06-02-23

1. IDENTIFICACION

INFORMACION GENERAL DEL PROCESO

Nombre:

CLASIFICACION DEL PROCESO TIPO DE PROCESO
Macroproceso 4 Estratégico

] ' Decisiones Directivas
Proceso 7| 1 Clave BELEREIELIGYWYEE] Alta Gerencia Integra
Sub-Proceso ] | Apoyo Lider: VP Corporativo

[« I Tomar decisiones estratégicas para resolver problemas intemos o externos, optimizando los recursos disponibles en Integra.

Alcance Todos los procesos que conforman a Integra International S.A. de C.V. y sus clientes.

D O
AD D D D
REQUISITOS PROVEEDOR PROCESO CLIENTE NOMBRE
1. Definicién de un plan de accién de acuerdo al andlisis de 5 z z
& et : EO01 8. Ajustes y observaciones de mejoras en procesos.
datos (Data driven) para la definicién de nuevas estratégias. 13,7 14
o
Alta gerencia Integra Pl i de Accionistas
2. Presupuesto anual Integra. PR estrategias 9. Reporte de seguimiento de cumplimiento de estrategias.
10. Ajustes en tableros de control de indicadores para toma
3. Solicitud de reporte de resultados de auditorias. 15 lu. ; 5 £
de decisiones (Data Driven).
45 E01 =— —
i . 11. Actualizacién del Manual Organizativo de Integra
4. Estudios externos de mercado. Marketing 13 > 4 cas el ol 8
Ejecucion de estrategias |————————— Lideres de departamentos Intemnational S.A. de C.V.
5. Reporte de oportunidades y posibles clientes. l Integra 12. Planificacién de estrategias por requerimientos externos.
2
6. Datos analizados para el seguimiento de oportunidades de Departamento de EO1 i .
L finanzas . . 13. Asignacion de proyectos.
mejorainterna. Verificacion de
estrategias
7. Propuestas de proyectos por ejecutar. X 14. Estados de resultados financieros.
l Alta gerencia Integra
6 £o1 15. Plan estratégico anual Integra.
Cuadro de mando integral
o Retroalimentacién de 89,10,11,12 T
estrategias

Pagina31 de59



Versién o1
FORMATO DE FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESOS

Fecha: 28-1-23

1. IDENTIFICACION

INFORMACION GENERAL DEL PROCESO

CLASIFICACION DEL PROCESO TIPO DE PROCESO

Macroproceso ] fi/] E gico Administracién de Proyectos
Proceso [i/] [ Clave LT ERET ELICYYEE] Area Legal/Gerencia de Operaciones
Sub-Proceso ] [l Apoyo Gerente de Pais

(o /12T N Formular y gestionar los proyectos resultantes de iniciativas o nuevos negocios en IntegraS.A.

Alcance Todas las iniciativas 0 negocios que deriven en proyectos.

D P O
D DAD A DA
REQUISITOS PROVEEDOR PROCESO CLIENTE NOMBRE
1. Requerimiento de iniciativas o nuevos negocios. 5. Requerimiento aceptado.
2
Alta Gerencia Integra > E01 5 .
2. Plan de trabajo anual. € Cliente externo 6. Proyecto entregado y cerrado.
4 Planificacion de 6
> royectos -
3. Presupuesto anual Integra. proy 7. Portafolio de proyectos.
Lideres de 12 5
Lideres de departamentos
4. Licitaciones. departamentos Integra 8. Estudio de planificacién de retorno de lainversion.
Integra
9. Seguimiento de presupuesto por proyectos.
EO01
34 Seguimiento d
Gerencia financiera CElmienD gc Alta gerencia Integra
proyectos generales 7,8,9
. 1
Cliente externo Marketing
7
8
Accionistas
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Versién o1
FORMATO DE FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESOS

Fecha: 28-1-23

INFORMACION GENERAL DEL PROCESO

CLASIFICACION DEL PROCESO TIPO DE PROCESO
I

Macroproceso 1] [iv] Estratégico Nombre: Gestién Presupuestal
Proceso ml [N Clave PELELETIELICYRNET] Departamento de Finanzas
Sub-Proceso 1 ] Apoyo Lider: Gerente Financiero

(]2 Bl Administrar y gestionar el presupuesto establecido para Integra S.A. en el periodo establecido.

Alcance

Este proceso aplica para tedas las actividades relacionadas con el manejo del presupuesto de |a organizacidn.

IL. DESCRIPCION
ACTIVIDADES
REQUISITOS PROVEEDOR PROCESO CLIENTE NOMBRE
1. Capital de trabajo. 7. Presupuesto anual autorizado.
1

Cliente externo

2. Presupuesto anual.

8. Seguimiento al presupuesto anual autorizado.

Alta gerencia Integra
3. Andlisis salarial. 2 9. Cotizaciones de compra.
E02

4. Arrendamientos. . Evaluacién de 10.Registros contables.
Alta Gerencia Integra

disponibilidad
idad de Adquisicién de B&S (in pl I A 8 Soeres de i de di ibilidad ital b i
5. Necesidad de Adquisicion de B&S seguin plan anual. departamentos Integra 11. Registro de dispenibilidad capital en cuentas bancarias.
6. Cotizaciones de insumos fisicos y digitales.
2,4,6,7
Departamento de 89
Finanzas * Departamento de
finanzas
Lideres de 6
Departamentos Integra 10
> Outsourcing
i 3
Area de recursos

humanos
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