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RESUMEN
Akros Cia. Ltda. es una empresa ubicada en la ciudad de Quito, provincia de Pichincha, que se
dedica a comercializar productos de tecnologia. Akros es una empresa integradora de hardware,
software, servicios gestionados y administrados. La empresa ha presentado problemas en la gestion
operativa y se ha identificado un alto nimero de reprocesos en la ejecucion de la entrega de los
bienes y servicios, poniendo en riesgo la calidad de estos, y aunque la se ha logrado ventas
competitivas dentro del mercado, no le ha logrado el margen de rentabilidad necesario y esperado.
Este trabajo de titulacion esté constituido por dos capitulos, en el capitulo | se realiza un analisis
situacional de los procesos de Akros mediante el uso de un check list de verificacion que permitio
diagnosticar y establecer la situacion actual de la empresa. También se utilizo entrevistas a las
gerencias, jefaturas y personal operativo de toda la empresa identificando que los problemas se
generan en los procesos de la cadena de valor de Akros. En el capitulo 11 se define una gestion por
procesos mediante el establecimiento de un mapa de procesos, un catdlogo de procesos, la
caracterizacion y flujogramas de los 10 procesos de cadena de valor, y finalmente 10 manuales de

procesos donde se establecen controles e indicadores.

Palabras clave: Hardware, software, servicios gestionados, servicios administrados, cadena de

valor, gestién por procesos.
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ABSTRACT

Akros Cia. Ltda. is acompany headquartered in Quito, Ecuador. Akros offers technologic solutions
that integrate hardware, software, as well as administration services to different business units.
Lately, the company has presented problems in its operations management which as results has
produced several reprocesses that affect the fulfillment of its services, increasing risks and possibly
decreasing quality. Despite all the previously mentioned, Akros has achieved success in its target
market, but it has not reached the expected levels of sales and profit margin.

This thesis is divided into two chapters. Chapter | consists in interviewing Akros management as
well as several key positions in its different business units and a deep analysis of the reality of
Akros processes using a checklist that contains all the important parts of the processes to get a
diagnose of the real situation of the company, diagnose which will allow to identify the root causes
of all the problems in Akros value chain. Chapter Il is about defining a process map, a process
catalog, and the flow charts for each process of the chain value and its user manuals with all the

needed indicators.

Keywords: Hardware, software; managed services, administered services, value chain, Process

management.



INTRODUCCION

La globalizacion de los mercados ha obligado a las empresas a buscar y generar soluciones
apoyadas en las nuevas tecnologias, las cuales se han convertido en un punto importante para el
disefio de las estrategias empresariales ya que permiten mejorar significativamente la gestion en
todos los &mbitos.

En el afio 2022 el Ecuador tuvo una inversion de mas de 900 millones de ddlares en
telecomunicaciones y tecnologia, de igual manera el 73% de personas en el pais tienen acceso a
internet segun un estudio de julio 2023 de INEC, lo que nos indica que en el pais existe un amplio
mercado para las empresas que se dedican a la venta de tecnologia tanto en el ambito publico como
privado y no solo a nivel corporativo sino también a nivel de consumidores finales.

Las empresas de tecnologia del Ecuador mediante sus productos y servicios buscan apoyar
a las organizaciones a ser capaces de modificar su estructura, cambiar sus modelos de negocios,
aumentar la produccion eficiente de bienes y servicios mediante la tecnologia que les ayuda a
generar, almacenar, recuperar, procesar y manejar adecuadamente la informacion y los datos para
que puedan generar informacion y decisiones correctas.

La gestion por procesos es una forma de administrar una empresa basada en procesos que
apunten a un objetivo en comun, todas las partes que componen un proceso deben trabajar de forma
sincronizada con el fin de simplificarlos flujos de operacion, optimizar el tiempo de ejecucion,
eliminar actividades sin valor agregado y sobre todo disminuir costos y mejorar la calidad de
productos.

Este trabajo de titulacion propone el disefio de la Gestion por procesos para la empresa de
tecnologia Akros Cia. Ltda. elaborando manuales de procesos para la cadena de valor con el fin
de mantener una administracion controlada y efectiva contribuyendo a la mejora de la calidad de
entregables de los procesos aportando también a conseguir los objetivos estratégicos definidos

Justificacion

La empresa de tecnologia Akros Cia. Ltda. ha propuesto el disefio de una gestion por
procesos que le permita mejorar sus operaciones con un enfoque en la optimizacion de sus procesos
de la cadena de valor de punta a punta, determinando actividades y responsabilidades en una
estructura horizontal y dejando atras la estructura funcional o tradicional con la que se cuenta en

este momento. La inadecuada aplicacion de los procesos ha provocado retraso en los tiempos de



entrega de las propuestas a clientes, incumplimiento de los SLAs en la entrega de bienes y servicios
y falta de control de costos.

La gestion por procesos y los manuales de cada procedimiento permitiran mejorar su
eficiencia con costos reducidos y mejorar la calidad de los entregables de cada proceso.

Plan de Desarrollo “Toda una Vida” y los lineamientos propuestos en el articulo 4 del
Cadigo Organico de la Produccion, Comercio e Inversiones.

lHustracién 1: Justificacion del proyecto

Fundamentacion

Proyecto de Gestion

Zona de impacto

Legal.

pOr procesos

* Zona1,2,3,4,56,78y9 * Ejes estratégicos del Plan de

+ Diseio de Gestion por Desarrollo: 3, 4, 5,6, 8y 9.

procesos de la cadena de

valor de Akros Cia. Ltda. + Cddigo Organico de la
Produccion, Comercio e

Inversion Art. 4

Problematizacion

Para poder determinar el problema se realizaron reuniones de trabajo con el personal del
area Comercial, Compras, Delivery, Logistica, Talento Humano, Finanzas y TICS de Akros Cia.
Ltda., y se puede identificar que una de las principales causas que existe en la empresa es que los
procesos de la cadena de valor o sustantivos se ejecutan por silos, asi también se pudo identificar
que los procesos y procedimientos no estan estandarizados y que existe un deficiente control y
seguimiento de los procesos.

Las causas mencionadas ayudan a identificar el problema central que es la deficiente
gestion operativa lo que genera una deficiente calidad en los procesos, lo cual podrian convertirse

finalmente en un producto defectuoso.



Arbol de problemas

llustracion 2: Arbol de problemas

PROBLEMA

Altos costos de operacidn y deficiente calidad de los procesos.

I

Deficiente gestion operativa con una alta tasa de reprocesos en la empresa

Akros Cia. Ltda.

I

Ejecucion de
procesos por silos

Procesos sustantivos Deficiente
no estandarizados seguimiento y control

Formulacion del problema

¢Cudl es la relacion entre el disefio de un sistema de gestion por procesos de los procesos

sustantivos de la empresa de tecnologia Akros Cia. Ltda. y los costos operativos y la calidad de

los procesos?

Delimitacion del problema

Delimitacion espacial.

Tabla 1 : Delimitacion espacial

Pais Ecuador

Region Sierra'y Costa
Provincia Pichincha y Guayas
Canton Quito y Guayaquil

Organizacion

Akros Cia. Ltda.

Direccion.

Av., 12 de Octubre N26-48 y Orellana.

Fuente: (Akros Cia. Ltda., 2024)




Delimitacion temporal

El presente trabajo de titulacion sera realizado entre noviembre de 2023 y abril de 2024.
Objetivos
Objetivo general

Disefar un sistema de gestion por procesos de la cadena de valor mediante un analisis
situacional y una propuesta de manuales de procesos con el fin de garantizar un control de costos

operativos y mejorar la calidad de los productos.
Objetivos especificos

e Definir la situacion actual de los procesos de la empresa de tecnologia Akros Cia. Ltda.
e Elaborar los manuales de procedimientos de la cadena de la empresa de tecnologia Akros
Cia. Ltda.

Marco tedrico
Antecedentes de investigacion.

Segun, (Espinoza, 2021) de la Universidad Técnica de Ambato en su tesis de grado, afio
2021 con el titulo “Manual de procedimientos para la optimizacion de la gestién de talento humano
en la empresa Servitorno” indica que “establecer los procedimientos en la gestion de talento
humano de la Empresa Servitorno S.A., para optimizar su gestién mediante la elaboracién de un
manual de procedimientos”

La autora concluye que:

Se concluye que al establecer un manual de procedimientos en la gestion de talento humano permite

que exista una mayor optimizacion en los procesos internos del departamento de recursos humanos

y sus niveles de gestion, puesto que, por medio de este se logra cumplir a cabalidad con cada una

de las actividades que se les ha asignado ademas de dar cumplimiento los objetivos y actividades.

Ademas, se llega a la conclusién de que:

Por medio de la identificacion de procedimientos y actividades que se realizan en la gestion de

talento humano supone que exista mayor efectividad y productividad en las actividades que se

desempefian en el departamento de talento humano, especificamente en el proceso de contratacion

de personal idoneo para cada uno de los cargos que se requieran en un momento dado, de tal manera

que la rotacion del personal de la empresa disminuya favorablemente y esto aporte a mejorar la



produccion de la empresa, lo cual indica que existe una correcta optimizacion tanto en los

procedimientos que se realizan como en los tiempos en que se requieren para poder realizar dichas

actividades.

Por otra parte, se deduce que el establecer un modelo de procedimientos estandar en la gestion de

talento humano, es una necesidad prioritaria, puesto que, por medio de este manual de

procedimientos no existira nuevamente duplicidad en las actividades que se realizan, en la Empresa

Servitorno S.A., debido que se podra llevar un control de dichas actividades y sus respectivos

resultados de tal manera que se garantiza que la gestion se realizara de forma eficiente, confiable y

oportuna. (Espinoza, 2021, pag. 104)

En resumen, el autor en sus conclusiones indica que la elaboracion de un manual de
procedimientos del area de Talento Humano de la Empresa Servitorno, servird para optimizar los
procesos internos, fomentar el cumplimiento de las actividades definidas y eliminar la duplicidad
de estas. También el manual de procedimientos aportara a mejorar la efectividad y productividad,
bajando la rotacion del personal de la empresa.

Segun (Mufioz, 2018) de la Universidad Simon Bolivar en su tesis de maestria, con el titulo
“Desarrollo de un sistema de gestion por procesos para empresas de servicios de ingenieria y
construccion orientadas a la industria” comenta que “plantear un sistema de Gestion basado en
procesos para la empresa CDMSA, con el fin de promover la mejora de su accionar y permitir el
aseguramiento de la calidad de sus servicios”.

El autor (Mufioz, 2018) concluye que:

El disefio de un sistema de gestion por procesos, que permitaa CDM S.A. mejorar su administracion

y ejecucion de proyectos, se estructurd considerando como procesos estratégicos a la direccion

empresarial y a la gestién de calidad, para que supervisen, controlen y dirijan los procesos

operativos compuestos por el flujo de operaciones que intervienen en la planificacion, disefio y

ejecucion de proyectos; mediante el soporte de cuatro procesos de apoyo. Por lo tanto, se espera el

incremento de la productividad, mientras se mejora y mantiene un alto grado de calidad en los
servicios de esta empresa.

El manejo empirico que ha sido caracteristico de la empresa por varios afios, y que, a pesar de sus

falencias, les ha permitido crecer y posicionarse como un servicio de calidad; sera una de las

principales barreras ante la implementacion de un sistema de gestion por procesos; pues en parte
limita la forma de proceder en las operaciones més relevantes, pero con el tiempo, para el personal
sera perceptible que 96 el manejo de procesos reduce el consumo de recursos, aumenta la

productividad y rentabilidad y reduce el riesgo y las fallas de coordinacion.



Mediante el sistema de gestion por procesos la empresa formalizara sus operaciones, por
lo cual, debera desarrollar e implementar documentacion complementaria a cada proceso, de
acuerdo con las especificaciones que se detallan en el Anexo 2.

En las conclusiones del autor nos indica que “al implementar un sistema de gestion por
procesos en una empresa de ingenieria y construccion permitird garantizar la calidad, incrementar
la productividad y rentabilidad y también reducir los riesgos y las fallas en los diferentes

proyectos”.

Una vez revisadas las conclusiones de los autores Samanta Abigail Espinoza Riofrio y
Fabian Marcelo Mufioz Veloz en podemos determinar la similitud con este trabajo de titulacion ya
que, mediante el desarrollo de este, se ha analizado el entorno, las ventajas y desventajas para con
esto poder generar las estrategias que permitan a Akros Cia. Ltda. Mejorar su productividad,

eficiencia y calidad.
Fundamentacion contextual

Histéricamente la tecnologia ha sido uno de los principales factores para transformar la
productividad y el empleo en el mundo. La evolucion de la tecnologia ha definido eras en la

humanidad.

En la siguiente ilustracion tomada de la pagina de la Universidad IUM de México se
muestra la evolucién de la industria desde el primer telar mecanico hasta el 10T y big data.

lustracion 3: Evolucioén de la Industria

IIL
U = .
y 210, y
- ===

Generacion de Vapor

O

g ?

* Primer telar * Energia eléctrica * Electrénica = Sistemas Ciberfisicos
mecanico * Primera cadena de Tl « 10T
montaje * Hiperconectividad
« Big data

Fuente: (Tagle, 2017)



En la actualidad la inteligencia artificial y la automatizacion de procesos son las principales
herramientas para aumentar la productividad lo cual vuelve mas eficientes a las empresas.

Toda esta revolucion tecnolégica ha generado transformaciones que estan cambiando el
mundo Y el futuro de la humanidad y esto lo podemos evidenciar en una publicacion de la Revista
de la CEPAL, en el articulo de (Weller, 2020), en la cual aplicando la metodologia de Frey y
Osborne (2013) y Weller, Gontero y Campbell (2019) proyectan que la tecnologia en América
Latina podria sustituir el empleo en los siguientes porcentajes, lo cual garantiza que los productos
de tecnologia tendran una altisima demanda en el futuro.
llustracion 4: Empleo con alto riesgo de sustitucion tecnolégica en América Latina

América Latina: proporcidn estimada del empleo con alto riesge de sustitucion tecnoldgica,

método de Frey v Osborne, » nes original v ajustada
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La pandemia de COVID 19 fue un gran detonante para que la humanidad entera diera un
salto obligado hacia la digitalizacion y la virtualidad, segin la Organizacion de las Naciones
Unidas el 94% de los empleos a nivel mundial se vieron afectados por las restricciones impuestas.
El uso de esta tecnologia no solo afectd los empleos publicos y privados, si no a la sociedad entera
mediante la educacion, el ocio, la forma de ofertar y comprar bienes y servicios, lo que produjo
una altisima demanda de software, hardware, conectividad, almacenamiento, y seguridad que les
permite realizar estas actividades

Por lo tanto, la demanda de la tecnologia no solo tuvo auge durante la pandemia, ya que un
gran porcentaje de estos cambios se han mantenido con trabajo remoto, compras y educacion en

linea y muchos més.



En la actualidad, segun la (Coba, 2022) en su publicacion del 03 de febrero de 2023 en la
Revista Primicias, sefiala que, en Ecuador los Bancos, las camaroneras, los supermercados y las
universidades son las empresas que mas invierten en tecnologia, destinando entre el 1% y 3% de
sus ventas para este fin.

llustracion 5: Inversion en tecnologia de pymes en Ecuador
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Como podemos evidenciar en la informacion presentada la inversion actual y proyectada
del sector empresarial en tecnologia es inminente, ya que buscan mayor productividad y eficiencia
mediante esta, o que nos permite mostrar la demanda del sector tecnoldgico.

Por otro lado, en el Ranking de 2022 de la revista Ekos podemos evidenciar los ingresos
de empresas de tecnologia en Ecuador tanto multinacionales como nacionales.

Tabla 2: Ranking 2022 empresas de telecomunicaciones en Ecuador

RANKING EMPRESAS TELECOMUNICACIONES INGRESOS TOTALES UTILIDAD BRUTA  IMPUESTO CAUSADO

9 CLARC $1.041.851.015,00 | 522098218500 | § 45687.152.00
32 TELEFONICAMOVISTAR 5 514.956.071.00 | 5 31.652.860.00 [ § 6.968.888.00
60 METLIFE 50 275205741005 51.017170,00 15  10.042.462.00
67 TELCONET LATAM 5 26872720700 | % &7.592.516.00 | 5 9.320.761,00
198 DIRECTV ECUADOR 5 115.699.332.00 [ 5 5

Fuente: (Revista Ekos, 2023)



Tabla 3: Ranking 2022 empresas de Tecnologia en Ecuador 2022

RANKING EMPRESAS TECNOLOGIA INGRESOS TOTALES UTILIDAD BRUTA  IMPUESTO CAUSADO
783 BINARIA SISTEMAS ;) 29.308.734,00 | § 1.583.529.00 | § 386.516.00
809 IBM DELECUADOR 3 28.545 106,00 | 5 - ;]

694 MAINT & 25.089.840,00 | 5 - 3 -

a7 SIEMENS 5. A, §  23.256.966.00 | § 3.459.064.00 | § 49537000
972 AKROS 3 2323459100 | 5 - 5 56.385,00
1138  |SOFTWAREONE ECUADORSOLUCIONESS] § 19.400.552.00 | 5 - 5 176.660.00
1203 |SONDADELECUADOR $  18.193.023.00 |§ 3.635.45500 | % 70.938,00
1405  [DOS 3 16.292 687,00 | 5 28435300 | § 92.567,00
1906  |KRUGER ;) 10.855.516.00 | 5 583.087.00 | § 304.196.00
2539 |MICROSOFT DELECUADORS.A. 3 7.696.742,00 | § 3.179.720,00 | § 685_1584,00
2674 |SAMSUNG 3 7.213.342,00 | 5 666.708,00 | & 236.013,00

Fuente: (Revista Ekos, 2023)

lustracién 6: Ingresos de empresas de telecomunicaciones en Ecuador 2022
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Las empresas de telecomunicaciones en el pais son las que tienen una mayor puntuacion
en el ranking por lo tanto también tienen mayores ingresos, podemos concluir que esto se debe a
que en la actualidad el consumo de estos productos viene no solo del sector empresarial sino
también de una gran parte de la poblacién ya que segin el (Ecuador, Instituto Nacional de
Estadistica y Censos, 2021) INEC en el afio 2020 un 53,20% de los hogares en Ecuador tiene
acceso a internet, un 70,7% de las personas utiliza internet y un 81,80% utilizan teléfonos
inteligentes.

Las empresas de tecnologia por otro lado estan mucho més enfocadas en la infraestructura,
ciberseguridad, desarrollo de software, 10T, big data entre otros, y aunque representan un gran
porcentaje en el mercado ecuatoriano, a nivel de Latinoamérica Ecuador todavia tiene una brecha

con el resto de los paises.
Fundamentacion legal

Para la fundamentacion legal debemos partir de lo definido por la Asamblea Nacional de
2010, en articulo No. 4 CODIGO ORGANICO DE LA PRODUCCION, COMERCIO E
INVERSIONES, COPCI (Ecuador, Asamblea Nacional, 2010), Registro Oficial 351, de 29 de
diciembre de 2010.

Art. 4.- Fines. — La presente legislacion tiene, como principales, los siguientes fines:

a. Transformar la Matriz Productiva, para que esta sea de mayor valor agregado, potenciadora de
servicios, basada en el conocimiento y la innovacion; asi como ambientalmente sostenible y
ecoeficiente;

b. Democratizar el acceso a los factores de produccion, con especial énfasis en las micro,
pequefias y medianas empresas, asi como de los actores de la economia popular y solidaria;

c. Fomentar la produccion nacional, comercio y consumo sustentable de bienes y servicios, con
responsabilidad social y ambiental, asi como su comercializacién y uso de tecnologias
ambientalmente limpias y de energias alternativas; d. Generar trabajo y empleo de calidad y
dignos, que contribuyan a valorar todas las formas de trabajo y cumplan con los derechos
laborales;

e. Generar un sistema integral para la innovacion y el emprendimiento, para que la ciencia y
tecnologia potencien el cambio de la matriz productiva; y para contribuir a la construccion de
una sociedad de propietarios, productores y emprendedores;

f.  Garantizar el ejercicio de los derechos de la poblacion a acceder, usar y disfrutar de bienes y

servicios en condiciones de equidad, 6ptima calidad y en armonia con la naturaleza;
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g. Incentivar y regular todas las formas de inversion privada en actividades productivas y de
servicios, socialmente deseables y ambientalmente aceptables;

h. Regular la inversion productiva en sectores estratégicos de la economia, de acuerdo con el
Plan Nacional de Desarrollo

i. Promocionar la capacitacion técnica y profesional basada en competencias laborales y
ciudadanas, que permita que los resultados de la transformacidn sean apropiados por todos;

j.  Fortalecer el control estatal para asegurar que las actividades productivas no sean afectadas
por practicas de abuso del poder del mercado, como précticas monopdlicas, oligopdlicas y en
general, las que afecten el funcionamiento de los mercados;

k. Promover el desarrollo productivo del pais mediante un enfoque de competitividad sistémica,
con una vision integral que incluya el desarrollo territorial y que articule en forma coordinada
los objetivos de caracter macroeconémico, los principios y patrones basicos del desarrollo de
la sociedad; las acciones de los productores y empresas; y el entorno juridico -institucional;

I.  Impulsar el desarrollo productivo en zonas de menor desarrollo econémico;

m. Establecer los principios e instrumentos fundamentales de la articulacion internacional de la

politica comercial de Ecuador;

n.  Potenciar la sustitucion estratégica de importaciones;

0. Fomentar y diversificar las exportaciones;

p. Facilitar las operaciones de comercio exterior;

g. Promover las actividades de la economia popular, solidaria y comunitaria, asi como la

insercion y promocion de su oferta productiva estratégicamente en el mundo, de conformidad
con la Constitucién y la ley;

r.  Incorporar como un elemento transversal en todas las politicas productivas, el enfoque de
género y de inclusion econémica de las actividades productivas de pueblos y nacionalidades;

s.  Impulsar los mecanismos que posibiliten un comercio justo y un mercado transparente; y,

t. Fomentar y apoyar la investigacion industrial y cientifica, asi como la innovacion y

transferencia tecnoldgica. (Ecuador, Asamblea Nacional, 2010)
Fundamentacion tedrica
Tecnologia de la informacion.

Segun (Laudon & Laudon, 2023) la tecnologia de informacion (TI) se refiere al “uso de
equipos de computo, software, redes y otros dispositivos para almacenar, recuperar, transmitir y
recuperar datos, y sus beneficios son mejorar la eficiencia, mejorar la comunicacion, mejorar la

toma de decisiones y reducir costos”.
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En la actualidad en el mundo empresarial la tecnologia de la informacién permite a las

organizaciones ser mas eficientes y competitivas.

Infraestructura digital

(Dans, 2021) define la infraestructura digital como “el conjunto de elementos fisicos y

virtuales que permiten la creacion, almacenamiento, procesamiento y transmision de informacion

digital”. Son "los cimientos sobre los que se construye la economia digital”.

Nube

Por otro lado (Intarex, s.f.) sefiala que:
La infraestructura digital es el conjunto de equipos y tecnologias digitales que dan soporte a la
gestion de datos necesaria para las operaciones de cualquier organizacion y que, a la larga,
convierten una empresa en una empresa inteligente. De ella dependen tanto la productividad como
la calidad de los productos que se ofrecen o los servicios que se prestan.
Cuando hablamos de gestion de datos nos referimos al almacenamiento, transmision y gestion de
estos, que se realiza a través de dispositivos como ordenadores y redes de computacién. La
infraestructura digital engloba hardware y software, es decir, equipos fisicos y programas.
Principalmente:
e Lared troncal, que conecta diferentes rutas.
o El centro de procesamiento de datos (CPD), donde se mantienen todos los equipos necesarios
para el funcionamiento de la red.
e Los portales de informacion empresarial (EIP), que enlazan la informacién necesaria para las
operaciones del equipo de una empresa, sus socios y sus clientes.
o El software en la nube que utiliza la empresa.
o El hardware y los componentes necesarios.
e Los equipos de comunicacién movil, incluyéndose las aplicaciones.
Una infraestructura digital de calidad es vital para el funcionamiento y la seguridad de la

empresa, ya que facilita su gestion e incrementa la productividad de esta.

Segun el articulo de (Cloudflare, 2024) sefiala que:
La nube hace referencia a los servidores a los que se accede a través de Internet, y al software y
bases de datos que se ejecutan en esos servidores. Los servidores de la nube estan ubicados

en centro de datos por todo el mundo. Con la informéatica en la nube, no es necesario que los


https://www.intarex.com/wp-content/uploads/2021/01/bouchure-Intelligent-Enterprise-by-Intarex.pdf
https://www.cloudflare.com/learning/cdn/glossary/data-center/
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usuarios y las empresas gestionen los servidores fisicos ni que ejecuten aplicaciones de software en
sus propios ordenadores.

La nube permite a los usuarios acceder a los mismos archivos y aplicaciones casi desde cualquier
dispositivo, ya que los procesos informaticos y de almacenamiento tienen lugar en servidores en un
centro de datos, y no de forma local en el dispositivo del usuario. Por ello, un usuario puede iniciar
sesion en su cuenta de Instagram con un teléfono nuevo después de que se le haya averiado el
anterior y seguira teniendo acceso a su cuenta de siempre, con sus fotos, videos y el historial de
conversacion. Funciona igual con proveedores de correo electrénico en la nube como Gmail o
Microsoft Office 365, y con proveedores de almacenamiento de nube como Dropbox o Google

Drive.
Ciberseguridad

La ciberseguridad segun (Goldsistems, 2024) es:

La préactica de defender las computadoras, los servidores, los dispositivos maviles, los sistemas

electrdnicos, las redes y los datos de ataques maliciosos. También se conoce como seguridad de

tecnologia de la informacion o seguridad de la informacion electrénica. El término se aplica en
diferentes contextos, desde los negocios hasta la informéatica mavil, y puede dividirse en algunas
categorias comunes.

e Laseguridad de red es la practica de proteger una red informatica de los intrusos, ya sean
atacantes dirigidos o malware oportunista.

e Laseguridad de las aplicaciones se enfoca en mantener el software y los dispositivos libres de
amenazas. Una aplicacion afectada podria brindar acceso a los datos que esta destinada a
proteger. La seguridad eficaz comienza en la etapa de disefio, mucho antes de la
implementacion de un programa o dispositivo.

e Laseguridad de la informacion protege la integridad y la privacidad de los datos, tanto en el
almacenamiento como en el transito.

e Laseguridad operativa incluye los procesos y decisiones para manejar y proteger los recursos
de datos. Los permisos que tienen los usuarios para acceder a una red y los procedimientos
que determinan como y dénde pueden almacenarse o compartirse los datos se incluyen en esta
categoria.

e Larecuperacion ante desastres y la continuidad del negocio definen la forma en que una
organizacion responde a un incidente de ciberseguridad o a cualquier otro evento que cause
que se detengan sus operaciones 0 se pierdan datos. Las politicas de recuperacion ante

desastres dictan la forma en que la organizacion restaura sus operaciones e informacién para


https://www.cloudflare.com/learning/email-security/what-is-email/
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volver a la misma capacidad operativa que antes del evento. La continuidad del negocio es el
plan al que recurre la organizacion cuando intenta operar sin determinados recursos.

e Lacapacitacion del usuario final aborda el factor de ciberseguridad més impredecible: las
personas. Si se incumplen las buenas practicas de seguridad, cualquier persona puede
introducir accidentalmente un virus en un sistema que de otro modo seria seguro. Ensefiarles
a los usuarios a eliminar los archivos adjuntos de correos electronicos sospechosos, a no
conectar unidades USB no identificadas y otras lecciones importantes es fundamental para la

seguridad de cualquier organizacién.
Comercializacion.

Para (Kotler & Armstrong, 2012) la comercializacion se define como “una serie de
actividades que intervienen en el proceso por el cual un producto esta disponible para el consumo,
tales como compra, venta y distribucion”.

En el caso de empresas de tecnologia la comercializacion de los bienes y servicios siempre
estaran en constante renovacion e innovacion para que puedan ofrecer propuestas de valor a sus

clientes.
PMO

(Diaz, 2020) define a la Oficina de Gestion de Proyectos (PMQO) como “un departamento
que se crea con el fin de crear y mantener unos estandares para la gestion de proyectos dentro de
una organizacion” y sus funciones principales son:

e Integrar o validar la gestion de proyectos dentro de organizacién, proporcionando orientaciones

en la adaptacion de la metodologia para poder gestionar mejor los proyectos.

e Apoyar en la gestidn de proyecto, por ejemplo, usando metodologias PRINCEZ2, donde tenemos
roles y responsabilidades definidos, ya que la PMO puede a aportar diferentes roles, como el
de garantia de proyecto (que servira de apoyo al Project Manager) o el rol de garantia de calidad
(un rol externo al proyecto que velard porque el mismo cumpla con los estdndares de la
organizacion, con las normas y politicas de la organizacion). También debe proporcionar todo
lo que es documentacion, informes, plantillas, técnicas, etcétera.

En una empresa de tecnologia la mayoria de los negocios se manejan por medio de

proyectos y para esto sera necesario aplicar varias metodologias entre las principales las

definidas en el PMBOK.
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Centro o mesa de servicios.

El centro o la mesa de servicios segun (Zendesk, 2023) se trata de un software que:

Actla como puente de comunicacion entre los usuarios y la organizacion. Su trabajo es fundamental

dentro de una empresa. Esto se debe a que va mucho mas alla del soporte técnico, ya que resuelve

demandas complejas y requiere un alto nivel de especializacion.

El principal objetivo de la mesa de servicio es garantizar la satisfaccion del cliente. Para ello, se

enfoca en evitar fallas, cubrir cuellos de botella y asegurar una prestacion de servicios de calidad.

Actuando de forma estratégica y preventiva.

e Las principales caracteristicas y funciones de la mesa de servicio de ITIL son:

e Actuar como un Unico punto de contacto para todos los usuarios de los servicios de TI;

e Restablecer el “funcionamiento normal del servicio” lo mas rapido posible en caso de una
interrupcion;

o Rastrear y categorizar preguntas y consultas para ayudar a los gerentes a predecir problemas;

e  Apoyar y guiar a la mesa de ayuda desde el principio hasta el final;

e Actuar de forma proactiva para resolver solicitudes complejas de TI;

e Administrar los ciclos de vida del programa, lo que permite un flujo constante de datos;

e Realizar el mantenimiento de todos los sistemas y programas;

e  Estudiar e implementar nuevas herramientas tecnoldgicas que ayuden a asegurar el mejor
desempefio de la empresa;

e  Administrar los permisos de acceso de los usuarios

e Elaborar informes que muestren y monitoreen el avance del trabajo, verificando que esté
alineado con los objetivos predefinidos.

e  Servicios administrados o gestionados.

Segun el articulo de (Axarnet, 2019) los servicios gestionados se definen como:
Sistema de gestion por procesos.

Segun (Summers, 2006) La gestion por procesos hace que:
Aquellos destinados a la administracién de manera remota de la infraestructura tecnoldgica e
informatica de una determinada empresa. En algunos casos la compafiia también puede contratar la

gestion de los sistemas de usuario final”.

Un recurso muy apreciado por pequefias y medianas empresas, asi como profesionales autonomos,

quienes no pueden disponer en muchos casos de perfiles especializados en Tl en sus plantillas. Asi,


https://www.zendesk.com.mx/blog/cual-es-la-importancia-del-soporte-tecnico/
https://www.zendesk.com.mx/blog/funciones-soporte-tecnico-informatico/
https://www.zendesk.com.mx/blog/soporte-y-mantenimiento/
https://www.zendesk.com.mx/blog/herramientas-para-el-soporte-tecnico/
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se establece una relacion profesional y de confianza entre la empresa que presta los servicios
gestionados y la compafiia que los contrata.

Los empleados de la primera, a pesar de realizar su trabajo de forma remota, muestran una actitud
proactiva en sus funciones profesionales. Es decir, no esperan a que surja un determinado problema
o anomalia en la infraestructura, sino que realizan propuestas continuas de mantenimiento y mejora
de los servicios. Por supuesto, siempre adaptadas de forma precisa a las necesidades de cada cliente,

de forma 100% personalizada.

Las personas a tomar conciencia de la relacion entre las actividades del proceso. Una orientacion a
procesos permite a una organizacion alcanzar su mision y objetivos con mas facilidad porque todos
sus miembros estan alineados con los procesos de negocio clave que deben realizarse perfectamente
para que la empresa atraiga clientes y los retenga.

También podemos agregar que ““la gestion por procesos es la metodologia mediante la cual
se identifican, definen, interrelacionan, optimizan, operan y mejoran los procesos de una
organizacion” de acuerdo con (Tovar, 2012)

“En una empresa tradicional, todos los recursos estan divididos en departamentos o areas
que cumplen ciertas funciones, y que dificilmente se integran de forma coordinada. Una
organizacion por procesos interrelaciona todos los procesos y los alinea hacia el logro de la
satisfaccion del usuario”. (Andreu & Martinez, 2011)

Tabla 4: Gestion por procesos

GESTION GESTION POR

FUNCIONAL PROCESOS
El| departamento Importancia "per se” Eslabén de un proceso
Enfogue Como se hace QJué se hace
ICompromiso Cumplimiento Resultados
Eficacia y efectividad Efectividad parcial Eficacia global
Orientado a [Tareas Resultados
Orientacion Al producto il cliente
daptacion al cambio Dificil F acil
IComunicacion horizontal  [Escasa Fluida
Légica vs creatividad Légica tayloriana ICreatividad
Responsabilidad Frente a jefes funcionales Frente al jefe del proceso
NWalor Por especializacion Malor anadido
IControl lJerarquico Autocontrol
IComunicacién Descendente Horizontal
Enfogue resultados Productividad Nalor anadido
Uerarguia lefe Equipo
Forma de trabajo Formal, rigida Flexible. innovadora
Wpta para entornos De demanda previsible De demanda cambiante
Enfoque externo Mercado ICliente
Decisiones Centralizadas ICompartidas

Fuente: (Andreu & Martinez, 2011)
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En conclusién, una empresa que decida trabajar mediante gestion por procesos su objetivo
sera que los procesos se establezcan de forma transversal y no por areas, evitando asi que los

intereses de cada una de ellas prevalezcan sobre el resultado final.
Metodologia de gestion por procesos

“Para una implementacion de gestion por procesos exitosa es necesario aplicar la
metodologia de Gestion por procesos” de acuerdo con (Pérez Fernandez, 2009)

(Lépez, 2012) define las siguientes fases:

Asignar y comunicar la mision del proceso (el objeto), su razén de ser y existir, y los objetivos de

la calidad/funcionalidad, tiempo/servicio y coste del proceso, coherentes con los requisitos del

cliente, de las partes interesadas y con la estrategia de la empresa.

Asegurar que el responsable del proceso comprende las restricciones existentes, basicamente sobre

los recursos.

Fijar los limites del proceso. Definir input y output, proveedor (es) y cliente (s) o usuario del

«producto del proceso.

Planificar el proceso: representarlo graficamente mediante un flujograma. Elaborar la “Hoja de

Proceso”, definir el Equipo de Proceso y el Sistema de Control: herramientas y sistematicas para la

medicidn; indicadores de funcionamiento y medidas de resultados de proceso, producto y cliente.

Identificar, caracterizar y comprender las interacciones con el resto de los procesos, en especial con

el “Proceso del Cliente”; Mapa de Procesos de Empresa como facilitador.

Asegurar la disponibilidad de recursos fisicos, materiales e informacién necesarios para la

operacion y el control del proceso. Adecuada formalizacion de la interaccidn con los Procesos de

Apoyo y de Gestion.

Durante la etapa de ejecucion del proceso, y cuando el responsable no sea el ejecutor directo, el

gestor del proceso se involucra en la resolucién de las incidencias, en la eliminacién de riesgos y

se asegura del funcionamiento de los controles.

Medicion y seguimiento. Recogida de datos mediante las herramientas de medicidn del proceso

(control, auditoria, cuadro de mando, autoevaluacion, etc.) con la frecuencia adecuada (en

operaciones industriales es habitual hacerlo a diario).

Analizar los datos para convertirlos en informacion al objeto de proceder de acuerdo con alguna de

las siguientes alternativas:

e  Acometer las correcciones pertinentes.

e  Siprocede, proponer medidas correctoras y preventivas.

e Industrializar, extrapolar o transversalizar a otros procesos las medidas adoptadas.
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e Periddica y sisteméaticamente, desencadenar el proceso de mejora continua del proceso.

Ocasionalmente tendra sentido acometer su reingenieria 0 mejora radical.
Mapa de procesos

(Bravo Carrasco, 2009) define que:
El mapa de procesos provee una vision de conjunto, holistica o de helicoptero de todos los procesos
de la organizacién. EI mapa de procesos debe estar siempre actualizando y pegado en las paredes
de cada gerencia para comprender rapidamente el hacer de la organizacion, EI método de visualizar
las actividades de la empresa, a todos los niveles, mediante los procesos ordenados por sus
jerarquias y relaciones, junto con el pliegue sistematico de objetivos, responsabilidades,
caracteristicas, relaciones, etcétera, de cada proceso, proporciona a la direccion de la empresa.
También podemos encontrar la definicion de (Zaratiegui, 2007) en donde cita que el mapa
de procesos es “el método de visualizar las actividades de la empresa, a todos los niveles, mediante
los procesos ordenados por sus jerarquias y relaciones, junto con el pliegue sisteméatico de

objetivos, responsabilidades, caracteristicas, relaciones, etcétera, de cada proceso”
Cadena de valor.

Segun (Pérez Fernandez, 2009) la cadena de valor “es una sucesion de acciones realizadas
con el objetivo de instalar y valorizar un producto o servicio exitoso en un mercado” y también
nos presenta el siguiente grafico de la cadena de valor segin Michael Porter.

lustracion 8: La cadena de valor

PROCESOS CLAVE
LA CADENA DE VALOR DE PORTER
PERSOMNAS
INFRAESTRUCTURA
PROVEEDORES
2 8,8
QF | |IDENTIFICACION | CREACION VENTA Qnk
8 g DEL MERCADO | PRODUCTO O PRODUCCION SERVICIO 8 U=
€5 | |(Competidores) | SERVICIO ENTREGA = E g
Q0 0=

L

Comunicacion con el CLIENTE -

B ___GESTION: Planificacion y Control B

Fuente: (Pérez Fernandez, 2009)
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Calidad

Segun la Organizacion Internacional de Normalizacion en la Norma ISO 9001:2015
(Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO), 2015), la calidad de los productos y servicios
de una organizacion esta determinada por:

La capacidad para satisfacer a los clientes, y por el impacto previsto y el no previsto sobre las partes

interesadas pertinentes. La calidad de los productos y servicios incluye no sélo su funcion y

desempefio previstos, sino también su valor percibido y el beneficio para el cliente.

(Alvarez lbarrola, Alvarez Gallego, & Bullon, 2006) también sefiala que “la calidad
representa un proceso de mejora continua, en el cual todas las areas de la empresa buscan satisfacer
las necesidades del cliente o anticiparse a ellas, participando activamente en el desarrollo de
productos o en la prestacion de servicios”.

Las organizaciones que pueden ofrecer calidad en sus bienes y servicios podran ejecutar de
mejor manera sus estrategias comerciales, ya que la calidad por lo general suele fidelizar a clientes

ya que va atado de forma directa con un cliente satisfecho.
Mejora continua

La (Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO), 2015) menciona como la
organizacion debe:

Determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e implementar cualquier accién necesaria

para cumplir los requisitos del cliente y aumentar la satisfaccion del cliente. Estas deben incluir:

e  Mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos, asi como considerar las

necesidades y expectativas.

e  Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados.

o  Mejorar el desempefio y la eficacia del sistema de gestién de la calidad.

NOTA Los ejemplos de mejora pueden incluir correccién, accién correctiva, mejora continua,

cambio abrupto, innovacién y reorganizacion.

La mejora continua es definida por (Gutiérrez Pulido, 2014) como:

La consecuencia de una forma ordenada de administrar y mejorar los procesos, identificando causas

0 restricciones, estableciendo nuevas y proyectos de mejora, llevando a cabo planes, estudiando y

aprendiendo de los resultados obtenidos y estandarizado los efectos positivos para proyectar y

control el nuevo nivel de desempefio.
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Manual de procesos y procedimientos.

Segun (Frias, 2009) el manual de procedimientos es:

Una expresion analitica de los procedimientos administrativos, a través de los cuales se canaliza la
actividad operativa del organismo, de manera sistemética y cronolégica. Es muy valiosa para
orientar al personal de nuevo ingreso, ademas de que la implementacion de este manual sirve para
aumentar la certeza de que el personal utiliza los sistemas y procedimientos administrativos
prescritos al realizar su trabajo

Por otro lado (Gémez J. L., 1994) define al manual de procesos como:

El documento que contiene la descripcion de actividades que deben seguirse en la realizacion de
las funciones de una unidad administrativa o de dos 0 més de ellas. Incluye ademas los puestos o

unidades administrativas que intervienen, precisando su responsabilidad y participacion.
Procesos

La (Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO), 2015), define que un proceso es
“el conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para proporcionar
un resultado previsto”

(Pérez Fernandez, 2010) entiende al proceso como:

La organizacién secuencial de operaciones que generan valor para el usuario o cliente final, y que

tienden a repetirse.

Un proceso abarca una serie de operaciones secuenciales que estan destinadas a tomar un input o

entrada (que puede ser materia prima, datos, requerimientos, informacion, entre otros), para

transformarlo mediante una secuencia de actividades en la que se involucran recursos (personas-

materiales) o factores (informacion, factores fisicos), y dar como resultado una salida u output.

Las organizaciones buscan mejorar su productividad y mejorar sus resultados financieros

por lo que utilizan como estrategia los procesos para implementar eficiencia en las

actividades que se ejecutan.
Procedimiento

En la (Organizacion Internacional de Normalizacion (I1SO), 2015) define que “un
procedimiento es la forma especifica de llevar a cabo una actividad o un proceso”

Un procedimiento es una descripcion detallada de una parte del hacer de la organizacion, puede ser

un macroproceso, un proceso o algunas actividades. Por ejemplo: el procedimiento de contestar una
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llamada telefonica, abrir la caja, atender un cliente, levantar un muro o qué hacer cuando “se cae”

el sistema computacional segun (Bravo Carrasco, 2009)

Actividades

De forma simple una actividad es la suma de tareas que se agrupan en un procedimiento

con el fin de facilitar la gestion de este.

(Bravo Carrasco, 2009) define que:

A nivel de un proceso especifico, las actividades son los elementos de mas bajo nivel que se

analizan y adquieren pleno sentido al cuestionar su valor al interior de un proceso. El factor tiempo

es critico, aunque ahora se agrega el aspecto relacional, porgque no es suficiente con una actividad

eficiente si el producto queda bloqueado o en espera para entrar al siguiente paso.

Elementos de un proceso

Segun (Pérez Fernandez, 2009) todo proceso consta de los siguientes elementos:

Un input (entrada), producto con unas caracteristicas objetivas que responda al estandar o
criterio de aceptacion definido:

El proceso, la secuencia de actividades propiamente dicha. Unos factores medios y recursos
con determinados requerimientos para ejecutarlo siempre bien a la primera.

Algunos de estos factores del proceso son entradas laterales, es decir inputs necesarios o
convenientes para la ejecucion del proceso, pero cuya existencia no lo desencadena. Son
también productos que provienen de otros procesos con los que interactdan.

Un output (salida), producto con la calidad exigida por el estandar del proceso: La salida es un
producto que va destinado a un usuario o cliente (externo o interno); el output final de los

procesos de la cadena de valor es el input o una entrada para un proceso del cliente.

Por otro lado (Armendariz Sanz, 2010) sefiala que los elementos de un proceso son:

Entradas: materiales, componentes, informacion, energia, etc., que son necesarios
para realizar el proceso.

Salidas: resultado obtenido en el proceso.

Proveedor: es el que proporciona las entradas al proceso (puede ser proveedor
interno o externo)

Cliente: destinatario del proceso (puede ser proveedor interno o externo)
Recurso: elementos que se necesitan para llevar a cabo el proceso

Actividades: suma de tareas que se agrupan en un procedimiento
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e  Procedimientos: forma especifica de llevar a cabo una actividad.
e Indicador: medida de una caracteristica del proceso
e  Propietario del proceso: responsable del proceso

e Controles: elementos que permiten comprobar el estado del proceso.
Indicadores de Gestion.

(Marradi, 2007) considera que “el indicador es algo manifiesto o registrable que da

informacion sobre algo que no es manifiesto (o directamente registrable)”.

De acuerdo con el articulo de (Adequasys, 2023) Los indicadores de gestion, también

conocidos como KPIs, constituyen:

Puntos de referencia cruciales para medir el cumplimiento de los objetivos internos en una empresa.

Son herramientas vitales que permiten evaluar si una compafiia estd alcanzando sus metas de

manera efectiva.

Existen distintos tipos de estos indicadores, desde los que abarcan una vision general del desempefio

de toda la empresa hasta aquellos que se centran en los procesos internos de cada area. La calidad

de estos indicadores es esencial para tener una comprension clara del estado actual de la empresa y

asegurarse de que esté en el rumbo adecuado.

Caracteristicas fundamentales de los indicadores de gestion:

e Claridad: Deben ser comprensibles por todos en la empresa, evitando tecnicismos excesivos
para facilitar su implementacion.

e Utilidad explicita: Es necesario que cada indicador esté claramente vinculado con su propésito
y objetivo, permitiendo comprender su relevancia para el proceso.

e Temporalidad definida: Los indicadores requieren marcos temporales especificos para su
realizacion y analisis, evitando que su extension afecte sus resultados.

e Involucramiento de los clientes: Aunque es crucial evaluar aspectos internos, también es vital
considerar la retroalimentacion de los clientes, ya que esto permite alinear los resultados con
las necesidades de ambas partes.

e Adecuacion contextual: Cada indicador debe alinearse con los objetivos y las necesidades
actuales de la empresa, asegurando su relevancia y contribucién a los resultados deseados.

Los indicadores son instrumentos de medida utilizados para realizar el seguimiento objetivo del

funcionamiento de un proceso. Son muy importantes los indicadores que nos ofrecen informacién

sobre el resultado final, aguellos que nos dan idea de si el producto o servicio generado ha satisfecho
los requisitos acordados con los clientes. A estos indicadores los denominaremos indicadores de

resultado.
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Las organizaciones deben poner énfasis en medir los resultados de los procesos, ya que
solo estas métricas podran generar la mejora continua dentro de las organizaciones y también

pueden.
Flujogramas

De acuerdo con (Team Asana, 2024) un flujo de un proceso es:

Una manera de visualizar cada uno de los pasos que el equipo debe atravesar cuando trabaja

orientado a un objetivo. Al observar estos pasos en un diagrama comun o de flujo, todos podran

entender facilmente en qué orden tienen que finalizar las tareas. La mejora de los procesos es

fundamental para lograr producir trabajos de mayor impacto mas rapido.

Para (Chiavenato, 1993) el flujograma “es una gréfica que representa el flujo o secuencia
de rutinas simples. Tiene como ventaja que indica la secuencia del proceso, las unidades
involucradas y los responsables de su ejecucion”.

llustracion 9: Los elementos de un flujograma

SIMBOLO SIGNIFICADO

Operacion: Se usa para describir cualquier
actividad. En el interior del rectangulo se
escribe una breve descripcion de |a actividad,

Limites del Proceso: Indica el inicio y el final
de un proceso. En el interior del edipse
aparece la palabra inicio o fin.

Punto de Decision: Denota que en ese punto
se toma una decision. Los outputs salidas del
diamante, son siempre dos y del tipo SI / No.

Movimiento: Muestra el movimiento de un
output entre distintos puntos de la
organizacion.

Conector: Sefiala gue el output de ese
proceso puede ser el input de otro ( la letra
indica el proceso de entrada)

Direccion del flujo: Denota la direccidn y el
orden de los pasos del proceso
Documento: Documento/registro.

Listados: Listados / notas de trabajo
acumulado, informacidn referente a la
actividad.

Base de datos: Punto de archivo donde se
retiene temporalmente la Informacion, en
espera que se cumplan otras condiciones para
continuar el proceso. Puede llevar asoclada
una tarea de administracion de
almacenamiento,

psfjoienl

Fuente: (Torres, 2019)
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Business Process Model and Notation (BPMN) es una notacion grafica estandarizada disefiada para

representar la secuencia de actividades que conforman los procesos de negocio de una organizacion

y los mensajes que fluyen entre los participantes y cada una de las actividades. Esta representacion,

basada en la técnica de “Flow Chart” permite generar un Diagrama de Procesos de Negocio

(Business Process Diagram, BPD) el cual es utilizado como referencia Gnica en la practica de BPM.

segun lo registrado en (Bizagi team, 2023)
[lustracion 10: Elementos de Bizagi BPMN 2.0

SIMBOLO NOMBRE DESCRIPCION
l:‘ T e Son activi dadga simples o atdmicas. Mo es
definida a un nivel mas detallado_
E=s una actividad compueasta que incluyen un
[I] sSuBFROCESO conjunta intemo bgico de actividades (proceso) y

que puede ser analizado.

COMPUERTA
EXCLLIS N A

Diivergencia: Ocume cuando en un punto del flujo
basado en los datos del procesos se escoge un
solo camino de varios disponibles.
Comeaergaencia: Se udtiliza para unir caminos
alternativos

COMPUERTA
FPARALELS

Diivergencia: Se utiliza cuand o wvaras actividades
pusedaen realizarse concurrantements o an
paraleho. Comnvargencia: Fermite
sincronizar varios caminos paralelos en uno solo.
El flujo continda cuando todos los flujos de
secuencia de entrada havan llegado a la figura.

COMPUERTA
NS LIRS P

Divergencia: Se utiliza cuand o en un punto se
activan unc o Mmas caminos de varos caminos
digzponibles, basado en los datos del proceso.
Comvergaencia: Se utiliza para sincronizar caminos
activados previamente por una compuerta
inchusiva usada como punto de divergencia.

oy
./

EVENTD DE IMNESHD

Indican cuando un proceso inicia, o se especifica
ning un comportamiento en particular para iniciar
al proceso.

EVENTOS DE FiN

Indican cuando un camino del proceso finaliza,
indica que un camino del flujo lego al fin.

PO

* Aciha como contenedor de un proceso

* El nombre del pool puade ser al del proceso o
del partici pante

* Representa un participemente entidad o Role
* Siempre exste al menos unc, asino se
diagrarme

POl LAME

* Subdivisiones del Pool

*Representan los diferemtes participamntas al
imnterior de una organizacidn

*Es una sub paricidn dentro del proceso. Los
lanes se utiliza para diferenciar roles intemos,
posicionas, departameantos, atc_

SECUENCEA

* Representa el control de flujo v la secuancia de
las actividades.

* Se utiliza para representar la secuaencia de los
objetos de flujo, donde encontramos las
actividades. las compuartas y los eventos

OoOBIMETOS DE
DAaTOS

Farmiten mostrar la informacidn gque una actividad
necesita, como las entradas o las salidas.

FLUJD DE
SECUENCEA

Es utilizado pare mostrar el orden en que las
actividades se ejecutaran dentro del proceso.

ASOCACEDMN

Sea utiliza para asociar informacian y artefactos
con objetos de flujo. También se utiliza para
mostrar las tareas que compensan una actividad.

EVEMNTO
INTERMEDIO OE
ENLACE

Este evento se utiliza para conectar permite

concretar dos seccionaes del proceso

Fuente: (Bizagi team, 2023)
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Metodologia de investigacion cientifica.
Filosofia de estudio.
Critico

Critico porque no solo se enfoca en observar y describir si no también pone su atencion en
cuestionar, reflexionar, criticar y finalmente generar cambio y transformar. Sus principales
caracteristicas son la flexibilidad que permite ser consciente de lo que se cree y cuestionar ciertos
supuestos, también se caracteriza por ser transformacional ya que no solo se basa en entender si

no en mejora y cuestionar la estructura y desafiar.
Paradigma de investigacion.
Interpretativo

Segun (Ayala, 2021) el paradigma interpretativo es:

El modelo de investigacion que se basa en la comprension y descripcion de lo investigado y surge

como reaccién al concepto de explicacion y prediccion, lo cual es caracteristico del paradigma

positivista. El investigador en el paradigma interpretativo trata de entender las interpretaciones del

medio, y trabaja directamente con la experiencia y el entendimiento de las personas.

Este trabajo se realiza con el método de investigacion interpretativo, ya que los datos se
obtienen directamente de la experiencia de personas que estan a cargo de los procesos o de quienes

los ejecutan para finalmente tener la comprension y descripcion de lo investigado.
Enfoque de investigacion.
Enfoque cualitativo

(Mira & Turpin, 2007) indican que “la investigacion cualitativa estudia la realidad en su
contexto natural y como sucede, sacando e interpretando fendmenos de acuerdo con las personas
implicadas. La investigacion cualitativa produce datos descriptivos: las palabras de las personas,
habladas o escritas y la conducta observable”.

Segun los autores (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014)
menciona que la investigacion cualitativa “Utiliza la recoleccion y analisis de datos para afinar las
preguntas de investigacion o revelar nuevas interrogantes en el proceso de interpretacion”

En este trabajo se utiliza un enfoque de investigacion cualitativo ya que se recolecta datos

mediante entrevistas para poder analizarlos y definir el diagndstico de la organizacion.
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Meétodo de investigacion.
Investigacion Accion participativa

Segln (Bernal, 2010) la investigacion accién-participativa se define como “un enfoque
diferente del método tradicional de hacer investigacion cientifica, ya que conceptla a las personas
(tradicionalmente consideradas meros objetos de investigacion, por el método tradicional) como
sujetos participes, en interaccion con los expertos investigadores en los proyectos de
investigacion.”

Este trabajo se realiza con la metodologia accion participativa ya que se reconoce el
conocimiento y experiencia de las personas que ejecutan o lideran los procesos de la empresa, los

cuales no son considerados como objeto o sujeto de estudio a ser parte de la investigacion.
Tipos de investigacion.
Exploratorio

Para (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014) el método
exploratorio es “Es un tipo de investigacion que se realiza cuando el tema elegido ha sido poco
estudiado o no se tiene suficiente informacion sobre éI” también menciona que el objetivo de la
investigacion exploratoria es ‘“familiarizarse con un tema desconocido o poco estudiado, obtener
informacién sobre la posibilidad de llevar a cabo una investigacion mas completa sobre un
contexto particular de la vida real”

En este trabajo se utiliza el método exploratorio al recabar informacién del tema sobre el
cual se identificd que la informacion no es suficiente dentro de Akros Cia. Ltda. para profundizar

en las actividades de cada proceso.
Descriptiva

Segun (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014) define a la
investigacion descriptiva como: "estudios que buscan especificar las propiedades, caracteristicas
y los perfiles importantes de personas, grupos, comunidades, objetos o cualquier otro fenémeno
gue se someta a un analisis". Su objetivo es "describir de manera precisa las caracteristicas de un
fendmeno o poblacion”.

Para (Tamayo, 2016) la investigacion descriptiva propone se basa en:
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Describir de modo sistemético las caracteristicas de una poblacién, situacion o area de interés.
Caracteristicas Este tipo de estudio busca Unicamente describir situaciones o acontecimientos;
basicamente no esta interesado en comprobar explicaciones, ni en probar determinadas hipotesis,
ni en hacer predicciones. Con mucha frecuencia las descripciones se hacen por encuestas (estudios
por encuestas), aunque éstas también pueden servir para probar hipdtesis especificas y poner a
prueba explicaciones.
En este trabajo se utiliza la investigacion descriptiva ya que se describe situaciones que
suceden en la empresa y también se describe las situaciones propuestas como mejora, adicional se

describe cada actividad que se debe realizar.
Campo.

Segln (Ary & Sorensen, 2010) la investigacion de campo "es un tipo de investigacion que
se realiza en el lugar donde se encuentra el fendmeno que se estudia”, (Zikmund, 2003) también
cita que “en este tipo de investigacion para obtener datos se realiza directamente de las personas
que estan involucradas en el fendmeno que se estudia™.

En este trabajo se utiliza la investigacion de campo ya la investigacion se realiza en la
empresa donde sucede el fendmeno y también la informacion se obtiene directamente de todo el

personal involucrado.
Fuentes de investigacion
Fuentes de informacion primaria.

(Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014) define una fuente de
informacion primaria como:

Aquella que proporciona datos de primera mano, es decir, informacién que no ha sido interpretada,

evaluada o filtrada por nadie mas, aquellas que contienen informacion original, que ha sido

publicada por primera vez y que no ha sido filtrada, interpretada o evaluado por nadie mas.

Las fuentes de informacion primaria utilizadas en este trabajo de investigacion son:
e  Expertos

e Gerentes comerciales

e Gerente de preventa

e  Supervisor de compras

o  Gerente de delivery



Jefe de Pmo

Jefe del centro de servicios

Jefe de gestion de soporte y T

Jefe de servicios administrados

Colaboradores que ejecutan los procesos.

Documentos archivados en Intranet de Akros Cia. Ltda.

Fuentes de informacién secundaria.
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(Ary & Sorensen, 2010) explican que las fuentes de informacion secundaria: ""son aquellas

que proporcionan informacién de segunda mano sobre un tema". Son "aquellas que se recopilan

de otras fuentes, como libros, articulos o sitios web".

Las fuentes de informacion secundarias utilizadas en este trabajo de investigacion son:

Cadigo Organico de la Produccion, Comercio e Inversiones.

Cifras del Instituto Nacional de Estadistica y Censo.

Norma 1SO 9001:2015
Norma ISO 9000:2015

Libros de gestion por procesos.

Bibliograficas, Universidad de Loja, Universidad Simon Bolivar, Revista de Negocios

EKOS, Revista de la Comision Econdmica para América Latina y el Caribe, Revista

Primicias.

Instrumentos de investigacion.

Entrevistas

Preguntas Cargo Respuestas
e Diario de campo.
e  Check list de procesos.
Planificacion Gestion Gestion Gestion Gestion Gestion Gestion Gestion Gestion
Pregunta estratégica de comercial | Compras Delivery Logistica | TH Financiera | Tics
No. Control
Si No | Si [ No| Si | No| Si|No|Si|No|Si|No|Si|No|Si |Noj|Si|No
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CAPITULO |
1. DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

1.1.  Diagndstico situacional
1.1.1. Datos generales de la organizacion.

Nombre: Akros Cia. Ltda.

Actividad: Soluciones tecnologicas
Ubicacion: La Floresta — Quito — Pichincha.
Representante Legal: Pablo Moreno.

Tabla 5: Interrogantes para definir modelo de negocio.

¢Que ofrece la organizacién al Soluciones tecnologicas con
cliente? bienes y servicios.

¢A quién va dirigido los productos de A empresas del sector publico y
la organizacion? privado que requieren tecnologia.

¢Como cumple la empresa con lo A través de la integracion de
ofrecido? (propuesta de valor) soluciones de hardware y software.

¢ Como se produce la rentabilidad en La empresa factura servicios
los productos ofertados? recurrentes mensuales y también bienes o

servicios de one shot.

Fuente: (Akros Cia. Ltda., 2024)
1.1.2. Historia

Akros Cia. Ltda. es unaempresa ecuatoriana creada el afio 1991, bajo la mision de innovar
para brindar soluciones tecnoldgicas corporativas alineadas a las tendencias del mercado.

El Gerente General es Orlando Villacis y en conjunto con Juan Pablo Yanez son los socios
fundadores de Akros y en estos mas de 30 afios han logrado que la empresa haya evolucionado de

la mano de sus clientes diversificando sus servicios y explorando nuevos segmentos.
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Actualmente, la compafia cuenta con mas de 250 colaboradores y estd presente
en Quito (sede principal) y Guayaquil, brindando cobertura a nivel nacional. Akros se encuentra
en el top 5 de las empresas de tecnologia segun los analisis y publicaciones de la revista EKos.

Akros es un canal autorizado de marcas como HP, DellEMC, Cisco, Microsoft, Lexmark,
Aruba, entre otros, lo que le permite apoyar a sus clientes en la gestion integral de su operacién y
la evolucion de su negocio.

La organizacion cuenta con las siguientes lineas de negocios, Empresa digital,
infraestructura digital, Akros as a service (AkaaS), Ciberseguridad y Akros cloud. Estas cinco
lineas le permiten tener un catalogo de productos diverso. y sobre todo son la base para materializar
la propuesta de valor de Akros, que es la integracion de soluciones de tecnologia para poder

convertirse en socio estratégico de sus clientes.
1.1.3. Misién

Innovar cada dia para brindar soluciones tecnoldgicas corporativas alineadas a la tendencia
del mercado. (Akros Cia. Ltda., 2024)

1.1.4. Vision

Ser una empresa totalmente digitalizada y agil que ofrece soluciones de integracion
tecnoldgica de vanguardia que agregan valor a nuestros socios de negocios.

Debe ser una empresa sostenible y consistentemente rentable.
1.1.5. Proposito.

Somos una empresa sostenible, que contribuye a transformar personas y organizaciones
1.1.6. Valores

Los valores corporativos de Akros Cia. Ltda. son los siguientes.
lustracion 11: Valores de Akros Cia. Ltda.
Fuente: (Akros Cia. Ltda., 2024)

Sistema de Valores Akros

Integridad Respeto Calidad Innovacion Agilidad

e Integridad. En Akros somos y hacemos negocios éticos.
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La integridad es la practica de ser una persona honesta, que siempre dice la verdad,
que se adhiere a los principios éticos y toma sistematicamente decisiones correctas,
incluso cuando nadie esté mirando. La integridad implica actuar de acuerdo con los
principios fundamentales del ser humano, cumplimiento de sus derechos, que prevenga
y combata la corrupcion en cualquiera de sus formas.

e Respeto. En Akros valoramos nuestras diferencias
Significa pensar y actuar positivamente sobre uno mismo, sobre los demas y sobre
nuestro entorno. Preocuparse por el impacto de nuestras acciones en las demas
personas; actuar con empatia, ser inclusivos, aceptar y apreciar a los demas por lo que
son y piensan.

e Calidad. En Akros trabajamos de forma impecable
Cumplir de forma impecable los compromisos adquiridos, enfocados completamente
en la satisfaccion del cliente externo e interno, demostrando excelencia en todo lo que
hacemos. Implica ser una empresa eficiente, orientada al logro de resultados.

e Innovacion. En Akros todos innovamos todo el tiempo
Significa fomentar la creatividad en todos los niveles y personas de la Empresa para la
incorporacion de nuevas ideas, procedimientos, servicios o productos, con el fin de
crear mayor valor en cada accion y lograr asi un impacto positivo en los resultados
finales de la organizacion.

e Agilidad. En Akros somos flexibles y adaptables a la transformacion
Significa ser una organizacion flexible y adaptable, basada en la confianza para realizar
un trabajo colaborativo en equipos autbnomos y autogestionados con un proposito
especifico. Contar con la confianza para probar algo nuevo sin temor a represalias.

Implica contar con colaboradores autosuficientes y empoderados.
1.1.7. Clientes

Los principales clientes de Akros se detallan a continuacion:



llustracion 12: Principales clientes de Akros Cia. Ltda.
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Fuente: (Akros Cia. Lda., 2024)

1.1.8. Competencia

A continuacion, se muestra un andlisis de la competencia principal de Akros Cia. Ltda. de

los afios 2020, 2021 y 2022, en donde podemos comparar ingresos y margenes bruto y neto.

llustracion 13: Anélisis de la competencia directa

Analisis de la competencia directa
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1.2. Check list

Para poder realizar un diagndstico adecuado de la empresa se realizd reuniones con
personal de todas las areas, en estas reuniones se realizd el llenado de Check list previamente
preparado y en base a la informacion recabada podemos diagnosticar lo siguiente:

La empresa cuenta con una certificacion 1ISO 9001.2015 sobre la mesa de servicios, por
este motivo los procesos estratégicos y de apoyo se encuentran levantados y en funcionamiento.
Pero esto no sucede en los procesos de la cadena de valor, los cuales no se encuentran levantados
y se realiza trabajo en forma empirica basado en una que otra politica e instructivo de herramientas,
motivo por el cual los colaboradores no tiene clara como ejecutar sus actividades y los tiempos de
ejecucidn tampoco se realiza en los tiempos adecuados.

También se puede evidenciar que existe una calidad deficiente en los procesos sustantivos
y tampoco existen actividades de control que apunten a determinar los que se cumpla con los
requisitos definidos, esto genera reprocesos y afectaciones econdémicas.

Otro problema gue se puede evidenciar es que no existen evaluaciones ni mediciones que

permitan generar correcciones o mejoras.



Tabla 6: Check list
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No.

Pregunta

Planificacion | Gestion de Gestion Gestion Gestion Gestion Gestion TH Gestion Gestion TICs
estratégica. Control comercial Compras Delivery Logistica Financiera
Si No Si No Si No Si No Si No Si No Si No Si No Si No

¢La empresa tiene
procesos definidos

para su area?

¢ldentifica usted

claramente las

actividades que debe

ejecutar?

¢ldentifica usted el
alcance de su

responsabilidad?

¢ldentifica las
politicas que estan
definidas dentro de

los procesos?

¢Entiende las
actividades que
realizan otras areas
dentro de los

procesos?

¢ldentifica las

actividades que
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permitan evaluar el
desempefio en sus
procesos?
(Indicadores)

¢Considera que
existen problemas
para comunicarse con
otras areas de la

empresa?

¢ldentifica usted que
existen actividades
encaminadas a
controlar la calidad

en los procesos?

¢Recibe usted
documentos e
informacion de
calidad como inputs

de sus procesos?

10

¢Cuenta con
manuales de procesos
que le guienen la
ejecucion de sus

actividades?
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1.3. Entrevistas

En check list se logra determinar que los procesos que no cumplen con la mayoria de los
criterios son los de cadena de valor o sustantivos, por lo que las entrevistas se priorizaran con
personal de estas areas.

Tabla 7: Entrevista
PREGUNTAS CARGO RESPUESTA

Cada &rea tiene sus propios intereses y

Gerente General los procesos se ejecutan por silos.
No existe comunicacion entre las
areas.

La rentabilidad de los negocios se ve
afectada porque se planifica un
margen de rentabilidad, pero en la
operacion los costos superan a lo

planificado.

Gerente Comercial | La operacién no se gestiona de manera

¢ Cuéles son los problemas estandarizada.

que se puede identificar en la Los servicios no se entregan dentro de

operacion de la empresa? los SLAS pactados con el cliente.
Gerente Delivery Las especificaciones técnicas del area

comercial — preventa llegan
incompletas o contienen errores y
muchas veces hay que realizar
devoluciones para su correccion.
Las devoluciones de documentos y
falta de informacién generan

reprocesos y demoras.

Supervisor de Las especificaciones técnicas de los

Compras. items de las hojas de negocios para
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realizar las compras contienen errores

en los cddigos, descripciones y costos.

Considera usted que la
empresa alcanza la calidad
requerida en cada proceso o

en los productos finales.

Gerente General

La informacidn que se entrega de un
area a otra no tiene la calidad
requerida porque no cumplen con los
requisitos que se necesita. En algunos
casos esto se traslada en los productos
que se entrega al cliente final,

especialmente en retrasos.

Gerente Comercial

No existen controles o0 mediciones que
permitan determinar que los procesos
se ejecutan con la calidad requerida,
por lo que nos damos cuenta de que
algo estd mal cuando el problema ya
ha causado algun efecto sobre el

cliente final.

Gerente Delivery

A nivel interno la hoja de negocios no
Ilega con los requisitos de calidad
establecidos. Las propuestas
comerciales también suelen contener
errores o informacion faltante lo que
concluye que la calidad no es la
adecuada.

A nivel externo también podemos
tener retrasos en las entregas de bienes
y servicios lo que afecta la percepcion
del cliente sobre nuestra calidad.

Supervisor de

Compras.

La calidad de los inputs que llegan

para realizar una compra no es la

requerida, se ha cometido errores en
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compras con fabricantes en donde no

se ha podido realizar devoluciones.

¢Considera usted que la
implementacion de una
manual de procedimientos
ayudara a controlar los costos
de la operacién y mejorar la

calidad?

Gerente General

El manual de procedimientos sera un
instrumento de vital importancia para
lograr objetivos estratégicos de ventas
y de utilidad.

Gerente Comercial

El manual de procedimientos no solo
ayudara a la empresa a que sus
colaboradores tengan claridad de qué
actividades deben ejecutar si no
también como ejecutarlas y asi

mejorar la productividad.

Gerente Delivery

Debido al gran numero de
colaboradores que componen el area
de Delivery es de suma importancia
que exista definiciones claras en el
manual de procedimientos para que
todos puedan estar alineados y se
pueda entregar bienes y servicios con
la calidad requerida por nuestros

clientes.

Supervisor de

Compras.

El manual de procedimientos sera un
apoyo importante para que el equipo
de compras pueda aportar con la
ejecucidn correcta del proceso y tenga
la capacidad de analizar las mejores
opciones de compras para la empresa

cumpliendo asi los objetivos del area.

En las entrevistas realizadas con las Gerencias y jefaturas de los procesos de la cadena de

valor se puede evidencia que existe malestar porque al no existir procesos totalmente estandarizado
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la informacién y los entregables de cada proceso no cumplen con la calidad requerida, lo que
genera problemas en la continuidad de las actividades y genera demoras e informacion inexacta.
Con la elaboracién del manual de calidad para la cadena de valor se pretende atacar estos
problemas para que los objetivos estratégicos puedan conseguirse.

CAPITULO I

2. DISENO DE GESTION POR PROCESOS

Con el fin de realizar el disefio de la gestion por procesos de Akros Cia. Ltda. se realizd

reuniones con personal de las distintas areas de la cadena de valor de la empresa.
2.1. Organigrama estructural

Akros Cia. Ltda. es una empresa que por muchos afios conté con un organigrama vertical,
y aunque ha tratado de ir aplanando su estructura eso ain no se ha logrado, con este fin se mantuvo
reuniones con la Gerencia General y el Gerente de Talento Humano realizando en estas la
definicion de los cambios.

A continuacion, se presenta el organigrama de Akros Cia. Ltda.

llustracion 14: Organigrama Akros Cia. Ltda.

Gerente General

T T T 1
Gerente de Gerente de Gerente Gerente Gerente Talento
ventas Preventa Servicios Financiero Humano
1 A n
T T T T
pccount Lider de unidad Jefe de Pmo Jefe Soporte y Tl ereeivida Stedccentiods Contador
manager Administrados servicios
Especialista
Especialista . Agente de — | |_ . Analista de . Analista de
Help Desk Personal técnico| SRS, nalista contable} Analista TH procesos Analista Legal compras
Asistente |_ Asistente de
contable compras.

Jefe de procesos| Jefe Legal Jefe Compras

Coordinador de
servicios
administrados

Coordinador de
TH

Fuente: (Akros Cia. Lda., 2024)
2.2.  Mapa de proceso

El mapa de procesos de la empresa permite obtener una vision rapida y facil de la empresa
y todas las actividades que se ejecutan para poder entregar los bienes y servicios al cliente.
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Para el disefio del mapa de proceso de Akros, se realizd reuniones de trabajo con las
Gerencias y jefaturas de las distintas areas, definiendo las actividades que se realizan en cada en
cada uno de los procesos y con esta informacion definir el mapa de procesos separando en tres
tipos, los procesos gobernantes, sustantivos y de soporte.

El mapa de procesos es aprobado por la Gerencia General.

llustracion 15: Mapa de procesos Cia. Ltda.

MAPA DE PROCESOS AKROS CIA LTDA.

Planificacion
estratégica

Gestion de Control

Planificacion estratégica Gestion de control
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q : ¥ S " ———_— Centro de Servicios. del dliente y
expectativas Ventas express e —— Soporte y TI cumplimiento
de *  Calificacién y evaluacién de Servicios Administrados de requisitos
partes proveedores. de las partes

interesadas interesadas

Inventarios y i Gestion calidad y
financiera. Logistica. Procesos.

TEIVETE T

-Facturacidn. -nctivos fijos i
-Cuentas por cobrar -Control y comprar sector publice
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-Disefio procesos.
-Control documentos:
¥ registros
-Recibimientos CONratns P
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2.3. Caracterizacion y manuales de procesos

Una vez disefiado el mapa de procesos, fue necesario trabajar en talleres colaborativos con
las gerencias y jefaturas para ir levantando la informacion necesaria, como objetivos, alcances,
duefios y responsables de los procesos.

De la misma forma se realiz6 reuniones de trabajo con el equipo de Gerentes, jefes,
responsables y el equipo de trabajo de cada uno de los procesos, recogiendo asi las actividades que
se ejecutan dentro de cada proceso y la secuencia de cada una de ellas.

Una vez definidas todas las actividades se procedio a llenar las matrices de caracterizacion
de los procesos, revisando y evaluando con todos los involucrados el valor que agregaba cada

actividad con el fin de eliminar actividades innecesarias buscando la eficiencia del proceso.



41

Finalmente se procede a elaborar el manual de cada proceso, definiendo los responsables
por cada actividad, levantando la secuencia que debe graficarse en los flujogramas, asi como la
forma en la que cada proceso debe ser medido y la formulacion de cada indicador.

Todos los procesos revisados y definidos en estas reuniones de trabajo fueron revisados y

aprobados por la Gerencia General de la empresa.

llustracion 16: Formato Caracterizacion de procedimiento

DIAGRAMA DE CARACTERIZACION
® akros

decisiones para el futuro

Proceso: Fecha:
Procedimiento: Cadigo
Duefio del

procedimiento:

Obijetivo:

Alcance:

Normativa:

Interna: Externa:

Proveedor Entrada Procedimiento Salida Cliente

Facilitadores: Recursos:

Fuentes: (Pérez Fernandez, 2009)
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lustracion 17: Formato manual de procedimientos

Version:

® akros

decisiones para el futuro

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO [zEG[1ES

OBJETIVO

ALCANCE

GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

POLITICAS

IDENTIFICACION DEL RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO

IDENTIFICACION CONTROL

REGISTROS Y FORMULARIOS

INDICADORES
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Nombre Nombre Nombre

Fuentes: (Pérez Fernandez, 2009)
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2.4. Catalogo de procesos

Tabla 8: Catélogo de procesos de cadena de Valor de Akros Cia. Ltda.

CATALOGO DE PROCESOS CADENA DE VALOR

TIPO MACRO - PROCESO SUBPROCESO PROCEDIMIENTOS CODIGO VERSION
Sustantivos |Gestion comercial Comercial Procedimiento ventas PR-GC-01 V1.0
Sustantivos |Gestion comercial Comercial Procedimiento ventas express PR-GC-02 V1.0
Sustantivos |Gestionde compras  |Compras Procedimiento compras nacionales PR-GCPR-01 V1.0
Sustantivos |Gestionde compras |Compras Procedimiento compras internacionales PR-GCPR-02 V1.0
Sustantivos |Gestionde compras |Compras Procedimiento compras de licenciamiento PR-GCPR-03 V1.0
Sustantivos |Gestionde compras |Compras Procedimiento de seleccidn y evaluacion de proveedores PR-GCPR-04 V1.0
Sustantivos |Gestion Delivery PMO Procedimiento de PMO PR-GD-01 V1.0
Sustantivos |Gestion Delivery Centro de Servicios Procedimiento de incidentes y requerimientos PR-GD-02 V1.0
Sustantivos |Gestion Delivery Gestion de Serviciosy Tl |Procedimiento de Gestion de Serviciosy Tl PR-GD-03 V1.0
Sustantivos  |Gestion Delivery Servicios administrados |Procedimiento de Servicios Administrados PR-GD-04 V1.0




2.5. Caracterizacion de procedimientos

Tabla 9: Caracterizacién Procedimiento de Ventas

® akros

decisiones para el futur]

DIAGRAMA DE CARACTERIZACION

Proceso: Comercial Fecha: 23/03/2024
Procedimiento: | Ventas Cadigo CP-GCOM-01
Duefio del Gerente Comercial

procedimiento:

Objetivo: Aumentar la participacién en el mercado de tecnologia mediante la definicion
de procedimientos, actividades, tareas y responsables que permitan realizar negocios

eficientes, rentables y con bajo riesgo.

Alcance: Aplica a todas las &reas involucradas en el proceso comercial, desde la

identificacion de un cliente hasta el cierre de la oportunidad en el &rea de Servicios.

Normativa:

Interna: Externa:

Reglamento Interno Akros Cadigo organico de la produccion, comercio e
Cadigo de ética Akros. inversiones, 2019

Politica comercial Akros

Proveedor | Entrada Procedimiento Salida Cliente
Cliente Crear clientes y contactos en Cliente Account
potencial. herramienta comercial activo. manager

Matriz de Crear lead

necesidad
Crear oportunidad
Calificar oportunidad
Negociar con proveedores
Elaborar hoja de negocios
Hoja de OP. Sector publico: Elaborar oferta

negocios para el sector pablico




Hoja de

negocios

Op. Sector privado. Elaborar

propuesta comercial.

Afadir condiciones comerciales a la

oferta y enviar al cliente

Propuesta

comercial

El cliente si requiere cambios:
Generar cambios en la propuesta con
todo el equipo y envia a la cliente

nueva propuesta.

El cliente no acepta la propuesta: Dar

de baja la op.

El cliente Sl acepta la propuesta:
Ejecutar kickoff interno si el cliente

acepta la propuesta y se requiere.

Subir el contrato u orden de compra

del cliente.

Aprobar el contrato. SLA 4 horas.

Elaborar y subir hoja de negocios

final

Subir quote, cotizacién o contrato de

proveedores.

Elaborar forecast.

Facilitadores:

Recursos:

Director Comercial

Computadora

Gerente Comercial

CRM Dinamycs 365

Gerente Preventa

Utiles de oficina.
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Tabla 10: Caracterizacion Procedimiento de ventas express

DIAGRAMA DE CARACTERIZACION

Proceso:

Comercial Fecha:

46

® ak

decisiones

ros

para el futu

23/03/2024

Procedimiento:

Ventas Express Cadigo

CP-GCOM-02

Duefio del

procedimiento:

Gerente Comercial

Normativa:

Interna:

Externa:

Reglamento Interno Akros
Caodigo de ética Akros.
Politica comercial Akros.
Politicas de compras Akros.

inversiones, 2019

Cadigo organico de la produccion, comercio e

Proveedor Entrada Procedimiento Salida Cliente
Catalogo de | Enviar requerimiento del cliente, AM
productos. 0 Mkt.
Recibir y revisar requerimiento.
Elaborar y enviar propuesta al cliente. | Propuesta Cliente
Comercial | final

El cliente si acepta la propuesta:

Registrar en el archivo venta ISE.

Si acepta: Validar condicién de pago

cliente.

Contado: Emitir la factura

Registrar compra adicional en CRM.
Adjuntar cotizacion de proveedor, de
cliente y Hoja de negocios cuando se

requiera.

Se ejecuta el proceso de compras.
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Realizar el seguimiento y solicitar

despacho de producto.

Emitir factura para los negocios con

condicion de pago crédito (Pasar a

CXCQC)
Facilitadores: Recursos:
Director Comercial
Gerente Comercial Computadora

Gerente Preventa

CRM Dinamycs 365

Utiles de oficina.

Tabla 11: Caracterizacion Procedimiento de compras nacionales

DIAGRAMA DE CARACTERIZACION

® akros

decisiones para el futuro

Proceso: Compras Fecha: 23/03/2024

Procedimiento: Compras Cadigo CP-GCP-01
nacionales

Duefio del Supervisor de

procedimiento: compras

Objetivo: Gestionar las compras nacionales solicitadas por el cliente interno, verificando con
la documentacién respectiva y validando la mejor opcidn tanto en calidad y tiempo de entrega,
garantizando de este modo la continuidad de negocio mediante el suministro de bienes y

servicios, afianzando relaciones con proveedores calificados y evaluados.

Alcance: Este procedimiento inicia con el requerimiento de la compra en CRM, como una

primera compra o compra adicional y culmina con la notificacion del estatus de OC.

Normativa:

Interna:

Externa:

Reglamento Interno Akros
Cadigo de ética Akros.
Politica comercial Akros.

Politicas de compras AKros.

Cadigo organico de la produccion, comercio e

inversiones, 2019
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Proveedor

Entrada

Procedimiento

Salida

Cliente

Lider
técnicoy
AM.

HN,
propuestas
proveedores,
Contrato u
OC clientes.

Solicitar primera compra en CRM.

Solicitar compra adicional en CRM

Revisar HN, quote, contrato, OC
cliente, INV.

¢ Es bien o servicio?
Bienes: ¢La informacion es correcta?
NO: Enviar al lider técnico para la

correccion.

Corregir HN y quote o cotizacién en
CRM

Bienes: ¢La informacion es correcta?

SI: Crear codigos

Crear pedido

Procesar OC en CRM, GP y portales

proveedores (si aplica)

Orden
de

compra

Proveedores

de bhienes.

Enviar OC al Proveedor

¢Proveedor procesa OC?:
NO: Buscar un nuevo proveedor y

comunicar al LT.

Validar opcion propuesta

Corregir HN y quote o cotizacion en
CRM

Desenlazar pedido y cancelar OC.

Regresar a la creacion de cddigos.




49

¢Proveedor procesa OC?
Sl: Realizar seguimiento de OC de

proveedores.

Comunicar estatus de OC a cliente
interno semanal. Comunicacion

personal si existen riesgos.

Servicios: Procesar OC en CRM y GP

oC Proveedores

de servicios.

Enviar OC al proveedor.

Enviar las facturas al agente de
servicio, PM o preventa para que
puedan enviar por el aplicativo de
facturas proveedores para que el &rea
financiera las procese.

Facturas

proveedor

Todas las oportunidades: Subir

facturas y respaldos en GP. Para que el

area financiera las procese.

Facturas

proveedor

Facilitadores:

Recursos:

Supervisor de compras

CRM 365

Analista de compras

GP Dynamics 354

Compras master

Computadoras

Utiles de oficina.

Tabla 12: Caracterizacion Procedimiento de compras internacionales

DIAGRAMA DE CARACTERIZACION

® akros

decisiones para el futuro

Proceso: Compras Fecha: 23/03/2024
Procedimiento: Compras Internacionales Cddigo CP-GCP-02
Duefio del Supervisor de compras

procedimiento:
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Objetivo: Analizar y procesar las compras internacionales solicitadas por el cliente interno y
externo, verificando y validando la mejor opcion tanto en calidad y tiempo de entrega,
garantizando de este modo la continuidad del negocio, mediante el suministro de bienes y
servicios, afianzando relaciones comerciales con proveedores evaluados, calificados y

debidamente seleccionados.

Alcance: Este procedimiento inicia con el requerimiento de la compra en CRM y culmina con

la notificacion de arribo al supervisor de bodega.

Normativa:

Interna: Externa:

Reglamento Interno Akros Cadigo organico de la produccion, comercio e
Caodigo de ética Akros. inversiones, 2019

Politica comercial Akros.
Politicas de compras Akros.

Proveedor | Entrada Procedimiento Salida Cliente
Lider HN, Solicitar primera compra en CRM.
técnico propuestas

proveedores,

Contrato u

OC clientes.

Solicitar compra adicional en CRM

Revisar HN, quote, contrato, OC
cliente, INV.

¢ Es bien o servicio?

Bienes: ¢La informacion es
correcta?

NO: Enviar al lider técnico para la

correccion.

Corregir HN y quote o cotizacion
en CRM
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Bienes: ¢La informacion es
correcta?

Sl: Crear codigos

Crear pedido

Procesar OC en CRM, GP y

portales proveedores (si aplica)

Orden de

compra

Proveedores

de bienes.

Enviar OC al Proveedor

¢Proveedor procesa OC?:
NO: Buscar un nuevo proveedor y

comunicar al LT.

Validar opcion propuesta

Corregir HN y quote o cotizacién
en CRM

Desenlazar pedido y cancelar OC.

Regresar a la creacion de cddigos

¢ Proveedor procesa OC?
Sl: Realizar seguimiento de OC de

proveedores.

Comunicar estatus de OC a cliente
interno semanal. Comunicacion

personal si existen riesgos.

Servicios: Procesar OC en CRM y
GP

Enviar OC al proveedor.

Orden de

compra

Proveedores

de servicios.

Enviar las facturas de servicios al
agente de servicio, PM o preventa
para que puedan enviar por el

aplicativo de facturas proveedores
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para que el area financiera las

procese.

Consolidar mercaderia en el

exterior.

Definir importacion aérea o

maritima.

Enviar documentacion al agente de
aduana y confirmar llegada de

carga a Ecuador.

Nacionalizar importacion, asignar y
validar partidas arancelarias y

generar DAL.

Validar si el aforo es fisico o

documental.

Gestionar pago de liquidacion de

aduanas.

Coordinar el transporte y custodio.

Notificar arribo de mercaderia a

Supervisor de Bodega

Todas las oportunidades: Subir
facturas y respaldos en GP. Para

que el area financiera las procese.

Todas las oportunidades: Subir
facturas y respaldos en GP. Para

que el area financiera las procese.

Facilitadores:

Recursos:

Supervisor de compras

CRM 365

Analista de compras

GP Dynamics 354

Compras master

Computadoras




Tabla 13: Caracterizacion Procedimiento de compras licenciamiento
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DIAGRAMA DE CARACTERIZACION

Proceso: Compras

® akros

decisiones para el futuro

Fecha:

23/03/2024

Procedimiento:

Compras Licenciamiento

Caodigo

CP-GCP-03

Duefio del

procedimiento:

Supervisor de compras

Objetivo: Procesar y analizar las compras en licenciamiento para productos en la nube de
Microsoft solicitadas por el cliente, verificando y validando la mejor opcion tanto en, términos

de crédito y tiempo de entrega, garantizando de este modo la continuidad de negocio mediante

el suministro de servicios, afianzando relaciones comerciales.

Alcance: Desde el requerimiento de la compra hasta la notificacion del licenciamiento.

Normativa:

Interna:

Externa:

Reglamento Interno Akros
Cadigo de ética Akros.
Politica comercial Akros.

Politicas de compras Akros.

inversiones, 2019

Caodigo orgénico de la produccién, comercio e

Proveedor Entrada Procedimiento Salida Cliente
Equipo Hoja de negocios, | Ingresar primera compra o
comercial quote fabricante, | compra adicional en CRM.

OC o contrato

cliente. Tenant

Revisar y validar informacion y

documentos

¢La informacion es correcta?
NO: Devolver con una nota

Akros Devolucién hoja general

SI: Crear codigos (Cuando adn

no estan creados)
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Crear pedido

Generar OC Interna en GP

OC Akros

Proveedor

Enviar OC al proveedor.

Gestionar la compra en portales

de proveedores.

Registrar informacion del

contrato en Compras Master.

Descargar la reporteria del

inventario de licencias

¢ Son compras nuevas?

SI: Ingresar en el inventario

NO: Mandar a servicios para

facturacion

Realizar seguimiento de

vencimiento de contratos

Confirmar con preventa y
comercial renovacion de

contrato

¢Preventa y comercial confirma
renovacion?

NO: Desactivar el servicio

Finalizar contrato en compras

master.

Sl: Generar nueva OP e inicia
nuevamente el proceso

comercial

Facilitadores:

Recursos:

Supervisor de compras

CRM 365

Analista de compras

GP Dynamics 354

Compras master
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Portales de fabricantes

Computadoras

Utiles de oficina.

Tabla 14: Caracterizacion Procedimiento calificacion y evaluacion de proveedores

® akros

decisiones para el futuro

DIAGRAMA DE CARACTERIZACION

Proceso: Compras Fecha: 23/03/2024

Procedimiento: Seleccién, calificacion y Cddigo CP-GCP-04

evaluacion de proveedores

Duefio del Supervisor de compras

procedimiento:

Objetivo: Establecer actividades y tareas sistematicas, asi como los responsables de ejecutarlas
para la consecucion del procedimiento de seleccion, calificacion, evaluacion, reevaluacion y
seguimiento de los proveedores de Akros Cia. Ltda., con el fin de garantizar que los bienes y
servicios adquiridos cumplan con los requisitos establecidos internamente y con los solicitados

por nuestros clientes.

Alcance: El presente procedimiento aplica a proveedores de bienes y servicios que tengan la
intencion de iniciar una relacion comercial con Akros Cia. Involucra a todas las areas de la
empresa que tengan la necesidad de calificar un nuevo proveedor; asi como a las areas de
Preventa, Logistica, Mesas de Servicios y Financiero quienes son las encargadas de ejecutar
las actividades como la evaluacion de entrega de bienes y servicios y tareas de este

procedimiento.

Normativa:

Interna: Externa:

Reglamento Interno Akros Cadigo organico de la produccion, comercio e
Caodigo de etica Akros. inversiones, 2019

Politica comercial Akros.

Politicas de compras AKros.
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Proveedor Entrada Procedimiento Salida Cliente
Solicitante | Solicitud de | Llenar formulario calificaciéon
calificacion | Proveedores

Validar la necesidad de

calificar al proveedor

¢La necesidad es real?
NO: Rechazar la solicitud.
Sl: ¢Proveedor requiere

calificacion?

NO: Rechazar la solicitud.
Sl: Enviar solicitud a empresa

tercerizada

PROCESO CALIFICACION
TERCERIZADO

¢ Proveedor se califica?
Sl: Crear proveedor en ERP

NO: Rechazar solicitud.

PROCESO DE COMPRAS.

Evaluar al proveedor

Enviar evaluacion al

proveedor.

PROCESO SERVICIOS

Evaluar al proveedor. Tipo

terceros.

Enviar evaluacion al

proveedor.

¢ Es apto para seguir
trabajando?
SI: Mantener relacion

comercial.
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NO: Bloquear al proveedor en
GP.

Reevaluar y retroalimentar al

proveedor

Evaluacion de | Proveedor

proveedores

¢Es apto para seguir
trabajando?

SI: Mantener relacion
comercial.

NO: Bloquear al proveedor en
GP.

Facilitadores:

Recursos:

Supervisor de compras

CRM 365

Analista de compras

GP Dynamics 354

Compras master

Portales de fabricantes

Computadoras

Utiles de oficina.

Tabla 15: Caracterizacion Procedimiento PMO

DIAGRAMA DE CARACTERIZACION

® akros

decisiones para el futuro

Proceso: Delivery Fecha: 23/03/2024
Procedimiento: | PMO Cadigo CP-GD-01
Duefio del Jefe de PMO

procedimiento:

Objetivo: Ejecutar la implementacion de los proyectos acorde a los requerimientos del cliente
basados en las propuestas técnicas y comerciales definidas por el area comercial en el marco

de: alcance, tiempo, presupuesto y con la metodologia establecida.

administrados.

Alcance Este procedimiento inicia con el paso de la oportunidad en CRM al area de PMO
hasta el paso de la oportunidad al centro de servicios, gestion de servicios y Tl o servicios




Normativa:

Interna:

Externa:

Reglamento Interno Akros
Cadigo de etica Akros.

Politica comercial Akros.

Politicas de servicios Akros.

El PMBOK® Guide

Proveedor Entrada

Procedimiento

Salida

Cliente

Gerente de | Propuesta
Cuenta comercial/
contrato u
OC cliente

Bienes transaccionales: Asignar un

gestor de proyectos

Entregar bienes, garantias o
capacitaciones. Se enlaza con la firma

de actas entrega recepcion.

Mini proyecto: Planificar la entrega de

bienes y servicios con cliente.

Si requiere capacitaciones: Generar las

capacitaciones

Si requiere servicios: Coordinar el

servicio con terceros.

No requiere servicios: Asignar un

especialista o técnico.

Coordinar la ejecucion del proyecto.

Coordinar la ejecucion del proyecto.

Monitorear y controlar el proyecto. Se
enlaza con la actividad de gestionar la

firma de actas de entrega recepcion.

PROYECTO. Realizar kickoff con

cliente.

Planificar proyectos
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Si requiere terceros: Coordinar los

servicios con el tercero.

No requiere terceros: Asignar

especialistas o técnico.

Ejecutar proyecto

Monitorear y controlar el proyecto.

Realizar cierre de proyecto con

cliente.
Gestionar firma de acta entrega Acta de Cliente
recepcion y subir a CRM. entrega
recepcion.
No requiere servicios: Cerrar la
oportunidad.
Si requiere servicios: Pasar la
oportunidad a Servicios
Colocar ticket de facturacion.
Facilitadores: Recursos:
Gerente de Delivery Propuesta comercial y

Contrato u OC cliente

Jefe de PMO Computadora

CRM Dinamycs 365

Project 365

Utiles de oficina.

Tabla 16: Caracterizacion Procedimiento Centro de Servicios

@ akros

decisiones para el futuro

DIAGRAMA DE CARACTERIZACION

Proceso: Delivery Fecha: 23/03/2024
Procedimiento: Centro de Servicios | Codigo CP-GD-02
Duefio del Jefe del Centro de

procedimiento: Servicios




Obijetivo: Gestionar los incidentes y requerimientos de cliente externo de acuerdo con los

requisitos pactados contractualmente en la gestion comercial segun los pardmetros

establecidos, basados en la metodologia ITIL.

Gestionar los incidentes y requerimientos de clientes internos de acuerdo con los

procedimientos de la empresa.

Alcance: Este procedimiento inicia con el registro de un contrato nuevo en la herramienta del

centro de servicios para posteriormente poder recibir y gestionar las solicitudes de cada

cliente, y culmina con la encuesta de satisfaccion que llena el cliente interno y externo.

Normativa:

Interna:

Externa:

Reglamento Interno Akros
Cadigo de ética Akros.
Politica comercial Akros.
Politicas de servicios AKros.

Information Technology Infrastructure Library

Proveedor Entrada Procedimiento Salida Cliente

Equipo Contrato, Recibir oportunidad de CRM, registrar

comercial o | OC ylo alcances segun contrato, OC y/o

PMO propuesta propuesta.

comercial

Solicitar servicio via correo, llamada
Crear ticket en herramienta de centro | Ticket Cliente
de servicios creado

Generar ticket via herramienta de

centro de servicios.

Validar informacion del cliente

NO: Notificar al AM de la cuenta para

iniciar proceso comercial

Cerrar el ticket




SI: Coordinar la asignacién de
especialista con el nivel de Técnico

necesario.

Poner en Stand By el ticket y Volver a

coordinar el servicio.

Confirmar servicio con el personal

técnico.

Ejecutar el servicio (Soporte remoto o

presencial)

Escalar servicio a N3

Subir informe técnico a ticket Informe Cliente

técnico

Revisar el informe técnico.

¢El informe es correcto?
NO: Gestionar la correccién del

informe con el equipo técnico

SI: Cerrar ticket en herramienta (La Ticket Cliente
herramienta genera notificacion y cerrado

encuesta de satisfaccion)

Llenar encuesta de satisfaccion

Facilitadores: Recursos:
Gerente de Delivery Smax

Jefe de centro de servicios CRM

Agente de servicios Contrato, OC y/o

propuesta comercial

Teécnicos Nivel 1,2,3. Computadora

Utiles de oficina.




Tabla 17: Caracterizacion Procedimiento Gestion de soporte y Tl

DIAGRAMA DE CARACTERIZACION

Proceso:

Delivery

Fecha:

62

® akros

decisiones para el futuro

23/03/2024

Procedimiento:

Gestion de soporte y Tl

Cddigo

CP-GD-03

Duefio del

procedimiento:

Jefe de Gestion de

soportey Tl

un proceso de mejora continua.

Objetivo: Cumplir con las actividades y alcances definidos bajo contrato, con personal experto
y capacitado, brindando atencion, gestion de tickets y solicitudes de servicio, soporte técnico
especializado, actividades de administracion y Coordinacion de recursos en el area de Tl a

nuestros clientes, por via remota o en sitio, con el fin de entregar un servicio de calidad bajo

posible renovacion.

Alcance: Nuestro alcance esta dado desde que se recibe los puntos pactados con el cliente por

parte del area comercial (CRM), hasta la entrega del servicio por el tiempo contractual y una

Normativa:

Interna:

Externa:

Reglamento Interno Akros
Cadigo de ética Akros.
Politica comercial Akros.

Politicas de servicios AKros.

Information Technology Infrastructure Library

Proveedor Entrada Procedimiento Salida Cliente
Equipo Contrato, Realizar Kickoff de paso a SGTI
comercialo | OC,
PMO propuesta
comercial.

Mantener entrevistas o

movimientos de perfiles

Entregar alcances, funciones,

responsabilidades y horarios
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establecidos con el cliente al

colaborado

Presentar formalmente del

colaborador al cliente

Entregar informacion, datos,
documentacion del colaborador al
cliente, cumpliendo protocolos

Definir y socializar canales de
comunicacion, procedimientos,

politicas y protocolos

Validar modalidad de trabajo con

el cliente

Solicitar soporte

Recibir los requerimientos o

incidentes

Devolver al usuario indicando las

razones por las que no aplica

Ejecutar el soporte remoto

Ejecutar el soporte en sitio

Escalar el requerimiento o

incidente a los otros niveles

Finalizar el requerimiento o

incidente y comunicar al usuario

Cambiar el estado del

requerimiento o incidente

Realizar un seguimiento continuo

del servicio

Generar reporte mensual
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Dar continuidad al cumplimiento
de valores agregados o alcances
contractuales adicionales

Facilitadores: Recursos:
Gerente Delivery Smax
Jefe Gestion de soporte y Tl CRM

Agentes de servicio

Contrato, OC y/o

propuesta comercial

Técnicos help desk.

Computadora

Utiles de oficina.

Tabla 18: Caracterizacion Procedimiento Servicios Administrados.

DIAGRAMA DE CARACTERIZACION

Proceso:

Delivery

Fecha:

® akros

decisiones para el futuro

23/03/2024

Procedimiento:

Servicios administrados

Cddigo

CP-GD-04

Duefio del

procedimiento:

Jefe de servicios

administrados.

outsourcing; asi como también el soporte.

Objetivo: Monitorear, adquirir y despachar suministros y repuestos de los negocios de

Alcance: Desde el paso del negocio a Servicios Administrados, hasta la entrega de los

servicios por el tiempo pactado contractualmente y una posible renovacion.

Normativa:

Interna:

Externa:

Reglamento Interno Akros
Caodigo de ética Akros.
Politica comercial Akros.

Politicas de servicios Akros.

Information Technology Infrastructure Library

Proveedor Entrada Procedimiento Salida Cliente
Proceso Contrato Generar Kick off o traspaso de
PMO. HN servicios
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Proyecto

instalado

Propuesta
Actas.

Registrar obligaciones

contractuales del outsourcing

Realizar seguimiento del servicio

de forma continua

MANTENIMIENTOS: Realizar
mantenimientos tanto a impresores

como a equipos de digitalizacion

Generar reportes para revision del

lider técnico

Revisar y enviar informes al

cliente. Fin.

EQUIPO DE MOVILIZACION:
Llamar a responsable de activos y

consultar cantidad de suministros

Enviar los suministros

Entregar pre-factura al responsable

del cliente

Realizar informes de gestion y
presentar al responsable del cliente.
FIN.

Informes de

gestion

Cliente final

IMPRESION: Monitorear los
niveles de suministros y estado del
equipo con la herramienta de

monitoreo de cada marca.

Realizar el cambio de suministros y
registrar con el aplicativo de la

bodega virtual

Realizar toma de contadores
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Entregar cajas de resmas de papel
al responsable del cliente de forma

mensual

Gestionar ficha de consumibles. fin
PROCEDIMIENTO DE Forecast Area de

CONTROL DE SUMINISTROS suministros compras.
DE FORMA TRIMESTRAL.

Facilitadores: Recursos:

Gerente Delivery Smax

Jefe de Servicios Administrados CRM 365

Coordinadores de Servicios Administrados Gp Dynamics 365

Lideres técnicos Contrato, OC y/o propuesta
comercial

Técnicos en sitio. Computadora

Utiles de oficina.

2.6. Manuales de procedimientos.

Codigo:PR-GC-01 Version: 1.0

® akros

decisiones para el futuro

Fecha: 23/03/2024 PROCEDIMIENTO VENTAS
OBJETIVO
Aumentar la participacion en el mercado de tecnologia mediante la definicion de

procedimientos, actividades, tareas y responsables que permitan realizar negocios eficientes,
rentables y con bajo riesgo.

ALCANCE

Este proceso se aplica para el area comercial y las areas de soporte involucradas en una
oportunidad, desde la identificacion de un cliente hasta el paso al area de Compras y PMO de
la oportunidad.

GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES




Propuesta Comercial. Documento que contiene la propuesta técnica, econémica y mas

condiciones comerciales de la oportunidad para el cliente

Hoja de negocios. Documento donde se registran informacion de los items necesarios para el

negocio, entre los principales estan los costos, el PVP y la UTB de la solucion.

Tipo de oportunidades.

Tipo de Descripcion Requiere Tipo de Tipo de
oportunidad Kickoff propuesta para propuesta
interno fase 2 para fase 4

Transaccionales | Solo bienes (No No (Solo si Cotizacion corta | Cotizacion

bienes incluye ningun AM lo corta
servicio) solicita)

Transaccionales | Solo servicios (No Si PPT o propuesta | Propuesta

servicios incluye ningln bien) comercial comercial

Mini proyectos | Bienesy servicios de Si PPT o propuesta | Propuesta
hasta 24 horas comercial comercial
laborables.

Proyectos Bienes y servicios Si PPT o propuesta | Propuesta
mayor a 24 horas comercial comercial
laborables.

Tipo de negocios.
Tipo de negocio | Descripcién Ejemplo

Recurrente

Servicio periddico pactada

contractualmente.

Servicio de outsourcing.

No recurrente

Bienes o0 servicios one shot.

Equipos de computo,

proyectos de infraestructura.

Bajo demanda

Bienes o servicios que deben ser
entregados y facturados de acuerdo con

el consumo del cliente.

Nube Azure
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Contrato marco | Bienes o servicios cuyas condiciones Equipos de computo con un
estan pactadas previamente en un catélogo.
contrato.
POLITICAS
Internas

Reglamento Interno Akros
Cadigo de ética Akros.

Politica comercial Akros.

IDENTIFICACION DEL RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO

Director comercial.
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

N° Responsable Actividades

1 Account manager Crear clientes y contactos en
herramienta comercial

2 Account manager Crear lead

3 Account manager Crear oportunidad

4 Lider de unidad Calificar oportunidad

5 Lider técnico Negociar con proveedores

6 Lider técnico Elaborar hoja de negocios

7 Analista de compras publicas OP. Sector publico: Elaborar oferta para

el sector pablico

8 Lider técnico Op. Sector privado. Elaborar propuesta
comercial.

9 Account manager Afadir condiciones comerciales a la
oferta y enviar al cliente

10 Account manager El cliente si requiere cambios: Generar

cambios en la propuesta con todo el
equipo y envia al cliente la nueva

propuesta.
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11 Account manager El cliente no aceptar la propuesta: Dar
de baja la op.

12 Account manager El cliente Sl acepta la propuesta:
Ejecutar Kickoff interno si el cliente
acepta la propuesta y se requiere.

13 Account manager Subir el contrato u orden de compra del
cliente.

14 Account manager Aprobar el contrato. SLA 4 horas.

15 Lider técnico Elaborar y subir hoja de negocios final

16 Lider técnico Subir quote, cotizacién o contrato de
proveedores.

17 Account manager Elaborar forecast.




1. FLUIOGRAMAS
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PROCESO COMERCIAL
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IDENTIFICACION CONTROL

C1. Hoja de negocios final tiene el mismo PVP que la propuesta comercial enviada al cliente y
el contrato u Orden de compra.

C2. La hoja de negocios final tiene el mismo costo que la suma de las propuestas de los
proveedores.

REGISTROS Y FORMULARIOS

Matriz de calificacion de necesidades

@ akros

&Cudl es nuestra posicion frente al Cliente? No tiene la preferencia del cliente

£Qué poder de decision o autoridad tiene nuestro contacto? ||Es guien toma la decisidn

1. Relacionamiento y
Necesidad

£Qué tan cierta es la necesidad de nuestro cliente? Tiene necesidad pero no sabe con qué solucion cubrirla
| 2. Presupuesto || iEl cliente cuenta con presupuesto? Tiene presupuesto aprobado |
I 3. Tiempo ” iTiene definido el tiempo de compra? ”Notiene definido cudndo comprar o es después de un afio I
| 4. Fabricante ” éCual es nuestra posicion frente al fabricante? :Ir:‘::er?:n[:r:}teccién T Do AR R ’

M

Hoja de negocios.

Cotizacion corta

A B

NOMBRE copiGo
COSTO LOCAL
TIPOCOSTO  LINEA_NEGOCIO ~ PRODUCTO  PROVEEDOR  ITEM_PROVEED ~DESCRIPCION . 5 UNITARIO Subtotal Costo RENTABILI PRECIOUNITARIO  Subtotal Precio uTB IMPUESTOS
SUGERIDO OR - B DAD

#DIV/0!

3 Instructivo PV Costos

Importar HN CRM Importar HN Agrupada CRM Servicios | TA | Vidticos | Fo. ® 1] [v]
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Cotizacion corta

Version Documento 1.0

Proveedor: Akros Cia. Lrda. RUC: 1791148300001
Fecha: lunes, 15 de enero de 2024

Sefior(es): Mombre del cliente

Atencidn: Nombre del Contacto.

Presente.-

En atencidn 2 su requerimiento, ponemaos 3 su consideracion nuestra oferta:

1. DESCRIPCION GENERAL.
** COMPLETAR PREVENTA®*
Opcional

8 PROPUESTA ECONOMICA.
** COMPLETAR PREVENTA™*

1 Dell Wireless Mouse-WHR126 - | U5524 45 US524,45
Black

SUBTOTAL | US$1.349 51
IMPUESTOS | US5151,94
TOTAL U551.511,45

Somos Contribuyentes Especiales

Validez de la oferta: 15 dias

Forma de pago: Contado

DISPOMIBILIDAD DE EQUIPO: 3 dizs a partir de |z orden de compra.

Nambre de AM
GEREMTE DE CUENTA
Telf.: 4003300 ext. 30985081154 Ext 3004

Tatirn. villa b @i krosconp cos
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Propuesta comercial

® akros

Propuesta Comercial

MNOMBERE DE LA SOLUCION

Nombre del Cieme
Wersibe Docoments 3.0

Crodod Ecasdor

Fucha|

Ed1a s una copis fisics Se un dOCUMento Mastesdo on @ Medo slectrénico. £l accuso no
sutorizado, copiss ¥ réplcas wstin prosiidos

CONTENIDO
Mo, dliada sstratigion
1. DESCRIPOKON DEL REQUERIMIENTO
SITUACIGHN ALTUAL ¥ PROBLERLATICA
DRIETIVOS
PEOPUESTA TECHICA

& 1B p

4.1 Burmficius ssguridus por ol clants
4. Alcance Tiovico de o solucié
5. GARAKTIA TECHICA
6. PROPUESTA COMERCIAL
&1 ] i
8.2 Lordici 3 Sl
7. VALORES AGREGADS
4. CONTROL DE CAMBIOS
9. AMEXOS

WOW W Lo B oW o W nmn W
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INDICADORES
Nombre Frecuencia Responsable Meta Formula
Cumplimiento de | Trimestral Director Meta de (Ventas/Meta de
ventas comercial ventas anual | ventas planificada)
definida es *100
plan
estratégico
Tasa de Trimestral Director Mayor o (NUmero de
conversion de comercial igual a 25% | oportunidades
oportunidades. ganadas/ Tota de
oportunidades) * 100

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Gabriela Almeida

Gabriela Almeida

Jasson Boada

Codigo:PR-GC-02

Fecha: 23/03/2024
OBJETIVO

® akros

decisiones para el futuro

Version: 1.0

PROCEDIMIENTO VENTAS EXPRESS

Definir lineamientos para el Area que se encarga de atender todos los requerimientos que se

definen como Express, con el fin de obtener una gestién comercial agil y organizada, evitando

perder negocios, generando mayor utilidad y ampliando la cartera de negocios.

ALCANCE

Este procedimiento es aplicable para la atencion de leads u oportunidades que cumplan con las

siguientes condiciones comerciales.
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Oportunidades de clientes del Sector Privado — No aplica para Sector Publico.

Oportunidades transaccionales, que no necesiten de visita, asesoramiento ni arquitectura
preventa.

Akros Express sera gestionado por el Area Comercial, Logistica y Servicios cuando aplique.
GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

Lista de precios servicios Akros. - Este listado contiene el detalle de los servicios que la
empresa puede atender por medio de la Unidad de Akros Express con sus respectivos precios.
La Unidades de Preventa seran las encargadas de definir los servicios y los costos, asi como de
su actualizacion.

Lista de precios mayoristas. - Este listado contiene el detalle de los productos que la empresa
puede atender por medio de la Unidad de Akros Express con sus respectivos precios. Las
Unidades de Preventa seran las encargadas de definir los servicios y los costos, asi como de su
actualizacion.

POLITICAS

Internas

Reglamento Interno Akros

Cadigo de ética Akros.

Politica comercial Akros.

Politicas de compras Akros.

IDENTIFICACION DEL RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO

Director comercial.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

N° Responsable Actividades

1 Cliente, AM, Mkt. Enviar requerimiento del cliente, AM o
Mkt.

2 Inside sales Recibir y revisar requerimiento.

3 Inside sales Cotizar con proveedores

4 Inside sales Elaborar y enviar propuesta al cliente.

5 Cliente El cliente si acepta la propuesta: Registrar
en el archivo venta ISE.

6 Inside sales No acepta: Finalizar del proceso.




76

7 Inside sales Si acepta: Validar condicion de pago
cliente.

8 Inside sales Contado: Emitir la factura

9 Inside sales Contado: Realizar y registrar cobro en GP.

10 Inside sales Registrar compra adicional en CRM.
Adjuntar cotizacion de proveedor, de
cliente y Hoja de negocios cuando se
requiera.

11 Inside sales Se ejecuta el proceso de compras.

12 Inside sales Realizar el seguimiento y solicitar despacho
de producto.

13 Inside sales Emitir factura para los negocios con

condicion de pago crédito (Pasa a CXC)
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FLUIOGRAMAS.

Ventas express

£
=
s Enviar
< requerimiento
i}
3
i
[}
Cotizacion corta v —
Emitir factura
e Realizar y
con condicion 3
de pago registrar cobro
CONTADO Gn:
Ji
4 C,'ﬁ;:fu o Factura AE Contado
- :
a2 s r
[ ‘ é Registrar i Emitir factura
) Recibi Revisar Stock o Elaborar y enviar Registrar en Validar Crédito cogm o Rgalfza: conlcondicién
[ S yarEvican cotizar con ropuesta al archivo de condicion de St eqUen 9y
-4 prop:
o requerimientos s s i Ventas ISE pago del cliente. adicional en solicitar despacho de pago
§ & . 3 CRM de productuo. CREDITO
FIN
. No Condicién de
: pago?
Adjuntar cotizacion de
Cotizacién proveedor, de clientey - ---- La cobranza de la
proveedor. HN si se requiere. factura lo realiza
FIN él area de Cuentas
z por Cobrar.
F Proceso de
5 Compras p—ou—/
§ [
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IDENTIFICACION CONTROL

C1. Facturas con condicion de pago contado deben tener registrado el cobro antes del proceso
de compra.
REGISTROS Y FORMULARIOS

Cotizacion corta

Cotizacion corta

Version Documento 1.0

Proveedor: Akros Cizs. Ltda. RUC: 1751143800001
Fecha: lunes, 15 de enero de 2024

Sefior{es): Nombre del cliente

Atencidn: Nombre del Contacto.

Presente.-

En atencion = su requerimiento, ponemas 2 su consideracion nuastra oferta:

1. DESCRIPCION GEMERAL.
** COMPLETAR PREVENTA®*
Opcional

2 PROPUESTA ECONOMICA.
** COMPLETAR PREVENTA®*

1 D2l Wireless Mouse-WM126 - US524.45 L5524 45
Black

SUBTOTAL | USS1.343,51
IMPUESTOS | LUSS161,94
TOTAL U551.511,45

Somos Contribuyentes Especiales

Validez de la oferta: 15 dias

Forma de pago: Contado

DISPOMIBILIDAD DE EQUIPO: XX dizs a partir de |z orden de compra.

Nombre de AM
GEREMTE DE CUEMTA
Talf.: 4002300 ext. S0985081154 Ext 2004

Tatirna.villaba @akrosearp cos
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Factura
decisiones para & futuro
8
AKROS CIA LTDA. Factura N® 001 -100 - DDD0D21485
RUC: 1791148800001
AKROS SOLUCIONES TECHNOLOGICAS Himero de Autorizaciin
M2OEX0ZE01 1791 1488000071 2001 10000002 1485680315815
Eairiz: AV. 12 DE O:CTUBRE MN2ZE6-48 ¥ AV. DRELLANE Fecha ¥ hara de Autorzaclén
O2M0B202 3T 1100005 000+00:00
Swoursal: AV. 12 DE OCTUBRE M26-48 ¥ AV. DRELLANA EOF. Amblente Producecidn
WIRAGE FI50 14
Contribuyente Especial Nro. 155 Tipo de Emisidn Normal
Obligado a llevar contabllidad: 51 Clave de Acceso
O A T
Razdn SoclalMombres y Apellidos: Fecha de Emisidn 02082023
BANCO INTERMACIKONAL 5.A.
RUGC: 1730098354001 Guila de Remision
Direcclidn: AV PATRIA E4-21 Y 0 DE OCTUBRE Moneda DOLAR
Codigos ]Dannrlp-nusn | Cantidad | Precio Unitari Iﬂumumlnl Total
SCES-LID COSTO BOT MENSUAL PERIODOD AGOSETO 2023 1.00 T272T000 (el ] T2T.27
Indormecion Adickonal SUBTOTAL 12% 72727
CordicdonPago 30 OlAS SUBTOTAL 0% 0.00
FormaPago OTROE CON UTILZACKON DEL SISTEMA, SUBTOTAL Exento de IVA 0.00
FIRANCIERD " 30 OIAS
DarencionCliente AV PATRIA EL-H ¥ 9 DE OCTUBRE SUBTOTAL S5 BMIEXTOS TEET
TedefonoClenbe 02255554 T DESCLEMTO D.o0
WA 12% BT 27
PROPINA 0.00
[Farma de Page Walor Plazo Tiermnpo VALOR TOTAL 51254
OTROS COM UTILEACION B14.54 an DIAS
DEL SISTEMA FINANCIERD
INDICADORES
Nombre Frecuencia Responsable Formula
Total, ventas Trimestral Director (Total ventas AE/ meta ventas AE)
express comercial *100

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Gabriela Almeida

Gabriela Almeida Jasson Boada
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Cadigo: PR-GCPR-01 Version: 1.0

® akros

decisicnes para el futuro

NACIONALES

Fecha: 23/03/2024 PROCEDIMIENTO COMPRAS

OBJETIVO

Gestionar las compras nacionales solicitadas por el cliente interno, verificando con la
documentacion respectiva y validando la mejor opcidn tanto en calidad y tiempo de entrega,
garantizando de este modo la continuidad de negocio mediante el suministro de bienes 'y
servicios, afianzando relaciones con proveedores calificados y evaluados.

ALCANCE

Este procedimiento inicia con el requerimiento de la compra en CRM, como una primera
compra o compra adicional y culmina con la notificacion del status de OC y el envio de las
facturas al &rea financiera.

GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

OC.- Orden de compra Akros es el formato definido donde se especifique los bienes o servicios
se requieren, los datos del proveedor y las condiciones comerciales pactadas.

Compras master. Herramienta en la cual se registran las OC.

GP. ERP de la empresa en el cual se generan las Orden de compra de Akros para los
proveedores.

POLITICAS.

Internas

Reglamento Interno Akros

Cadigo de ética Akros.

Politica compras Akros.

IDENTIFICACION DEL RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO

Supervisor de compras.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

N° Responsable Actividades

1 AM vy Lider técnico Solicitar primera compra en CRM.

2 AM vy Lider técnico Solicitar compra adicional en CRM
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3 Analista de compras Revisar HN, quote, contrato, OC cliente,
INV.

4 Analista de compras ¢Es bien o servicio?

Bienes: ;La informacion es correcta?
NO: Enviar al lider técnico para la
correccion.

5 Lider técnico Corregir HN y quote o cotizacion en CRM

6 Analista de compras Bienes: ¢La informacion es correcta?

SI: Crear codigos

7 Analista de compras Crear pedido

8 Analista de compras Procesar OC en CRM, GP y portales
proveedores (si aplica)

9 Analista de compras Enviar OC al Proveedor

10 Analista de compras ¢Proveedor procesa OC?:

NO: Buscar un nuevo proveedor y
comunicar al LT.

11 Analista de compras Validar opcion propuesta

12 Lider técnico Corregir HN y quote o cotizacion en CRM

13 Analista de compras Desenlazar pedido y cancelar OC.
Regresar a la creacion de codigos.

14 Analista de compras ¢Proveedor procesa OC?

SI: Realizar seguimiento de OC de
proveedores.

15 Supervisor de compras Comunicar status de OC a cliente interno
semanal. Comunicacion personal si existe
riesgos.

16 Analista de compras Servicios: Procesar OC en CRM y GP

17 Analista de compras Enviar OC al proveedor.

18 Analista de compras Enviar las facturas al agente de servicio,

PM o preventa para que puedan enviar por
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el aplicativo de facturas proveedores para

que el area financiera las procese.

19

Analista de compras

Todas las oportunidades: Subir facturas y
respaldos en GP. Para que el area

financiera las procese.
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Proceso de compras nacionales

INICIO

Realizar cambios

Analista de compras.

Revisar HN,quote,
contrato, OC
cliente, INV,

iInformacion
correcta?

Servicios

Crear codigos

Crear pedido

Enviar OC al
Proveedor

CRM ,GP y portales
proveedores (si
aplica)

Manual Ordenes de
Compra.

ke
=
=7
i z:f:,?i;; [ uknmen en HN y/o i ) Corregir HN y
i .§ compra cotizacion falidar ODCt'O" quote o
E s proveedor propuesta (onrz;l'c;‘n en
o —
¢Es Bien o NO ¢Proveedor procesé
servicio? oc?
i Procesar OC en (

Buscar un nuevo
proveedor y
comunicar al LT.

Desenlazar
pedido y
cancelar OC.

Realizar
seguimiento de
oC de

proveedores.

J Procesar OC en
’l CRM y GP

Enviar OC al
proveedor.

Enviar las facturas al
agente de servicio,
PM o preventa

Comunicar status de OC
a cliente interno
semanal. Comunicacion
personal si existe riesgos.

Personal que
requiera

Registrar
compra
adicional

Si la compra requiere creacion
.. deINV debe ser gestiona a un
gestor de proyecto q asignara

a compras

Si la compra no requiere

creacion de INV debe ser

asignada directamente al
area de compras

\Agentes de Servicio,
PM, LT.

Subir facturas y

respaldos en
herramienta.
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IDENTIFICACION CONTROL
C1. El contrato o la orden de compra del cliente debe contener y respaldar todas las compras
que se van a ejecutar.

C2. El contrato o la Orden de compra del cliente siempre deben tener la revision y aprobacién

del &rea legal.
REGISTROS Y FORMULARIOS

Orden de compra Akros

@ akros e e

PRECID PRECID

| CANT | FART. DESCRIPCION DEL MATERIAL U, UEDy TOTAL (uaD)

4 Lol DT L W DELL LATTTUDE Sl -~ HOTERCON - 14" 1833 X 5080 LED WTEL CORE 15 1512050 141

4 L A Lo 2 e N EMSCET LA AT WL BGD DOR4 PC 2000 - )

4 LN MY IUPGRADE FROM 37 IASIC OMSITE TO X PROGET PLUS A m
R=sponzabie JENIFFEN CAMPANA ENSOLUES

HOTA IMPORTANTE: Toda Factura deberd wenir con esta orden de compra BT 4.082.20

Impresa como respaldo. Mo s& reliind mercaderia sin este soports. e a.o0

TOTAL 408320

Reporte status compras nacionales

alaros < STATUS COMPRAS LOCALES - OUTSOURCING

BUSCAR POR CODIGO DE AM
AM (Todas) = \
\
CLIENTE oc FECHA (= PROVEEDOR CODIGO DESCRIPCION CANTID PEDIDOD OBSERVACIONES
ororruld | Fecra 5 -} | |
BANCO DINERS CLUB DEL oc- WYESTCON PENDIENTE DE
21-01410 ECUADOR S.A. 22000343 231212022 CORPORATION AAA-10635 OFFICE 365 BUSINESS 5 P-UID-22000533 ACTIVACION
BANCO DINERS CLUB DEL oc- WYESTCON PENDIENTE DE
21-01410 ECUADOR S.A. 22000343 231212022 CORPORATION AAA-6BT3I0 WINDOWS 10 ENTERFRISE E3 5 P-UID-22000533 ACTIVACION
VESTCON AZURE DEFENDER BY RESOURCE: 3 YM
21-01410 BA"DEEC?JI:ESg gL:B DEL 2200':0;43 23:H212022 CORPORATION ATP NODES X 730 HOURS, 0 APP SERYICE 1 P-UID-22000539 Psg?:S:élEnﬁE
T ECUADOR WCE CIA LTDA NODES X 730 HOURS. 0 QL DATABASE
WESTCON AZURE FILES, 1 INSTANCE(S) X 100 GB,
21-01410 BA“CEUE?:IEE: gLAUB DEL Zznun‘:;“ 231212022 CORPORATION EF‘:E:IE:S LRS REDUNDANCY, MODERATE 1 P-UID-22000533 PE!?IIE:;IEG?IE
- ECUADOR WCE CIA LTDA AYERAGE DAILY CHURN, 60 GB
WESTCON AZURE ¥MS5, 3 INSTANCE(S) X 123 GB,
21-01410 BA"EE’CE::EEg gL:\JB DEL 22“0[;;"3 3212022 CORFORATION BACKUP-¥M LRS REDUNDANCY, MODERATE 1 P-UID-22000539 Pigﬂs:éfﬂi‘f
T ECUADOR WCE CIA LTDA AYERAGE DAILY CHURN, 730 GB
WESTCON LOG ANALYTICS: 0 GB DAILY LOGS
21-01410 BANCEQ?J'Q‘EEﬁ gL:B DEL 22':::'0“;‘3 231212022 CORFORATION MET:Il-IEHS}ASND— INGESTED, 1 MONTH DATA RETENTION; 1 P-UID-22000533 PE!?IIE:;IEQEIE
T ECUADOR WCE CIA LTDA APPLICATION INSIGHTS: 0 GB DAILY
Banco Diners Club del Ecuador oc- KINETIC TECH SER¥ICES SERYICIOS EN
21-01410 Sa. 23000793 241412023 KINETICTECH S.A.5. SERY-TERCEROS HORA EXTRA HORARIO NOCTURNO 1 NA EJECUCION
SERYICIOS EN
CONSULTORA “INNOYA
- INTEGRACION CON GESTOR EJECUCION,
8750 AKROS CIA_LTDA. 0OC-22001111 | 61642022 SDLIJTI:]:::‘SL;II;:DVASDL SERY-TERCEROS DOCUMENTAL 1 NA FECHA TENTIVA
LTDA. [y
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INDICADORES
Nombre Frecuencia | Responsable Meta Formula
SLA Mensual Supervisor de | Menor o igual a4 | (Tickets atendidos
compras compras horas laborables dentro del SLA / total
tickets) *100
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Gabriela Almeida Gabriela Almeida Jasson Boada

Cddigo: PR-GCPR-02 Version: 1.0

® akros

decisiones para el futuro

Fecha: 23/03/2024 PROCEDIMIENTO COMPRAS
INTERNACIONALES

OBJETIVO

Analizar y procesar las compras internacionales solicitadas por el cliente interno y externo,
verificando y validando la mejor opcion tanto en calidad y tiempo de entrega, garantizando de
este modo la continuidad del negocio, mediante el suministro de bienes y servicios, afianzando
relaciones comerciales con proveedores evaluados, calificados y debidamente seleccionados.
ALCANCE

Este procedimiento inicia con el requerimiento de la compra en CRM y culmina con la
notificacién de arribo a supervisor de bodega.

GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

OC.- Orden de compra Akros es el formato definido donde se especifique los bienes o servicios
se requieren, los datos del proveedor y las condiciones comerciales pactadas.

Compras master. Herramienta en la cual se registran las OC.

GP. ERP de la empresa en el cual se generan las Orden de compra de Akros para los
proveedores.

POLITICAS.
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Internas
Reglamento Interno Akros
Cadigo de ética Akros.

Politica compras Akros.

IDENTIFICACION DEL RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO

Supervisor de compras.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

N° Responsable Actividades

1 Preventay AM Solicitar primera compra en CRM.

2 Personal que requiera Solicitar compra adicional en CRM

compra adicional

3 Analista de importaciones Revisar HN, quote, contrato, OC cliente, INV.

4 Analista de importaciones ¢Es bien o servicio?
Bienes: ;La informacion es correcta?
NO: Enviar al lider técnico para la correccion.

5 Lider técnico Corregir HN y quote o cotizacién en CRM

6 Analista de importaciones Bienes: ¢La informacion es correcta?
SI: Crear cddigos

7 Analista de importaciones Crear pedido

8 Analista de importaciones Procesar OC en CRM, GP y portales
proveedores (si aplica)

9 Analista de importaciones Enviar OC al Proveedor

10 Lider técnico. ¢Proveedor procesa OC?:
NO: Buscar un nuevo proveedor y comunicar
al LT.

11 Analista de importaciones Validar opcion propuesta

12 Lider técnico Corregir HN y quote o cotizacion en CRM

13 Analista de importaciones Desenlazar pedido y cancelar OC. Regresar a
la creacion de cddigos




87

14 Analista de importaciones ¢Proveedor procesa OC?

SI: Realizar seguimiento de OC de
proveedores.

15 Supervisor de compras. Comunicar status de OC a cliente interno
semanal. Comunicacién personal si existe
riesgos.

16 Analista de importaciones Servicios: Procesar OC en CRM y GP

17 Analista de importaciones Enviar OC al proveedor.

18 Analista de importaciones Enviar las facturas de servicios al agente de
servicio, PM o preventa para que puedan
enviar por el aplicativo de facturas proveedores
para que el area financiera las procese.

19 Analista de importaciones Consolidar mercaderia en el exterior.

20 Analista de importaciones Definir importacion aérea o maritima.

21 Analista de importaciones Enviar documentacion a agente de aduana y
confirmar llegada de carga a Ecuador.

22 Analista de importaciones Nacionalizar importacion, asignar y validar
partidas arancelarias y generar DALI.

23 Analista de importaciones Validar si el aforo es fisico o documental.

24 Analista de importaciones Gestionar pago de liquidacion de aduanas.

25 Analista de importaciones Coordinar el transporte y custodio.

26 Analista de importaciones Notificar arribo de mercaderia a Supervisor de

Bodega
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27

Agente de Servicio, PM LT

Todas las oportunidades: Subir facturas y
respaldos en GP. Para que el area financiera las

procese.
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de

J Procesar OC en

’l CRMy GP

Erviar al
proveedar,

Enwviar las facturas al
agente de servicio,
PM o preventa

|

3 INCio -
39 Proceso Se gestiona con el m:zm:“ ¥
3 comercial Realizar cambios dlentenueos -eeee e Sh
" madelos cotizacion en
2 CRM
v
iProveedor
’ confirma el
i b precEAmen g Comunicar estatus Envio Nacionaiizar AN
senvicio? imunicar estatus ; i
) P oo :
Revisar KN quote, et Realizar de OC a clente —— Definic d";:":"’f;f" importacidn, — — p— Notificar arbo
contrato, INV, OC LY Enviar OCal Notificas a lider sequimiento de interna semanal. f importacian 4 asignar y validar ) 2 UARoD de mercaderiaa
! ; Crear pedido : mercaderiaenel aduanay aforo s fisico de liquidacion transportey
cliente y mejor " Proveedor técnico 0Cde Comunicacion & aérea o 3 partidas Supenvisor de
4 proveedores (si exterior i confirmar o documental de aduanas custodio
optidn de compras, proveedores. personal s existe maritima, arancelarias y bodega
aplica) e llegada de carga st
JInformacién aEcvador
comecta?
P
T
s
4 Servicios
i Manual Ordenes de
< Compra.

Agentes de

Subir facturas

respaldos en
heramienta

Sila compra requiere creacitn

. de INV debe ser gestionada a

gestor de proyecto y asignara
2 compras

Registrar
compra
adicional

Personal que

requiera compras |Servicio, PM, LT,

51 la compra no requiere

creacion e INV debe ser
asignada directamente al
area de compras
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IDENTIFICACION CONTROL

C1. El contrato o la orden de compra del cliente debe contener y respaldar todas las compras que
Se van a ejecutar.

C2. El contrato o la Orden de compra del cliente siempre deben tener la revision y aprobacién
del &rea legal.

C3. La importacién debe cumplir con las condiciones de las polizas de seguro.

REGISTROS Y FORMULARIOS

Orden de compra Akros

® akros

PRECID PRECIZ

PART. DESCRIPCION DEL MATERIAL NI gDy | ToTAL wuen

4 COMDEL M DELL LATTTUDE Z<0- HOTEROOS - 14" 1550 X 5000 LED WTEL OORE 12 12512050 e 1401

4 LA S DO ) WEMOR A, SAMSLUNG BGR DORY PC 2000 iR Ere)

4 LSS MM UPGRADE FROM I ASID OMSITE TO I PROGET PLUS 13000 =AM
Fesponzabie:  JENIFFER CAWPAHS ERFSOUEE

NOTA IMPORTANTE: Toda Factura oebera vens con esta orgen o2 compra  SUoms 4DEx0

Imipresa coma respalda. Mo s& reiia mercadena sin este sopors, - oo
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Reporte status compras internacionales.

Fecha: Mavo 2016

STATUS COMPRAS INTERNACIDNALES

Tada)

FECHA DE
onoen
PROCESO COoDIGD
CLIENTE PEDIDO CONFIRM, CAl DESCRIPCION
- oM DE COMP| DTHAMICH
{DIAIME! i3
DATATEGH | GOBIERNG ALTGNOMDDESCERTRALIZADD MUHIGIF AL DE GUATAEUIL onblanco) G- Wa0daIc: S0 [WASTE CONTAINER HF LIETTA50 L AE 5 £F.A DE GONF R MIAGION F OF. F R TE DEL FROVEEDDR:
DATATEGH | GOEIERHG AT SHOTTS DES CENTRALIZADS MURISIF ALIDAD DE AMEATY nblaren) ADRI-LOFRIFTE HF VELLOW CONTRACT ORIGINALF ASEWIDE CARY SE F ROCESOLADE 1510/2020 -F ENDIENTE S ONFIRHACIGH FROVEEDK
DATATEGH |EFREEA FUELICA METROFOLITANA DE| |CARTUCHD DE TONERNEGROHF. SEFROGESOLA O 1941072920 - FENDIENTE CONFIRFACION FROVEED:
e i T Dz EHEE] ATITUDE 10/ T 100745E UEUH EH CGNE OLIDAGIOH ENEL EMEARCADDR MIAMT
DEL| 5 50 175 D0zE: ZSEZEATE. 2021 ATITUDE 3<10¢Ci3- 10110074 GE 1TEH4FHOAUE U SEENCUENTRA EN TRANSITO HACIA EL EMEARCADOR HIAMI
DEL| 750 75 10022 295316233 ATITUDE 2410/Ci2-10110U74GE TTEM4 FHD/UEUNEN CONSOLIDACION ENEL EMEARCADOR MIAT
DEL| AKROS ClALTDA 750 75 10022 295316407 ATITUDE 2410¢Ci5- 10210L 3G/ 1TEY 147 FHO# UE] EM CONSOLIDACION ENEL |
DEL| AKROS GIAL 50 15 02z ] ATITUDE 3410¢Gi5- 102100 9B 1TBY 14 FHO? U GIGHEHEL
DELI AKROS GIAL 50 15 o022 295316505 ATITUDE 3410¢Gi5- 102100 9GB¢ 1TBY 14 FHO? U GIGHEHEL
e ARFOZCIAL G 3 Tz FOHE] ATITUDE 510/C15- 102100/ $GE/ TE 14 FHD U ENTRAEITS
DEL| AKROSCIALT & al D0zE: EEEERTO 2021 ATITUDE 3410/C:i5- 102100/ $GE 4 {TEY 14" FHD¥ UE] SEENCUENTRA EN TRANSITO HA EMEARCADY
E3 DEL| AKROS CIALTDA [ 1 10022 295316696 ATITUDE 2410/Ci5- 10210U 3GE 1TEY 14° FHD? UE] SEENCUENTRA EN TRANSITO HA EMEARCADOR MIAI
ES DEL| RESAELECTRICAAMEATO REGIONAL CENTRONORTES A, X 0022 Z95TTANEZ [DELL OF TIFLEH 207 04I7-4700/512GEAMON EZ020H [ EN CONS OLIDACION ENEL EMEARCADOR MIAMI
Eld DEL| "RESAELEGTRICA AMBATO REGIONAL CENTRONORTE S.A. X 00229 Z95FH5TEE K x DELL LATITUDE 341017 - 105100 SGE/Z56GENTE/{ FECHA TENTATIVA A EMEARCADOR MIAMI1S/ENER 02021 - SEGUNH PORTAL DELL.
NEW STATUS | CARE PACKS @ []

INDICADORES
Nombre Frecuencia Responsable Meta Formula

SLA compras | Mensual Supervisor de Menor o igual a | (Tickets atendidos
compras 4 horas dentro del SLA/
laborables total tickets) *100

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Gabriela Almeida Gabriela Almeida Jasson Boada

Cadigo: PR-GCPR-03 Version: 1.0

® akros

decisiones para el futuro

Fecha: 23/03/2024 PROCEDIMIENOT COMPRAS DE
LICENCIAMIENTO

OBJETIVO
Procesar y analizar las compras en licenciamiento para productos en la nube de Microsoft

solicitadas por el cliente, verificando y validando la mejor opcion tanto en, términos de crédito y
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tiempo de entrega, garantizando de este modo la continuidad de negocio mediante el suministro
de servicios, afianzando relaciones comerciales.
ALCANCE
Desde el requerimiento de la compra hasta la notificacion del licenciamiento.
GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES
OC.- Orden de compra Akros es el formato definido donde se especifique los bienes o servicios
se requieren, los datos del proveedor y las condiciones comerciales pactadas.
Compras master. - Herramienta en la cual se registran las OC.
GP. ERP de la empresa en el cual se generan las Orden de compra de Akros para los
proveedores.
CSP. - Cloud Ser vice Provider.
Tenant. - Cuenta o credenciales del cliente que se configura en la plataforma.
POLITICAS.
Internas
Reglamento Interno Akros
Caodigo de ética Akros.
Politica compras Akros.
IDENTIFICACION DEL RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO
Supervisor de compras.
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

N° Responsable Actividades

1 Lider técnicoy AM Ingresar primera compra o compra adicional en
CRM.

2 Analista de compras Revisar y validar informacion y documentos

3 Analista de compras ¢La informacion es correcta?

NO: Devolver con una nota Akros Devolucion

hoja general

4 Analista de compras Sl: Crear codigos (Cuando ain no estan creados)
5 Analista de compras Crear pedido

6 Analista de compras Generar OC Interna en GP

7 Analista de compras Enviar OC al proveedor.
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8 Analista de compras Gestionar la compra en portales de Proveedores.

9 Analista de compras Registrar informacion del contrato en Compras
Master.

10 Analista de compras Descargar la reporteria del inventario de
licencias

11 Analista de compras ¢Son compras nuevas?
Sl: Ingresar en el inventario

12 Analista de compras NO: Mandar a servicios para facturacion

13 Analista de compras Realizar seguimiento de vencimiento de
contratos

14 Analista de compras Confirmar con preventa y comercial renovacion
de contrato

15 Lider técnicoy AM ¢Preventa y comercial confirma renovacion?
NO: Desactivar el servicio

16 Analista de compras Finalizar contrato en compras master.

17 SI: Generar nueva OP e inicia nuevamente el

Analista de compras

proceso comercial




FLUIOGRAMAS

94

icenciamiento
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IDENTIFICACION CONTROL
C1. El contrato o la orden de compra del cliente debe contener y respaldar todas las compras

que se van a ejecutar.
C2. El contrato o la Orden de compra del cliente siempre deben tener la revision y

aprobacion del area legal.
C3. Todas las compras de licenciamiento deben registrarse en el aplicativo de contratos.

REGISTROS Y FORMULARIOS

Orden de compra Akros

INDICADORES

ORDEN DE COMPRA Ho. OHC-22000028

@ akros

PRECHD FREGIC:

FART. DEECRIPCION DEL MATERIAL UMIT. [U$D) TOTAL (U2D)

4 DOVMDILHEN DL LATTTLIDE £ - HOTERCAON - 47 1830 X #0840 LED INTTL. CORE 15 1512350 [T 34513

4 DR DSGEAN0 MEMCHS, SAMSIHG BGD DORA PC 2000 ERE B
13600 =am

Responsable:  SENIFPLH CAMPSHA ERROUES

MNOTA IMPORTANTE: Tosa Factura OSberd venir con esta ofien o2 compra O 4,083.20
Tk

Impresa comao respaldo. Mo se relipird mercaderia sin este soporte. a.0a
TOTAL 405920

Nombre | Frecuencia | Responsable Meta Formula

SLA Mensual Supervisor de Menor o igual a4 | (Tickets atendidos

compras compras horas laborables dentro del SLA / total
tickets) *100
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Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Gabriela Almeida Gabriela Almeida Jasson Boada

Cadigo: PR-GCPR-04 Version: 1.0

& akros

decisiones para el futuro

Fecha: 23/03/2024 PROCEDIMIENTO CALIFICACION Y
EVALUACION DE PROVEEDORES

OBJETIVO.

Establecer actividades y tareas sistematicas, asi como los responsables de ejecutarlas para la
consecucion del procedimiento de seleccion, calificacion, evaluacion, reevaluacion y seguimiento de
los proveedores de Akros Cia. Ltda., con el fin de garantizar que los bienes y servicios adquiridos
cumplan con los requisitos establecidos internamente y con los solicitados por nuestros clientes.
ALCANCE.

El presente procedimiento aplica a proveedores de bienes y servicios que tengan la intencion de
iniciar una relacion comercial con Akros, desde su seleccion para iniciar el proceso de calificacion
hasta la retroalimentacion de su evaluacion y reevaluacion.

GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

Proveedor estratégico. - Proveedor que ofrece productos o servicios del catalogo de Akros.
Proveedor no estratégico. - Proveedor que ofrece bienes y servicios que son insumos para productos o
soluciones de Akros.

Proveedor regular. - Proveedor que ofrece bienes y servicios no relacionados con los productos o
servicios de Akros.

Terceros: Persona natural o juridica que ofrece Gnicamente servicios para la ejecucion de soluciones
de Akros.

Tercerizacion del servicio de calificacion. - Servicio de calificacion realizado por una empresa
externa.

POLITICAS.




Internas

Reglamento Interno Akros

Cadigo de ética Akros.

Politica compras Akros.

IDENTIFICACION DEL RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO

Supervisor de compras.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

N° Responsable Actividades
1 Solicitante Llenar formulario calificacion Proveedores
2 Asistente de compras Validar la necesidad de calificar al proveedor
3 ¢La necesidad es real?
NO: Rechazar la solicitud.
SI: ¢Proveedor requiere calificacion?
4 Asistente de compras NO: Rechazar la solicitud.
Sl: Enviar solicitud a empresa tercerizada
5 Proveedor externo PROCESO CALIFICACION TERCERIZADO
6 Asistente de compras ¢Proveedor se califica?
Sl: Crear proveedor en ERP
NO: Rechazar solicitud.
7 PROCESO DE COMPRAS.
8 Asistente de compras Evaluar al proveedor
9 Asistente de compras Enviar evaluacién al proveedor.
10 Area Delivery PROCESO SERVICIOS
11 Coordinador centro de Evaluar al proveedor. Tipo terceros.
servicios
12 Coordinador centro de Enviar evaluacién al proveedor.
servicios
13 Coordinador centro de ¢ ESs apto para seguir trabajando?
servicios y asistente de SI: Mantener relacion comercial.
compras. NO: Bloquear al proveedor en GP.




98

14 Coordinador centro de Reevaluar y retroalimentar al proveedor
servicios y asistente de
compras.

15 Coordinador centro de ¢ Es apto para seguir trabajando?

servicios y asistente de

compras.

SI: Mantener relacién comercial.

NO: Bloquear al proveedor en GP.
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IDENTIFICACION CONTROL

C1. Evaluacion anual de proveedores estratégicos y regulares

C2. Evaluacion trimestral de terceros

C3. Proveedores con calificacion menor al 50% no son aptos para seguir trabajando.
REGISTROS Y FORMULARIOS

@a kros CALIFICACION DE PROVEEDORES

Tipo de Proveedor: Proveedor Bienes [ Inventaric) I:l
Semvicios [ Terceras) D
]

Proveedor Bienes o Servicios [ Fuera de Inventar

Razdn Social | Nombre:

Ruc:

Nombre de contacto:

Teléfono contacto:

Correo electrdnico contacto:

Vertical:

Bien o servicio que oferta:

Dias de crédito negociados:

Motivo de la solicitud de creacidn del
nuevo Proveedor:

INFORMACION ADICIONAL

Tipo de Servicio: Caosta par hora ¥ -
Radio de accion: Costa por equipo. S -
\isticos o movilizacidan. ¥ -

Mota para el Proveedor: Una vez enviada la informacidn solicitada en este formulario, la empresa LOGICA CIA. LT

es la encargada de realizar la calificacion de nuestros proveedores, se pondra en contacto para iniciar el proce
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@ akros

REGISTRO DE EVALUACION DE

PROVEEDORES

Fecha: Junio 2018
Codigo: RG-GLO-01

Version: 02

DATOS DEL PROVEEDOR
NOMBRE RUCOC.L
DIRECCION CIUDAD PAIS
EMAIL TELEFONO FAX
PRODUCTO O SERVICIO PROVISTO
EY_ INICIAL EVALUACION DE DESEMPERD
PARAMETROS DE EYALUACION PUNTODS| FECHA FECHA FECHA FECHA FECHA
wafz017 wzfzoi7 2o
CONDICIONES COMERCIALES.
PRECIO
Por debajo del mercado 10
Precio similar a la competencia 5 5 5 5
Precio mas alto gue la competencia en maximo 5% 3
Precio mas alto que el 5% 0
PLAZD DE PAGO
Se adapta a nuestras condiciones 10
30 dias de plazo 7 7 7 7
15 dias de plazo 5
Pago al contado o anticipado 3
ESPECIFICACIONES DEL PRODUCTO O SERVICIO
CALIDAD
Munca ha habido problemas con el servicie 15 15 15 15
Problemas esporadicos 10
Problemas frecuentes 5
Siempre hay problemas 0
CONSIDERACIONES DE ENTREGA O PRESTACION DEL SERVICIO
Servicio habil 15 15 15 15
Regular 10
Deficiente 0
CUMPLIMIENTO
PLAZO
Sufre retrasos matimo 1 semana )
Fetrasos superiores a1semana 3
Mo cumple las plazas de manera habitual 1]
PROYISION ;| CUMPLIMIENTO DE COMPROMISOS
Mo esiste problema en cumplimiento de compromisos ] 10 10 10
Ocasionalmente presentan problemas 5
Frecuentemente presentan problemas 3
Incumple compromisos 1]
S0LUCIGN DE PROBLEMAS
= TTECES AT TE TSR OO e TS CTET et
Lols pueden resolver nuestro personal 3
Ta tiene saluzidn 1]
SERYICIO POST CONTRATO
Dispore de red de asistencia. 0 10 0 0
Dispore limitadamente de asistencia. 5
Mo ofrece azistencia, 0
SEGUIMIENTO TECHICD
Ofrece sequimiento tdonico | 10
Mo ofrece seguimiento técnico 1] 1] 1] 1]
TOTAL PUNTOS: 32 82 82 0 0
EVALUACION FINAL
CONSIDERACIONES EYALUACION INICIAL [CALIFICACION])
AFTO 40380
FPOSIELE CALIFICACION 30239
MO AFTO <30 |
CONSIDERACIONES EYALUACION DE DESEMPEAD
ARTO ¥5 a0 a8 &3
MEJORAELE E0a74
A SUSTITUIR 50a 59
MO AFTO < &0
E¥ALUADDO POR: FERNANDA REYELO
RE - EYALUACION | l |
FROMEDID [ 3 | [
AFTO [ = [ |
RE - EYALUADD POR:
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INDICADORES

Nombre Frecuencia Responsable Meta Formula

Anual Supervisor de | Mayor al | (Proveedores evaluados / total
Evaluacién de compras 90% proveedores estratégicos,
proveedores regulares y terceros utilizados)

*100

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Gabriela Almeida Gabriela Almeida Joshelyn Sanchez

Caodigo: PR-GD-01 Version: 1.0

® akros

decisiones para el futuro

Fecha: 23/03/2024 PROCEDIMIENTO PMO
OBJETIVO.

Ejecutar correctamente la gestion de proyectos, mini proyectos, capacitaciones, entrega de bienes

transaccionales definidas por el &rea comercial en el marco de trabajo establecido cumpliendo con

las restricciones de: alcance, tiempo, presupuesto, buscando satisfacer las necesidades y
expectativas del cliente.
ALCANCE.

El presente procedimiento parte del area comercial identificando la ejecucion del kickoff, para
gestionar proyectos, mini proyectos, capacitaciones, entrega de bienes transaccionales, hasta la
facturacion incluyendo la firma de documentos de entrega, asi como el paso de la oportunidad al
centro de servicios de ser necesario.

GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES
Bienes Transaccionales: Oportunidades donde el alcance se limita Gnicamente a la entrega de
bienes con o sin garantia de fabrica. No incluye ningun Servicio de Implementacion. (Incluye
infima Cuantia cuando es solo bienes y licenciamiento fijo).
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Proyecto: Es la gestion de alcance, tiempo y costo de bienes y/o servicios contratados con un plazo
mayor a 4 semanas, dicha gestion sera realizada bajo un marco de trabajo establecido por la PMO.
Mini proyecto: Es la gestion de alcance, tiempo y costo de bienes y/o servicios contratados
(incluyendo capacitaciones) con un plazo menor o igual a 4 semanas, dicha gestion sera realizada
bajo un marco de trabajo mas agil y corto que los proyectos.

POLITICAS.

Internas

Reglamento Interno Akros

Cadigo de ética Akros.

Politica compras Akros.

IDENTIFICACION DEL RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO.

Jefe de PMO
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
N° Responsable Actividades
1 Jefe de PMO BIENES TRANSACCIONALES: Asignar un
gestor de proyectos
2 Gestor de proyectos Entregar bienes, garantias o capacitaciones. Se
enlaza con la firma de actas entrega recepcion.
3 Gestor de proyectos MINIPROYECTO: Planificar la entrega de bienes
y servicios con cliente.
4 Gestor de proyectos Si requiere capacitaciones: Generar las
capacitaciones
5 Gestor de proyectos ¢Requiere servicios?
SI: Coordinar el servicio con terceros.
6 Gestor de proyectos NO: Asignar un especialista o técnico.
7 Gestor de proyectos Coordinar la ejecucion del proyecto.
9 Gestor de proyectos Coordinar la ejecucion del proyecto.
10 Gestor de proyectos Monitorear y controlar el proyecto. Se enlaza con
la actividad de gestionar la firma de actas de
entrega recepcion.
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11 Project manager PROYECTO. Realizar kickoff con cliente.

12 Project manager Planificar proyectos

13 Project manager Si requiere terceros: Coordinar los servicios con el
tercero.

14 Project manager No requiere terceros: Asignar especialistas o
técnico.

15 Ejecutar proyecto

16 Project manager Monitorear y controlar el proyecto.

17 Project manager Realizar cierre de proyecto con cliente.

18 Project manager Gestionar firma de acta entrega recepcion y subir
a CRM.

19 Project manager No requiere servicios: Cerrar la oportunidad.

20 Project manager Si requiere servicios: Pasar la oportunidad a
Servicios

21 Project manager Colocar ticket de facturacion.
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IDENTIFICACION CONTROL
C1. Ejecucién del proyecto dentro del tiempo y presupuesto estimado.
REGISTROS Y FORMULARIOS

Matriz de trazabilidad de entregables

MATRIZ DE TRAZABILIDAD DE ENTREGABLES

®akros

PROCESD Nc Fecha: 20/Mayo/2018
Contrato: Codigo:RG-PMO-02
Numero de Oportunidad: Version: 1.0

Fecha de realizacién: Version: Fecha de actualizacion: Codigo del documento:

Responsable Comerc
FResponsable Prevent
Responsable PMO:

CONTRATO ERENCIA A EQUIVALENTES ENEL T| SECCION A LLENAR PMO
Fecha Yalora FECHA DE
prevista Facturar ENIHEGALTEEULEI AN ENIREGAELEICEERTART ICUMENTO ENTREGAL RESPOI 'ORIO DE
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INDICADORES

Nombre Frecuencia Responsable Meta Formula
Mensual Jefe de PMO Mayor al | (Proyecto dentro del

Ejecucion de 95% presupuesto / Total de
proyectos dentro proyectos) * 100
del presupuesto
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Gabriela Almeida Gabriela Almeida Carlos Leodn.

Cadigo: Version: 1.0

PR-GD-02

® akros

decisicnes para el futuro

Fecha: PROCEDIMIENTO CENTRO DE SERVICIOS
23/03/2024
OBJETIVO.

Gestionar los incidentes y requerimientos de cliente externo de acuerdo con los requisitos pactados

contractualmente en la gestion comercial segun los parametros establecidos, basados en la
metodologia ITIL.

Gestionar los incidentes y requerimientos de clientes internos de acuerdo con los procedimientos
de la empresa.

ALCANCE.

Este procedimiento inicia con el registro de un contrato nuevo en la herramienta del centro de
servicios para posteriormente poder recibir y gestionar las solicitudes de cada cliente, y culmina
con la encuesta de satisfaccion que llena el cliente interno y externo.

GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES
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ITIL. - (Information Technology Infrastructure Library) es una guia de buenas practicas para la
gestion de servicios de tecnologias de la informacion (TI).

Requerimientos. - Los requerimientos son solicitudes proactivas por parte de los usuarios para
obtener nuevos servicios, funcionalidades, informacion o asesoramiento.

Incidentes. - Los incidentes, por otro lado, son eventos que interrumpen o reducen la calidad del
servicio. Estos eventos pueden ser causados por fallas en la infraestructura, problemas en los
servicios o errores humanos.

Ticket de TI. - Un ticket de soporte técnico es un boleto digital generado por un sistema de tickets
a partir de las solicitudes entrantes realizadas por los usuarios, lo que le permite crear, actualizar
estatus y resolver cualquier problema que puedan tener los usuarios.

POLITICAS.

Internas

Reglamento Interno Akros

Cadigo de ética Akros.

Politica Delivery.

IDENTIFICACION DEL RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO

Jefe del Centro de Servicios.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

N° Responsable Actividades

1 Agente de servicio Recibir oportunidad de CRM, registrar alcances

segun contrato, OC y/o propuesta.

2 Cliente Solicitar servicio via correo, llamada

3 Agente de servicios Crear ticket en herramienta de centro de servicios

4 Cliente Generar ticket via herramienta de centro de
Servicios.

5 Agente de servicios Validar informacion del cliente

¢Informacion es correcta y el servicio tiene

cobertura?

6 Agente de servicios NO: Notificar al AM de la cuenta para iniciar

proceso comercial

7 Agente de servicios Cerrar el ticket
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9 Agente de servicios SI: Coordinar la asignacién de especialista con el
nivel de Técnico necesario.

10 Agente de servicios Poner en Stand By el ticket y VVolver a coordinar el
servicio.

11 Agente de servicios Confirmar servicio con el personal técnico.

12 Técnico asignado Ejecutar el servicio (Soporte remoto o presencial)

13 Agente de servicios Escalar servicio a N3

14 Técnico asignado Subir informe técnico a ticket

15 Agente de servicios Revisar el informe técnico.

16 Agente de servicios ¢El informe es correcto? NO: Gestionar la
correccion del informe con el equipo técnico

17 Agente de servicios SI: Cerrar ticket en herramienta (La herramienta

genera notificacion y encuesta de satisfaccion)

18

Cliente

Llenar encuesta de satisfaccion
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IDENTIFICACION CONTROL
C1.- Todos los servicios tecnicos deben ser brindados una vez que el ticket haya sido creado.

C2. — Todos los requisitos contractuales de la postventa deben ser entregados.

C3.- El stand by de los tickets debe tener un respaldo de porque esta en ese estado.

REGISTROS Y FORMULARIOS

INFORME TECNICO

Numero de oportunidad

Nombre de la solucion

PARA:

Nombre del cliente

Ciudad fecha

Preparada por:

Nombre del técnico asignado
Telfs. (583+2) 4008300
Comen: oo oemcd@akroscom.com
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INFORME TECNICO 2017-0DT 1423

FECHA SOPORTE: 18 de abwil 2017

HORA INICIO: 15:30
HORA FIN: 18:30
DURACION: 3 HORAS

TIPD DE SOPORTE: Remota Jeamisuer

DESCRIPCION DEL FROBLEMA:

ACTIVIDADES REALIZADA S

DARO(S) DETECTADO(S)

CONCLUSIONES ¥ RECOMENDACIONES

D ez recibin obsenmcones. sobre & presenie dotumenia en las privdmas 48 horas, ésie se da por aceplada.

INDICADORES
Nombre Frecuencia Responsable Meta Formula
Eficiencia de Mensual Jefe de Centro Mayor al 85% | (Tickets atendidos dentro

atencion de

tickets

de servicios

del SLA / Total de tickets
atendidos) * 100

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Gabriela Almeida

Gabriela Almeida

Fernanda Revelo
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Cadigo: PR-GD-03 Version: 1.0

® akros

decisiones para el futuro

Fecha: 23/03/2024 PROCEDIMIENTO DE GESTION DE SOPORTE
Y TI

OBJETIVO.

Cumplir con las actividades y alcances definidos bajo contrato, con personal experto y capacitado,
brindando atencidn, gestion de tickets y solicitudes de servicio, soporte técnico especializado,
actividades de administracion y Coordinacion de recursos en el &rea de T1 a nuestros clientes, por
via remota o en sitio, con el fin de entregar un servicio de calidad bajo un proceso de mejora
continua

ALCANCE.

Nuestro alcance esta dado desde que se recibe los puntos pactados con el cliente por parte del area
comercial (CRM), revision y/o entrevistas de personal técnico (siempre y cuando aplique) en
conjunto con TTHH, pasando por la coordinacion de ingreso con el cliente, hasta la entrega del
servicio; donde se contemplara a nivel de soporte en sitio o remoto desde la llegada o asignacién de
tickets en bandejas del personal, revision, actualizacion y solucion, hasta el cierre de este,
incluyendo cumplimiento de procesos, procedimientos, protocolos y politicas propias del clientes
hasta documentacion asociada.

GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

SGTI — Servicios Gestionados y Soporte Ti

POLITICAS.

Internas

Reglamento Interno Akros

Caodigo de ética Akros.

Politica Delivery.

IDENTIFICACION DEL RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO

Jefe de Gestion de soporte y TI.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

N° Responsable Actividades

1 Pm o gestor de proyecto Realizar Kickoff de paso a SGTI
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2 Jefe de SGTI Mantener entrevistas 0 movimientos de perfiles

3 Jefe de SGTI Entregar alcances, funciones, responsabilidades y
horarios establecidos con el cliente al colaborado

4 Jefe de SGTI Presentar formalmente del colaborador al cliente

5 Jefe de SGTI Entregar informacidn, datos, documentacion del
colaborador al cliente, cumpliendo protocolos

6 Cliente Definir y socializar canales de comunicacion,
procedimientos, politicas y protocolos

7 Jefe de SGTI Validar modalidad de trabajo con el cliente

9 Cliente Solicitar soporte

10 Help Desk Recibir los requerimientos o incidentes

11 Help Desk ¢El requerimiento o incidente esta dentro del
alcance?
NO: Devolver al usuario indicando las razones por
las que no aplica

12 Help Desk SI: ¢ Qué tipo de soporte requiere?
REMOTO: Ejecutar el soporte remoto

13 Help Desk EN SITIO: Ejecutar el soporte en sitio

14 Help Desk ¢Se soluciono el soporte o requerimiento?
NO: Escalar el requerimiento o incidente a los
otros niveles

15 Help Desk Sl: Finalizar el requerimiento o incidente y
comunicar al usuario

16 Help Desk Cambiar el estado del requerimiento o incidente

17 Coordinador de Help Desk Realizar un seguimiento continuo del servicio

18 Coordinador de Help Desk Generar reporte mensual

19 Jefe de SGTI Dar continuidad al cumplimiento de valores

agregados o alcances contractuales adicionales
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IDENTIFICACION CONTROL.
C1. Cumplimiento de requisitos contractuales de acuerdo con los registrados en la herramienta de

centro de servicios.
REGISTROS Y FORMULARIOS

No aplica

INDICADORES
Nombre Frecuencia | Responsable Meta Formula
Reduccion de Trimestral Jefe de SGTI Mayor o igual | (NUmero de tickets
tickets en clientes al 10% atendidos / NUmero de

tickets) * 100

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Gabriela Almeida Gabriela Almeida Lorena Montalvo

Cadigo: PR-GD-04 Version: 1.0

® akros

decisiones para el futuro

Fecha: 23/03/2024 PROCESO DE SERVICIOS ADMINISTRADOS

OBJETIVO.
Garantizar los servicios pactados contractualmente con los clientes mediante el soporte técnico,

monitoreo, adquisicion y despacho de equipos, suministros y repuestos de los negocios de
outsourcing.
ALCANCE.
Desde el paso del negocio a Servicios Administrados, hasta la entrega de los servicios por el
tiempo pactado contractualmente y una posible renovacion.

GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES.
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Ajuste: Regularizacion en el inventario para descargar los productos enviados y/o usados por el
cliente, afectando los costos a la utilidad de la factura.

POLITICAS.

Internas

Reglamento Interno Akros

Codigo de ética Akros.

Politica Delivery.

IDENTIFICACION DEL RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO

Jefe de Servicios Administrados

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

N° Responsable Actividades
1 PM Generar Kick off o traspaso de servicios
2 Coordinador Registrar obligaciones contractuales del outsourcing
3 Coordinador Realizar seguimiento del servicio de forma continua
4 Help Desk o técnico MANTENIMIENTOS: Realizar mantenimientos tanto
rotativo a impresores como a equipos de digitalizacion
5 Help Desk o técnico Generar reportes para revision del lider técnico
rotativo
6 Lider técnico. Revisar y enviar informes al cliente. Fin.
7 Help Desk o técnico EQUIPO DE MOVILIZACION: Llamar a responsable
rotativo de activos y consultar cantidad de suministros
9 Help Desk o técnico Enviar los suministros
rotativo
10 Lider técnico Entregar pre-factura al responsable del cliente
11 Lider técnico Realizar informes de gestién y presentar al responsable
del cliente. FIN.
12 Help Desk o técnico IMPRESION: Monitorear los niveles de suministros y
rotativo estado del equipo con la herramienta de monitoreo de
cada maquina.
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13 Help Desk o técnico Realizar el cambio de suministros y registrar con el
rotativo aplicativo de la bodega virtual

14 Help Desk o técnico Realizar toma de contadores
rotativo

15 Help Desk o técnico Entregar cajas de resmas de papel al responsable del
rotativo cliente de forma mensual

16 Help Desk o técnico Gestionar ficha de consumibles. fin
rotativo

17 Lider técnico. PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE

SUMINISTROS DE FORMA TRIMESTRAL.
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IDENTIFICACION CONTROL.
C1. Trazabilidad de consumibles.
REGISTROS Y FORMULARIOS

Forecast de consumibles.

SOLICITADD FORECAST G2-2024 FTOCK - SOLICITADO DIC - DISECEDENTES - DISPONIBLE=- CO
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B g o ;u‘u'.nn Colipy ag MKy SRR T e

Ajuste de inventario

B Entrada transaccicn amiculo, - AKROS (ELT) — O *
=X & B =5 & @ AL
Guardar Eliminar Contabilizar Contabilidad Ver Adicignal Ira Archiva Herramie... Ayuda

analitica = = it by
Acciones Dpcin... Adicronal Ira Archireo - -
Tipo de documerio: paste v ld, e ot ELTT1ENOZ31 it
Himero Al ZI0ET a0 Mo Dporanidad | 2200347 I5]
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Desviacion de
rendimiento de
consumibles
(Toners, resmas

de papel).

Mensual

Jefe de
Servicios

administrados

Menor o igual
al 5%

(Numero de consumibles
solicitados / nimero de
consumibles retornados)
*100

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Gabriela Almeida

Gabriela Almeida

Mariuxi Cérdova
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CONCLUSIONES

Con la informacion recolectada se logra generar un diagndstico de la empresa Akros Cia.
Ltda. y se puede evidenciar que existe problemas en la ejecucion de los procesos ya que estos no
estan estandarizados y se ejecutan en silos lo que hace que las salidas de varias actividades no
tengan la calidad requerida. Por otro lado, también se logra identificar que no existe un control
sobre los procesos.

El disefio del manual de procedimientos se realiz6 mediante reuniones de trabajo con los
colaboradores de Akros Cia. Ltda. que estan involucrados en cada proceso de la cadena de valor,
definiendo asi las actividades necesarias para que cada proceso sea ejecutado de manera integral y
garantice asi la calidad requerida y la disminucién de los costos operativos, asi como los controles

necesarios para garantizar el correcto funcionamiento de estos.
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RECOMENDACIONES
Se recomienda a la empresa Akros Cia. Ltda. ejecutar todos los procesos de cadena de valor
de acuerdo con el manual de procedimientos propuesto en este trabajo de titulacion con el fin de
resolver la problematica identificada y crear la base requerida para el objetivo planteado en el 2025
de obtener la certificacion ISO 9001-2015.
Se recomienda que se establezca el seguimiento sobre los manuales disefiados realizando
actualizaciones y cambios que generen la mejora continua de la empresa con el fin de mantener la

competitividad en el mercado.
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Anexo No. 1. Certificados de aprobacion.

Quito, 31 de enero de 2024
A QUIEN CORRESPONDA

Por medio de la presente certifico haber leido y aprobado el contenido del mapa de procesos
elaborado para Akros Cia. Ltda. en el trabajo de titulacion “DISENO DE LA GESTION POR
PROCESOS DE LA CADENA DE VALOR DE LA EMPRESA DE TECNOLOGIA AKROS
CIA LTDA DE LA CIUDAD DE QUITO” desarrollado por la alumna Gabriela Lizbeth Almeida
Buitron con cédula de identidad 1716530223.

Sin mas por el momento, me suscribo.
Atentamente,

Doris Beddya
GERENTE TALENTO HUMANO
AKROS CIA. LTDA.
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A QUIEN CORRESPONDA
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Atentamente,
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