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RESUMEN
En un entorno actual competitivo, bajo una economia cambiante y con un fuerte
avance de las tecnologias de la informacién, se genera en todo tipo de empresa
una busqueda constante de nuevas estrategias para mejorar sus procesos de
negocio con el objeto de contar con una mayor capacidad de reaccion frente a
cambios exigidos por el mercado en el cual participan, obteniendo asi una mayor

ventaja competitiva en dicho mercado.

En base a lo anterior, en este trabajo de titulo se realizara una propuesta de
aplicacion de una disciplina llamada BPM — Business Process Management para

el Departamento de Administracidén y Finanzas de una Empresa Pyme.

ABSTRACT
In nowadays competitive environment and under both, a fast moving economy and
abrupt advancement of information technologies, all kind of companies develop a
constant search of new strategies for the improvement of business processes in

order to become more competitive in the market they participate.

Therefore, this final degree project proposes the implementation of a BPM —
Business Process Management in a SME’s Department of Administration and

Finances. (SME: Small and Medium Enterprise)



INTRODUCCION
En las empresas PYME es frecuente encontrar procesos de negocio que se
manejan en forma manual y que ademas carecen de una estructura
organizacional, a menudo no son conscientes de que su nivel de eficiencia esta en
funcién de sus procesos y que es necesario contar con aplicaciones eficientes
para gestionarlos de manera adecuada, permitiendo a éstas una mayor agilidad y
flexibilidad para adaptarse a nuevos cambios, de manera eficiente y con un

enfoque orientado a nuevos procesos.

Este trabajo de titulo dara a conocer los principales conceptos de “Business
Process Management” (Gestion de Procesos de Negocio), conocido como BPM
(por sus siglas en inglés) y su aplicacion en el Departamento de Administracion y
Finanzas de una empresa PYME, con el objeto de mejorar y corregir errores e

ineficiencias realizadas en la actualidad.

El planteamiento del problema sera ¢Como aplicar una metodologia BPM en un
Departamento de Administracion y Finanzas de una empresa PYME?, siendo la
justificacion y limitacion a este planteamiento, el estudio y analisis de una realidad
cotidiana al interior de este Departamento, generando una propuesta de mejora a
Sus procesos que permita una adecuada integracién de ellos al interior del

Departamento sefialado.



El objetivo general sera analizar y comprender los aspectos y el alcance de una
aplicacion BPM al interior de un Departamento de Administracion y Finanzas de

una empresa PYME.

Siendo los objetivos especificos:
= Conocer los actuales procesos del Departamento.
= |nternalizar el concepto BPM al interior del Departamento.

= Proponer un modelo de gestién apoyado en BPM.

La presente tesis de titulacion se estructura en tres capitulos.

El primer capitulo corresponde al Marco Teérico de la investigacién, donde se
comienza estudiando y analizando lo que se entiende por el concepto de BPM, su
historia y evolucién. Posteriormente, se explica lo que es BPM y su importancia
como una nueva forma de administrar y gestionar procesos de negocios existentes
en las empresas. Para finalizar, se explican los beneficios de implementar una

gestion de procesos basada en la metodologia BPM.

El segundo capitulo dara a conocer la empresa sujeto de estudio, describiendo en
particular cuatro procesos que se realizan en la actualidad al interior de su

Departamento de Administracion y Finanzas.



Finalmente, el tercer capitulo aborda una propuesta de aplicacion de un modelo de
gestion basado en BPM aplicado al Departamento de Administracion y Finanzas

de una empresa PYME.



CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1Marco Referencial Problemético

Para efectos de este estudio es importante definir las principales razones que
llevan a las empresas hoy en dia a pensar por qué es necesario centrarse en los
procesos, comprendiendo la importancia de su contribucién al interior de la
organizacion, permitiendo identificarlos y comprenderlos para cumplir con sus

objetivos y estrategias para competir en el mercado con mayores oportunidades.

1.2BPM - Business Process Management

La definicion de BPM segun la guia de referencia CBOK (Common Body of
Knowledge) de la ABPMP - Association of Business Process Management
Profesional’, es: “un enfoque sistematico para identificar, levantar, documentar,
diseiar, ejecutar, medir y controlar tanto los procesos manuales como
automatizados, con la finalidad de lograr a través de sus resultados en forma
consistente los objetivos del negocio que se encuentran alineados con la
estrategia de la organizacién. BPM abarca el apoyo creciente de Tl con el objetivo
de mejorar, innovar y gestionar los procesos de principio a fin, que determinan los
resultados de negocio, crean valor para el cliente y posibilitan el logro de los

objetivos de negocios con mayor agilidad.”

! Asociacion de Profesionales de la Gestion de Procesos de Negocios (ABPMP).



1.30rigen de BPM

En la década del 70, la ejecucion de procesos estaba bajo la aplicacién de los
principios de la especializacién y estandarizacion. En los afios 80 aparecen las
empresas centran sus esfuerzos en mejorar la calidad de los productos
apareciendo entonces TQM (Total Quality Management). A principios de los afos
90, los enfoques se centran a la reingenieria de procesos BPR (Business Process
Reengineering) y a mejorar la administracion de los recursos empresariales, con el
aparecen soluciones como los ERP (Enterprise Resource Planning). A partir del
afo 2000 y siguientes, surge BPM (Business Process Management) surge como
solucion a la necesidad de alinear los procesos de negocio con la estrategia y el
desarrollo de nuevas tecnologias de informacion, generando nuevas formas de
gestionar y controlar los procesos al interior de las empresas. BPMS (Business
Process Management Sistem) es la automatizacion de la metodologia BPM, que
permite modelar, implementar y ejecutar un conjuntos de actividades

interrelacionadas.

En la actualidad, la falta de planificacién estratégica se presenta como una gran
problematica al interior de las empresas de menor tamafio que no ha sido
abordada de forma apropiada. BPM tiene por objetivo, la mejora y redisefio de los
procesos actuales contribuyendo a mejorar la gestion y administraciéon de las

actividades de los procesos de negocio de una empresa.



1.4Estado de los Procesos

En la actualidad, los procesos son complejos, dinAmicos y necesitan ser
gestionados, monitoreados y mejorados constantemente. Es muy habitual hablar
de procesos, de actividades secuenciales, de imputs y output, pero en realidad
¢ qué es un proceso?, ¢como se origina?, ¢como se visualiza un proceso? Con el
objeto de conocer, comprender e introducirse en el concepto BPM, se definira el

concepto “procesos” segun la Asociacion Internacional de Profesionales de BPM?:

“Un proceso, en este contexto, es un conjunto definido de actividades o conductas

realizadas por los seres humanos o maquinas para lograr uno 0 mas obijetivos.”.

“Los procesos son provocados por eventos especificos y tienen uno o mas
resultados que pueden resultar en la terminacion del proceso o de un traspaso a
otro proceso. Los procesos se componen de un conjunto de tareas

interrelacionadas o actividades que resuelven un asunto en particular.”.

1.5Evolucién BPM

Como antecedente general, segun la Workflow Management Coalition (WfMC),
workflow es "Automatizacién de un proceso de negocio, total o parcial, en la cual
documentos, informacién o tareas son pasadas de un participante a otro para que

tome accion, de acuerdo a un conjunto de reglas de negocios.". Por lo tanto, BPM

2 ABPMP — Association of Business Process Management Profesionals



parte de la madurez de los sistemas de workflow, a la cual se le afiaden
caracteristicas como la adaptatibilidad, esto quiere decir que los procesos
atraviesan la estructura organizacional en forma horizontal, integrando los
procesos de cada departamento con los demas, permitiendo un flujo de
informacion constante, en sentido horizontal y vertical, permitiendo la comprensién
de las actividades y tareas del negocio, como asi también sus fortalezas y

debilidades. La evolucién de BPM se visualiza de la siguiente forma:
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Figura 1.1: Evolucién de BPM
Fuente: Adaptacion propia

Con BPM se puede definir, redefinir y automatizar todos los procesos de negocio,
sin embargo, previo a su implementacién se debe tener muy en claro los procesos

organizativos.



1.6Modelo BPM

1.6.1 Propésito y Alcance BPM

El propésito de BPM es la proyeccion de una nueva tendencia para aumentar la
eficiencia de los negocios, generando ventajas competitivas para las empresas y
su alcance, contempla mejorar e integrar los procesos de negocios a través de

toda la cadena de valor, buscando agilidad y eficiencia al interior de las empresas.

1.6.2 Aplicacion BPM

La disciplina BPM se basa en estdndares internacionales utilizados para una
notacion comun de lenguaje de modelado y ejecuciéon de procesos de negocios,
independiente de la solucién tecnoldgica, lo que asegura su consistencia y

efectividad.

1.6.3 Metodologia BPM

La metodologia BPM es una guia técnica y practica sobre como implementar los
conceptos y directrices establecidas por la empresa. Esta guia debe estar
orientada hacia el disefio y la mantencion de procesos, donde en las tareas que se
ejecutan predomina una interaccion humana y/o automatizada que permite

visualizar y comprender los procesos por todos los usuarios de la organizacion.

El alcance en la etapa de levantamiento de procesos, va a depender del objetivo
gue se busca con el analisis, que pueden ser cuatro etapas, no excluyentes:

= Mejora de un proceso.



= Redisefio de un proceso.
* Implementacion de acciones de mejoramiento.

= Desarrollo de Sistemas de Informacion.

Los beneficios que aporta a la organizacién la implementacion de un proyecto
BPM, son:
= Reduccion de los tiempos de ciclo de un proceso (tiempo que demora una
actividad).
= Reduccion de los costos, ya que, permite la identificacion de tareas o
actividades innecesarias.
» Integracion y calidad de procesos, debido a la constante monitorizacion de
éstos.

A continuacion se ilustra la metodologia de procesos BPM.



Proceso Global de BPM
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Figura 1.2: Proceso Global BPM
Fuente: Curso Osiris — Gestidn de Procesos de Negocios BPM 2007

En el marco resumen de BPM se muestran los diferentes roadmaps que

contempla la

metodologia.

Proceso BPM
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. Actividades de un workflow especifico de BPM.




DESCRIPCION

JUSTIFICACION

Proyecto de 4 Alcance mayor (corporative o area mayor del
Mejoramiento Global de negocio)
1 Esta asociado a un enfoque BPR
Procesos con - .-
» 3 Es complementado por EAI (integracian de
Implementacién de aplicaciones empresariales)
NUEWO Sl Corporativo O Esponsoria al nivel de la gerencia general
Proyecta de = Alcance intermedio [usualmante una o mas areas
Mejoramiento Mayor de mayores del negocio) B ) .
) = Esta asociado a una implementacion EAI {integracidn
Procesos con Ajustes a 5l _ ] )
B - de aplicaciones empresariales)
s Corporativo existentes | 3 gsponsoria al nivel de la(s) gerencia(s) funcional
Proyecto de Redisefio 3O Alcance menor (usualmeante uno o Mas procesos
Local de Procesos con negocio)
Ajustes a 51 s Corporative | 3 Estd asociado a una implementacion EAl (integracién
existentes de aplicaciones empresariales)
3O Esponsoria al nivel de la(s) gerencia(s) funcional

SECUNDARIO DESCRIPCION

Mo utiliza KPI ¥y medicién de procesos como base
para el mejoramiento de procesos

El SI no es resultado de un andlisis global de
procesos, sino de un disefio base “0”

Implica un disefic to-be de los procesos
sin anélisis detallado de la situacion
actual (as-is)

Roadmap ascciado a SBPM y gestion global de
procesos comao requisito para nuevo(s) 51 estratégico.
Este enfogue produce un Sl como parte de su
estrategia de mejoramiento. Solo es concebido para
una propuesta integral (corporativa de TODOS los S1).

Tipico de un proyecto corporativo de
implementacicn de 51's integrados (SRM
+5CM + .. ERP + ... + CRM + ...+ EI}

Este roadmap corresponde al proyecto de mejora
focalizada de procesos (local). Usuzalmente, se trata
de procesos de bajo nivel del mapa (por ejemplo
asociada a un grupo de procesos gue tienen
problemas y que deben ser redisefiados). Este
proyecto represanta el paradigma TQM.

Dado el enfoque acotado del anilisis, NO se justifica
el desarrollo de SBPM como paso previo.

O Proyecto nace tipicamente de
malfuncionamiento de procesos
operativos de dreas de negocio
aspecificas.

O También puede ser el resultado de
un Plan Operative Anuzal de una
Gerencia de Procesos (gue
implemente el enfogque TQM)

La implementacion de BPM involucra la articulacion de la estrategia con los

procesos y el uso de la tecnologia por la organizacién, generando valor a los

procesos claves del negocio.
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PROCESOS

Figura 1.3: Trilogia BPM
Fuente: Propia

Para lograr esta articulacién, se deben dimensionar los procesos que permitan
alinear de manera controlada todos los aspectos estratégicos del negocio.
Dimensionar los procesos conlleva a la identificacion y andlisis de todas las

actividades que se llevan a cabo, detectando todas aquellas que no agregan valor.

1.6.4 Dimensiones de BPM

1.6.4.1 Dimensién de Negocio

Es la dimension de valor y de la creaciobn de valor para los stakeholders,
facilitando los objetivos de la empresa en cuanto al crecimiento sostenido de los
ingresos, incremento de la fidelidad y satisfaccion del cliente, aumento de la

eficiencia del personal, capacidad de respuesta y adaptacion rapida a los cambios.

1.6.4.2 Dimensién de Procesos

Es la dimension de transformacién, creando valor por medio de las actividades.

Los procesos operacionales transforman los materiales en productos o servicios
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para consumidores finales. Esta transformacion, mientras mas efectiva sea, crea

mayor valor en: la efectividad, agilidad y adaptacion a nuevos escenarios.

1.6.4.3 Dimensién de Gestidn

Es la gestion propiamente tal de las personas que pone en movimiento a los

sistemas, lo cual gatilla a los procesos para cumplir con los objetivos del negocio.

DIMENSION DEL PROCESO BFPM

Tecnologia
Inforraacion y
Comunicacidn

Parsonas
fHabilidades v
Competencias)

Trabajos y
Ruoles

Estructura

infraestructura
Cwganizaciaral i

Fisica

Foliticas
Reglas y
Mormas

Figura 1.4: Dimension del Proceso BPM
Fuente: Propia

Dimensionar el proceso BPM, permitira analizar lo siguiente:

» Tecnologia de informacion y comunicaciones (TIC): Repositorios de datos
compartidos por otros sistemas de informacion.

= Personas: Habilidades y competencias del personal que participan en los
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procesos a objeto de organizar equipos Yy desarrollar trabajos
multidisciplinarios.

Trabajo y Roles: Identificar y definir competencias y perfiles de acceso en
los procesos.

Estructura Organizacional: Verificar como responde la organizacién frente a
los actuales procesos que soporta versus el soporte necesario para los
nuevos procesos a implementar.

Infraestructura Fisica: Modificar las instalaciones para facilitar los diferentes
flujos de informacion tendientes a mejorar 0 aumentar la generacion de
valor en determinadas actividades del negocio.

Politicas, Reglas y Normas: Deben ser expresadas de manera facil,

entendible por todo usuario, ser registrables, localizables y modificables.

1.6.5 Estrategia

Esta es la primera etapa de BPM. Su objetivo es alinear la estrategia del negocio,

entendiendo el contexto estratégico y organizacional compuesto por tres

componentes basicos:

Foco: Entendiendo éste como un producto y un cliente claramente definido.
Estrategia: Debe estar basada en andlisis BSC, FODA, enfoques
estratégicos orientados al cliente e indicadores clave de desempefio (KPI).

Objetivos: Dar cumplimiento a la estrategia y proponer acciones para

alcanzarla.
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Es importante definir la cadena de valor, a modo de visualizar los procesos claves
y los de apoyo e identificar cual aporta mas valor al negocio. La eficiencia en esta
cadena ayuda a disminuir costos, es decir, ser mas eficiente en el manejo de
recursos. Su obijetivo principal es establecer esquemas logisticos, operativos y
estratégicos. Sin embargo, la cadena de valor no sélo implica mayores eficiencias
y menores costos, sino una oportunidad de mejora y redisefio a la manera de

operar de la empresa, para asi definir ventajas competitivas.

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA | \
ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS %,

g

E ' i ; '9(}

E DESARROLLO TECNOLOGICO : \6‘4,

H : : :

3 ABASTECIMIENTO ; \

LOGISTICA LOGISTICA  MERCADETECNIA
INTERNA  |OPERACIONES| "2 Ton el eS| SERVICIO

ACTIVIDADES PRIMARIAS

Figura 1.5: Cadena de Valor
Fuente: Modelo tedrico que permite describir el desarrollo de las actividades de una organizacion
empresarial. Michael Porter afio 1985.

1.6.6 Disefio
Esta fase representa el flujo de actividades que compone un proceso,
proporcionando una vista precisa de cémo se desarrolla el trabajo por las

personas. A su vez, muestra la vista de control, en la que se establecen las reglas
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de negocio que gobiernan el proceso, las decisiones, excepciones y los diferentes

caminos de accidn que el proceso presenta.

El modelamiento de un proceso se debe representar bajo un enfoque de vision
holistica del negocio, que permita identificar donde mejorar y donde producir los
cambios. Estos modelos son representaciones abstractas-graficas de los procesos
debido a que muestran “como” y “quién” efectla las actividades que generan valor

para la empresa, como por ejemplo:

= Las personas involucradas en los procesos.

= Las actividades operativas.

» Las actividades ejecutables y quién las realiza.
= Entradas y salidas de los procesos.

= Secuencias de las actividades.

= Recursos consumidos.

Para diseflar y modelar graficamente un proceso de negocio se debe utilizar una
notacién gréfica estandarizada denominada “Notacion para el Modelado de

Procesos de Negocio” o BPMN?® (Business Process Management Notation) la cual

s BPMN fue inicialmente desarrollada por la organizacion Business Process Management Initiative (BPMI), y es actualmente
mantenida por el OMG (Object Management Group), luego de la fusion de las dos organizaciones en el afio 2005. Su
version actual es la 1.1 y hay una version futura propuesta, la 2.0.
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permitira modelar los procesos de negocio mediante diagramas simples basados

en la técnica de diagramas de flujo.

1.6.7 Implementacion

En esta fase, la implementacion se realiza a partir de un proceso actual,
formalizandolo y documentandolo para los departamentos o areas involucrados en
él, estableciendo objetivos para cada una de ellas. Se debe cambiar de una
estructura funcional por una vision holistica. Los procesos de cambio e
implementacion BPM deberan ser dirigidos por los duefios de ellos, quiénes los
definiran para soportar sus objetivos y estrategias mediante un modelado que les
permita visualizar “lo que es” y “lo que serd”. Estos proporcionan un mapa de
procesos, el cual deberd ser monitoreado para dar cumplimiento a los objetivos
propuestos por cada departamento o area. Los duefios de procesos deben

formular cuatro preguntas claves:

= ¢ Qué informacion es importante? (cliente, proveedor, producto, servicio).

= ;Qué acciones se realizaran? (plan de produccién, procesar requeri-
mientos).

= ¢ Qué unidades organizacionales existen? (adquisiciones, contabilidad).

= ¢ Cuales son los servicios clave que el &rea genera?
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A continuacion se ilustra la vision holistica del modelo BPM.

Wision de organizacion

ey
o .

<4 &
,,,,,, E I S I N
ccccccc b P
WVision N s T WVision B WVision
de de de
datos pProcesos Funcicon
Py e~
3 8
v

Vision productos/servicios

Figura 1.6: Visién Holistica del Modelo BPM
Fuente: Propia

1.6.8 Monitoreo y Revision BPM

El propdsito en esta fase es monitorear los procesos y efectuar la implementacion
de planes de accién. Los procesos y las medidas de control necesitan ser
revisados constantemente para asegurar que las circunstancias que pudiesen
producir cambios no alteren la priorizacion de los procesos ni la efectividad de los

controles.

Para monitorear los procesos es importante la definicibn de KPI - Key
Performance Indicators (Indicadores Criticos del Negocio), como por ejemplo:
medir el tiempo de ciclo méximo para una actividad determinada y, definir y acotar
responsabilidades de los participantes de un proceso. También es posible

monitorear los procesos mediante autoevaluaciones, la que deberd realizarse
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periédicamente una vez que se haya levantado un proceso. La autoevaluacién
permite a los duefios del proceso detectar debilidades en los controles, es decir,

los que no operan como han sido disefiados.
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CAPITULO II: LA EMPRESA

En este capitulo se describe la empresa objeto de estudio, sefialando que a

peticion expresa de sus duefios se solicito resguardar su identidad.

Se comienza exponiendo una breve descripcion de la empresa, su actividad
principal, estructura, localizacion, tamafio, nivel de ventas, dotacion de personal y

finalmente se expone su propésito de estrategia mediante su misién y vision.

2.1 Descripcion de la Empresa

La experiencia adquirida por su duefio cuando éste era trabajador dependiente y
producto de una desvinculacion laboral, lo lleva a decidir en comenzar un proyecto
de emprendimiento creando su empresa el afio 2001, adoptando una personalidad
juridica basada en la Ley N° 3.918 de Sociedades de Responsabilidad Limitada
gue posteriormente se transforma en una Empresa Individual de Responsabilidad
Limitada (E.I.R.L), dedicandose hasta la fecha principalmente al desarrollo de
proyectos en el &rea de Ingenieria y proyectos menores como persona natural en

Asesorias en Redes de Agua Potable.

Tamarno de la empresa
La empresa en estudio, de acuerdo a los parametros establecidos por el
Ministerio de Economia, Fomento y Reconstruccion, se encuentra en el segmento

PYME por tener una venta neta anual de 26.000 UF, al 31 de diciembre 2011. Su
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dotacién de personal se compone por quince personas.

Propietario y porcentaje de propiedad

Dada la estructura legal de la empresa, la propiedad recae 100% en su duefio.

Actividad Principal de la Empresa
La empresa esta orientada principalmente a la prestacion de servicios en el
desarrollo de proyectos de Ingenieria Civil y proyectos menores como Asesorias

en Redes de Agua Potable para empresas publicas y privadas.

2.2 Planificacion Estratégica Actual

El propésito y objetivo se resume en su declaracion de mision y de vision.

Mision: “Desarrollar para nuestros clientes locales y nacionales, proyectos de
ingenieria civil entregando soluciones efectivas a través de personal altamente
calificado, brindando un servicio integral y de calidad profesional que garantice el
éxito de los proyectos, ofreciendo un servicio preferencial en términos de

seguridad, atencion, rapidez y calidad de los resultados.”.

Visién: “Ser reconocida como una empresa nacional en la industria de desarrollo
de proyectos civiles, que proporciona soluciones integrales, garantizando
eficiencia en los resultados de sus clientes y la mutua lealtad con sus

colaboradores y la ética en su actuar.".
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Objetivos Estratégicos

Cadena de Valor

: No tiene

A continuacién se ha desarrollado la cadena de valor, situando a la empresa

principalmente en las actividades primarias de logistica interna y de operaciones.

Infraestructura

No existe direccion contable, financiera, laboral ni tributaria. Deficiente relacion comerciales con proveeores y Bancos.

RR.HH

No existe personal encargado, su duefio es el propio entrevistador y quién contrata.

Desarrollo Tecnologico

Konw-how en desarrollo de proyectos. No cuenta con sistemas tecnologico en otras areas.

Abastecimiento

Insumos para area de inegenieria : papel bond, tintas plotter.

Log. Interna:
-Programacion y distribucion
de proyectos.
Almacenamiento papel y
tintas para plotter.

Operaciones:
-Elaboracién de borradores
de proyectos y planos para

-Impresion y ensamble de
planos originales para
clientes y municipalidades.
-Confeccién de sueldos del
personal.

su revision ylo modificacion.

Log. Externa:

-Recepcion de solicitudes de
proyectos.

Solcitud de pago de
proveedores.

Mercadotecnia y Ventas:
-Promocion de servicios por
medio de tarjetas de
presentacion y por
recomendacion entre
clientes.

- Promocion de servicios por
medio de internet.

Servicios:

-Compra de materiales:
papel, tintas e insumos de
oficina, aseo y cocina.
-Realizacion de tramites
hancarios.

-Pago de sueldos.

Organigrama

Figura 2.1: Cadena de Valor de la Empresa

Fuente: Propia

La autoridad se centra en el Gerente General, quién es el duefio y representante

legal de la empresa, quien tiene a su cargo la direccion y administracion de ella,

correspondiéndole ejercer todas las facultades y atribuciones que su escritura
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societaria estipula. Su gestion la apoya en dos personas: el Jefe de Proyecto y el

Contador.
Gerente
General
Jefe Proyecto
I
[ I I [ I ]
Secret Secretaria . Dibujante Dibujante Dibuante "
aria Propuestas Dibujante 1 2 3 4 ReCn(:E:waebrggi?)ie/s /
H Facturacién / Cobamzas
Junior

Figura 2.2: Organigrama
Fuente: Empresa

2.3 Situacion actual de la empresa

La empresa opera como una oficina técnica sin estructura administrativa formal, es
decir, “todos hacen de todo”, lo que genera distorsiones en su quehacer diario. No
existen procesos definidos para las actividades del negocio, sin embargo, en los
altimos tres afios la empresa ha tenido un crecimiento sostenido en sus servicios

lo que se traduce en un aumento de las ventas facturadas.

wVentas

MMS SO0

MMNS 300

MNMMNIS 280

2009 2010 2011

Figura 2.3: Ventas 2009-2011
Fuente: Propia
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Para el desarrollo de sus proyectos, la empresa se apoya en tres areas:
Proyectos, Propuestas y, Administracién y Finanzas. Siendo las dos primeras las

principales de su negocio.

Dado el aumento en la demanda se externalizan algunos servicios a diferentes
profesionales, con el propésito de cumplir oportunamente los plazos establecidos

para cada proyecto, lo cual refleja una falta de personal para llevarlos a cabo.

La contratacidon de personal la realiza directamente el Gerente General y la
busqueda de personas se centra principalmente en personal sin experiencia, lo
cual requiere de traspaso de conocimientos de los mas antiguos a los nuevos,
ocasionando pérdidas de tiempo por el proceso de aprendizaje, retrasando al
personal mas antiguo en la entrega de sus trabajos. Lo anterior, puede suponer
una contraposicion con el aumento en sus ventas, entonces ¢cOmo explicamos
este aumento? En una entrevista sostenida con el Gerente manifesté que “este

aumento esta dado porque estoy orientado exclusivamente hacia las ventas”.

Dado lo anterior, la empresa no genera valor en sus procesos y esta situacion se
presenta a diario. Las personas pasan gran parte de su tiempo solucionando
problemas de corto plazo, la empresa sélo cuenta con un Jefe en el area de
Proyectos y los actuales encargados de determinadas actividades corresponden a
autodesignaciones que se han impuesto las propias personas con los afos, en

particular las personas que apoyaron el emprendimiento cuando la empresa
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comenz6 a funcionar.

2.4  Situacién actual Departamento de Administracion y Finanzas

El Departamento de Administracion y Finanzas (de aqui en adelante DAF) atiende
todo tipo de requerimientos, sean éstos de indole financieros, relacionados con el
proceso de adquisicién, administracion de personal, administracion en general,
contabilidad, facturacién, cobranza y servicios generales, entre otros. Ello asume
ser los responsables desde la compra de articulos de aseo, cocina y libreria hasta
la preparacion y andlisis del balance general. Para el desarrollo de estas
actividades, el DAF estd compuesto por cinco personas: Contador, Asistente

Contable, Secretaria Gerencia, Secretaria Técnica y Junior.

2.4.1 Procesos actuales

Los procesos actuales son principalmente cuatro: Contabilidad, Remuneraciones,
Facturacion y Cobranza, para lo cual no existe un procedimiento formal para
canalizar las diversas solicitudes que se reciben a diario. La mayoria de los
procesos son manuales, llevados a cabo en planillas de calculo electronicas MS-

Excel.

2.4.2 Descripcién de procesos
Para una mejor comprension, se dara una explicacion breve de los cuatro
procesos antes mencionados, complementando mediante diagramas de flujos la

visualizacioén de ellos y su forma de operar y procesar la informacién.
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Proceso de Facturacion

La facturacion la realiza la secretaria técnica cuando una cotizacién es aceptada
por el cliente segun las condiciones de venta que, por lo general, comienza con un
anticipo de dinero que fluctia entre un 30% y 50% del valor del proyecto. Para la
emisién de la factura de venta por el anticipo, la secretaria técnica solicita a
contabilidad la impresion de ella, para lo cual entrega los valores, detalle y los
datos del cliente. Los principales errores que se detectan en este proceso radican
en las diferencias que se producen con el valor de la UF aplicada (cabe sefalar
gue la mayoria de los proyectos son facturados en esta moneda) y en consignar

los datos del cliente (habitualmente la razon social).

El tiempo del proceso para la emision de una factura de venta demora entre veinte
a treinta minutos, aproximadamente. Para llevar un control se confecciona una
planilla Excel donde se registran el valor aceptado por el cliente, junto con el
namero de factura y los pagos que la empresa recibe, rebajando los montos del

total facturado.
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AVANCE DE PROYECTOS A DICIEMBRE 2011

PROYECTO DETALLE VALORES | HONTDEL CoNTRATO | AnTePRovECTO | Fecha | NoracTURA | TROMECTO | yopactima | aprogacion | SALOALA
TERMINADO FECHA
AGUAPOTABLE 2000000 1500000 oaogong| 84 500,000 0
A 4500000
SANITARIOS 2500000 soo000| ssowoozef 768 1500000 500000
B ALCANTARILLADO 1.300.000 1.300.000 5200000 31052010 102 650,000 1300001
AGIUAPOTABLE 800000 800000 0 0
ESTUDIO FACTIBILIDAD 300000 150000 120,000 30000
PAVIMENTACION 200,000 600000 1200000 200000
C 4800000 300000 10%
AGUAS LLUVIAS 100,000 300000 600000 100000
CONTENCION 300000 90000 180,000 30000
RIEGO 400.000 120000 200000 40000
TOTALES 10600000 4580000 £990.000 1030000
Figura 2.4: Planilla de Control de Proyectos
Fuente: Empresa
Flujo de Proceso de Facturacién
Entrada Fujo de Proceso Notas Responsable
Solicitud de Facturacion
Cotizacion Impresién de Factura Este documento puede _Is_zg::ieégia
ser orden de compra y/o
\L contrato.
Revisién de datos Revisi6n de valores UF, Secretaia
razén social y rut del Técnica
cliente.
¢Esta Secretaia
S| Correcto? Técnica
Para la emisién se debe .
seguir nimero de Asistente
Envio de factura a correlativo de factura de Contable
cliente venta.
No existe registro de envio Secretaria
cuando es por mano, solo Gerencia
Fin cuando es por via courier.

Figura 2.5: Flujo de Proceso Facturacién
Fuente: Propia
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Proceso de Cobranzas

La cobranza esta a cargo de la Secretaria Gerencia y comienza cuando la factura
es registrada en una planilla Excel y posteriormente enviada al cliente. Este
proceso no tiene control ya que, al momento de enviar la factura via Empresa de
Correos de Chile no se realiza el seguimiento del documento, exponiéndose a

extravios o devoluciones.

Para gestionar una cobranza, primero se debe revisar los depdsitos bancarios
abonados en la cuenta corriente e identificarlos uno a uno para detectar a qué
clientes corresponde, luego éstos son ingresados a una planilla con la cual se
procede a actualizar la cobranza. Esta tarea demora en promedio dos horas,

siempre y cuando se dedique exclusivamente a este trabajo.

CONTROL DE FACTURAS

N° . Codigo |Monto| Monto N° Fono
Fact Fecha | Cliente [RUT| Glosa Proyecto UF $ Cotizacion | Email

Contacto | Estado | Obs.

Total 0 0

Figura 2.6: Control de Cobranza
Fuente: Empresa
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Flujo de Proceso de Cobranza

Entrada Fujo de Proceso Notas Responsable
Registro / Envio Estos pueden ser contratos, Secretaria
Factura Documento ordenes de compray Gerencia
J/ presupuestos conV B .
Documento Comunicacion con cliente
Entregado No existe control de Secretaria
correspondencia enviada. Gerencia
Sl N L ;
Fecha d 5 Comunicacion telefonica con Secretaria
¢recha de pagos cliente. Gerencia
Registro de
fecha pago
C'“fo”kT)‘% ad Se comunica verbalmente fecha Secretaria
ontabilida )
de pago. Gerencia
Fin

Figura 2.7: Flujo de Proceso Cobranza

Fuente: Propia

Proceso de Remuneraciones

Este proceso es llevado por el Contador y un Asistente Contable con ayuda de

una planilla MS-Excel. En ella se registran y calculan las horas extras, impuesto

anico, atrasos, anticipos y otros descuentos. Este proceso comienza los dias 25

de cada mes y demora cinco dias. A menudo existe diferencia en el monto a

cancelar que es detectado por el trabajador, lo que obliga a volver a hacer el

trabajo para obtener una nueva liquidacién de sueldo.
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RAZON SOCIAL
RUT : XX.XXX.XXX-X

LIQUIDACION DE REMUNERACIONES MES XXXXX

NOMBRE
RUT
DIAS TRABAJADO :
HABERES DESCUENTOS
SUELDO BASE - ANTICIPO SUELDOS -
GRATIFICACION -
TOTAL IMPONIBLE - TOTAL ANTICIPOS -
*HABERES NO IMPONIBLES *DESCUENTOS PREVISIONALES
MOVILIZACION - RENTA AFECTA -
COLACION - A.F.P. HABITAT 12,85% -
VIATICO - FONASA 7,00% -
SEGURO CESANTIA 0,60% -
IMPUESTO UNICO : -
TOTAL NO IMPONIBLE - TOTAL PREVISIONAL -
TOTAL HABER - TOTAL DESCUENTOS -
TOTAL HABERES $ -
TOTAL DESCUENTOS $ -
[LiQuIbO A PAGO $ - 1

FIRMO CONFORME

Figura 2.8: Liquidacion de Sueldo
Fuente: Empresa

Las liquidaciones de sueldos son ingresadas a otra planilla, creando un resumen
general llamado Libro de Remuneraciones, para su posterior pago. Asimismo,

estos montos son ingresados a un software de contabilidad.

El pago de remuneraciones se realiza mediante un egreso y se emite un solo

cheque por la suma total de la planilla. Después de cambiarlo en el banco por

dinero efectivo, se distribuye en sobres para ser entregados al personal.
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Flujo de Proceso de Remuneraciones

Entrada Fujo de Proceso Notas Responsable
Pago de Remuneraciones
Libro \L H tras. inasistenci Asistente
Asistencia oras extras, inasistencias,
Ingreso datos afrasos, anticipos, bonos. Contable
Otros \L )
Datos , Calculo manual y herramientas de Asistente
Célculo S Excel Contable
La revisién es presentada en una
isi6 ; Contador
Revision planilla de resumen general por
cada trabajador.
¢Aprobado?
Emision Asistente
Lo Contable
Liquidaciones
de Sueldos
J/ . L, Gerente
%ghfzgﬁey Firma y autorizacion. General
Pago Firma liquidacion de sueldos por Asistente
parte del Trabajador. Contable
Fin Archivo liquidacion.

Figura 2.9: Flujo de Proceso Remuneraciones
Fuente: Propia

Proceso de Contabilidad

El responsable de este proceso es el Contador, quién es el Jefe del DAF. Dada la
falta de personal y las innumerables actividades cotidianas que atiende, enseia y

prepara a alumnos practicantes en funciones especificas para delegar actividades

operativas mientras dura el periodo de practica.
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Son muchos los procesos que debe velar, asi es que los realiza en la medida que
requieren de su ejecucién. No obstante, cuando se detecta o cuando existe algun
tipo de contingencia, se aboca a darle solucién, con la consiguiente tardanza en
los procesos en curso. Ello repercute frecuentemente en que el Contador no
pueda cumplir con las fechas estipuladas, como por ejemplo: pago de
imposiciones, impuestos, proveedores y otras obligaciones. Mas critica es la
situacion cuando estas fechas estan prontas a cumplirse, pues el trabajo bajo
presién ocasiona, generalmente errores en los calculos, obligando a rectificar lo

cancelado generando pagos de multas e intereses.

El registro de transacciones se realiza en un software de contabilidad, que carece
de una adecuada parametrizacion de cuentas contables lo que obliga a la
confeccion de ciertos informes en planillas Excel. Este sistema principalmente se

utiliza para registrar facturas de compras, ventas y emision de egresos.
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Flujo de Proceso de Contabilidad

Entrada Fujo de Proceso Notas Responsable
Estos documentos pueden ser facturas Asistente
de ventas, compra, ordenes de compra, Contable

Facturaci6n |—| Cobranza |— Remuneraciones contratos, liquidaciones de sueldos y/o
cualquier documentos formal que acredite
y justifique el ingreso o gasto.
Factura | Recepcién |
‘ Ingerso Datos Sistema ‘ Se ingresan facturas de ventas, de Asistente
i compras y los pagos diarios. Contable
‘ Emision Informes ‘ Emision de libros mayores y auxiliares de
comprasy ventas para efectos de célculo Asistente
\L de impuestos. bl
Andlisis de Emisién de egresos por cada pago. Contable
Informes Emisién de Balance.
Sistema no permite analisis de proveeores
y clientes por rut.
NO Cracion de planillas Excel para andlisis de Contador
Analisis ¢ Deteccion de informes y revision de contabilizaciones.
errores?
Contador
Ejecutar Pagos Revision de informes.
Gerente
General
Entrega de
Informes Los mfgrmes son entregados a usuarios y Contador
gerencia.
Fin

Figura 2.10: Flujo de Proceso Contabilidad

Fuente: Propia
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CAPITULO lIl: PROPUESTA BPM PARA EL DEPARTAMENTO

ADMINISTRACION Y FINANZAS

La necesidad de contar con informacién de calidad y procedimientos para el
registro y respaldo de los datos que permitan llevar a cabo una actividad

determinada, ha llevado al DAF a un incansable proceso de “prueba-error”.

Desarrollar adecuados procesos al interior del DAF permitirdA mejorar la
administracién de sus recursos financieros y humanos, otorgando una mayor

capacidad de reaccion en el mediano y largo plazo.

Por lo tanto, en una primera etapa, proporcionar lineamientos para el DAF es
fundamental para lograr alinearse de manera adecuada a la estrategia de la

empresa.

3.1 Algunos beneficios de esta propuesta

La aplicacién de BPM aportara al DAF, los siguientes beneficios:
= Reduccion de tiempos en la ejecucion de procesos.

» Reduccion de costos, dada la identificacion de tareas innecesarias y la
ausencia de rehacer el trabajo.

» Integracion de procesos, debido a la constante monitorizacién de ellos.

= |dentificacion en forma correcta de los procesos claves del negocio.
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= Determinacion de la oportunidad en la entrega de informacién a los

usuarios.

= Mejor calidad en los servicios entregados.

3.2 Aplicacion de Propuesta BPM a través de la formulacién de una

estrategia basada en Balanced Scorecard

3.2.1 Etapade Recopilacion de informacion

Para recoger, analizar, comprender y modelar de manera eficiente los procesos
del DAF se debe recopilar toda la informacion posible de cada actividad que
compone un proceso. Ello, a través de documentos, entrevistas y reuniones con

todo el personal, incluyendo al Gerente General.

Las entrevistas realizadas al personal de la empresa han permitido dar a conocer
los objetivos, estrategia y los conceptos de BPM que se detallan en el Anexo N°2,
a objeto que las personas involucradas puedan entender y visualizar cémo
funciona su proceso actual y cémo sera. Para lograr lo anterior se respondi6 a las
cuatro preguntas claves descritas en la fase de implementacién del Capitulo I,

punto 1.6.7.

Para lo anterior, la metodologia BPM recomienda acotar los procesos,

identificando para ellos: las responsabilidades de cada persona que interviene en
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él, los sistemas de informacion de apoyo y las salidas que genera dirigidos a

usuarios internos y externos.

En esta etapa, el conocimiento (knowhow) de las personas que trabajan en la
empresa es muy importante y debe considerarse e incluirse en los manuales de

procedimientos para los respectivos diagramas de flujos.

En base a las entrevistas y reuniones sostenidas con el personal fue posible
recoger antecedentes importantes acerca del trabajo que realizan, permitiendo
determinar y asignar, en conjunto con ellos, los valores y grados de importancia
para cada factor interno y externo, que mas adelante se presenta, en las

respetivas matrices de evaluacién del BSC*.

3.2.2 Modelo de Procesos Descriptivos mediante BPMN

En esta fase se realizara una representacion de los flujos de procesos descritos en
el Capitulo I, a objeto de visualizar cdbmo debieran funcionar los procesos del DAF
con el apoyo de un software modular, que comprenda: contabilidad, facturacién y
remuneraciones. En el Anexo N°1 se presenta una cotizacion de un producto de

software que cumple con este requisito.

* BSC: Balanced ScoreCard (Cuadro Mando Integral), es una herramienta de administracién que permite
medir las actividades de una empresa en términos de su vision y estrategia. Proporciona una vision global
del desempefio del negocio.
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Para diagramar los flujos de procesos, se utilizara una notacién estandarizada
denominada Business Process Management Notation (BPMN) - Notacién para el
Modelado de Procesos de Negocio. El objetivo de esta notacién permitird a los
usuarios visualizar de manera sencilla su participacion para el andlisis de cada

una de las actividades que realizan.

3.2.2.1 Proceso de Facturaciéon

>~ Modulo Facturacion
Ac.ept.alr Solicitar Despachar
E Cotizacion Factura Factura Cliente
= .
g Inicio r_.-— — —] Fin
o
3 =
s
= -] Emitir Factura
g2 1%
g |z
S |2
-
2 2
w
5 Modulo
L] Contabilidad
= Bl Notificar
g » » FRechazoa
3 MO Ventas
. Aprobada? Fin
Revisar Factura

Figura 3.1: Diagramaciéon mediante BPMN Proceso Facturacion
Fuente: Propia
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Como se puede apreciar, a diferencia del proceso descrito en el Capitulo Il, el uso
de esta notacion permite identificar que el uso de un software de facturacién
permitira manejar la informacion de manera confiable y rapida para la emisién de
las facturas de ventas. Actualmente el Asistente Contable demora treinta minutos
para emitir y entregar una factura de venta. Con la utilizacion de un software se
estima que acortara los tiempos de emision de una factura de venta a cinco
minutos. Asimismo, el software permitira un control automatizado y estara en linea

con el médulo de contabilidad que llevara control de la facturacion.

3.2.2.2 Procesos de Cobranzas

Madulo Facturacion
[ . .
% ﬂualizar Base Gestlonarreltlro
= Datos U — de pago /
t H p o aa .
5 : e Ervio 4° copia
S Inicio Faneees Factura )
1] Fin
] H
- .
2
B e o R ETY
consultas por
ﬁ fechas de
E VERCIMIENTD
=) Si [~
S : Coordinar con gnerarke -
v Y i Cliente P
H Informe
[=]
-] Cobranza
]
]
o Posiblie Fecha
e 7
Fape’ e Erwviar
Cobranza
Fin

Figura 3.2: Diagramaciéon mediante BPMN Proceso Cobranza
Fuente: Propia
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La diferencia con el proceso de cobranza descrito en el Capitulo Il es que el uso
de un software de facturacién permitird una mejor gestion de cobranza, como por
ejemplo, entregar de manera rapida informacion de los documentos vencidos y por

vencer y, toda la informacion referente a facturacion.

3.2.2.3 Procesos de Remuneracién

;#—@

Moglulo
Remunefaciones

Inicio

Ingreso datos

Sobretiempo, Atrsos,
Bonos, Anticipos

Asistente Contable

(710

h 4 Esta chrecto? >rzz
Proceso =] . .

Calculo y
Revision

Generacion de H -__-
f BD Banco -sistema

i pago automatioo de
sueldos

Informes,

Liquidaciones
de Sueldos y
Si Libros Auxiliares

Contador

REMUNERACIONES

-
Autorizaciony

V°B° pago
banca

Gerente General

Fin

Figura 3.3: Diagramaciéon mediante BPMN Proceso Remuneraciones
Fuente: Propia

En este proceso se puede apreciar que el uso de un software de remuneraciones

permitira desarrollar un adecuado proceso de pago de sueldos, efectuandolo con
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una suscripcion a un sistema de pago automatico con conexion electrénica con el
Banco comercial de la empresa, eliminando el riesgo y la responsabilidad que
recaia en la persona que antes cobraba el cheque por caja para el pago en

efectivo de los sueldos.

3.2.2.4 Procesos de Contabilidad

El siguiente diagrama (Figura 3.5) ilustra la interrelacion entre los distintos
departamentos de la empresa a través de las bases de datos: Facturacion,

Remuneraciones y Contabilidad.

Para delimitar responsabilidades, cumplir con los tiempos de ejecucidén y mejorar
el desarrollo de las tareas en el DAF se propone definir una nueva estructura que

incorpore dos profesionales:

Jefe Administracion y Finazas

Facturacion y

Contador Remuneraciones
Cobranzas

[

Asistente
Contable

Junior

Figura 3.4: Organigrama DAF
Fuente: Propia
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= —
:g A Informe
T | . Facturacion
z :
= __ : Fin
& Modula
Facturacian H
w =
80 e
[
] Maodula
wi 'g Facturacion @
ﬁ o
= o~
= h
=
=
-
5
= = S N S— —
5 ﬁ CapturaDatos/ | % = -G . Informes
= Centralizaciones I P o Contables y
|z = Reportes X .
2] ] Financieros
= t Inicio —— '
= H H Fin
= ] Modulo Contabdidad
=] :
=T i
g i
= Informes
[=] e R
G R Remuneracionales
= r ]
2 h Fin
=
5 Modulo Remuneraciones

Figura 3.5: Diagramacién mediante BPMN Proceso Contabilidad
Fuente: Propia

Al comparar el proceso de contabilidad descrito en el Capitulo Il con el actual, se
puede apreciar que el uso de software en las area de facturacion, cobranza,
remuneraciones y contabilidad, permitira una adecuada integracién y manejo de la
informacion en el DAF, evitando errores de ingreso y calculos, lo que se traduce

en pérdidas de tiempo; mejorando el actual registro y respaldo de los datos; la
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entrega oportuna de informacion a los usuarios. Todo lo anterior gracias al
almacenamiento centralizado de los datos y a la posibilidad de compatrtirlos por los
distintos usuarios. Ello posibilitard el cumplimiento de las obligaciones

previsionales, tributarias y comerciales oportunamente, entre otras.

El uso de una notacidn mediante BPMN, permitird a los usuarios visualizar y
detenerse en cada actividad para revisar, modificar 6 mejorar un proceso en

particular.

Para diagramar en BPMN, existen varias alternativas tecnolégicas dirigidas a
empresa Pymes. Entre ellos se encuentran: Bizagi, Aurora Portal, Aris, IBM,

Solutech y Software AG, entre otros.

Los costos de adquisicion varian segun el tamafio de la empresa, pero existen en
el mercado nacional alternativas gratuitas que dan la posibilidad a todas las

pequefias empresas comprender un enfoque de BPM basado en tecnologia TI.

Para diagramar en BPMN los procesos descritos anteriormente, se ha utilizado el

software Bizagi Process Modeler en su versién 2.2.0.3, dada su sencillez, de facil

implementacion, con manuales de uso y gratis para todo usuario.
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3.2.3 Planificacion Estratégica

Mision y ambito

Misidon

“Desarrollar para nuestros clientes locales y nacionales, proyectos de ingenieria
civil entregando soluciones efectivas a través de personal altamente calificado,
brindando un servicio integral y de calidad profesional que garantice el éxito de los
proyectos, ofreciendo un servicio preferencial en términos de seguridad, atencién,

rapidez y calidad de los resultados”.

Ambito de Misién:

AMBITO
Servicio Proyectos de Ingenieria Civil
Mercado Demandantes de desarrollos de proyectos de Ingenieria Civil
Geografico Local y nacional
Calidad
Competitivo Garantia
Seguridad
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Vision y Elementos

Visién

“Ser reconocida como una empresa nacional en la industria de desarrollo de
proyectos civiles, que proporciona soluciones integrales, garantizando eficiencia
en los resultados de sus clientes y la mutua lealtad con sus colaboradores y la

ética en su actuar".

Elementos de la Visioén:

ELEMENTOS
Valores Lealtad y Etica.
Propésito Proporcionar soluciones integrales y garantia de eficiencia en

los resultados para sus clientes.

Ser reconocida como una empresa nacional en la industria de
desarrollo de proyectos civiles.

Futuro Imaginado
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3.2.4 Cadenade Valor

Se ha desarrollado la cadena de valor, posicionando al DAF al interior de ella.

DAF

Infraestructura

Administracion y planificacion de objetivos estratégicos, direccion contable, financiera, laboral y tributaria, negociacién y mantencion de relaciones
comerciales con proveedores y Bancos, administracion de los sistemas de informacién contable, remuneraciones y facturacion.

RR.HH

Blsqueda y contratacién de profesional con experiencia en administracion, creacion de equipo de trabajo, capacitacion para el personal en
contabilidad, y legislacion laboral y tributaria, mejora del clima laboral, acuerdos y compensaciones para el personal, definicién y descripcién de
cargos.

Desarrollo Tecnologico

Desarrollo de repositorios, sistemas tecnolégicos actualizados para contabilidad, remuneraciones y facturacion.

Abastecimiento
Adquisicion de softwares para ingenieria, contabilidad, remuneraciones y gestion comercial.

Log. Interna: Operaciones: Log. Externa: Mercadotecniay Ventas: [Servicios:

-Programacion y distribucion |-Registro de facturas de -Recepcion de solicitudes - Promocién por medio de  |-Gestion de cotizacion y

diaria de tareas. ventas, compras, rendiciones|de usuarios otras areas. informes contables y compra de materiales como

-Distribucion de de cajas chicas. -Atencion a solicitudes financieros oportunos. papel, tintas e insumos de

documentacion contable, - Emisién de facturas de contables, financieras y de  [-Promocién por medio de oficina, aseo y cocina.

personal y de oficina. ventas para clientes. personal. - |gestiones eficientes y -Tramites administrativos en
-Control diario de bancos -Coordinacion de solicitudes |oportunas a requerimientos |caja compensacion, Sll,
(conciliaciones bancarias) |con proveedores. de usuarios y Gerente Tesoreria, Municipalidades,
-Atencion telefénica General. AFP, Isapres, Bancos,
proveedores. licencias médicas.
-Célculo y revision de -Pago de remuneraciones.
sueldos, impuestos - Reparaciones en oficina.
mensuales, cotizaciones -Mantencién de archivos
previsionales. fisicos y orden de bodega.
-Contabilizacion diaria de -Mantencién y respaldo de
ingresos, egresos y Pc.
traspasos.

Figura 3.6: Adaptacion de Cadena de Valor para DAF
Fuente: Propia

3.2.5 Analisis Externo
De la informacion recopilada se ha confeccionado el siguiente listado, con centro

de estudio en el DAF:

3.25.1 Oportunidades

= Aumento en la demanda de proyectos.

= Crecimiento de tecnologias y mercado de software.
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= Mayor presencia de empresas constructoras en la region.

» Intencion por parte de Gerencia de realizar una reestructuracion interna.

= Creacion de nuevos procedimientos para el area de proyectos.

= Aumento en solicitudes de informes contables y financieros.

= Decision del Gerente General de la empresa para la implementacién del

proceso de facturacion electrénica.

3.2.5.2 Amenazas

Posibilidad de externalizar las funciones ejecutadas por el DAF

(contabilidad y remuneraciones).

= Cambios en legislacién laboral y tributaria.

= Surgimiento de nuevos sistemas que reemplacen la informacion provista
por el DAF.

= Aumento de empresas contables con certificaciéon 1ISO 9001:2008, en el
rubro.

= Pérdida de confianza de proveedores y bancos por informacion de baja

calidad (sin cumplir: oportunidad, exactitud, que sea completa y concisa)

provista por el DAF.

3.2.6 Andlisis Interno

De la informacion recopilada se ha confeccionado el siguiente listado:
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3.2.6.1 Fortalezas
= Personal con antigiiedad y conocimientos de las actividades diarias
= Acceso facil a documentos.
= Buena relacion con personal de otras areas.

= No presenta ausentismo laboral.

3.2.6.2 Debilidades

= Personal desmotivado.

» Falta de capacitacion en legislacion laboral y tributaria vigente.

= Demora en la entrega de informacion.

= Errores en procesos de calculos de néminas de remuneraciones e
informes contables.

= No existe capacidad de respuesta a solicitudes del Gerente General.

= Pérdidas constantes de documentos debido a falta de orden y control.

= No existe reconocimiento del DAF por otras areas.

= Exceso de uso de planillas electronicas de calculos.

= Uso de software no ad-hoc en los procesos contables y de
remuneraciones.

= Ausencia de claridad en la identificacibn de las transacciones y

conciliaciones bancarias.
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A continuaciéon, de los andlisis realizados, se procedera a la confeccion de la

matriz FODA.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Personal con antigliedad y conocimiento de
actividades diarias

Personal desmotivado

Accesibilidad a documentos

Falta de capacitacion en normativa legal vigente

Buena relacién con personal de otras areas

Demora en la entrega de informacién

No presenta ausentismo laboral

Errores de procesos de calculos en ndbminas de
sueldos e informes contables

No existe capacidad de respuesta a solicitudes
del Gerente General

Pérdidas constantes de documentos

No existe reconocimiento del DAF por otras areas

Exceso de uso de planillas electronicas de
calculos

Uso de software no ad-hoc en los procesos
contables y de remuneraciones

Ausencia de claridad en la identificacion de las
transacciones y conciliaciones bancarias

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Aumento en la demanda de proyectos

Posibilidad de externalizar las funciones
ejecutadas por el DAF

Crecimiento de tecnologias y mercado de
software

Cambios en legislacion laboral y tributaria

Mayor presencia de empresas constructoras
en la regién

Surgimiento de nuevos sistemas que reemplacen
la informacion provista por el DAF

Intencién por parte de Gerencia de realizar una
reestructuracion interna

Aumento de empresas contables certificadas

Creacion de nuevos procedimientos para el
area de proyectos

Pérdida de confianza de proveedores y bancos

Aumento en solicitudes de informes contables
y financieros

Implementacién de factura electrénica

Figura 3.7: Matriz FODA
Fuente: Propia
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3.2.7 Matriz de Evaluacion de Factores Externos (EFE)

La informacion contenida en la matriz EFE, permitird resumir y evaluar los factores

externos identificados y recogidos en las entrevistas y reuniones realizadas a los

trabajadores.

Procedimiento:

Se ha asignado a cada factor, un valor que varie desde 0,0 (“Sin
importancia”), a 1,0 (“Muy importante). El valor indica la importancia relativa
del factor, para alcanzar el éxito en el departamento. La suma de todos los
valores asignados a los factores debe ser igual a 1.0.-

Asignar una clasificacién de uno a cuatro a cada Factor Externo Clave, para
indicar con cuanta eficacia responden las estrategias actuales del
departamento a dicho factor. Donde 4. es excelente; 3: es sobre el
promedio; 2:es promedio; 1: es deficiente.

Multiplicar el valor de cada factor por su clasificacion, objeto determinar su
valor ponderado.

Sumar los valores ponderado de cada variable, objeto determinar el valor

ponderado de todo el departamento.

Anéalisis:

El valor ponderado mas alto de una organizacién es 4,0, y el mas bajo
posible es de 1,0.
Un valor de 4,0 indica que las estrategias responden en forma sobresaliente

a las Oportunidades y minimizan los efectos de las Amenazas.
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= El valor promedio ponderado total de la matriz, es de 2,5. Un valor bajo el
promedio indica que las estrategias de la empresa requiere ser

reformulada, ya que no responden a las caracteristicas del sector.

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNO - EFE |

Nivel de Calificacion
Factores externos clave Importancia (Peso [ Calificacion | Ponderada
Relativo) (Puntaje)
OPORTUNIDADES dela4d
Aumento en la demanda de proyectos 0,20 3 0,60
Crecimiento de tecnologias y mercado de software 0,09 1 0,09
Mayor presencia de empresas constructoras en la region 0,07 2 0,14
Intencion por parte de Gerencia de realizar una reestructuracion iterma 0,20 3 0,60
Creacion de nuevos procedimientos para el area de proyectos 0,05 1 0,05
Aumento en solicitudes de informes contables y financieros 0,09 1 0,09
Implementacion de factura electronica 0,05 1 0,05
Nivel de Calificacion
Factores externos clave Importancia (Peso [ Calificacion | Ponderada
Relativo) (Puntaje)
AMENAZAS dela4d
Posibilidad de externalizar las funciones ejecutadas por el DAF 0,09 3 0,27
Cambios en legislacion laboral y tributaria 0,07 1 0,07
Surgimiento de nuevos sistemas que reemplacen la informacién provista 0,02 1 0,02
por el DAF
Aumento de empresas contables certificadas 0,06 1 0,06
Pérdida de confianza de proveedores y bancos 0,01 2 0,02
TOTAL EFE 1 2,06
Nota: La clasificacion esta referida a la capacidad de reaccion del depto adm y finanzas frente a las oprotunidades y amenazas.
1= deficiente reaccion; 2= baja reaccion; 3= moderada reaccion; 4= alta reaccion.

Figura 3.8: Matriz de Evaluacion de Factores Externos - EFE
Fuente: Propia

Como se puede apreciar en el cuadro EFE, el departamento logra un resultado de
2,06 lo que demuestra que las amenazas son mas significativas que las

oportunidades para el desarrollo de este departamento.
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3.2.8 Matriz de Evaluacion de Factores Internos (EFI)

La informacién contenida en la matriz EFI, ha sido recogida de las entrevistas y
reuniones realizadas a los trabajadores, permitiendo evaluar los principales
factores claves internos del DAF.

Procedimiento:

= Asignar a cada factor, un valor que varie desde 0,0 (“Sin importancia”), a
1,0 (“Muy importante). El valor indica la importancia relativa del factor, para
alcanzar el éxito en el sector del departamento. La suma de todos los
valores asignados a los factores debe ser igual a 1.0.

» Asignar una clasificacion de uno a cuatro a cada Factor, indicando si
representa una Debilidad Mayor (clasificacion de uno), una Debilidad Menor
(clasificacion de dos), una Fortaleza Menor (clasificacion de tres) o una
Fortaleza Mayor (clasificacion de cuatro).

= Multiplicar el valor de cada factor por su clasificacion, para determinar un
valor ponderado para cada variable.

= Sumar los valores ponderado de cada variable, objeto determinar el valor

ponderado de todo el departamento.

Andlisis:
= El valor ponderado mas alto para el departamento es 4,0, y el mas bajo
posible es de 1,0.
= Un valor de 4,0 indica que las estrategias responden en forma sobresaliente

a las Oportunidades y minimizan los efectos de las Amenazas.
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= El valor promedio ponderado total de la matriz, es de 2,5. Un valor muy por

debajo el promedio indica una posicién interna débil.

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS - EFI |

Nivel de Calificacién
Factores internos clave Importancia (Peso | Calificacion Ponderada
Relativo) (Puntaje)
FORTALEZAS de3a4
Personal con antigiiedad y conocimiento de actividades diarias 0,09 4 0,36
Accesibilidad a documentos 0,09 4 0,36
Buena relacion con personal de otras areas 0,05 4 0,20
No presenta ausentismo laboral 0,02 4 0,08
Nivel de Calificacién
Factores internos clave Importancia (Peso | Calificacion Ponderada
Relativo) (Puntaje)
DEBILIDADES dela?2
Personal desmotivado 0,07 1 0,07
Falta de capacitacion en normativa legal vigente 0,09 1 0,09
Demora en la entrega de informacion 0,04 2 0,08
!Errores de proceso de célculos en néminas de remuneraciones e 0.09 1 0.09
informes contables
No existe capacidad de respuesta a solicitudes del Gerente General 0,09 2 0,18
Pérdidas constantes de documentos 0,09 1 0,09
No existe reconocimiento del DAF por parte de otras areas 0,06 2 0,12
Exceso de uso de planilla electronicas de célculos 0,09 2 0,18
Uso de soMare no ad-hoc en los procesos contables y de 0.04 ) 0.08
remuneraciones
Ause.rTcw? de claridad gn la identificacion de las transacciones y 0.09 1 0.09
conciliaciones bancarias
TOTAL EFI 1 2,07

Nota: La clasificacion esta referida a la intensidad de las fortalezas y debilidades en el depto adm y finanzas y tendra una escalea de :
1= debilidad mayor; 2= debilidad menor; 3= fuerza menor; 4= fuerza mayor.

Figura 3.9: Matriz de Evaluacion de Factores Internos - EFI
Fuente: Propia
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Como se puede apreciar en el cuadro EFI, el departamento logra un resultado de
2,07 lo que demuestra que las debilidades tienen mayor importancia que las

fortalezas en el DAF.

A continuaciéon, se confeccionard una matriz FODA para el desarrollo de la

formulacion de las estrategias.
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MATRIZ FODA

FORTALEZAS - F

DEBILIDADES - D

1.- Personal con antigiiedad y conocimiento de actividades diarias

.- Personal desmotivado

2.- Accesibilidad a documentos

.- Falta de capacitacién en normativa legal vigente

3.- Buena relacién con personal de otras areas

.- Demora en la entrega de informacion

4.- No presenta ausentismo laboral

.- Errores de procesos de calculos en néminas de remuneraciones e informes contables

.- No existe capacidad de respuesta a solicitudes del Gerente General

.- Pérdidas constantes de documentos

.- No existe reconocimiento del DAF por parte de otras areas

.- Exceso de uso de planillas electrénicas de clculos

OO |N[DD || |W|IN |-

.- Uso de software no ad-hoc en los procesos contables y de remuneraciones

10.- Ausencia de claridad en la identificacion de las transacciones y conciliaciones bancarias

OPORTUNIDADES - 0

ESTRATEGIAS - FO

ESTRATEGIAS - DO

1.- Aumento en la demanda de proyectos

Crear y mantener un sistema de archivo manual y digital (repositorio) para los
proyectos (F1,F2, F3, 01, 05, 06)

Invertir en programas de capacitacion para el personal (D1, D2, 01, 02)

2.- Crecimiento de tecnologias y mercado de software

Invertir en tecnologia para automatizar los procesos diarios (F2,01, 02)

Adgquirir software para gestion contable y de remuneraciones (D4, D5, D8, D9, 01, 02, 04, 06, 07)

3.- Mayor presencia de empresas constructoras en la
region

Mejorar la informacion y accesibilidad a los proyectos (F2, F3, 02, 05)

Mejorar la imagen y calidad del trabajo realizado (D2, D7, O4)

4.- Intencion por parte de Gerencia de realizar una
reestructuracion interna

Redisefiar proceso de facturacion utilizando tecnologia (F2, 07)

Reemplazar y efectuar upgrade a los software (D9, 02)

5.- Creacion de nuevos procedimientos para el rea de
proyectos

Redisefiar procedimientos de contabilidad, sueldos, facturacion y cobranzas
utilizando tecnologia (F2, F3, 02, 04)

Contratacion de profesional para el cargo Jefe Administracion y Finanzas (D2, 04)

6.- Aumento en solicitudes de informes contables y
financieros

Crear Departamento Administracion y Finanzas (D7, 01, 03, 04)

7.- Implementacion de factura electronica

Crear descripcion de cargos para el nuevo Departamento (D7, 01, 03, 04)

AMENAZAS - A

ESTRATEGIAS - FA

ESTRATEGIAS - DA

1.- Posibilidad de externalizar las funciones ejecutadas por
el DAF

Gestionar de manera eficiente actividades y solicitudes diarias (F1, F2, AL, A2,
A3)

Gestionar certificacion 1ISO 9001:2008 para procesos criticos del negocio
(D3,D4,05,06,08,010,A1,A2,A3,A4,A5)

2.- Cambios en legislacion laboral y tributaria

Analizar solicitudes mas recurrentes para crear sistemas de informacion
automatizados (F1,F2,A1,A3,A5)

Redisefiar procesos (D1,D2,D3,D4,D5,06,07,08,09,010,A1,A2,A3,A4,A5)

3.- Surgimiento de nuevos sistemas que reemplacen la
informacion provista por el DAF

Orden y control en documentos y facturas para solicitudes de proveedores y
bancos (F1, F2, A1, A3, A5)

4.- Aumento de empresas contables certificadas

Reuni6n con proveedores y ejecutivos de banco para refortalecer relaciones
comerciales (F1,A5)

5.- Pérdida de confianza de proveedores y bancos

Figura 3.10: Analisis FODA
Fuente: Propia
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3.2.9 Analisis Estratégico (Etapa de Ajuste)

Matriz de Evaluacion Interna 'y Externa (IE)

En base al estudio y analisis de la matriz FODA para determinar las estrategias

corresponde establecer en qué cuadrante el Departamento de Administracion y

Finanzas, se sitla.

Estructura:

La matriz de IE, se basa en dos dimensiones clave: los puntajes de valor
totales de la matriz EFI sobre el eje X, y, los puntajes de valor totales de la
matriz EFE, sobre el eje y. los puntajes de valor totales correspondientes a
cada division, permiten la elaboracién de una matriz IE a nivel corporativo.
Un valor total de una matriz IE de 1,0 a 1,99, registrado sobre el eje x de la
matriz |IE, representa una posicion interna débil; un puntaje de 2,0 a 2,99 se
considera un valor promedio y un puntaje de 3,0 a 4,0 indica una posicion
intermedia sdlida. De modo similar, un puntaje de valor total de una matriz
EFE de 1,0 a 1,99, registrado sobre el eje y, se considera bajo; un puntaje
de 2,0 a 2,99 representa un valor medio y un puntaje de 3,0 a 4,0 es un
valor alto.

La matriz se divide en tres regiones que tienen implicancias estratégicas
distintas: A) La recomendacion para las divisiones que se encuentran en los
cuadrantes 1, 2, 4, es “crecer y construir’. Las estrategias intensivas de
penetracion de mercado, desarrollo de mercados y desarrollo de productos
o las estrategias de integracion, vertical y horizontal son las mas

adecuadas. B) Las divisiones que se ubican en los cuadrantes 3, 5, 7, se
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dirigen mejor por medio de estrategias de “conservar y mantener”. La
penetracion de mercado y el desarrollo de productos son dos estrategias
recomendadas para estas divisiones. C) Una recomendacion comun para

las divisiones que se localizan en los cuadrantes 6, 8, 9, es “cosechar o

enajenar”.
MATRIZ INTERNA - EXTERNA (IE)
Sdlido Promedio Déil
30a4,0 20a299 1,0a1,99
40 30 2,0 1,0
Alto
L 30a4,0 1 2 3
LL
L
o 30
()]
< BN
o Medio 2,06
o 202299 4 6
8 20 5
—
<
= .
O Bajo
= 10a1,99 7 8 9
10

| TOTAL PONDERADO EFI

Crecer y construir
Retener y mantener
Cosechar y desinvertir

Figura 3.11: Matriz Interna - Externa (IE)
Fuente: Propia

El resultado ponderado de la matriz EFE es de 2,06 y el total ponderado de la
matriz EFl es de 2,07; es decir, que el DAF se posiciona en el cuadrante 5,

correspondiéndole una estrategia de Retener y Mantener.
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Dado los antecedentes, se aprecia que el DAF puede ver imposibilitada su
capacidad de reaccion frente a determinados cambios de factores externos en el
corto plazo, por lo tanto, los factores en los cuales se debe centrar para revertir y
fortalecer deben ser los internos, de manera que en un mediano plazo pueda
trasladarse del cuadrante 5 al cuadrante 4, a una posicion de “crecer y construir”,
permitiendo al DAF lograr un liderazgo y un empoderamiento de sus funciones,

con la condicionante de que la demanda en estudios de proyectos no decaiga.
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3.2.10 Propuesta de Objetivos Estratégicos

Etapa de Decisiones Estratégicas

DETERMINACION DE OBJETIVOS ESTRATEGICOS PROPUESTOS

NO

OBJETIVO

DESCRIPCION

Fortalecer la capacidad operativa

Redisefiar los procesos y servicios que presta el Depto. Adm vy
Finanzas, tales como contabilidad, remuneraciones, facturacion vy
cobranza, a objeto de responder en forma opotuna y eficiente a los
requerimientos de la Gerencia General y clientes internos y extemos, por
medio de informes de gestion mensual y la creacién de un Repositorio;
lugar centralizado donde se almacenara y mantendra informacion
digitalizada para los proyectos, con el objeto de ser un medio de
consulta frecuente que proporcione informacion rapida respecto al estado
de cada proyecto.

Implementacién de un Sistemas de Infor-
macién automatizado

Adquirir en el merado local, un software contable, de remuneraciones y
de facturacion, para que el Depto. Adm y Finanzas cuente con una
herramienta de trabajo sencilla, eficiente y facil de utilizar, para el ingreso
oportuno de la informacién, con un enlace automatico entre modulos
brindado informacién répida a clientes internos y externos. A su vez,
brindard seguridad en los datos y almacenamiento de la informacién
histdrica, eliminando errores de célculos y uso de planilla electrénicas de
célculos, entre otros. En Anexo N°1 se presenta cotizacion efectuada a
una empresa de la zona.

Creacion del Departamento de Adminis-
tracion y Finanzas e impulso en el
desarrollo profesional de sus empleados

Contratar a un profesional que lidere el Depto. Adm y Finanzas y realizar
programas de capacitacion a objeto de incrementar la competencia de
sus empleados.

Impulsar una adecuada atencion al
cliente interno y externo para reforzar
imagen y reputacion

Mejorar la atencién a los clientes internos mediante la entrega oportuna
de informacién contable y financiera para un adecuado control y
seguimiento a los proyectos en curso. A su vez, entregar informacion
adecuada a los clientes externos por medio de diferentes canales de
comunicacion: a través de sitio web de la empresa, llamados telefénicos
y correos electrénicos.

Implementacion de norma ISO 9001:2008

Implementar un sistema de gestién de la calidad basado en norma ISO.

Figura 3.12: Cuadro Objetivos Estratégicos

Fuente: Propia
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3.2.11KPI - Indicadores Criticos del Negocio
Los procesos del DAF deben ser constantemente revisados para evaluar su
correcto flujo y efectividad en los resultados. Por ello se proponen dos criterios

bajo los cuales se definiran los indicadores criticos de las actividades:

1) Tiempos en la ejecucién de los procesos: Este indicador se ha definido
técnicamente como el tiempo de ciclo, y su aplicacion se relaciona al tiempo que
demora cada actividad dentro de un proceso. La suma de los tiempos de cada
actividad indicara el tiempo de ciclo del proceso en general, permitiendo al DAF

evaluar, corregir 0 mejorar sus procesos.

2) Responsabilidad: Este indicador busca relacionar la responsabilidad de cada
persona que esta a cargo de la ejecucion de una actividad dentro del proceso. En
este caso de estudio el registro y control de todos los indicadores seran

responsabilidad del Jefe del Departamento de Administracion y Finanzas.
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Los indicadores propuestos son:

PROPUESTA DE INDICADORES (KPI)

N° OBJETIVO INDICADOR FORMULA FUENTE DE DATOS  |PERIOCIDAD
iy ) Creacion de Libro de
% de Informes de gestion entegados Y. Informes de gestion entregados
Fortalecer la . Informes entregados a
idad i a Gerencia General con respecto de *100 Gerencia controlad | Mensual
capacidad Operalva. < informes solicitados. Total de Informes de gestién solicitados erencia contiolado poria
secretaria.
Creacion de registro de
Implementacion de ¥ dias habiles entre la fecha de recepcion de los documentos|documentos
 |un Sistemas de |Promedio de dias ranscuridos para el ylafecha de registro de ellos en sistema contable ~~ |recepcionados yregisto. |
Informacion registro de documentos contables. de fansacciones
automatizado. Cantidad de documentos ingresadas al Sl
automatizado.
T Y capacitaciones ejecutadas Plan|f|§acFon de
Planificacion de e . capacitaciones anuales y
3 . % de capacitaciones ejecutadas. *100 p ) Anual
Capacitaciones. — - creacion de registro de las
Total de capacitaciones planificadas .
ejecutadas.
Desarrollo de las ) > evaluaciones favorables de desempefio Creac!on Qe reglstr9 de
) % de evaluaciones favorables de capacitaciones realizadas
4 |competencias de los o o *100 . ) Anual
desempefio en capacitacion. — y registro de evaluaciones
empleados Total de capacitaciones realzadas ;
realizadas.
Impulsar una
ion al[% de conformidad en la oportunidad respuestas oportunas .
aQecugdaatenuon aj . P - 2 resp p Libro de Compras,Ventas
5 |cliente inteno y de la entrega de informes solicitados *100 Honorarios Mensual
extemno para reforzar [por clientes internos y extemnos. Total de requerimientos de informacion solicitados y '
imagen y reputacion.
Reducir la cantidad
de reclamos de Cantidad de reclamos recibidos - Creacion de Registro de
) ) Y reclamos recibidos Mensual
clientes internos y  [mensuales. Reclamos
extermnos.
Aumentar la cantidad (% de reclamos atendidos y que fueron Y reclamos atendidos ” )
) ; Creacion de Registro de
7 |de reclamos formulados por clientes intemos y *100 Mensual
) — Reclamos
atendidos. extemos. Total de reclamos recibidos
Cotizaciones Y cofizaciones aceptadas Redisto de cofizaciones
8 |aceptadas por los  |% de cotizaciones aceptadas. *100 g Anual

clientes.

Total de cotizaciones emitidas

emitidas.

Figura 3.13: Indicadores para el DAF

Fuente: Propia
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CONCLUSIONES

La presente tesis de titulacion concluye que es factible la aplicaciéon de la
metodologia BPM al Departamento de Administracion y Finanzas de una empresa
PyME, suponiendo como base relevante la internalizacion de los conceptos BPM
apoyados formalmente en una Politica y Metodologia BPM, que debe ser puesta
en conocimiento de todo el personal de la empresa. Por tanto, este trabajo de tesis

cumplié con el objetivo general y los especificos definidos.

De los antecedentes recogidos, el Departamento de Administracién y Finanzas,
debe necesariamente poner mayor énfasis en la gestion de sus procesos, debido
a la poca capacidad que tiene para enfrentar nuevos escenarios y requerimientos

cada vez mas exigentes por parte del area de proyectos.

El Departamento de Administracion y Finanzas debera evaluar su capacidad, a
través de los indicadores propuestos, centrandose en los factores internos, de
manera tal, que en el mediano plazo logre una posicion de crecimiento con el fin

de lograr un liderazgo y control de las funciones a su cargo.

Queda abierta la posibilidad para futuras investigaciones en temas que no fueron
tratados. Ejemplos de ello es: efectuar el mismo estudio para el Departamento de
Proyectos, definir cargos y perfiles para toda la empresa o circunscribirlo al

Departamento de Administracion y Finanzas.
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ANEXO N°1: Costos relacionados

Ofli\’|0ﬂd Softland
COTIZACION
12 de Diciembre del 2011
Senor:
Presente

Envio cotizacion por software solicitado.

Software Linea 1 Puesto:

¢ Software Facturacién Neto $ 219.000.-
lva § 41.610.--
Total $ 260.610.-

o Software Contabilidad Nefo § 219.000.-
lva _$ 41610.--
Total § 260.610.-

o Software Remuneraciones Neto § 219.000.-
lva $§ 41.610.-
Total $§ 260.610.-

Formas de Pago:

Cheque al dia, 30 y 60 dfas.

Cordialmente lo invitamos a formar parte de esta solucion integral.

Les saluda atentamente,

Onixland
Cel: 8-8038266
www.onixland.cl
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Estos modulos funcionan relacionados e integrados entre si, permitiendo una
conexién directa a las bases de datos y una gestion mas automatizada al interior

del Departamento de Administracion y Finanzas.

En resumen, los costos totales son:

MODULOS SOFTWARE CAPACITACION TOTAL

FACTURACION 260.610 220.000 480.610
CONTABILIDAD 260.610 220.000 480.610
REMUNERACIONES 260.610 220.000 480.610
TOTALES 781.830 660.000 | 1.441.830

Este costo en relacion a sus ventas al mes de diciembre del afio 2011,

representas un 1,52%.
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ANEXO N°2: Terminologia BPM
Definiciones
Proceso: Conjunto de actividades secuenciales que realizan una transformacion
de una serie de entradas, en las salidas deseadas (bienes o servicios) afladiendo
valor.
Subproceso: Los pasos mas detallados de los que se compone cada uno de los
pasos de un proceso; el siguiente nivel de detalle. Tiene las mismas
caracteristicas que un proceso primario.

Macroproceso: Es una estructura de procesos con la caracteristica de

recursividad, es decir, los procesos se desagregan en otros procesos.

Microproceso: Proceso mas reducido compuesto por una serie de pasos y

actividades mas detallados. Puede ser llevado a cabo por una sola persona.

Proceso Primario: Es el proceso principal, es la columna vertebral de la totalidad

de su proceso de trabajo. Estd compuesto por los pasos o actividades necesarias
gue se deben suceder para producir su output. A partir de estas actividades se
comienza a disefiar un diagrama de flujo de su proceso principal.

Responsable del Proceso: Es la persona responsable del proceso y de su output.

El responsable del proceso es la figura clave en la toma de decisiones y puede
asignar a los participantes en el proceso recursos de la organizaciéon. El o ella,
responde del proceso ante la organizacion.

Requerimiento: Lo que su cliente quiere, desea y espera de su output.

Generalmente los clientes expresan sus requerimientos entorno a las
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caracteristicas relativas ala tiempo, cantidad, idoneidad para el uso, facilidad de
uso y percepciones de valor.

Diagrama_de Proceso: Representacion grafica de un proceso, que muestra la

secuencia de tareas; utiliza una version modificada de los simbolos empleados por
los diagramas de flujo.

Diagrama de Flujo: Define la secuencia con la que han de ejecutarse un conjunto

de actividades.

Inputs: Los materiales, equipamiento, informacion, recursos humanos, recursos
financieros o condiciones medio ambientales necesarias para llevar a cabo el
proceso.

Outputs: El producto tangible o el servicio intangible creado por el proceso; y que
es entregado al clientes.

Ruta Alternativa: Una ruta a lo largo de un diagrama de flujo, comprendida por una

0 mas tareas opcionales, distintas a la ruta principal; va precedida de un diamante
de decision.

Indicador: Es un dato o conjunto de datos que ayudan a medir objetivamente la
evolucion de un proceso o de una actividad.

Factor Critico de Exito (FCE): Se definird como factor critico si su cumplimiento es

absolutamente necesario para cumplir con los objetivos de la Organizacion.

Key Perfomance Indicadors (KPI): Traducido al espafiol son: Indicadores Claves

de Desempeiio que miden el nivel del desempefio de un proceso, indicando la
efectividad de los procesos, de forma que se puedan alcanzar las metas y

objetivos fijados.
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Cadena de Valor: Es un modelo tedrico que permite describir el desarrollo de las

actividades de una organizacion empresarial, descrito y popularizado por Michael
Porter en su obra Competitive Advantage: Creating and Sustaining Superior
Perfomance.

Modelo: Es una imagen de una parte del mundo real, intentando representar la
realidad en un ambito delimitado.

BPMN - Business Process Management Notation: Traducido al espafiol es una

“Notacion para el Modelado de Procesos de Negocio” ; es una notacién grafica
estandarizada que permite el modelado de procesos de negocio, en un formato de
flujo de trabajo (workflow).

Artefactos: Es el producto o resultado del trabajo que se hace en la ejecucion de
un proceso.

Asignacion: Es una relacion entre una tarea y un recurso, por medio de la cual se
indica el porcentaje o cantidad del recurso que se dedicard a desarrollar dicha
tarea.

Fulo de Trabajo: (Workflow) Define la secuencia con la que han de ejecutarse un

conjunto de actividades.
Roles: Representa las responsabilidades o actividades que puede realizar una
persona o un conjunto de personas agrupadas en un equipo.

Auto evaluacidon: Proceso a través del cual la efectividad del control interno es

examinada y evaluada. La finalidad es proveer seguridad razonable de que los

objetivos del negocio seran alcanzados.

BPM - Bussines Process Management: Es una disciplina de la administracion para
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identificar, disefar, ejecutar, documentar, medir, monitorear y controlar los
procesos de negocios automatizados y no automatizados para lograr resultados
consistentes, dirigidos y alineados con los objetivos estratégicos de una
organizacion.

Gestion de Procesos: Busca reducir la variabilidad de los servicios. A su vez, trata

de eliminar las ineficiencias asociadas a la repetitividad de las acciones o
actividades, al consumo inapropiado de recursos, etc.

Proceso de Negocio: Es el conjunto actividades secuenciales que realizan una

transformacion de una serie de entradas (materiales, mano de obra, capital,
informacion, etc.) en las salidas deseadas (bienes y/o servicios) afiadiendo valor.
Actividad: Proceso o conjunto de procesos acometidos por la organizacién (o en
su nombre) que produzca o apoye uno o mas productos o servicios.

Tarea: Es el desarrollo de la actividad en acciones muy especificas. Se refiere
basicamente a poner en funcionamiento in equipo, ingresar cada dato de un
documento, etc. Generalmente estan incluidas en los procedimientos.

Procedimiento: Se aplica a las tareas o actividades y las documenta en detalle.

Por ejemplo que hacer cuando “se cae” el sistema computacional.

Regla: Es parte de un reglamento interno. (Gestion de Procesos — Juan Bravo).
Norma: Es una estandarizacién con el medio, con mayor o menor grado de
obligatoriedad. A veces son adhesiones voluntarias y otras obligadas, como una
norma legal de cuidado del medio ambiente. En ambos casos, las normas estan
para cumplirse.

Cliente: En la gestion de procesos se recupera el sentido original del término
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cliente, es decir, aquella persona u organizacién a quien servimos y de quien
recibimos ingresos.

Auto evaluacidon: Proceso a través del cual se busca proveer seguridad razonable

de que los objetivos del negocio seran alcanzados por medio de los procesos y

efectividad en los controles.
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