UNIVERSIDAD DEL BiO BiO PROFESOR GUIA:
FACULTAD DE INGENIERIA LETICIA GALLEGUILLOS
DPTO. INGENIERIA INDUSTRIAL

“PROPUESTA PARA LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA
DE GESTION DOCUMENTAL EN LA EMPRESA INTERNATIONAL
QUALITY SYSTEMS LTDA.”

“Trabajo de Titulacion presentado en conformidad a los requisitos para obtener

el titulo de Ingeniero Civil Industrial”

MAYO 2010 MARCO A. BURGOS LEON



AGRADECIMIENTOS
Quiera empezar por agradecer a Dios por darme la oportunidad de culminar
esta importante etapa de la vida y la fortaleza para superar las pruebas impuestas

para el logro de todos mis objetivos.

Agradezco a mis padres Marco y Berta por siempre entregar mas de lo posible
para ir en mi apoyo, darme un hogar con valores y ensefianzas para ser una mejor
persona, su constante dedicacién y entrega, y por estar siempre cuando los he
necesitado, con una palabra de aliento y una abrazo acogedor, sin lo cual este logro
no hubiese sido posible.

También agradezco a mi novia Anita por su apoyo incondicional y dedicacion,
por estar siempre conmigo en los momentos que la he necesitado, y permitir que

cada dia sea mejor que el anterior.

Mis hermanos Tomas, Macarena y Valentina, por ser siempre la alegria de la
casa. No puedo tampoco olvidar a todas las personas que de manera directa o
indirecta me han ayudado durante este periodo, mi abuelita Cholo, mis tatas
Guillermo y Adriana, mis tios Guillermo y Adriana, mis suegros Rosita y Sixto, y todos

aquellos que me han ayudado y han sido parte de este proceso.

Ademas debo agradecer a la empresa International Quality Systems, por
prestar sus instalaciones y recursos para la realizacion de este proyecto y el apoyo
para su correcta finalizacion. Ademas del departamento de Ingenieria Industrial de la
Universidad del Biobio por acogerme como su alumno y prestar la ayuda necesaria
para cumplir con esta hermosa etapa, especialmente a la profesora Leticia

Galleguillos por sus consejos y profesionalismo.



RESUMEN
El objetivo de este proyecto es proponer un sistema de gestién documental
para la empresa 1QS Ltda. con el fin de aumentar el nivel de implementacion del

sistema de gestidn integrado, en el marco del mejoramiento continuo de este.

El trabajo consistio en el estudio de los procesos administrativos de la
empresa para lograr un entendimiento en profundidad de estos y poder modelarlos,
determinando a partir de los modelos realizados las necesidades funcionales que se
le exigirian al software seleccionado. La necesidad de implementar un sistema de
gestion documental que fuese soportado via software fue identificada al interior de la
empresa como una de las conclusiones de auditorias internas realizadas al sistema
de gestion integrado, y fue el gatillante para iniciar el estudio de una propuesta que
analizara las caracteristicas técnicas y economicas de la implementacion del

mencionado software.

Del andlisis a los departamentos que componen el area de administracion y
finanzas, objeto en estudio, se identifico que el nivel de implementacion en el
departamento de Contabilidad era de un 54%, en el departamento de Facturacion y
Cobranzas de un 17%, en el de Adquisiciones 62%, Pagos y Tesoreria un 56%,
mientras que en Recursos Humanos alcanzaba un 88%, el nivel mas alto de entre los
departamentos estudiados. El estudio se baso en informacién recogida por las
auditorias internas al sistema realizadas en el mes de Junio del 2009, en la cual se
concluyo como factores determinantes de la poca implementacion del sistema, la
entropia existente en la gestion de la informacion del SGl, el desconocimiento y por
ende falta de seguimiento de los procedimientos, y la dispersion existente en el

almacenamiento de registros e informacién generada.

Para el levantamiento de los procesos se eligi6 como métodos de estudio las
entrevistas con los encargados y jefes de departamento, junto con la documentacién

existente del SGI, lo que permitié conocer en profundidad la gestion interna del area



de administracion y finanzas y tener una vision global de los procesos que alli se
desarrollan, se selecciono esta area de la empresa por ser la que mayor volumen de
documentacion genera y por el impacto que el SGI tiene en ella. En los departamento
mencionados mas arriba se realizo un levantamiento de los procesos considerando
las responsabilidades involucradas en los procesos, la documentacion gestionada y
el flujo que se genera, llevando esta informacion a diagramas de flujo funcionales
gue logran representar de forma grafica para una mejor comprensién, la informacién

recopilada.

Asi en base a la informacion recopilada, el conocimiento de los procesos, y la
documentacion disponible, se genero en conjunto con los jefes de departamento una
serie de necesidades que se le exigirian al software a evaluar para ser seleccionado
como propuesta final. La seleccion del software se baso en la investigacion de la
tecnologia disponible en el mercado, llegando a una terna de evaluacion, de acuerdo
al nivel de cumplimiento de las necesidades establecidas. Esta terna fue sometida a
una evaluacion economica que se esperaba determinara el software a elegir, ademas
se debid incluir al criterio de seleccion el factor cualitativo para poder realizar la

seleccioén final.

Finalmente seleccionado el software de acuerdo a los criterios ya
mencionados, se procedié a plantear el funcionamiento del sistema en base a las
necesidades exigidas, especificando la forma en la que este cumpliria con cada una

de las necesidades expuestas.

De esta forma se entrega a la empresa IQS Ltda. una propuesta de un
sistema de gestion documental que cumple con las necesidades establecidas y con

una propuesta econdémica seria en base a cotizaciones reales.
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CAPITULO 1: GENERALIDADES

1.1. Origen del Tema
El proyecto surge en el marco del proceso de automatizacion de las
actividades empresariales que International Quality System Ltda., 1QS, lleva a cabo
en sus distintas areas de negocio, bajo la estrategia de mejora continua que la

empresa impulsa.

1.2. Justificacién
En un escenario de competitividad y de mejora continua la necesidad de 1QS
Ltda. por mejorar la productividad de sus procesos mediante la eficiente utilizacion
del sistema de gestién integrado, SGI', implementado, el que actualmente se
encuentra certificado por Bureau Veritas, BVQI Chile S.A, se hace evidente.

Dado lo anterior la organizacion identifica la importancia del manejo eficiente
de la informacion en la necesidad de implementar un sistema de gestion documental,
gue auxilie los procesos y estandares definidos por el SGI, a cargo de automatizar
los diferentes flujos de informacion que circulen en la compafia, a través de un
sistema de manejo de contenidos, ECM? (Enterprise Content Management),
consistente en una interfaz software de manejo de documentacion almacenada en
una base de datos, documentacidbn que sera proporcionada por los diferentes
procedimientos, instructivos y registros que componen el SGI. Esta decision se basa
en el efecto econémico y pérdida de tiempo productivo que una mala administracion

del recurso informaciéon genera. Para el caso particular de este proyecto se

! Sistema de gestion integrado, SGI: Conjunto de politicas, objetivos, practicas organizativas,
recursos y procesos, que satisfacen los requerimientos de las normas internacionales ISO 9001, ISO
14001 y OHSAS 18001, en un solo conjunto unificado, que determina la gestion empresarial aplicada
a la calidad de sus actividades y la gestién ambiental y de seguridad ocupacional aplicada.

> Enterprise Content Management, ECM: Al espafiol, sistema de gestién de contenidos
empresariales, aplicacion informética usada para crear, editar, gestionar y publicar contenido digital en

diversos formatos
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selecciond el area de administracién y finanzas y sus departamentos constitutivos,
adquisiciones, tesoreria y pagos, facturacion y cobranzas, recursos humanos y

contabilidad, como el objeto de estudio.

La realizacion del proyecto se fundamenta en el bajo nivel de implementacién
detectado en la Ultima auditoria interna realizada, el que alcanzé tan solo un 55% en
el &rea, nivel insuficiente para enfrentar las proximas auditorias de seguimiento y que
no se ajusta a los objetivos y metas establecidos, junto con el reconocimiento de
parte de la direccibn de no estar obteniendo los beneficios asociados a la

implementacion de un sistema de gestion integrado.

Esta falta de eficiencia se identifica en la entropia existente en la gestion de la
informacion del SGI, el desconocimiento y por ende falta de seguimiento de los
procedimientos, y la dispersiéon en el almacenamiento de registros e informacion

generada. Lo que provoca muchas veces tener que:

> Realizar las tareas mas de una vez, el re-trabajo es un problema grave
detectado, debido al desconocimiento general de los procedimientos de
parte del personal.

» Constantes rechazos de los registros entre los departamentos del area
por estar mal completados, muchas veces no se utilizan los formatos
definidos por el SGI, aplicando “mi forma de trabajo”.

» Perdidas de productividad debido al desconocimiento de los procesos y
la busqueda de los registros, no se siguen los estandares de
almacenamiento definidos.

» Perdida de registros importantes, debido al alto volumen de
documentacion generada por el SGI.

» Dificultad para la transmision de documentos entre los departamentos
del area.

» Entre Otros.
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La teoria indica que al implementar un ECM, se obtendran ciertos beneficios
que dada las caracteristicas de los problemas existentes seran solucionados,
entregando herramientas informéticas que faciliten el seguimiento de los estandares
establecidos por el SGI, siendo estos beneficios segun Martinez - Sanchez, JM;
Hilera - Gonzéalez, JR, 1997:

> El aprovechamiento del capital intelectual de la organizacion, ya que el
conocimiento se crea una vez y es reutilizado muchas veces.

> La gestion del flujo de trabajo, mediante el control del flujo de
informacion a través de todas las fases de un proceso de trabajo.

» Se favorece un trabajo en equipo mas efectivo, acelerando las
actividades criticas para la organizacion. (por ejemplo, adquisiciones).

» Al disponer de la documentacion de manera inmediata, se puede
mejorar el proceso de produccion y el servicio al cliente.

» Permite una rapida respuesta a eventos o0 imprevistos que puedan

surgir.

Estos beneficios permitiran atacar directamente los principales problemas
detectados en la auditoria respecto a la baja utilizacion del SGI y asegurar el
conocimiento y cumplimiento de los procedimientos establecidos, ademas de aportar

un ambiente colaborativo de trabajo y la centralizacion de la informacion.

1.3. Objetivos del estudio

1.3.1. Objetivo General
Proponer un sistema de gestion de contenidos, ECM, enfocado a soportar,
mantener y mejorar continuamente el sistema de gestion integrado de IQS Ltda. en el

area de administracion y finanzas.
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1.3.2. Objetivos Especificos

Diagnosticar el nivel de utilizacion el SGI.

Levantamiento de los procesos del area de administracion y finanzas.
Determinar los requerimientos del sistema de gestion de documentos.
Determinar las alternativas tecnoldgicas disponibles.

Determinar de los criterios de seleccion de alternativas a implementar.

Presentar funciones del sistema deseado.

Alcance o Ambito del Proyecto

El alcance del presente estudio abarca el area de administracion y finanzas,

de IQS Ltda., dado que es la que mayor cantidad de documentacion genera en la

empresa y la encargada de gestionar las operaciones que la organizacion realiza.

Acotando el andlisis a los procesos del area y que se rigen por estandares de trabajo

definidos en el SGI al cual se le quiere dar apoyo, siendo indicada como el area de

mayor impacto del proyecto.

Asi los departamentos cuyos procesos seran analizados seran, adquisiciones,

tesoreria y pagos, facturacion y cobranzas, recursos humanos y contabilidad.

1.5.

Metodologia de Trabajo

Para la realizacion del proyecto y lograr la satisfaccion de los objetivos

planteados se desarrollo la siguiente metodologia de trabajo:

1. Recopilacion de datos: Con el fin de obtener informacion de respaldo

al desarrollo del proyecto se recopilaron datos de auditorias internas
gue justificaran la propuesta de un ECM, y mediante entrevistas con los
encargados de area, y anadlisis de documentacion del sistema
(registros, procedimientos, etc.), se determinaron las causas del bajo

nivel de implementacion.
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2. Levantamiento de procesos: Se llevd a cabo utilizando un enfoque
basado en procesos y modelamiento via diagramas de flujo funcionales
de los departamentos pertenecientes al area en estudio, identificando
los procesos que se llevan a cabo, el personal que los realiza, y las
caracteristicas de los documentos que se generan.

3. Determinacién de requerimientos: Se procedi6 a determinar los
requerimientos del ECM, con entrevistas a los encargados de cada
departamento y la direccion de la empresa, mediante una metodologia
de reuniones de revision validadas por la organizacion, en base al
modelo de gestion de la organizacion.

4. Selecciéon del ECM: La seleccién de la mejor alternativa tecnoldgica se
llevo a cabo a través de un analisis cualitativo de seleccion ponderada,
validado por la direccion, evaluando las caracteristicas funcionales de
cada ECM. Esta seleccion también se vio respaldada por un analisis
economico, por el método Guadagni, en base a cotizaciones obtenidas
de distintos sistemas ECM disponibles en el mercado, capaces de
soportar los estandares definidos por el sistema de gestion integrado.

5. Sistema deseado: Se entrego la forma en la que el software
seleccionado cumple con los requerimientos funcionales determinados
y la forma en la que estos apoyan el modelo de gestion determinado

por el sistema de gestion integrado.
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CAPITULO 2: LA ORGANIZACION

2.1 Antecedentes de la Organizacién
IQS inicia sus operaciones en Chile como empresa consultora y de Ingenieria
de calidad en el afio 1998, para prestar servicios de implementacion de sistemas de
gestion y aseguramiento de la calidad en proyectos de construccién, montaje
industrial y distintos rubros de la economia.

Con el pasar de los afios, IQS se consolido como lider en el mercado
entregando a sus clientes un constante mejoramiento de la seguridad y calidad de
sus procesos, productos y servicios, lo cual le permiti6 ampliar sus actividades al
control de la calidad con laboratorios propios para el area Civil, Mecanica,

Geosinteticos, Eléctrica e Instrumental.

Posteriormente, consolida su linea de servicios expandiéndose al Managment,
relacionado con la ejecucion de proyectos industriales y mantenimiento de plantas

en operacion.

2.2. Ubicacion
La Casa Matriz de IQS se encuentra ubicada en San Sebastian 2807, Oficina
715. Las Condes, Santiago, y las oficinas de Administracion y Finanzas en Marcel
Duhaut 2765, Providencia, Santiago. Ademas cuenta con presencia en las Regiones

VIIl'y VI, en proyectos de montaje termoeléctrico y mineros respectivamente.

2.3. Certificacion
Con el fin de proporcionar los mas altos estandares de satisfaccion a los
clientes, y que sus empleados y colaboradores puedan trabajar y desarrollar sus
procesos de trabajo con calidad, procurando el cuidando al medioambiente y la
seguridad, 1QS ha certificado su sistema de gestion integrado bajo las normas 1SO-
9001, ISO-14001, OSHAS-18001.
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2.4. Estructura Organizacional
IQS presenta una organizacion jerarquica centralizada la cual se encuentra
dividida en éareas, las que se mencionan a continuacion, Area de Administracion
Finanzas, SGI (Sistema de gestion integrado), Desarrollo, Servicios y Comercial,
cada una de estas areas a cargo de un jefe o encargado del &rea, bajo la
subordinacion del gerente general y el sub gerente, como se muestra en la figura
N°1.

Fig. N°2.1: Organigrama Empresarial IQS, Fuente: Manual de Gestion
Integrado 1QS Ltda.

Organigrama Corporativo

=

GERENTE GENERAL

OFFICE
ASESOR LEGAL

SN ccccnc RECEPCIONISTA
CONTROLLER
Encargado I+D
Encargado [+D :‘[ JEFE +D ] [ 1+D ] [ . [Ema@amsm]

Encargado 14D

( T Y
FACTURACION Y RECURSOS
(COBRANZAS J [ HUMANOS ] [ TESORERIA [ PAGOS ] CONTABILIDADJ [ADQU!SICIONES] [ COMERCIAL ] [ SERVICIOS ]
I T
JEFE 2 JEFE JEFE

[ JEFE R ] [ TESORERIA J [E""'""gad" Pag'”] [CONTABILIDAD] [ADQUISICIONES] JEFE SERVICIOS)
ncargado Fact. Y| Encargado Encargado Encargado Encargado ENCARGADO
r Cobranzas ] [En(zrgadoRRHH] [ Tesoreria ] [ Contabilidad J [Adqulsioon%] [ Comercial } [ SERVICIOS ]

1S

Fuente: 1QS Ltda., Manual del Sistema de Gestion Integrado.
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2.5. Servicios
2.5.1. Gestiony Control de Proyectos
Este servicio abarca la realizacibn de Contract Management y Site
Management, permitiendo a empresas nacionales e internacionales, desarrollar
buenas practicas en la ejecucion de sus proyectos logrando ahorro de costos y
facilidades de implementacion de equipos de trabajo multidisciplinarios, que se
requieren para el desarrollo de los contratos.

2.5.2. Aseguramiento & Control de Calidad,

IQS, disefa, desarrolla e implementa solidos sistemas de Aseguramiento de la
Calidad, para la gestion de proyectos, asi como también, Sistemas de
Aseguramiento que integran conceptos de Calidad, Medio Ambiente y Seguridad y
Salud Ocupacional.

2.5.3. Comisionamiento
El conocimiento técnico y practico del personal de 1QS, dentro de estas
funciones, la mas importante es verificar la correcta instalacion de los sistemas,
supervisando las pruebas funcionales y de operacion, segun los estandares
especificados por el cliente. Como resultado de la etapa del comsionamiento, 1QS
genera un dossier con los protocolos de pruebas y ensayos de cada componente y
sistema, para asegurar al cliente la correcta operatividad al momento de

recepcionarlos.

2.5.4. Mantenimiento Predictivo
IQS, disefia, desarrolla e implementa manuales y rutas de inspeccion, para
equipos estaticos o rotatorios, dentro de las areas mecanica, eléctrica e
instrumentacion y control. Esta situacion se logra a través del estudio y recopilacion
de antecedentes de disefio e historicos de operacion. Permitiendo al cliente captar
datos en forma estructurada, y con esto, estandarizar sus procesos de inspeccion,

obteniendo resultados trazables, que permitan realizar analisis, seguimiento y
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mantener un control estricto sobre estos, con el proposito de tomar las medidas

correctivas, preventivas o proactivas necesarias.

2.6. Politica SGI°

International Quality Systems define como su principal objetivo la completa
satisfaccion de sus clientes en la prestacion de servicios, mediante la
implementacion de un sistema de gestion integrado que cumple con los requisitos
establecidos en las normas 1SO-9001, ISO-14001, OHSAS-18001. Junto con lo
anterior asume el compromiso de cumplir con los requisitos legales aplicables y
reglamentarios relacionados con los peligros para la seguridad y salud en el trabajo y
aspectos ambientales.

International Quality Systems considera que es una tarea y una
responsabilidad esencial, prevenir la contaminacion ambiental y proteger la
integridad fisica, la salud y la calidad de vida de sus empleados, colaboradores y la
comunidad en la prestacion de sus servicios y el desarrollo de actividades asociadas

a la organizacion.

Con una constante capacitacion, tanto de sus empleados y colaboradores,
International Quality Systems pretende mantener una competencia laboral de alto
nivel, motivando continuamente a su personal. Ademas la Gerencia se compromete a
proporcionar los recursos necesarios para dar cumplimiento a esta politica y mejorar
continuamente la eficacia del sistema, proporcionando un marco de referencia para

el establecimiento y revision de los objetivos del sistema de gestion integrado.

3 Fuente: IQS Ltda., Manual del Sistema de Gestion Integrado.
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2.7. Obijetivos del SGI*
IQS Ltda. asegura que se han establecido objetivos de la calidad para los
diferentes niveles, incluyendo aquellos necesarios para cumplir con los

requerimientos del servicio, el SGI tiene como principales objetivos:

» Aumentar la satisfaccion del cliente en la prestacién de servicios.

» Reducir los efectos ambientales y peligros/riesgos de las actividades
desarrolladas en la organizacion.

» Asegurar la participacion del personal para una mejora continua del
desempeiio de calidad, ambiental, y de seguridad y salud ocupacional,
a través de capacitacion.

» Mejorar la rentabilidad, sustentabilidad y crecimiento del negocio.

2.8. Evaluacién de la situacion actual

Actualmente la empresa cuenta con un sistema de gestion integrado, SGl,
implementado, certificado en los requisitos exigidos por las normas internacionales
ISO-9001, 1SO-14001, y OHSAS 18001, bajo la casa certificadora Bureau Veritas,
BVQI Chile S.A., el cual esta compuesto por una politica del SGI, presentada en el
punto 2.6, que expone los compromisos adquiridos voluntariamente en materias de
aseguramiento de la calidad de los servicios, y proteccion medioambiental y de
seguridad ocupacional que puedan afectar al personal o el entorno de la
organizacion, objetivos organizacionales, punto 2.7, y una serie de procedimientos y
registros que determinan las metodologias de trabajo establecidas para asegurar el
cumplimiento de la politica y objetivos propuestos. El objeto en estudio para este
proyecto fue el area de administraciéon y finanzas, compuesta por los departamentos
de adquisiciones, tesoreria y pagos, facturaciéon y cobranzas, recursos humanos y
contabilidad, en la que trabajan un total de 33 personas, cuyos procesos operativos

estdn regidos por estandares definidos en los procedimientos operativos

* Fuente: IQS Ltda., Manual del Sistema de Gestion Integrado.
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desarrollados para cada departamento y que forman parte del SGI, siendo estos los

siguientes:

PR-ADM-ADQ-001 “Adquisiciones”
PR-ADM-TYP-002 “Tesoreria y Pagos”
PRADM-FYC-003 “Facturacién y Cobranzas”
PR-ADM-RHH-004 “Recursos Humanos”
PR-ADM-CON-005 “Contabilidad”

YV V. V V V

Los procedimientos listados establecen los objetivos de cada proceso, el
alcance que tiene dentro de la organizacién, las responsabilidades de los miembros
de la organizacion y de los miembros del departamento correspondiente, respecto al
correcto desarrollo de las actividades definidas, y los registros que se generan para

evidenciar la realizacion de las actividades del proceso.

Como parte de la mejora continua la organizacion realiza auditorias internas
en sus distintas areas, evaluando el nivel de cumplimiento con los requisitos exigidos
por la normas de referencia y estandares de desempefio internos, a raiz de la ultima
auditoria realizada en el area de administracion y finanzas se detecto una baja
utilizacion tanto de los procedimientos y registros que componen el SGI aplicables al
area, determinando un nivel de implementacion promedio de solo un 55%,
considerado bajo, respecto a los objetivos organizacionales e insuficiente para
afrontar préximas auditorias de seguimiento para la recertificacion del SGI en las

normas de referencia internacionales

Esta informacidén se respalda en el informe de auditoria interna realizada al
area, el que se encuentra expuesto en el Anexo A, concluyendo en una deficiente
implementacion, a pesar de los programas de capacitacion y concientizacion que se
llevan a cabo. El informe de auditoria interna, entrego los siguientes resultados

respecto a la implementacién del SGI:
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Fig. N°2.2: Tabla Representativa del nivel de implementacion de los
procedimientos SGI en Adm. Y Finanzas.

item Caddigo Procedimiento Implementacion
1 PR-ADM-ADQ-001 Adquisiciones 56%
2 PR-ADM-TYP-002 Tesoreriay Pagos 62%
3 PR-ADM-FYC-003 | Facturacién y Cobranzas 17%
4 PR-ADM-RHH-004 Recursos Humanos 54%
5 PR-ADM-CON-005 Contabilidad 88%
Promedio 55%

Fuente: Elaboracion Propia

Fig. N°2.3: Grafico de Columnas del nivel de implementacion de los
procedimientos SGI en Adm. Y Finanzas.
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Fuente: Elaboracion Propia

En el informe se concluye la necesidad de implementar un apoyo a la
utilizacion del SGI, enfocado a fomentar la utilizacion del sistema de gestion, ademas
se identifican las necesidades de centralizar la informacién, y mantener un sistema
actualizado y con las versiones vigentes disponibles para su uso. Se detecto que el
area con mayores conflictos es la de facturacién y cobranzas con un nivel de
implementacion de un 17%, mientras que la que tiene menores conflictos es la de

recursos humanos la que alcanza un nivel del 54%, este andlisis se baso en la
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generacion de hallazgos® de auditoria, determinados contrastando criterios® de
auditoria (cumplimiento del procedimiento, utilizacién de los registros, etc.) con la
evidencia’ objetiva (registro sin completar, sin firmar, metodologias de trabajo
ignoradas, etc.) encontrada en el departamento auditado. Los criterios utilizados
fueron los procedimientos operativos, evidenciando si se cumplia o no lo establecido
en cada punto, exigiendo evidencia de parte de los encargados del desarrollo de las
actividades descritas en ellos, concluyendo en el analisis presentado en los cuadros
anteriores. Asi de acuerdo a las conclusiones de la auditoria y a reuniones con la
direccion se determinaron los siguientes problemas que afectan directamente el nivel

de implementacion del SGI:

» Desorden general en el almacenamiento de la documentacion del SGI.

» Responsabilidades no respectadas, se improvisa ante cualquier
situacion respecto a quien debe realizar una actividad.

» Transmision y comunicacion de la informacion por medios no
reglamentados, no se respetan los medios establecidos, alegando
burocracia excesiva en la generacion de registros de respaldo.

> Baja integracion entre el SGI de la organizacién y los ERP?,
implementados.

> Dificultad en la comunicacioén de cambios en el SGI.

® hallazgos de la auditoria: Son resultados de la evaluacién de la evidencia de auditoria recopilada
frente a los criterios de auditoria.

® Criterios de auditorfa: Conjunto de politicas, requerimientos o requisitos. Se utilizan como una
referencia frente a la cual se compara la evidencia objetiva.

"Evidencia de auditoria: Registros, declaraciones de hechos o]
cualquier otra informacién verificable. Puede ser cualitativa o cuantitativa.

® ERP: Sistema de planificacién de recursos empresariales, que integra y maneja muchos de los
negocios asociados con las operaciones de produccion y de los aspectos de distribucion de la

empresa en relacion a la produccion de bienes o servicios.


http://es.wikipedia.org/wiki/Producci%C3%B3n
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» Flujo de trabajo no respetado, a pesar de que se encuentran bien
definidos los pasos a seguir para alguna actividad, estos no se
respetan.

Estos son los principales problemas de implementacion detectados, y que
afectan gravemente la productividad administrativa de la empresa. Anteriormente se
han desarrollado capacitaciones para concientizar el seguimiento del SGI, y formar
respecto a los estandares que aplican a cada departamento, evidenciandose un
compromiso por parte del personal, que se ve troncado, debido a la carga de trabajo
diaria y el tiempo que toma para cada responsable de alguna actividad, realizarlas en
base a lo descrito por el SGI, si todos los documentos que se deben generar son del
tipo fisico, o del tipo Excel.

Al analizar las causas de la baja implementacion del SGI, se investigaron las
posibles barreras que estarian provocando esta situacion, de acuerdo a estudios
realizados en la Universidad de la Habana (Meizoso, M; Guerra, R, 2008), respecto a
las barreras de la implementacién de un sistema de gestion integrado, en el cual se
identificaron las de tipo cultural, econdmicas y tecnologicas. Se determino que las
barreras culturales y economicas para la implementacion fueron superadas, dada la
formacion y concientizacion del personal, y la asignacion de los recursos necesarios
para la implementacion, concluyendo que era el factor tecnologico el que estaba
limitando la implementacion, debido a que toda la documentacion del SGI, era
gestionada en formato fisico o en planillas Excel, desembocando en los problemas
expuestos mas arriba. Asi se concluyo que la solucion para estos problemas era la
implementacion de un sistema de gestidon documental, que permitiese gestionar de

una forma mas eficiente y efectiva la documentaciéon del SGI.
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CAPITULO 3: MARCO TEORICO

3.1. Sistemas de Gestion Integrado
Las organizaciones necesitan lograr sus fines haciendo uso eficaz y eficiente

de los recursos o medios disponibles, estos incluyen:

Estructuras organizacionales.
Planificacion.
Procedimientos.
Responsabilidades.
Procesos.

YV V. V V V V

Recursos.

“Un sistema de gestion es un conjunto de elementos mutuamente
relacionados que interactian, para establecer la politica y los objetivos y alcanzar

dichos objetivos”.®

La adopcion de un sistema de gestion deberia ser una decision estratégica
gue tome la alta direccion de la organizacion. El disefio y la implementacion de un
sistema de gestion de una organizacion esta influenciado por diferentes necesidades,
objetivos particulares, los productos que proporciona, los procesos que emplea y el
tamafo y estructura de la organizacion. El propdsito de una organizacion en términos
de calidad es identificar y satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes y
otras partes interesadas (empleados, proveedores, propietarios, sociedad) para
lograr ventaja competitiva y para hacerlo de una manera eficaz y eficiente, y, obtener,
mantener, y mejorar el desempefio global de una organizacion y sus capacidades
(ISO 9001, 2009).

% |SO 9000-2005, Sistemas de Gestion de la Calidad — Fundamentos y Vocabularios.
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Organizaciones de todo tipo estan cada vez mas interesadas en alcanzar y
demostrar un soélido desempefio ambiental mediante el control de los impactos de
sus actividades, productos y servicios sobre el medio ambiente, acorde con su
politica y objetivos ambientales. Esto en el contexto de una legislacion cada vez més
exigente, del desarrollo de politicas econémicas y otras medidas para fomentar la
proteccién ambiental, y de un aumento de la preocupacion expresada por las partes
interesadas por los temas ambientales. (ISO 14001, 2005).

Un sistema de gestion de la seguridad y salud ocupacional por otro lado,
facilita a la organizacion el control de sus riesgos y el mejoramiento de su

desemperio respecto de la proteccion a los trabajadores. (OHSAS 18001, 2009)

Asi segun lo mencionado mas arriba un sistema de gestion integrado es aquel
gue reune la satisfaccion de los requisitos de las normas internacionales 1SO-9001,
ISO 14001 y OHSAS 18001, en un solo sistema unificado, mediante la gestion de la
calidad de los aspectos del producto que llegan al cliente, la gestion ambiental de los
aspectos ambientales que afectan a la sociedad y otras partes, y la gestion de
seguridad y salud de los riesgos en ambito laboral de los empleados y otras partes

interesadas.

Para la realizacién de un sistema de gestion integrado se recomienda seguir

los siguientes pasos:

1. Tomar como base el modelo de procesos promovido por la ISO-9001.

2. Unificar conceptos y desarrollar un enfoque compartido para los 3 sistemas
de gestidn de la calidad, ambiental y seguridad y salud ocupacional.
Integrar estructuras y actividades.

Integrar documentacion, conceptos y practicas.
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De esta forma la organizacion contard con un sistema que le permitira tener
una vision global de la gestidn, para la gerencia y para los empleados, mediante el
control de los aspectos de calidad, medioambiente y seguridad y salud ocupacional.
Junto con esto se simplifica la gestion de documentos y actividades particulares dada
la integracion existente, obteniendo un tiempo de respuesta mas corto antes las
necesidades, y una mayor coherencia interna que proveera claridad y unidad de
conceptos, permiten una mayor comprensién y compromiso por parte del personal

involucrado en el logro de los objetivos planteados.

Segun las tres normas de referencias mencionadas, un sistema de gestion

integrado debe tener la siguiente estructura:

a) Politica’ del SGI

b) Objetivos™ del SGl.

c) Manual*l del SGI.

d) Procedimientos™ y registros* requeridos por las normas de referencia.

e) Documentos, procedimientos operativos y registros que 1QS Ltda.
determina que son necesarios para asegurar la eficaz planificacion,

operacion y control de sus procesos.

1% politica del SGI: Declaracién de principios, y acuerdos voluntarios asumidos por la organizacién en
el cumplimiento de requisitos de calidad, medioambiente y seguridad ocupacional.

' Objetivos del SGI: Algo ambicionado o deseado en términos de calidad, medioambiente y seguridad
ocupacional, definidos en funcién de la politica SGI.

2 Manual del SGI: Documento controlado que especifica la gestién integrada de las normas de
referencia, describiendo el sistemay sus elementos.

3 procedimientos: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o proceso, corresponden a
documentos controlados exigidos por las normas de referencia.

% Registros: Documento que presenta resultados obtenidos o evidencia de la realizacion de
actividades desempefiadas, corresponden a documentos controlados exigidos por las normas de

referencia
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Fig. N°3.1: Estructura del Sistema de Gestion Integrado.

Estructura de los Pocumentos

Manual

del SGI
Nivel 1

Procedimientos
Documentados
Nivel 2

Documentos
Externos:
Procedimientos e Especificacion

Especificos es del cliente

e Normas
técnicas Nivel 3

Registros que Documentan el Nivel Nivel 4

10OS

Fuente: IQS Ltda. Manual del Sistema de Gestién Integrado

3.2. Sistema de gestion documental
La gestion de los documentos en papel es un grave problema para las
empresas por el espacio que ocupan, por la multiplicidad de copias que se hacen y
por el caos en sus sistemas de archivo, otro problema es que en muchas
organizaciones el documento electrénico se considera solo como un estado
intermedio que sirve para la realizacién del documento en papel. Aunque se manejen
todos los documentos de la organizacion en forma electronica, resulta un verdadero

problema de gestién la busqueda y organizacion de los archivos
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Desde un enfoque practico, para conseguir una buena gestion de la
informacion del conocimiento, las empresas deben organizar y conseguir un buen

sistema de gestién documental. (Herrero A., 2008)

La concepciodn tradicional de un sistema de gestion documental se refiere a la
gestion de los archivos en papel, documentos electronicos y bases de datos. Con la
aparicion de nuevos sistemas informéticos la gestion documental se lleva a cabo a
través de los llamados sistemas de gestion de contenidos, CMS (Content
Management Systems), software que permite la entrada de contenidos digitales de
cualquier clase, permitiendo su gestién y recuperacién. También pueden recibir otros
nombres como DAM (Digital Asset Management) o ECM (Enterprise Content

Management), comercializados bajo distintas marcas o licencias.

De acuerdo a lo anterior, se entendera por gestion documental, al control
automatizado de documentos electrénicos, desde su creacion inicial hasta su archivo
final. (Martinez-Hilera, 1997). Como afirman algunos autores, el 90% de la
informacion de una organizacion reside en documentos, resulta evidente suponer
gue el aumento de la eficiencia en su gestion dara lugar al consiguiente incremento

de competitividad de la organizacion.

Los ECM son utilizados en las organizaciones, con el objetivo de controlar e
incrementar la eficiencia del flujo de documentos que soportan sus negocios 0
actividades. Entre los posibles beneficios que se pueden obtener mediante esta

automatizacion de la gestion documental podrian considerarse los siguientes:

» El aprovechamiento del capital intelectual de la organizacién, ya que el
conocimiento se crea una sola vez y es reutilizado muchas veces.
» La gestion del flujo de trabajo, mediante el control del flujo de informaciéon a

través de todas las fases de un proceso de trabajo.
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» Se favorece un trabajo en equipo méas efectivo acelerando actividades criticas
para la organizacion (por ejemplo, las ventas).

> Al disponer de la documentacion de forma inmediata, se puede mejorar el
proceso de produccion (si existe) y el servicio al cliente.

» Permite una rapida respuesta a eventos o imprevistos que puedan surgir.

Un sistema de gestion documental por tanto es un sistema informético, ECM
que, esta compuesto de elementos fisicos (hardware) que constituyen Ia
infraestructura del sistema y logicos (software) que proveen los servicios necesarios
para gestionar un documento en una organizacién desde su generacion hasta su

disposicién. Estos componentes son los siguientes:

Infraestructura.
Servicios de autor.
Servicios de almacenamiento y busqueda.

Servicios de presentacion y distribucion.

YV V. V V V

Servicios de trabajo corporativo.

Aunque existen productos comerciales que ofrecen algunos de estos servicios
por separado, la tendencia actual es su integracion en una unica herramienta que
combine las tradicionales funciones de almacenamiento y busqueda con otras
facilidades para la elaboracion de los documentos, para su control, su presentacion y

su utilizacién compartida por los integrantes de diferentes grupos de trabajo.

3.3. Enfoque de procesos
Para que las organizaciones operen de manera eficaz, tienen que identificar y
gestionar numerosos procesos interrelacionados. A menudo el resultado de un
proceso constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso. La

identificacion y gestién sistematica de los procesos empleados en la organizacion y
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en particular las interacciones entre tales procesos se conocen como enfoque
basado en procesos. (ISO 9004, 2000).

Una ventaja del enfoque de procesos es el control continuo que proporciona
sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema de procesos, asi

como sobre su combinacion e interaccion.

La gestion por procesos esta dirigida a realizar procesos competitivos y
capaces de reaccionar autbnomamente a los cambios mediante el control constante
de la capacidad de cada proceso, la mejora continua, la flexibilidad estructural y la
orientacion de las actividades hacia la plena satisfaccién del cliente y de sus
necesidades, siendo una de los mecanismos mas efectivos para que la organizacion

alcance niveles de eficiencia superior.

Para adoptar un enfoque basado en procesos se deben identificar todas y
cada una de las actividades que la organizacion realiza. Entendiéndola como una
secuencia orientada a generar un valor anadido sobre una “Entrada” para conseguir
un resultado, y una “Salida” que a su vez satisfaga los requerimientos del cliente, ya

sea éste, interno o externo.

Se clasifica como proceso si se cumple con las siguientes caracteristicas:

» Se pueden describir las “Entradas” y las “Salidas”.
» El Proceso cruza uno o varios limites organizativos funcionales.
» El proceso tiene que ser facilmente comprendido por cualquier persona

de la organizacion.

Las actividades en una organizacién son generalmente horizontales y afectan
a varios departamentos o funciones (contabilidad, tesoreria, adquisiciones, etc.). Este

concepto de horizontalidad, se contrapone a la concepcién tradicional de
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organizacion vertical, por departamentos, esto no significa eso si que los procesos

suplan o anulen a los departamentos.

Los procesos deben estar perfectamente definidos y documentados,
sefialando las responsabilidades de cada miembro, deben tener un responsable y un
equipo de personas asignado.

La representacion grafica, ordenada y secuencial de todas las actividades o
grupos de actividades se le llama mapa de procesos. Los procesos en una
organizacion se pueden agrupar en tres tipos, como se describe a continuacion:
(Torres C., 2008)

a) Procesos Clave:
Son los procesos que tienen contacto directo con el cliente, los procesos

operativos necesarios para la realizacion del producto/servicio, a partir de los cuales
el cliente percibira y valorara la calidad (comercializacién, planificacion, facturacion,

etc.).

b) Procesos Estratégicos:
Son los procesos responsables de analizar las necesidades y condicionantes

de la sociedad, del mercado y de los accionistas, para asegurar la respuesta a las
mencionadas necesidades y condicionantes estratégicos (marketing, recursos

humanos, gestion de la calidad).

C) Procesos de Soporte:
Son los procesos responsables de proveer a la organizacion de todos los

recursos necesarios en cuanto a personas, maquinaria y materia prima se refiere,
para poder generar el valor afladido deseado por los clientes (contabilidad,

adquisiciones, informatica).
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Fig. N°3.2: Modelo Sistema de Gestion basado en procesos.
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3.3. Diagramas de Flujo

Un diagrama de flujo es una herramienta de gran valor para entender el
funcionamiento interno vy las relaciones entre los procesos de la empresa. Estos
representan graficamente las actividades que conforman un proceso, asi como un
mapa representa un area determinada, mediante la utilizacion de simbolos, lineas y
palabras simples, se muestra la secuencia de actividades del proceso en estudio.
(Harrington, J. 1992)

Otra ventaja consiste en que la construccion de los diagramas de flujo sirve
para disciplinar el modo en que se hacen las cosas. La comparacién del diagrama de
flujo con las actividades del proceso real hara resaltar aquellas areas en las cuales

las normas se estan violando.

Hay que tener en cuenta que rara vez la documentacion existente es
suficiente para elaborar el diagrama de flujo de cada tarea y actividad sin

comunicarse con las personas que ejecutan estas tareas.

Existen muchos tipos de diagramas de flujo diferentes y cada uno tiene su
proposito, se deben comprender al menos cuatro de las técnicas, para obtener

efectividad en el analisis de los procesos de la organizacion:

3.3.1. Diagramas de Bloque:

Es el mas sencillo y frecuente de los diagramas de flujo, este proporciona una

vision rapida no compleja del proceso.

Estos se utilizan para simplificar los procesos prolongados y complejos o para
documentar tareas individuales, colocando una frase corta dentro de cada rectangulo
para describir la actividad que se realiza. El rotulo descriptivo de cada actividad debe
comenzar en lo posible con un verbo, ademas se debe considerar que las frases

estandarizadas facilitan la comprension del lector.
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Debido a que estos diagramas proporcionan una vision rapida del proceso,
normalmente se usan para documentar la magnitud del proceso, y luego se utiliza

otro tipo de diagrama de flujo para analizar el proceso en mayor detalle.

3.3.2. Diagrama de flujo estandar de la ANSI

Proporciona una comprension mas detallada de un proceso, se utiliza para
ampliar las actividades dentro de cada bloque al nivel de detalle deseado, pudiendo
llegar incluso a emplearse como parte del manual de entrenamiento para un nuevo
colaborador. La diagramacion de flujo detallada solo se hace cuando el proceso se

acerca a la calidad de categoria mundial.

3.3.3. Diagrama de Flujo Funcional:

El diagrama de flujo funcional es otro tipo de diagrama de flujo, que muestra el
movimiento entre diferentes unidades de trabajo, una dimension adicional que resulta
se especialmente valiosa cuando el tiempo total del ciclo constituye un problema. El
diagrama de flujo funcional puede utilizar simbolos de los diagramas de flujo

estandar y de bloque.

Su principal caracteristica es identificar como los departamentos funcionales,
verticalmente orientados, afectan un proceso que fluye horizontalmente a través de

una organizacion.

3.3.4. Diagrama de Flujo Funcional de Linea de Tiempo:

Este adiciona el tiempo de procesamiento y del ciclo al diagrama de flujo
funcional. Este diagrama de flujo ofrece algunas percepciones valiosas cuando se
realiza un analisis del costo de la mala calidad debido a un proceso ineficiente.
Agregar un valor de tiempo a las funciones ya definidas que interactian dentro del

proceso hace facil identificar las areas de desperdicio y demora.
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3.4. Simbolos Estandares

Los diagramas de flujo mas efectivos solo utilizan simbolos estandares,
ampliamente conocidos, destacando lo facil que resulta leer un mapa al estar
familiarizado con los simbolos. Por esto se analizaran 12 de los simbolos mas
comunes, en su mayor parte publicados por la ANSI (American Standards National

Institute).

e Operacion: Rectangulo. Se utiliza este simbolo cada vez que

ocurra un cambio en un item. El cambio puede ser el resultado de

un gasto en mano de obra, la actividad de una maquina o una
combinacién de ambos elementos. Se usa para denotar cualquier
actividad, desde perforar un hueco hasta el procesamiento de
datos. Normalmente dentro del rectangulo se incluye una breve

descripcion de la actividad.

|:> e Movimiento: Flecha Ancha. Se utiliza para indicar el movimiento

del output entre locaciones.

<> e Punto de decision: Diamante. Se coloca un diamante en aquel
punto del proceso en el cual deba tomarse una decision. La

siguiente serie de actividades varian con base en esta decision.

Q e Inspeccion: Circulo Grande. Se coloca para indicar que el flujo
del proceso se ha detenido, de manera que pueda evaluarse la
calidad del output. También puede indicar el punto en el cual se

requiere una firma de aprobacion.

e Documentacion: Rectangulo con la parte inferior ondeada. Indica
B qgue el output de una actividad incluyo informacion registrada en

papel (informes escritos, cartas, impresiones, etc.).
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e Espera: Rectangulo Obtuso. Se utiliza cuando un item o persona
debe esperar o cuando un item se coloca en un almacenamiento
provisional antes de que se realice la siguiente actividad (esperar

por un avion, esperar por una firma).

e Almacenamiento: Triangulo. Cuando exista una condicion de
almacenamiento controlado y se requiera una orden o solicitud para
gue el item pase a la siguiente actividad programada. El output se
encuentra almacenado, esperando al cliente. El objetivo de un
proceso de flujo continuo es eliminar todos los triangulos y
rectadngulos obtusos del diagrama de flujo.

e Notacion: Rectangulo Abierto. Se utiliza un rectangulo abierto
conectado al diagrama por medio de una linea punteada para
registrar informacién adicional sobre el simbolo al cual esta
conectado. Por ejemplo para identificar que persona es responsable

de realizar una actividad o el documento que controla tal actividad.

e Direccion del Flujo. Flecha. Denota la direccion y el orden que
corresponden a los pasos del proceso. Se emplea una flecha para

indicar el movimiento de un simbolo a otro.

e Transmision: Flecha quebrada. Se usa para identificar aquellos
casos en los cuales ocurre transmision inmediata de informacién

(transferencia electrénica, fax, llamada telefonica, etc.)

e Conector: Circulo Pequefio. Se utiliza un circulo pequefio con
una letra dentro del mismo al final de cada diagrama de flujo para
indicar que el output de esa parte servird como el input para otro
diagrama de flujo. Generalmente se utiliza este simbolo cuando no

existe espacio suficiente para dibujar la totalidad del diagrama.
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:] e Limites: Circulo alargado. Se emplea para indicar el inicio y el fin
del proceso. Normalmente dentro del simbolo aparece la palabra

“inicio” o “fin”.

Los simbolos descritos anteriormente no son la lista de completa de la
simbologia disponible para el desarrollo de un diagrama de flujo, pero si cubren las
necesidades que para el caso en estudio se requieren.

3.5. Técnicas Evaluacién de Alternativas Tecnoldgicas

Generalmente, los proyectos estan asociados interdisciplinariamente vy
requieren de diversas instancias de apoyo técnico antes de ser sometidos a

aprobacion.

La toma de decisiones exige disponer de un sinnimero de antecedentes que
permitan que ésta se efectle inteligentemente. Para ello se requiere de la aplicacion
de técnicas de evaluacion asociadas a la idea que da origen a un proyecto y lo
conceptualicen mediante un raciocinio l6gico que implique considerar toda la gama

de factores que participan en el proceso.

Al analisis de ese conjunto de antecedentes justificatorios en donde se
establecen las ventajas y desventajas que tienen la asignacion de recursos a una

idea o un objetivo determinado se le denomina evaluacion. (Sapag N., 1991)

3.5.1. Evaluacion Cualitativa
El método de la ponderaciéon de factores, considera emitir un juicio de
comparacion sobre una serie de aspectos, los cuales son necesarios considerar. Es
una manera rapida y sencilla para identificar la alternativa preferible en un problema

de decision multicriterio. (Roche H., 2005)
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Las etapas del método son las siguientes:

1) Identificar la meta general del problema.

2) ldentificar las alternativas.

3) Listar los criterios a emplear en la toma de decision.

4) Definir una escala de valoracion de los criterios

5) Asignar una ponderacion para cada uno de los criterios.
6) Asignar un valor al nivel de cumplimiento de cada criterio.
7) Calcular la calificacion para cada una de las alternativas.

8) Hacer recomendaciones teniendo presente los resultados obtenidos.
y P X

X~ 3n

Donde : Pi = Ponderacion del criterio i.

Modelo de calculo:

Xi = Nivel de cumplimiento para el criterio i

X = Calificacion para la alternativa evaluada.

Fig. N°3.3: Matriz Ponderada.

Criterio Alternativa A Alternativa B Alternativa C
P X PX P X PX P X PX
1
2
3
4
5
6
n
TOTAL

Fuente: Roche, H. 2005.
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3.5.2. Evaluacién Cuantitativa

Partiendo del supuesto de que los ingresos son iguales para todas las
alternativas tecnoldgicas, Guadagni'®> propone elegir la alternativa que tenga el
menor valor actualizado de sus costos. Segun este autor, una alternativa puede tener
altos costos de capital y reducidos costos operativos, en circunstancias de que otra
tecnologia tiene menores inversiones pero mayores costos de operacion. Por esto, el
valor actualizado de ambos calendarios de desembolsos se modificard con
variaciones en la tasa de descuento utilizada. A medida que se aumenta esta tasa,
sus valores actuales se reduciran, pero a distinto ritmo, puesto que a bajas tasas, sus
valores actuales se reduciran, pero a distinto ritmo, puesto que a bajas tasas de
descuento la alternativa con mayores inversiones tendra un menor valor actual. Sin
embargo, para tasas de descuento mayores, la situacion se invierte, siendo la
alternativa con mayores costos de operacion la que tendra el menor valor actualizado

de sus costos.

Obviamente, la alternativa de mayor riesgo es aquella que tiene mayor
intensidad en capital, por el mayor riesgo de obsolencia técnica que lleva aparejado.
Comunmente, al tomar esta alternativa, se exige al proyecto un periodo de
recuperacion mas acelerado que si se optara por una mayor intensidad en mano de
obra.

Dervitsiotis'®, partiendo del mismo supuesto de ingresos iguales, propone
calcular el costo de las diferentes tecnologias pero a distintos volumenes de
produccion. Esto, porque como cada tecnologia presenta una estructura de costos
diferente, ante variaciones en la capacidad, medida como volumen de produccion,
puede pasar una alternativa tecnolégica de menor costo a ser la de mayor costo. Lo

sefialado se puede visualizar en la Fig. N°3.1 donde A;, A2 y A3 son tres tecnologias

15 Guadagni, A.A. “El problema de la optimizacion del proyecto de inversién: consideracion de
sus diversas variantes”

'® Dervitsiotis, Kostas N. Operations Management.
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con tres estructuras de costos diferentes siendo A; intensiva en mano de obra y Az

intensiva en capital.

Fig. N°3.4: Modelo del menor valor actualizado.

Costo
totai CT (A,)
CT (A,)
amanm CT (As)
CF (A3} :
i
| 1
CF (A3) ! |
! |
! I
|
CF (A,) I !
I
! X
vV, V, Volumen de
produccion (V)

Fuente: Sapag, C. Preparacion y Evaluacion de Proyectos (1991)

La funcién de costo total se obtiene de la suma de los costos fijos y variables
asociados a cada alternativa. Los primeros definen el punto de interseccion de la
funcidn con el eje vertical y representan un monto no susceptible a cambios ante
diferentes volumenes de producciéon. El costo variable define la pendiente de la
funcidn y representa el costo de producir cada unidad, por el humero de unidades
para producir. Graficamente, esto puede representarse como lo muestra la Fig.
N°3.3.
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Fig. N°3.5: Modelo del menor valor actualizado, 2.

4
Costos

Costo total

/ Costo variable

Costo fijo

Volumen

Fuente: Sapag, C. Preparacion y Evaluacion de Proyectos (1991)

Se debe tener presente que Dervitsiotis en su método no considera tres
factores extremadamente importantes en la eleccion de alternativas tecnoldgicas: a)
gue la estructura de costos fijos y variables cambia a distintos niveles de produccion,
b) que las alternativas tecnoldgicas podrian implicar cambios en las caracteristicas
del producto y, en consecuencia los precios, y c) que existen otros costos indirectos

relevantes, como los impuestos y el costo de capital. (Sapag N. 1991)
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CAPITULO 4: LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

El levantamiento de procesos tuvo como objetivo principal la adquisicién del
conocimiento necesario para modelar los procesos administrativos que 1QS Ltda.
realiza y en base al andlisis de estos obtener los requerimientos funcionales del
sistema de gestion documental deseado, facilitando la eleccion de la alternativa
tecnoldgica mas adecuada.

La informacion necesaria para la realizacion del levantamiento de los procesos
tuvo dos fuentes fundamentales, en primer lugar la documentacion del sistema de
gestion integrado de 1QS Ltda. para el area de administracién y finanzas, y en
segundo lugar las entrevistas y observaciones realizadas en los departamentos

pertenecientes al area.

Con respecto a la documentacion del SGI, se puede indicar que se refiere al
andlisis de los procedimientos documentados, siendo estos, “Procedimiento de
Recursos Humanos”, “Procedimiento de Tesoreria”, “Procedimiento de
Adquisiciones”, “Procedimiento de Pagos”, “Procedimiento de Contabilidad”, y
“Procedimiento de Facturacion y Cobranzas”; incluyendo los registros e instructivos

de trabajo asociados a estos.

A pesar de que los procedimientos de cada departamento entregan
informacion valiosa con respecto a la gestion de cada uno de ellos, el andlisis de la
documentacion mencionada permitid una aproximacion al entendimiento de los
procesos, la que se complemento con periodos de observacién y entrevistas durante
un periodo variable dependiendo de la dificultad del proceso, desde una hasta dos

seémanas por departame nto.

El levantamiento de los procesos se realizo mediante el modelamiento de los

procesos en diagramas de flujo funcionales, tipo de diagrama que fue seleccionado



42

como el més indicado para presentar el flujo de actividades entre diferentes unidades
de trabajo, dada la orientacion vertical de los departamentos funcionales y su efecto

en los procesos que fluyen horizontalmente.

Este modelamiento fue realizado bajo un enfoque de proceso debido al control
continuo que proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro

de un sistema, asi como sobre su combinacién e interaccion.

A continuacion se presenta en la Fig. N°4.1 el mapa de procesos de IQS Ltda.,
desarrollado en base al modelo de enfoque de procesos presentado en el punto 3.2
del presente informe, asociando cada proceso gestionado por el SGI a la estructura
indicada, lo que resulto en la identificacion de las actividades de la organizacion en

procesos de soporte, clave, o estratégicos .

Fig. N°4.1: Mapa de Procesos de IQS Ltda.

Mapa de Procesos

RESPONSABILIDAD
DE LA DIRECCION
Planificacion del
SGI
c c
L PROS’,‘ESOS MEDICION, L
| GESTION DE PROCESOS ANALISIS Y MEJORA I
E Gestion de || Gestion de || Gestion de Auditorias Seguimiento E
recursos recursos recursos y medicién
N financieros || materiales || humanos ACCiones dela N
ias satisfaccion
1) co:erz?/(cantivasy dslciont T
E P E
S S
I REALIZACION DEL SERVICIO
Solicitud / || Elaboracién || Ejecucion Enctjrelga Soporte
postulacién dela del serveicio al
aservicio || propuesta || servicio |l o i-qo |l cliente
IS

Fuente: Elaboracion Propia
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Dentro de los procesos clasificados como de soporte aparecen los que se
llevan a cabo en el area de administracion y finanzas, encargados de proveer a la
organizacion de todos los recursos necesarios en cuanto a personas, maquinaria y
materia prima se refiere, para poder generar el valor afladido deseado por los

clientes. Estos procesos son los que se mencionan a continuacion:

Proceso de Recursos Humanos.
Proceso de Tesoreria.

Proceso de Adquisiciones.

Proceso de Pagos.

Proceso de Facturacion y Cobranzas.

Proceso de Recursos Humanos.

YV V. V V V V V

Proceso de Contabilidad.

Y fueron los analizados en el levantamiento realizado al area en estudio,
identificandose a través de los diagramas de flujo funcional, la actividad que se lleva
a cabo, los documentos que aplican a cada actividad, el departamento responsable
de llevar a cabo la actividad presentada, y la interrelacion departamental existente.
Cabe destacar que al presentar la relacion existente entre cada departamento se
identifican las actividades y documentos de salida de uno como entradas para el
siguiente departamento relacionado al proceso analizado, punto clave para la

determinacién de los requisitos funcionales del sistema de gestion documental.

Junto con presentar los diagramas de flujo funcional se expone en cada
proceso el arbol de estructura documental a gestionar en cada proceso. Asi con
estas dos herramientas de modelamiento se determino los requerimientos finales
para la seleccion de la alternativa tecnoldgica del sistema de gestion documental,

junto con los criterios econdmicos de seleccion.



44

4.1. Areas Involucradas

4.1.1. Recursos Humanos
El area de recursos humanos es la encargada de gestionar la contratacién,
pago de Leyes Sociales, remuneraciones y Finiquitos del Personal, asi como
también, el cumplimiento de los derechos y obligaciones de ambas partes.

Proceso

Su proceso se inicia con la identificacion de una necesidad de contratacion la
qgue puede surgir de las areas de administracion, gerencia, o servicios de la empresa,
dependiendo del tipo de necesidad. Para la satisfaccion de esta necesidad es
responsabilidad del gerente de area o el jefe de departamento donde se genero la
necesidad, el generar la solicitud de contrato de trabajo (CT), donde se identifican las

caracteristicas del trabajo, duracion, lugar de trabajo, entre otros requerimientos.

Generada la solicitud de contrato de trabajo esta es enviada al departamento
de recursos humanos (RRHH) para la gestién de la contratacion, previa aprobacion
de esta por gerencia, una vez la solicitud llega aprobada a recursos humanos se
comienza el proceso de seleccion de personal en base a la solicitud de CT y la
descripcion del cargo a llenar. Para esto se llama a entrevista solicitando a los
postulantes documentacién de respaldo que ratifique las competencias requeridas
para el cargo, aplicando criterios de evaluacion definidos por el jefe de RRHH, una
vez se encuentra al candidato adecuado, se procede a generar el contrato de trabajo
y a completar la carpeta personal con la documentacion de respaldo que certifica las
competencias del individuo, pactando y llenando en el caso de ser necesario el
registro de pacto de sobretiempo, acordando los términos bajo los cuales se
desempeiara e informandose con respecto a aspectos e impactos ambientales y
riesgos y peligros asociados al desarrollo de sus actividades, junto con la importancia
de su desempefio en el cumplimiento de la politica y los objetivos del SGI,

estableciendo los registros necesarios que respalden que el nuevo empleado recibio
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la induccién con respecto a estos y otros temas relevantes para el cumplimiento del
SGI.

El departamento de RRHH informa a contabilidad la nueva contratacion y las
condiciones de remuneracién para su consideracion en el resto del proceso
administrativo. Registrando ademas las horas trabajadas al mes segun el libro de
asistencia, los descuentos de imposiciones, préstamos y anticipos, los beneficios del
trabajador, bonos, etc., los aportes del empleador por seguridad y cesantia, lo que
entrega el monto liquido a cancelar a cada trabajador, generando asi con toda esta
informacion la planilla de cierre de mes. Este registro es esencial para la elaboracion
de los informes de remuneraciones y la nomina de pagos, esta nomina es cargada al
sistema bancario de la organizacion, siendo aprobada por gerencia y emitida la orden
de pago al banco luego de su revision. Una vez aprobados, se comenzara con la
emision de las Liquidaciones de Sueldo que contendra los montos calculados y
obtenidos segun la informacion de la planilla de cierre de mes, el pago de leyes
sociales, descuentos aplicados por anticipos, gratificaciones y asignaciones por

movilizacion y colacion dependiendo del tipo de contrato.

Una vez finalizado el periodo del contrato o el término de la obra, para
contratos de plazo fijo o por obras, o la invocacion de alguna de las clausulas de
causal de despido descritas en el codigo del trabajo, para contrato indefinidos, se
procede a poner término del contrato de trabajo. En el caso de los contratos por obra
0 a plazo fijo se procede a emitir la memoria de calculo del finiquito, el finiquito en si,
el pago de lo que se le adeude al trabajador y la comunicacién a la direccion del
trabajo de la desvinculacion del trabajador con le empresa. El proceso de
contratacién, mantenimiento y desvinculacion de personal, es el proceso principal
gestionado por RRHH, parte de este se pueden mencionar el proceso de gestion de
la formacion del personal, gestidon de licencias, feriados, representacion de la
empresa ante juicios laborales y comparendos. Estos no se fueron expuestos solo

por factores del tamafio que hubiese adquirido el presente informe.



En la Fig. N°4.2.1 y Fig. N°4.2.2 se muestra el diagrama de

que representa el proceso recién expuesto.

Fig. N°4.2.1: Diagrama de Flujos, Recursos Humanos.

flujo funcional
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Fuente: Elaboracién Propia




Fig. N°4.2.2: Diagrama de Flujos, Recursos Humanos.
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Anexo Contrato
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Estructura de documentos

En el diagrama de flujo funcional se exponen los documentos que se generan
en el proceso de RRHH, los que deben ser gestionados segun lo dispuesto por el
sistema de gestion integrado, y que se requiere sean manejados por el sistema de
gestiona documental a proponer. Para un mejor analisis de los requerimientos de
este sistema y la eleccion de la alternativa tecnolégica adecuada, se desarrollo un la
estructura de documentos a partir del proceso y el diagrama que lo modela
presentada en la Fig. N°4.3.

Fig. N°4.3: Estructura de documentos, Recursos Humanos.

Documentos Recursos Humanos

Fuente: Elaboracion Propia
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Del levantamiento realizado se pudo desprender que el principal problema del
departamento de recursos humanos para gestionar correctamente los aspectos del
SGI que le aplican se debe al alto volumen de documentos que debe generar,
almacenar y distribuir dentro de la organizacién, el que va en directa relacién a la
cantidad de personas que para ella trabajan, la que muchas veces por motivos de
obras o faenas especificas supera las 200 personas contratadas por obra, situacion
gue se vuelve cadtica al tener que documentar bajo los estandares de la norma a
esa cantidad trabajadores, sin dejar de lado las otras actividades que este

departamento tiene a su cargo.

49



50

4.1.2. Adquisiciones

El departamento de adquisiciones es el encargado de recepcionar las
necesidades de compra emanadas desde las distintas areas y departamentos de la
empresa, evaluar y seleccionar los proveedores a los cuales se les realizara la
compra, gestionar la compra y verificar que el producto comprado o el servicio
contratado con un tercero cumpla con los estdndares de calidad exigidos, para esto
aplica un proceso basado en las directrices de las normas de referencia del SGI.
Estando en estrecha relacién con los departamentos de pagos y tesoreria, los que
permiten que el proceso de adquisiciones se lleve a cabo de forma eficiente.

Proceso

El proceso comienza con el surgimiento de una necesidad de caracter
monetario desde algun area o departamento de la organizacion, esto con el fin de
adquirir algun producto necesario para el desarrollo de las actividades, la
subcontratacion de algun servicio necesario para el funcionamiento de la empresa, o0
el requerimiento por una cantidad de dinero para financiar la representacion,

traslados, alojamiento y comida de trabajadores en favor de la empresa.

Para el caso de las dos primeras situaciones, la adquisicion de algun producto
0 subcontratacion de servicios, debe ser el gerente de area o el jefe del
departamento del cual surge la necesidad quien comunique esta necesidad al ente
correspondiente de la organizacion, el departamento de Adquisiciones, esta
comunicacion se realiza a través de los medios establecidos por la organizacion,
completando el registro de requisicion de productos o servicios, llamado requisiciéon
de compra, esta requisicion es revisada en primera instancia por gerencia, quien
autoriza la gestion de la compra. Adquisiciones recibe la requisicion ya autorizada
por gerencia, y comienza el proceso de la adquisicion del producto o la
subcontratacion de los servicios, para esto se realiza una investigacion de los
posibles proveedores de servicios los que son evaluados de acuerdo a criterios

definidos por la organizacién, en base a sus capacidades de calidad gestion
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ambiental y gestion de seguridad y salud ocupacion, junto con las facilidades
comerciales que proporcionan, en base a estos criterios se evallan y quienes
cumplan con el criterio de aprobacién pasan a formar parte del listado de

proveedores aprobados.

Del listado de proveedores aprobados es desde donde se seleccionan los tres
mejor evaluados y se envian las cotizaciones respectivas de acuerdo al producto o
servicio solicitado. Una vez recibidas las cotizaciones se procede a generar un
cuadro comparativo de acuerdo a las condiciones de pago ofrecidas, y el precio
cobrado, ya que la calidad del producto esta previamente definida por la requisicién
de compra, y este aspecto no puede ser modificado por el departamento de

adquisiciones.

Seleccionada la cotizacibn mas provechosa para la organizacion, el
departamento de adquisiciones procede a generar la orden de compra por el
producto, documento a través del cual se formaliza el compromiso de pago y se
especifican claramente los requisitos del producto o servicio a adquirir. Esta orden de
compra es remitida al proveedor para que este proceda al despacho del producto y a
la generacion de la factura. Mientras adquisiciones envia la informacién de los
montos requeridos para el pago a contabilidad, quienes son los encargados de
ingresar el futuro pago como egreso al sistema contable, provisionando asi los

recursos necesarios al departamento de pagos, para que inicie su proceso.

Cuando el producto o servicio es recibido o comienza a funcionar, ya sea en
terreno o en oficinas de administracion, el departamento de adquisiciones se encarga
de realizar la Ultima etapa de su proceso, la cual consiste en hacer el seguimiento de
la recepcion del producto y verificar que este cumpla con lo pedido por el
departamento o area emisora y comunicado a través de la orden de compra. Ya
verificada la calidad del producto o servicio, termina el proceso de adquisiciones,

iniciandose el de pagos.
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A continuacion se expone el diagrama de flujo funcional que grafica el proceso

recién descrito, segun la Fig. N°4.4

Fig. N°4.4: Diagrama de Flujos, Adquisiciones.
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Como se menciono en un principio también se generan egresos por
conceptos de representacion, traslado, alojamiento y comidas, gestion que también

depende de adquisiciones.

Al igual que la compra de productos o subcontratacion de servicios, surge una
necesidad de egreso monetario, pero esta vez no es para la adquisicion de algun
producto, sino que gastos que se generan a raiz de la prestacién de servicios del
personal en un lugar distinto al de residencia o la necesidad de traslados fuera del
lugar de trabajo producto del desarrollo de las tareas diarias. Para esto se dispone
del registro, presupuesto de gastos, cuya funcion es la de listar los gastos que se
esperan generar a raiz de las necesidades de las actividades a desarrollar, para esto
es el personal que va a realizar el gasto quien debe completar este registro,
presupuestando cuales seran sus gastos, el item que cubrira, el periodo de tiempo
para el cual destinara las recursos, junto otra informacion que permitan la

identificacion y asociacion de los egresos con la tarea a realizar.

Este presupuesto debe pasar por la aprobacion de gerencia, para
posteriormente ser gestionado por el departamento de adquisiciones, en este punto
se recibe el presupuesto de gastos aprobado y se gestiona el abono a la cuenta
corriente del solicitante, enviando la informacion referente a los montos entregados a
contabilidad, quienes ingresan esto al sistema como un egreso en el item fondos por

rendir.

Ya utilizados los recursos corresponde al solicitante completar el registro,
rendicion de gastos, el cual tiene un formato muy parecido al de presupuesto, pero la
diferencia radica en que esta vez se deben ingresar los montos reales gastados, y
anexar los comprobantes de estos, con el fin de asegurar la correcta utilizacion del
dinero entregado. De existir alguna diferencia entre el dinero solicitado y el rendido
esta sera cuadrada de acuerdo a la solicitud de posteriores presupuestos 0 una vez

el trabajador finalice servicios para la empresa.



La rendicion debe ser enviada al departamento de adquisiciones, quienes

revisaran los comprobantes de gastos y actualizaran la cuenta corriente del

solicitante de acuerdo a los montos solicitados y rendidos.

Este proceso se grafica en la Fig. N°4.5 que se muestra a continuacion:

Fig. N°4.5: Diagrama de Flujos, Adquisiciones.

AREA: ADQUISICIONES

Area de la Organizacion

Gerencia

Contador

eeeeeeeeee

Trabajo
Rutinario

Identificacion
Necesidades de Gasto
Generar Presupuesto de
Presupuesto Gastos
degastos

|

'

|

'

|

i

NO :

i

Aprobacion de o
presupuesto

3y

Gestion de Abono

Cuenta Corriente
Solicitante

S|

¥

Respaldos
Varios

Triplicado
Facturas

Detalle Rendicion de
Gastos

Resumen Rendicion
de Gasto
Cuenta Corriente
Solicitante
Presupuesto Saldo a
Favor

NO
Revision
Rendicion de
Gastos

I Rendicion

Timbraje de Respaldo
Aprobada y Llenado

Pago de Saldo a Favor

I

Contabilizacion de
Rendicion

Voucher

Actualizar Control
CuentaCorriente

Fuente: Elaboracién Propia

54



Universidad del Bio-Bio. Sistema de Bibliotecas - Chile

Estructura de documentos

En el diagrama de flujo funcional se exponen los documentos que se generan
en el proceso de adquisiciones, los que deben ser gestionados segun lo dispuesto
por el sistema de gestion integrado, y que se requiere sean manejados por el
sistema de gestiona documental a proponer. Para un mejor andlisis de los
requerimientos de este sistema y la eleccién de la alternativa tecnolégica adecuada,
se desarrollo la estructura de documentos a partir del proceso y el diagrama que lo
modela la que se presenta en la Fig. N°4.6.

Fig. N°4.6: Estructura de documentos, Adquisiciones.
Documentos Adquisiciones

Fuente: Elaboracion Propia

55



Del levantamiento realizado se pudo resumir que la comunicacién con otras
areas y departamentos de la empresa es un factor determinante en el desempefio
de adquisiciones en relacion tanto al cumplimiento de las actividades del &rea y que
estas sean desarrolladas segun las disposiciones del SGI. Junto con lo anterior
destaca ademdas la necesidad de poder tener mejores vias de colaboracién,
especialmente con los departamentos de tesoreria y pagos, con los cuales se
mantiene una estrecha relacion en para poder llevar a cabo las actividades diarias

del departamento.
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4.1.3. Tesoreriay Pagos
Dada la interdependencia existente entre estos dos departamentos del area
administracion, los cuales a pesar de estar separados y contar con personal

diferente, necesitan uno del otro para poder funcionar.

Proceso

Por un lado el departamento de tesoreria es el encargado de hacer el
seguimiento y administrar los fondos de la empresa, realizando las transferencias de
fondos necesarias, generando respaldos e informes de estas, y de los estados de
liquidez de la empresa, ademéas de ser el vinculo entre la empresa y las entidades
bancarias o comerciales administradoras de fondos. Por otro el departamento de
pagos se encarga de controlar las cuentas por pagar que tiene la empresa con los
proveedores de producto o servicios, monitoreando el cumplimiento de Ilas
obligaciones contraidas y evitando el retraso o el pago de multas por incumplimiento,
informando oportunamente las cuentas por pagar a vencer. En funcién de sus
actividades la interrelacion se genera ya que el departamento de pagos funciona
como control de cuentas, mientras que el de tesoreria es el encargado de girar los

fondos necesarios para el cumplimiento con estas obligaciones.

El proceso comienza cuando en el departamento de pagos se genera el,
informe de flujo de vencimientos, mediante el analisis de los compromisos
contraidos, cuentas por pagar y calendario de pagos, el que una vez generado es
enviado a gerencia para su revision y aprobacion de las cuentas a pagar, a partir del
analisis de gerencia se aprueban las cuentas a pagar, generando la llamada nomina
de pagos, en la cual se incluyen solo las cuentas aprobadas para pago, las cuentas
rechazadas se mantienen en el calendario de pagos para ser ingresadas
nuevamente en el proximo informe de flujo de vencimientos. Ya generada la nomina

de pagos se debe definir la forma de pago para las cuentas que en ella se incluyen.
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La definicion de la forma de pago la establece el departamento de tesoreria, el
que a partir del andlisis de las cartolas bancarias, las chequeras fisicas, y de la
chequera electronica, genera el informe de conciliacion bancaria, el que entrega un
analisis de los fondos disponibles de la empresa, tanto liquidos como crediticios, este

informe es enviado a gerencia.

A partir del analisis del informe de conciliaciobn bancaria y de la nomina de
pagos, gerencia define la forma de pago a adoptar para las cuentas por pagar
aprobadas, ingresando a la nomina de pagos la forma de pago definida, esta
informacion es remitida a tesoreria, para la generacibn de los documentos
correspondientes, ya sea cheques o comprobantes de transferencia electronica,
informacion que ademas sirve para, de ser necesario generar las transferencias entre
las cuentas de la empresa reuniendo los fondos necesarios para respaldar la forma

de pago definida.

Ya con la nomina de pago y la forma de pago definidas, tesoreria esta en
condiciones de comenzar a generar las transferencias electronicas y a generar los
cheques necesarios, una vez realizadas estas operaciones, se debe generar el
informe, nomina de cheques y transferencias, el que sera revisado por gerencia,
autorizando las transferencias listadas y firmando los cheques generados de acuerdo
a la nomina de pagos aprobada. Con la documentacidon necesaria gestionada, se
procede al pago de las obligaciones, generando una compilacion de documentos
llamada legajo, este se incluye el respaldo de la recepcion del pago, la factura u
orden de compra correspondiente, y otro tipo de documentacion que pueda
considerarse relevante en el futuro. Finalmente este legajo es enviado a contabilidad

para el registro de los egresos generados al sistema contable.



A continuacion se expone el diagrama de flujo funcional que grafica el proceso

recién descrito, segun la Fig. N°4.7

Fig. N°4.7: Diagrama de Flujos, Tesoreria y Pagos
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Estructura de documentos

En el diagrama de flujo funcional se exponen los documentos que se generan
en el proceso de tesoreria y pagos, los que deben ser gestionados segun lo
dispuesto por el sistema de gestion integrado, y que se requiere sean manejados por
el sistema de gestiona documental a proponer. Para un mejor analisis de los
requerimientos de este sistema y la eleccién de la alternativa tecnolégica adecuada,
se desarrollo la estructura de documentos a partir del proceso y el diagrama que lo

modela presentada en la Fig. N°4.6.

Fig. N°4.8: Estructura de documentos, Tesoreria y Pagos.
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Documentos Tesoreriay Pagos

Fuente: Elaboracién Propia



Desde el momento en que se decidio realizar el levantamiento de estos dos
departamentos en conjunto, se determino por si sola la necesidad de contar con vias
de comunicacion y colaboracidbn que permitan una mejor gestion de la
documentacion que se generaba en cada uno de los departamentos. Ademas la
necesidad de contar con medios de almacenamiento de documentacion dado el alto
volumen de respaldos, certificados, etc. que se generan por cada proveedor con el
gue se trata es un factor que se analizo en capitulos posteriores, siendo esta
informacién relevante para la determinacion de las necesidades del sistema que

asegure la correcta utilizacion del SGl.
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4.1.4. Facturacion y Cobranzas
El departamento de facturacion y cobranzas es el encargado de mantener
bajo control los flujos y estados financieros de la empresa, ademas de controlar las
operaciones de factoring y leasing, enfocado principalmente a mantener controlados
los saldos de los clientes y las cuentas por cobrar con los mismos.

Proceso

El proceso de facturacion y cobranzas comienza al momento de recibir la
planilla de control de orden de trabajo desde el jefe de servicios, luego de haberse
adjudicado la prestacion de servicios en algun proyecto de construccién y montaje o
en alguna planta en operacion, del cual se genera un contrato de servicios y una
propuesta técnico-economica, a partir de los cuales el gerente de servicios genera la
ya mencionada planilla de control de orden de trabajo. Esta planilla es recepcionada
por el departamento de fact. y cobranzas la cual activa el proceso de seguimiento y
cobro de los servicios proporcionados por 1QS Ltda.

El proceso comienza ingresado la orden de trabajo o la nota de venta,
dependiendo del cliente, al sistema de gestidon interno. Al realizar esta operacion el
departamento de facturacion queda a la espera de la correcta prestacion de servicios
y atento ante cualquier inconveniente que pudiese afectar el posterior cobro de este,
ya sea aspectos legales o contractuales de la empresa. Una vez recibida la
informacion de finalizacion de los servicios de parte del gerente de servicios, se
procede a generar el estado de pago, documento mediante el cual se le formaliza al
cliente los servicios prestados y se presenta el valor a facturar por estos. El cliente
analiza y aprueba el estado de pago de concordar lo expuesto en el con los servicios
solicitados, los realmente realizados, y el precio cobrado por ellos, de no ser asi el
cliente rechaza el estado de pago y se debera generar uno nuevo, de haberse

incurrido en un error al momento de generar el que fue rechazado.



63

Aprobado el estado de pago el cliente genera la llamada hoja de aceptacion
del servicio, documento relevante al momento de generar la factura correspondiente
al cobro por el servicio, ya que en el se identifica el numero de servicio interno del

cliente, que debe indicarse en la factura.

Al recepcionar la hoja de aceptacion de servicios, se inicia el proceso de
facturacion, el que comienza generando la factura pro-forma, borrador de la factura
original a emitir, esta debe ser generado y aprobado por el gerente de servicios y el
departamento de facturacién y cobranzas. Luego de la revision de la pro-forma se
procede a solicitar a gerencia la emision de la factura para generar el cobro, para
esto sera el personal de gerencia el encargado de recepcionar la pro-forma aprobada
y emitir la factura timbrada por el servicio de impuestos internos, de acuerdo a lo
indicado en la factura pro-forma. Generada la factura es emitida por el departamento
de facturacion y cobranzas al cliente, quien la recepciona y devuelve el duplicado y el
cuadruplicado recepcionados. El duplicado es retenido por contabilidad, para el
registro de los ingresos al sistema contable. El cuadruplicado es retenido por
facturacion y cobranzas con el fin de gestionar la forma de pago determinada para el
servicio prestado, la que puede ser via factoring, anticipo de un porcentaje y pago del
remanente de acuerdo a las condiciones acordadas con el cliente, 0 pago completo

de la factura de acuerdo al periodo fijado con el cliente.

Realizada la operacion de factoring, o el pago de la factura, se procede a
actualizar el flujo de caja de la empresa y finaliza el proceso de facturacion y

cobranzas.
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Las figuras Fig. N°4.9.1 y Fig. N°4.9.2 que se exponen a continuacion grafican

el proceso recién descrito:

Fig. N°4.9.1: Diagrama de Flujos, Facturacion y Cobranzas
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Fig. N°4.9.2: Diagrama de Flujos, Facturacion y Cobranzas
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Estructura de documentos

En el diagrama de flujo funcional se exponen los documentos que se generan
en el proceso de facturacion y cobranzas, los que deben ser gestionados segun lo
dispuesto por el sistema de gestion integrado, y que se requiere sean manejados por
el sistema de gestiona documental a proponer. Para un mejor analisis de los
requerimientos de este sistema y la eleccién de la alternativa tecnolégica adecuada,
se desarrollo la estructura de documentos a partir del proceso y el diagrama que lo
modela expuesto en la Fig. N°4.10.

Fig. N°4.10: Estructura de documentos, Facturacion y Cobranzas.

Documentos Facturacion y Cobranzas

Fuente: Elaboracion Propia
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De la constante comunicacion con los clientes y la necesidad de estar en
distintos lados ateniendo los requerimientos de cobranza y facturacion, se determiné
que la falta de utilizaciéon del SGI se debe a la necesidad de acceso a la
documentacion generada desde cualquier lugar, generando, almacenando, Yy
distribuyendo esta eficazmente, ademas de poder centralizar esta informacion
permitiendo la consulta por parte de los distintos departamentos de la empresa, para
poder realizar la programacién de las actividades y la prestaciébn de servicios, en
relaciéon a los flujos actuales y esperados. Por lo tanto los topicos de comunicacion y
acceso son determinantes en la poca implementacion detectada del SGI
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4.1.5. Contabilidad
El departamento de contabilidad es el encargado proporcionar una imagen
numérica de los hechos econémicos de la vida de la empresa, conocer el patrimonio
y sus modificaciones, proporcionar una base en cifras para orientar las actuaciones
de gerencia en la toma de decisiones, ademas de proporcionar la justificacién de la

correcta gestiéon de los recursos de la empresa

Proceso

La actividad contable se inicia definiendo por parte de la organizacién el plan
de cuentas, que representa el listado de cuentas que la empresa ha determinado
utilizar para el desarrollo de sus procesos contables, el que depende de la naturaleza

de la actividad econémica realizada.

Definido el plan de cuentas, es posible determinar el tipo de cuenta a la que se
le imputaran tanto los ingresos, egresos o traspasos generados por las actividades
mencionadas en el punto anterior. Esto se realiza con la recepcion y registro de
documentos para su posterior cancelacion y/o provision de los compromisos por
pagar a solicitud del encargado de pagos. El tipo de documentos que se recepcionan

y contabilizan son:

» Documentos Comerciales: Boletas (compra y venta), Facturas (compra
y venta), Notas de Crédito (compra y venta), Notas de Debito (compra y
venta), Presupuestos de Gastos, Ordenes de Compra.

» Documentacion Laboral: Libro de Remuneraciones, Planilla de
Imposiciones, Finiquitos, Boletas de Honorarios, Anticipos de Sueldos.

» Documentacién Legal: Escrituras de constitucion, escrituras de
modificacion de sociedades, contratos de arriendos, contratos de
leasing, préstamos bancarios.

» Documentaciéon financiera: Egresos por giros de cheques y otras

transacciones, Ingresos por depdésitos y otras transacciones, Cartolas
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bancarias, Certificados de inversion (Depoésitos a plazo, depdsitos en
fondos mutuos), Certificados de Factoring y Chequering.

La gestidn aplicada a este tipo de documentos comienza con su recepcion por
contabilidad via transmittal o valija desde el departamento relacionado directamente
con el tipo de documento a contabilizar. Esta informacion es contabilizada
identificando las cuentas a las que se le aplicaran los cargos, imputacién al debe, y
abonos, imputaciones al haber, de acuerdo al plan de cuentas 1QS Ltda.

La contabilizacion de la documentacién descrita, con cada uno de los
comprobantes emitidos permite generar los libros de administracion contable
exigidos por el Servicio de Impuestos Internos, estos son el libro diario, el que
consiste en la agrupacion en orden cronolégico y de folio de cada uno de los
comprobantes emitidos mensualmente, luego se emite el libro mayor, consiste en la
agrupacion por cuentas de cada uno de los comprobantes emitidos mensualmente, y
como informe final se obtiene libro de balances, como presentacion final del periodo

determinado.

Estos son generados por exigencias del Servicios de Impuestos Interno en

papel timbrado y para ser presentados en caso de ser requeridos por esta entidad.

Ademas de los libros exigidos legalmente, el departamento de contabilidad
genera libros de control interno respecto de informacion referida a la actividad de
venta de servicios de la organizacion y compra de bienes o servicios para su
ejecucion. Dentro de estos libros podemos encontrar el registro libro de compras,
cuya metodologia de emision, el que registra mensualmente las facturas, notas de
crédito, notas de debito emitidas por los proveedores. El registro libro de ventas,
donde se registran mensualmente las facturas, notas de crédito, notas de debito
emitidas a los clientes. Junto con estos dos libros mencionados se genera el registro

libro de retenciones, en el que se registran mensualmente los documentos por los
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cuales la organizacion actia como retenedores de impuestos, por ejemplo en el caso

de las boletas de honorarios.

El objetivo de los libros descritos en péarrafos anteriores, es entregar
informacion respecto a aspectos especificos de gestion, como compras, ventas, etc.
Pero toda esta informacion es consolidada mediante la emision del balance general y
el estado de resultados, ambos exigidos por el Servicio de Impuestos Internos a la
organizacion. El registro balance general tiene por objetivo presentar una fotografia
en un momento dado, de la situacion de la empresa, agrupados en activos (lo que la
empresa posee), pasivos (o que la empresa debe) y por diferencia el patrimonio (lo
gue la empresa realmente tiene), exigido anualmente, y ademas puede ser generado
mensualmente segun necesidades de la empresa. Mientras que el registro estado de
resultados es un complemento del balance general donde se muestran los gastos y
los ingresos incurridos en el periodo para llegar a la situacion financiera indicada en

el balance.

El departamento de contabilidad debe cumplir ademas con la presentacion de

ciertos formularios requeridos por el Servicio de Impuestos Internos:

a) Declaracion de impuestos mensuales: Esta actividad se realiza a través
del Formulario 29, en el cual se determina el monto de impuestos a
pagar mensualmente, siendo estos el IVA, PPM, impuesto Unico,
impuesto retenido de segunda categoria, etc. Para completar este
formulario se hace necesario contar con el libro de compras, ventas y

retenciones.

b) Declaracion de impuestos anual: Esta actividad se realiza a través del
Formulario 22, en el cual se determina el monto de impuestos a pagar
anualmente que corresponde a un 17% de primera categoria (rentas

provenientes del capital) sobre la renta liquida imponible descontados
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los PPM, teniendo como base la informacion entregada por el balance
general.

Formularios 1879, retencion articulo 42 N 2, en el cual se declara
anualmente el total de las retenciones efectuadas por pago de
honorarios. Formulario 1886, en este se declaran los retiros efectuados
por los socios en el periodo de un afio. Formulario 1887, retenciones
articulo 42 N 1, en este formularios se declaran las retenciones por los
sueldos de los trabajadores (impuesto Unico). El Formulario 1893
declara los gastos rechazados, 6ésea aquellos que no corresponden ser
considerados como gastos de la operacion, como por ejemplo el sueldo

del conyuge y/o hijo menor de 18 afos, de uno de los socios

Otras actividades: El Formulario 3230, debe ser utilizado para la
solicitud de timbraje de documentos, como por ejemplo facturas,

boletas, hojas foliadas para contabilidad, etc.

Y el Formulario 3239, se utiliza para informar al servicio de impuestos
internos las modificaciones de la apertura de la sociedad, como por
ejemplo, cambio de asocios, aumento de capital, cambio de

representante legal, etc.
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La figura Fig. N°4.11 que se expone a continuacion grafica el proceso recién
descrito:

Fig. N°4.11: Diagrama de Flujos, Contabilidad

AREA: CONTABILIDAD
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Comercial Honorarios q Comercial Actividades Producto vio de
-Presupuesto de Gastos | Factoring del Documentacion
-Ordenes de Compra, Joiipos do
ueldos,

gal
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elalnversion
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Formulario 3239.
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Balance General

Otras
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Fuente: Elaboracién Propia



Estructura de documentos

En el diagrama de flujo funcional se exponen los documentos que se generan

en el proceso de contabilidad, los que deben ser gestionados segun lo dispuesto por

el sistema de gestion integrado, y que se requiere sean manejados por el sistema de

gestiona documental a proponer. Para un mejor andlisis de los requerimientos de

este sistema y la eleccién de la alternativa tecnolégica adecuada, se desarrollo la

estructura de documentos a partir del proceso y el diagrama que lo modela expuesto

en la Fig. N°4.12.

Fig. N°4.12: Estructura de documentos, Contabilidad.
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Documentos Contabilidad

Documento Formato Volumen generado| Composicion Necesidad de gestion
L. . L. Metodologias de | Servicios de Autor, Almacenamiento, Busqueda,
Procedimiento de Contabilidad Procedimiento Permanente X ., L .,
trabajo Presentacion, Distribucion
Manual Softland, modulo Cotizaciones | Procedimiento Permanente Metodologias de | Servicios de Autor, Almacenamiento, Busqueda,
y Notas de Ventas Auxiliar trabajo Presentacion, Distribucion
Procedimiento Control de Procedimiento Permanente Metodologias de | Servicios de Autor, Almacenamiento, Busqueda,
Documentos SGI Auxiliar trabajo Presentacion, Distribucion
Procedimiento Control de Registros Procedimiento . ¢ Metodologias de | Servicios de Autor, Almacenamiento, Busqueda,
ermanente
SGI Auxiliar trabajo Presentacion, Distribucidn
. ., » Procedimiento Metodologias de | Servicios de Autor, Almacenamiento, Busqueda,
Instructivo para la Gestion de Valijas - Permanente - ., L,
Auxiliar trabajo Presentacion, Distribucion
. L. Servicios de Autor, Almacenamiento, Busqueda,
Registro 5/diarios Datos L, o
Ingreso de Comprobante Presentacion, Distribucion
Comprobante de Traspasos Registro 5/diarios Datos Servicios de Autor, AlImacenamiento, Busqueda,
. _ Servicios de Autor, Almacenamiento, Busqueda,
Registro 5/diarios Datos ., .. .,
Comprobante de Egreso Presentacion, Distribucidn
Servicios de Autor, AlImacenamiento, Busqueda,
Registro 5/diarios Datos o, .
Comprobante de Ingreso Presentacion, Distribucion
. L. Servicios de Autor, Almacenamiento, Busqueda,
. - Registro 1/diarios Datos L, e
Libro Diario Presentacion, Distribucion
. Servicios de Autor, AlImacenamiento, Busqueda,
. Registro 1/mensual Datos ., .. .,
Libro Mayor Presentacion, Distribucion
. Servicios de Autor, Almacenamiento, Busqueda,
. . . Registro 1/mensual Datos .. Ay 2
Libro de Balances Tributarios Presentacion, Distribucion
. Servicios de Autor, Almacenamiento, Busqueda,
. Registro 1/mensual Datos ., .. .,
Libro de Compras Presentacion, Distribucion
) Servicios de Autor, AlImacenamiento, Busqueda,
. Registro 1/mensual Datos e
Libro de Ventas Presentacion, Distribucion
. Servicios de Autor, Almacenamiento, Busqueda,
. . Registro 1/mensual Datos ., L. .,
Libro de Retenciones Presentacion, Distribucion
. Servicios de Autor, Almacenamiento, Busqueda,
Registro 1/anual Datos ., .. .,
Balance General Presentacidn, Distribucion
. Servicios de Autor, AlImacenamiento, Busqueda,
Registro 1/anual Datos ., .
Estado de Resultados Presentacion, Distribucion

Fuente: Elaboracién Propia



Debido a la constante comunicacion que debe tener el departamento de
contabilidad con el resto de los que componen al area de administracion y finanzas,
se determina la necesidad de contar con vias de comunicacion y colaboracion
eficientes, ademas de medios para poder almacenar y consultar de manera rapida y
expedita el alto volumen de registros que se generan al contabilizar la

documentacion gestionada por este departamento.
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CAPITULO 5: DETERMINACION DE REQUERIMIENTOS Y SELECCION
DE ALTERNATIVA TECNOLOGICA

5.1. Determinacion de requerimientos

Gracias al andlisis de la documentacién del sistema de gestién integrado y a
las entrevistas con el personal propio de cada departamento, se ha logrado
desarrollar el levantamiento de los procesos, en el que se expuso la secuencia de
actividades de los procesos internos de cada departamento y como estos se
interrelacionan para llevar a cabo de manera eficiente la gestion administrativa de la
organizacion. De lo anterior se desprende que el trabajo hecho en un departamento
afecta directamente el desempefio de los otros, dado el enfoque de procesos
adoptado y propuesto por las normas de referencias del sistema de gestion
integrado, en el que destaca como una de sus principales caracteristicas la
transversalidad de los procesos entre los distintos departamentos que componen las

areas productivas de la organizacion.

Debido a esto, y a la interdependencia que se genera al adoptar un enfoque
de procesos es que se determinaron los requerimientos del sistema de gestion
documental con un enfoque sistémico y no particular a cada departamento,
definiendo las caracteristicas que debia tener el ECM a proponer como las
requeridas para satisfacer la gestion administrativa actual y ademas permitir el
mantenimiento y mejoramiento del sistema de gestion integrado implementado a la

administracion de la organizacion

Asi, de la informacién obtenida a través del levantamiento de los procesos y
de los criterios definidos para el mantenimiento y correcta utilizacion del SGI se
definieron los requerimientos los del ECM de acuerdo a la estructura definida en el

capitulo 3, punto 3.2, siendo estos los siguientes:
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a) Centralizacion de informacion:

Debe permite almacenar en un lugar comiun los diversos contenidos
documentales que la organizacion genera y que se enmarcan dentro del alcance del
sistema de gestion integrado, como manuales, procedimientos, registros, instructivos,
etc. Evitando la entropia que se genera al tener distribuidos los documentos en
diferentes carpetas fisicas o digitales en los equipos de administracién. Este
requerimiento deberia ser satisfecho por el servicio de almacenamiento de la
estructura del ECM a proponer.

b) Mecanismos para compartir informacion:

Dada la transversalidad de los procesos se hace imprescindible un
mecanismo que facilite el compartir informacion entre diferentes éareas de la
empresa, permitiendo el ahorro de recursos tanto monetarios como de tiempo. El
sistema debe permitir compartir informaciéon de distinta indole entre los
departamentos de la empresa ya sea documental, objeto en estudio, o de otro tipo
como citas, reuniones, comunicaciones, etc. Este requerimiento deberia ser

satisfecho por el servicio de distribucion de la estructura del ECM a proponer.

C) Colaboracion entre departamentos:

Muy ligado al concepto de compartir informacion pero diferente a la vez, esta
la necesidad que surge del trabajo que se realiza muchas veces por diferentes
departamentos sobre un mismo documento, como por ejemplo aquellos que se
deben generar, revisar, aprobar y distribuir por diferentes departamentos. Dado lo
anterior el sistema debera permitir el trabajo sobre un mismo documento pero esta
vez en digital, ahorrando de esta manera una gran cantidad de tiempo productivo y
de recursos materiales y logisticos necesarios para el desarrollo de estas
actividades. Este requerimiento deberia ser satisfecho por el servicio de distribucién

de la estructura del ECM a proponer.
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d) Comunicacion entre departamentos:

El sistema de comunicacion actual es via correo electronico, el cual es
eficiente y permite una comunicacion inmediata entre los departamentos de la
empresa, cuando esta debe realizarse entre un departamento y otro, el problema
surge cuando la comunicacién involucra a mas de dos entidades, necesitandose la
confirmacion de recepcion o una retroalimentacion de las partes involucradas, dado
el alto volumen de correos que se envian y almacenan, los que sumados a los
recibidos por cada departamento en su gestion diaria, muchas veces conducen a
errores u omisiones en cierta informacion. Para solucionar esto se necesita un
sistema que proporcione areas de comunicacion, donde se puedan crear temas
especificos para tratar situaciones particulares y permitan una comunicacion eficiente
y especifica al tema tratado. Este requerimiento deberia ser satisfecho por el servicio
de distribucion de la estructura del ECM a proponer.

e) Integracion tecnoldgica:

IQS Ltda. utiliza distintas soluciones tecnoldgicas para la gestion de sus
procesos, dentro de las que destacan GMPx-Pro, software de mantenimiento
preventivo, Softland, software de gestion de administrativa. Es por esto que se
requiere que el sistema de gestion documental cuente con las capacidades
necesarias para integrarse con distintas alternativas de software disponibles en el
mercado, incluyendo las utilizadas actualmente por la organizacion. Este
requerimiento deberia ser satisfecho por infraestructura de la estructura del ECM a

proponer.

f) Seguridad:

La confidencialidad de los documentos, y el resguardo por las versiones
vigentes de los documentos del SGI, son de gran importancia en la organizacion, por
lo que se requiere de un sistema que permita aplicar los niveles de seguridad
pertinentes al tipo de documento a proteger. Este requerimiento deberia ser

satisfecho por el servicio de autor de la estructura del ECM a proponer.
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g) Acceso al sistema via web:

Dada la amplitud de lugares donde la organizacion presta servicios y a la
necesidad de hacer seguimiento de los procesos administrativos de parte de la
direccion, se hace necesario que el sistema cuente con un acceso via web, que
permita el mismo nivel de acceso que cuando se trabaja via red interna. Este
requerimiento deberia ser satisfecho por el servicio de presentacion de la estructura

del ECM a proponer.

h) Interfaz amigable con el usuario:

Una interfaz de féacil uso e intuitva se hace indispensable para el
funcionamiento del sistema, facilitando el proceso de capacitacion e implementacion.
Este requerimiento deberia ser satisfecho por el servicio de presentacion de la

estructura del ECM a proponer.

i) Busqueda y navegacion de contenido:

El volumen de documentacion que se genera en administraciéon gestionado
por el SGI es bastante considerable, por lo que la busqueda de contenido es una
caracteristica no indispensable, pero que fue solicitada por el personal durante las
entrevistas. Este requerimiento deberia ser satisfecho por el servicio de busqueda de

la estructura del ECM a proponer.

) Creacion, publicacion y administracion de contenido:

Esta caracteristica junto con la de centralizacion son las razones por las que
se inicio la investigacion respecto al tema, la necesidad de poder crear documentos y
publicarlos de manera inmediata para toda la organizacion es fundamental para el
mejoramiento del SGI implementado, junto con permitir la gestiéon de las versiones
vigentes a través de la administracién de contenido, son pilares fundamentales para
poder alcanzar el mejoramiento de los procesos. Este requerimiento deberia ser

satisfecho por el servicio de autor de la estructura del ECM a proponer.
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k) Almacenamiento y respaldo de documentos:

El contar con un lugar de centralizacion de informacién se vuelve indtil si no se
cuenta con una forma de almacenamiento que asegure la disponibilidad de los
documentos, por esto el sistema debera contar con un dispositivos de
almacenamiento con capacidad para toda la documentacion del SGI y el respaldo de
las versiones obsoletas. Este requerimiento deberia ser satisfecho por el servicio de
almacenamiento de la estructura del ECM a proponer.

)] Creacién de flujos de trabajo:

Basado en la diagramacion de los procesos administrativos, esta necesidad
fue identificada por el personal, indicando la utilidad que tendria que el sistema
generara alertas y enviara sefiales o los mismos documentos al fijar un flujo
establecido de actividades. Por esto se requiere que el sistema permita la creacion
de flujos de trabajo que representen los mismos diagramas de flujo expuestos en el
capitulo 4, logrando un mejoramiento evidente del sistema de gestion integrado. Este
requerimiento deberia ser satisfecho por el servicio de trabajo corporativo de la

estructura del ECM a proponer.

m) Estadisticas de seguimiento:

El sistema debera permitir extraer informes estadisticos respecto de la
utilizacion, documentos, comunicaciones generadas, temas creados, y cualquier otro
tipo de informacion que pudiese ser de utilidad para el mejoramiento del SGI. Este
requerimiento deberia ser satisfecho por el servicio de trabajo corporativo de la

estructura del ECM a proponer.

Estas caracteristicas requeridas fueron desarrolladas con la finalidad e
mejorar el nivel de utilizaciéon del SGI, el desempefio de cada departamento
analizado y la entrega de herramientas que permitiesen la mejora continua del

sistema
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5.2. Seleccidn tecnolégica

Para seleccionar el sistema se investigé el mercado informético oferente de
software que se adaptaran a las necesidades descritas. Se obtuvo una gran cantidad
de software que cumplian con estas necesidades, en forma parcial o total, por lo que
se enviaron cotizaciones a diferentes proveedores validados por la direccion,
recibiendo respuestas de algunos de ellos en forma de propuesta técnico econémica,
de las cuales se seleccionaron tres para evaluar, en base a la informacion necesaria
para la evaluacion y la entregada realmente por los proveedores, de acuerdo a esto

las tecnologias evaluadas fueron:

» Saver Docs: Software online que permite guardar, administrar y
gestionar en una plataforma web todos los documentos que fluyen
dentro de una empresa o0 institucion, donde las politicas,
procedimientos y normativas, los documentos de apoyo, las
cotizaciones y contratos, los documentos de estudio y analisis, los
informes de gestion, las minutas de reuniones o cualquier tipo de
archivo o papel estaran en un ambiente seguro y compartido, accesible
segun los privilegios y necesidades de cada usuario que disponga de

un navegador.

» 3WDocument: Es un software que organiza centralizadamente los
documentos a través de una plataforma Web que permite compartir la
informacion de manera rapida, segura y eficiente con todos los usuarios
de la empresa. Contemplando, por ejemplo, manejo de informacion
para empresas con sucursales remotas, control de ISO 9001,
informacion interna por areas de trabajo, control de ventas, etc.
Ademas permite almacenar, publicar, compartir, recuperar y visualizar,
en linea, cualquier tipo de archivos (Word, Excel, Pdf, Video, Imagenes,

Planos de Cad, etc.).
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» Microsoft SharePoint Server 2007: También conocido como Microsoft
SharePoint Products and Technologies, es una coleccion de productos
y elementos de software que incluye, entre una seleccidon cada vez
mayor componentes, funciones de colaboracion basado en el
Explorador web, mddulos de administracion de proceso, modulos de
basqueda y una plataforma de administracion de documento.
SharePoint puede utilizarse para sitios de web host que acceda a
espacios de trabajo compartidos, almacenes de informacién vy
documentos, asi como para alojar aplicaciones definidas como los wikis
y blogs. Todos los usuarios pueden manipular los controles propietarios
llamados "web partes" o interactuar con piezas de contenido, como

listas y bibliotecas de documentos.

Estos tres tipos de software fueron seleccionados debido al grado de
cumplimiento con los requerimientos funcionales exigidos al sistema, presentados en

el punto 5.1 del presente informe.

5.2.1. Seleccién de la mejor alternativa
Debido a la variedad de requerimientos funcionales exigidos al ECM a
proponer y la diferente estructura de costos referenciadas en la cotizaciones que
cada uno presenta se hace necesario evaluar los estos antecedentes disponibles
mediante técnicas que permitan considerar todos los factores que influyen en la

seleccion de la mejor alternativa, tanto cualitativos como cuantitativos.

Para esto se ha seleccionado el método de la ponderacién de factores como
la herramienta a utilizar para jerarquizar y evaluar segun la ponderacion de cada

requerimiento funcional, la mejor alternativa en términos cualitativos.

Y el método del menor valor actualizado de los costos para evaluar en base a

factores cuantitativos las alternativas tecnolégicas disponibles.
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Asi, de acuerdo a la evaluacidén cualitativa y cuantitativa aplicada a las
alternativas evaluadas se cubri6 totalmente los factores diferenciadores de estas.

5.2.2. Evaluacién Cualitativa

Para la aplicacion del método de la ponderacion de factores, se siguieron las
etapas planteadas en el capitulo 3, punto 3.5.1 del presente informe, para lo cual se
desarrollo una matriz de ponderacion que permitiese reunir en un solo elemento
grafico, la ponderaciéon aplicada a cada requerimiento funcional exigido al ECM, la
valoracion respecto al nivel de cumplimiento, de acuerdo al andlisis de las
propuestas técnico econdmicas enviadas por los proveedores de los servicios, y
calcular la calificacion final obtenida por cada opcion tecnoldgica evaluada,

permitiendo respecto a ésta, emitir un juicio respecto a la alternativa a proponer.

Para la calificacion de cada ECM, se utilizo la siguiente escala de valorizacion
validad por la direccion de la empresa, aplicada a los requerimientos funcionales

exigidos:

Fig. N°5.1: Escala de Valorizacién de Requerimientos.

Ponderacion de cada requerimientos (P) Vallera cu.mp?llmlento del
requerimiento (X)
Requerimiento fundamental que .
. . 4 Muy bien 4
debe ser siempre satisfecho
Requerimiento que debe satisfacerse .
) 3 Bien 3
en lo posible
Requerimiento que debe cumplirse
siempre y cuando no sea demasiado 2 Suficiente 2
costoso
Requerimiento poco importante que ..
1 Insuficiente 1
puede pasarse por alto

Fuente: Elaboracién Propia
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Fig. N°5.2: Matriz de Ponderacién de Factores.

REQUERIMIENTO FUNCIONAL Saver Docs 3WDocument MS SharePoint 2007

Centralizacion de informacion 4 3 12 4 2 8 4 4 16

Mecanismos para compartir

informacion 3 2 6 3 3 9 3 4 12

Colaboracion entre

departamentos 3 3 9 3 4 12 3 3 9

Comunicacion entre

departamentos 3 4 12 3 3 9 3 3 9

Integracion tecnolégica 2 3 6 2 2 4 2 4 8

Seguridad 4 2 8 4 4 16 4 4 16

Acceso al sistema via web 2 4 8 2 3 6 2 3 6

Interfaz amigable con el usuario 2 4 8 2 3 6 2 3 6

Blsqueda y navegacion de

contenido 4 3 12 4 2 8 4 3 12

Creacion, publicacion y

administracién de contenido 4 2 8 4 3 12 4 4 16

Almacenamiento y respaldo de

documentos 4 3 12 4 2 8 4 4 16

Creacion de flujos de trabajo 3 1 3 3 4 12 3 3 9

Estadisticas de seguimiento 2 2 4 2 3 6 2 3 6
|_ToTaL 83 89 10,8

Fuente: Elaboracion Propia

5.2.3. Evaluacion Cuantitativa

Dado que la demanda por el servicio de un sistema de gestion documental es
de caracter interno y constante, y que la cantidad de usuarios es constante y
definida, se plantea el supuesto que el ingreso por conceptos de la implementacién
de cualquiera de los tres tipos de software investigados producira un nivel de
ingresos idéntico al otro, dado el cumplimiento de los aspectos considerados como
esenciales. Partiendo de lo anterior es que se determin6 el método de seleccion de
alternativas tecnologicas propuesto por Guadagni, como el adecuado para la
evaluacion y seleccion del software, quien propone elegir la alternativa que tenga el

menor valor actualizado de sus costos.

De la determinacién de las opciones tecnologicas que cumplen con los
requerimientos funcionales exigidos al sistema, se procedio a realizar el analisis de
los costos de inversidon y operacionales para la implementacion de cada software

seleccionado, con el fin de contar con la informacion exigida para la aplicacion del
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método Guadagni. Para esto se procedié a extraer la informacion economica de las
cotizaciones realizadas directamente a los proveedores de estas tecnologias,
considerando un total de 33 usuarios del sistema y un valor de UF de $21.000 y de

$519 precio cambio dolar.

Inversién: Para el célculo de los costos de inversidon se considerd la inversion
en activos fijos y activos intangibles, considerando como activos fijos la inversién
necesaria para poner en funcionamiento el sistema mediante la habilitacion completa
de un servidor estandar que cumple con las especificaciones técnicas para los tres
tipos de software, no se consideré la necesidad de invertir en equipos para el
personal ya que cada uno de los futuros usuarios cuenta con una estacion de trabajo
con acceso web, que permite la correcta utilizacion de cualquiera de las tres
alternativas tecnologicas, de acuerdo a especificaciones técnicas entregadas por los

proveedores.

Con respecto a los activos intangibles se consideraron la obtencion de la
licencia corporativa para la utilizacion del software, la instalacion de este en un
servidor proporcionado por IQS Ltda., y la capacitacion del personal considerando un

periodo de 15 horas en la utilizacion del software.

Fig. N°5.3: Inversion requerida Saver Docs.

Inversion Saver Docs |

Servidor unidad S 1.000.000,
Housing Servidor unidad $100.000,
| ActivosIntangibles  Unidad  Monto Inversion ($)]
Licencia unidad $3.748.500
Instalacion hr $499.800
Capacitacion hr $249.900,

TOTAL $5.598.200

Fuente: Elaboracién Propia
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Fig. N°5.4: Inversion requerida 3WDocument.

Housing Servidor unidad $100.000
Licencia unidad $2.982.000
Instalacion y Capacitacion |hr $434.700

TOTAL $4.516.700

Fuente: Elaboracion Propia

Fig. N°5.5: Inversion requerida MS SharePoint.

Servidor  Junidad | $1.000.000
Housing Servidor unidad $100.000,
Licencia unidad $2.079.114
Instalacion y Capacitacion |hr $2.100.000

TOTAL $5.279.114

Fuente: Elaboracion Propia

Costos operacionales: Los costos operacionales fueron calculados en
funcidbn de las necesidades economicas del software a implementar para su

operacion Optima, respecto a esto se procedio a calcular el costo de:

» Consumo eléctrico por un servidor estandar que cumple con los
requerimientos optimos especificados por los proveedores.

» Soporte técnico respecto al mantenimiento preventivo de los equipos,
limpieza y reemplazo de partes, solucion de fallas de software y
upgrades de sistema.

» Ancho de Banda: Aumento requerido en la capacidad de transmisién de
datos contratada actualmente, de manera de soportar el flujo de datos

adicional que representa la implementacién del sistema propuesto.
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» Licencias por usuario: Dos de los software cotizados, requieren del
pago de licencias por usuario del sistema, uno en forma adicional al

servicio, y el otro considerando un aumento en el nimero de usuarios
presentados en la cotizacion.

A continuacion se presenta el calculo de estos costos de acuerdo a las
cotizaciones realizadas a los proveedores de software, proveedor de servicio
eléctrico, y al proveedor de telecomunicaciones, como sigue:

Fig. N°5.6: Costo Operacional, Saver Docs.

Consumo Electrico $688.675
Soporte $46.856
Ancho de Banda $30.000
Licencias por Usuario S0

Fuente: Elaboracion Propia

Fig. N°5.7: Costo Operacional, 3WDocument.

Consumo Electrico S 688.675
Soporte $34.583
Ancho de Banda $30.000
Licencias por Usuario $15.750

Fuente: Elaboracion Propia

Fig. N°5.8: Costo Operacional, 3WDocument.

Consumo Electrico S 688.675)
Soporte SO
Ancho de Banda $30.000
Licencias por Usuario $51.494

Fuente: Elaboracién Propia
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Ya recopilada la informacion necesaria se procedi6 a aplicar el método
Guadagni de seleccion de alternativa tecnologica, el cual indicara cual es la opcion
gue presenta el valor actualizado de los costos mas bajo. Para el célculo se procedi6
a consultar a la gerencia comercial respecto a la tasa de inversiéon que 1QS Ltda.
utiliza en la evaluacién de sus proyectos, entregando un i = 10%, que serd la tasa de
retorno exigida a la implementacion del sistema de gestion documental a
implementar.

El periodo de retorno se determino de acuerdo a la amortizacion aplicada a la
tecnologia software por el area de contabilidad de la empresa, la que entrego un n =
6 anos.

Asi el célculo del valor actual de los costos entrego la siguiente informacion:

Fig. N°5.9: Informacién de Entrada, Guadagni.

Tipo de Costode | Costo electrico Costo | Costo Ancho: Costo por Costo Total
Software Inversion Servidor Soporte de Banda | Usuario | (Anual)

| $5.598.200 $688.675 $46.856 $40.000 S0 $9.306.379
$4.616.700 $688.675 $34.583 $40.000 | $15.750 {$9.348.104
. $5.279.114 S 688.675 S0 $40.000 | $51.494 |$9.362.029
Fuente: Elaboracién Propia

Nota: Los costos por usuario, corresponden al adicional que se debe pagar por usuario fuera del rango
ofrecido por el proveedor.

Fig. N°5.10: Aplicacion Guadagni.

Saver Docs 3WDocument | MS Sharepoint
$71.804.387,8 $72.126.321,6 | $72.233.761,5
$40.531.705,0 $40.713.428,2 | $40.774.075,2
$46.129.905,0 $45.330.128,2 | $46.053.189,2

6 6 6
10% 10% 10%

Analisis de costos

Fuente: Elaboracién Propia

Se observa que el menor valor actualizado de los costos es entregado por el
tipo de software 3WDocument con un VAC = $45.330.128,2.
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5.2.4. Decision
De la aplicacion del método Guadagni se decidio eliminar inmediatamente la
alternativa de Saver Docs como software a proponer, dado que es el que presenta un
mayor valor actualizado de los costos, siendo econémicamente inviable su propuesta

ante la existencia de las otras dos alternativas.

Con respecto a la seleccion final no se realiz6 directamente en el punto
anterior ya que dada la pequefia diferencia de inversion existen entre las alternativas
evaluadas, requiere de la incorporacion de un factor de evaluacion adicional para la

decision final de software a proponer.

Este factor de decision se baso en la calificacion obtenida en la evaluacion
cualitativa del cumplimiento de los requerimientos exigidos al software, donde MS
SharePoint obtuvo la mayor calificacion con un puntaje igual a 10,8 puntos, muy
superior por sobre las otras dos alternativas, Saver Docs y 3WDocument, las que

obtuvieron 8,3 y 8,9, respectivamente.

Asi de acuerdo a la aplicacion del método econdmico de seleccion de
alternativas tecnolégicas, Guadagni, y la aplicacion del método de la ponderacion de
factores, se propone la implementacién de MS SharePoint, como sistema de gestion
documental enfocado a sostener los procesos administrativos del sistema de gestion
integrado de la empresa IQS Ltda., sistema que ademas dadas sus capacidades es
capaz de sostener todo el SGI de la empresa, en el marco del mejoramiento continuo

de los procesos.
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CAPITULO 6: SISTEMA DESEADO

A partir de la decision por una alternativa tecnoldgica expuesta en el capitulo
anterior, se considero necesario para cerrar la propuesta de un sistema de gestion
documental, la presentacién de las caracteristicas funcionales fundamentales del
sistema, y de qué forma este cumple con las necesidades de la organizaciéon con

respecto a este tema.

Para esto se procedio a exponer la forma en que MS SharePoint cumple con
los requerimientos funcionales exigidos, en base a la propuesta técnico econémica
del proveedor, y la integracion del software con los documentos del SGI, en relacién
a la gestion de los documentos (procedimientos, informes y registros) y procesos, de
acuerdo al levantamiento realizado en el capitulo 4, entregando un completo

respaldo a la eleccion del software.

Con respecto a lo anterior MS SharePoint ayuda a las organizaciones a
conseguir un mejor control y un mayor conocimiento de su contenido, a simplificar
Sus procesos empresariales y a compartir informacion y obtener acceso a ella.
Proporcionando una Uunica ubicacion integrada en la que los usuarios podran
encontrar rapidamente recursos corporativos, consultar informacién y aprovechar los

conocimientos profesionales para tomar decisiones mejor fundamentadas.

Junto con lo anterior la arquitectura bajo la que se encuentra desarrollado MS
SharePoint, permite la integracién con los software utilizados actualmente en la
organizacion, Softland, ERP de gestion administrativa y GMPx-PRO, software de
desarrollo propio, utilizado para la gestiéon de mantenimiento predictivo, uno de los

principales servicios comercializados por la empresa.

A continuacion se presentan las caracteristicas, su descripcion y visualizacion

del software MS SharePoint:



Centralizacién de informacion:

Permite que los diversos contenidos,

como documentos (documentos de Microsoft Documents
Office, PDF, archivos binarios personalizados),
paginas Web, listas y otros tipos de informacion
residan en un repositorio de datos comun
(Microsoft SQL Server™) con capacidades de
administracién de datos completas, control de

versiones, metadatos y busqueda de nivel de
sitio.

Intranet/Extranet
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iontors \W

Surveys
& Voting

SharePoint

Committecs
& Chapters

Tasks & Projects

Esta funcionalidad permitira la correcta organizacion de los documentos del

SGl, pudiendo acceder a ellos a voluntad y sin el inconveniente

los departamentos del area, y el desorden involucrado al almac

de la dispersion entre

enar un gran volumen

de documentos fisicos, lo que quedo en evidencia en la estructura de documentos

presentada en el levantamiento.

Mecanismos para compartir informacion:

/2 Home - Document Center - Windows Internet Explorer

j'@ Document Center

=181 x|
@\’: ~ [&e] heepsfimoss iwareine.comDacsfdeFau spx Tl [# )56 ve seercn e
_ -
©% 4¢ @ Home - Document Center | | p ~ B - v i Rage - ) Tadks -
Litware Inc. Welcome Dave Richards = | My Site | MyLnks - | @ 1=

All Sites
Litware Inc. gDocumentfentery MNews -~  Reports  Search  Sites

View All Site Content

| P Advanced Search

[Sie ctons |

Litware Inc. > Document Center
ZLzlizecaih) Document Center site
® & Documents

Announcements
[&3 Announcements

Welcome to Document Center.

11/11/2006 9:41PM
[ Tasks by System Account
Welcome to your new Document Center, Use this site to centrally manage documents in your enterprise.
& Add new announcement it
Upcoming Tasks
7]  Please approve Q1 Marketing Strategies - Q1 Marketing Strategies - Annual

Annual Meeting Meeting

7]  Please approve Demographics for Bicyck Demographics for Bicydle Products
Products
7]  Please approve Designing a Project Charter Designing a Praject Charter

Relevant Documents

(=)
&

Demographics for Bicydle Products
Q1 Marketing Strategies - Annuzl Meeting

12/31/2006 11:48 AM  Documents
12/31/2006 11:47 AM  Documents

5] Recyde Bin

[T T T [ Trusted ses

N[ K

H100% -
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MS SharePoint proporcionar una plataforma para compartir informacion y
trabajar en grupos, comunidades y procesos realizados por personas, a través de la
estructura definida en los sitios de trabajo disponibles para el usuario, permitiéndoles
compartir informacion mediante las librerias de documentos, zonas de reuniones,

calendario, wiki, blogs, entre otras opciones disponibles.

Esta funcion sera de gran utilidad al momento de distribuir documentos entre
los departamentos del area, dada transversalidad de los procesos analizados en el
presente proyecto, eliminando ademas la burocracia que implica el llenado de un

formulario de entrega y recepcion de documentos.

Comunicacién entre departamentos:

Los sitios de trabajo de MS

#F8 Weekly Meeting

SharePoint disponen de variadas |55 Weekly Meeting

Date: 78,2009 Times 10:00 AM - 12:00 P4 >>
opciones para la comunicacion entre & Sorcnir
los departamentos de la organizacion, &= | s

09:00 - 09:15 Matthias Hupe
09:15 - 09:30 Matthias Hupe
09:30 - 10:00 Franziska Kb
10:00 - 11:00 Stefan Mumalo
10:00 + 11:30 Stefan Mumslo

de los que destacan la creacion de

blogs, o de sitios de grupo enfocados

rekabiity | ev

bty |1
n Template and Agenda frew

a publicar informacion y permitir que

Add new itern

otros la comenten. Ademas se Attendees

Franzicks Kihn Required Accepted Atbendee

dispone de la opcion de crear distintas e

Otional Terkative Techrical Expert

areas de reunion segun los objetivos

de la misma las cuales contienen los

objetivos, asistentes y agenda,

ademas de paginas en blanco personalizables segun el tipo de reunion.

La comunicacion entre departamentos permitira eliminar la utilizacion del
correo electronico para discutir temas particulares en el area, lo que implica la
generacion de una larga lista de correos, dificil de trazar, o un gran correo de

tremenda extension, exigiendo un esfuerzo adicional para el entendimiento y
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comprensién del tema tratado. Facilitando los procesos de comunicacion,

participacion y consulta, gestionados por el SGI

Integracion tecnoldgica:

Office SharePoint Server 2007 se basa en una arquitectura abierta y
escalable, con compatibilidad con servicios Web y estandares de interoperabilidad,
incluidos XML y el protocolo SOAP (Simple Object Access Protocol). El servidor tiene
interfaces de programacién de aplicaciones (API) avanzadas y abiertas, asi como
controladores de eventos para listas y documentos. Estas caracteristicas permiten la
integracién con los sistemas existentes y proporcionan la flexibilidad necesaria para

incorporar nuevas inversiones en tecnologias que no sean de Microsoft.

Punto de gran importancia ya que permitira vincular los informes y consultas
generados a través del ERP Softland y GMPx-PRO, pudiendo acceder a estos
mediante la interfaz de MS SharePoint, agilizando los procesos administrativos.

Seguridad:

Proporciona los elementos esenciales de  Actions ~

administracion de seguridad completa mediante el et
Remove selected user permissions.,
una amplia gama de proveedores de Edit User Permissions
. L . Edit selected user permissions.
autenticacion (por ejemplo, Kerberos, NTLM,
Inherit Permissions

basic, el servicio de directorio de Active ek permissions fron pacent.

Directory®, LDAP, formularios ASP.NET y autenticacién de inicio de sesidén unico
Web), administracién de directivas, administracion de grupo y niveles de permisos

gue van desde elementos individuales en listas a sitios enteros.

Ya que la generacién, consulta, mantenimiento y mejora de los documentos
pertenecientes al SGI pueden ser desarrollados de acuerdo a la ubicacién del
personal en la estructura jerarquica de la empresa, esta funcion permitira generar las

cuentas de usuario de acuerdo a niveles de accesibilidad respecto a los documentos,
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asegurando la validez y vigencia de los documentos que se gestionen a través de
MS SharePoint.

Acceso al sistema via web:
MS SharePoint esta disefiado sobre —FEMEEEGREIIY il

—
@ - I._' Mo J (o o0spa2007 NVeor torung 20000 A 200 &y For e AR o

una estructura web, al igual que todas SUS . (u e rewres 1ok b

aplicaciones, por lo que el acceso directo = & @ versoangecis | |

al sistema requiere de una conexion ya 98 Team Site

sea de red interna o externa, segun estas | teme.

caracteristicas el sistema permite un | -3 Versioning Doc Lib

acceso via web a todas las opciones que et “"‘: ocimnci Mew - Ugiosd - Actons - Settnge
uments

para el perfil del usuario estén habilitadas. * Shared Dacuments @) [ code_stardns -

Esta funcion permitira la participacion en los procesos gestionados por el SGI
desde cualquier lugar, por lo que se elimina el impedimento de que cuando se
requiera una firma o aprobacion, la necesidad presencial de la persona indicada,
guien podra realizar las mismas funciones a través de su cuenta de acceso mientras

cuente con conexion a la red.

Interfaz amigable con el usuario:

MS SharePoint estad totalmente integrado con las aplicaciones cliente de
escritorio conocidas, el correo electronico y los exploradores Web para proporcionar
una experiencia del usuario coherente que simplifique la interaccion con el contenido,
los procesos y los datos empresariales. Esta interaccion total, asociada a una
funcionalidad avanzada y sélida, le ayuda a implementar los propios servicios y a

facilitar la adopcién de productos.

Una interfaz amigable facilitara tanto la implementacion del nuevo software,

como la utilizacién de los documentos del SGI, presentandolos en una estructura
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ordenada y similar a la de las herramientas ofiméaticas cominmente utilizadas en la

organizacion.

Busqueday navegacion de contenido:

CapaC|dad Libware Inc, ‘elcome
gl search

Litware Inc, Documment Cenker  Mews ~  Reporks  pSearchy| Sikes -

fundamental para

buscar de forma Mtes | People

reports L | advanced Search

rapida y sencilla el

Results by Relevance | Yiew by Modified Date | <23 alert Me| G RSS

Contenldo relevante Results 1-10 of about 121, Your search kook 0,43 seconds, 12345 Next=
distribuido en un | o

http:ffmoss. ibwareine, com/Reporks
amp“O abanICO de [l Reports Library

Reports ... Reports ... Reports Library
http:fmoss. libwareine, com/Reports/ReportsLibrary|Forms/current, aspx

sitios:  bibliotecas
[ElReports - sArnouncerments
Use the Announcements list ko post messages related to this area,

de dOCU me ntOS, http:ffmoss. ibwareine, com/Reports Lists/ Announcements Allltems, aspx
. . [ Events
reposlto rlOS d e Use the Events lisk to post information about meetinos, deadlines, and other events related ta this area,

datos de aplicaciones empresariales y otros origenes, (incluidos el uso compartido de
archivos, varios sitios Web, carpetas publicas de Microsoft Exchange y bases de
datos de Lotus Notes) y para encontrar el personal adecuado para responder a

preguntas o involucrarse en proyectos.

Esta funcion permitira el ahorro de tiempo productivo y esfuerzos en la
busqueda de documentos aplicables a cada departamento, ordenandolos de acuerdo
a procedimientos, informes o registros relacionados, evitando la dispersion natural
gue se produce al ser almacenados en medios fisicos o en carpetas electronicas no

estandarizadas.

Creacion, publicacion y administraciéon de contenido:

El software proporciona un conjunto de herramientas de administracion de
documentos, entre las que se incluye la capacidad de desproteger documentos de
manera local, la compatibilidad con la biblioteca de documentos, el seguimiento y la

numeracion de versiones principales y secundarias, la compatibilidad con varios tipos



de contenido, las mejoras de directivas,

compatibilidad con vista de arbol.

Tnich
!

il m

Ver todo el contenido del
sitio

Soporte | Clientes

Clientes ERP

Nuevo ~  Accones ~

Documentos

i 1
» Documentos compartidos 34010158 | Huzva

51000 | Hueva !

Listas
i '
0 s 10000 § Musva !
= Clientes ERP 34010602 | Mugvo ]
Sitios 62000 | Huero !

Personas y grupos 34010100 I Musva ]

_ . 1 1
@] Papelera de reciclaje 60000 § Mueve .

40000 | Huevo !

2nnnn §aenn |

Esta funcion facilitara

documentos del SGI,

HomePage Intranet Dynamica > Clientes ERP

Configuracion =

Corporacidn Beta

El camino del sonido
GDE Distribucidn 5.A.
Helguera industrial
La Tienda Aparatos
Libros 5.A.
Marchlanc Sonido

Reno Disefio gréfico

Senmirne Rells vieta € 4
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la integracion del flujo de trabajo y la

Avda. Europa 2
Camino Serpent. 159
Plaza del mercado 192
cfPaz 5

Calle del bol 273

Plaza Redonda 12

C/ Panaderia 28

Cf Alborada 10

i Trrreuer, As 10

las

Ver: Todos los element

ES corporacion.beta @cronuscorp.net

ES <nul=

ES gde distribudon. sa@cronuscorp.net
ES helguera.industrial @cronuscorp.net
ES <nulz

ES libros.sa@cronuscorp.net

ES <nulz

ES reno.diseno.grafico @cronuscorp.net
F=s eannrne halla vieta eaferannernrm nat

versiones vigentes de los

poniéndolos a disposicion inmediata de la organizacion.

Permitiendo la identificacion del autor, el correlativo interno aplicado, entre otros

puntos importantes para la correcta gestion de los documentos, de acuerdo a los

criterios de control de documentos y control de registros establecidos en el SGI.

Creacion de flujos de trabajo:

Los flujos de trabajo
sirven para automatizar y
obtener mas visibilidad de las
actividades empresariales
comunes, como la revision y
aprobacion de documentos,
el seguimiento de asuntos y
la recopilacion de firmas.
Estos se pueden definir para
gue se inicien de manera

manual o automatica, y se

e Inc nt Center > Do

Add adWorkrow Documents

Use this page to set up a workfiow for this document library.

Workflow
5E|EE| av \u\kﬁu W tu add IU (ﬁls duzumEnl hbl ary If (ﬁe
r your

admullstl a\DI (D \;EI \I added IU your S\IE cUHEctIDn or
workspace.

Name

for orkflow. The name will be
ldenhf" mls wor kﬂu W IU users of this document hbl ary

Task List
Select a task list to use with this workflow. You can selectan
existing task st or request that a new task list be created.

Hlstory List

Select a history list tr with this workflow selec
an Ex\shﬂg hls\Dl hsl or IE\JUES( (ﬁal anew h\slul hst be
eated.

Start Options

Specify how this workflow can be started.

ents > Settings > Workflow se

ttings > Add or Change a Workflow

Select a workflow template: Desaription:
Routes a document for approval. Approvers
gonect Feedback can approve or reject the document,
Collect Signatures reassign the approval task, or request
D,Sposmm Approval changes to the document.

ique name for this workflow
[Document it Approvall

Selecta tasklist: Description:
[Fasis =] Use the Teskslist to keep track of work thet
you or your team needs to complete.

Select a history list: Description:
[Workfiow riszary (new) T=] A new history lst il be areated for use by
this norkflow.

7 Bllow this w

workflow to be manually started by an authenticated user
™ Require Manage Lists Permissions to start the workfiow.

with Edit Items Permissions.

I start this workflow to approve publishing  major version of an item.

I™ Start this workflow when a new item is created.

[V "Start this workAow when an ftem is changed

Next Cancel

pueden asignar varios flujos de trabajo a una biblioteca o lista segun las

necesidades. Los flujos de trabajo pueden desencadenar mensajes de correo
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electrénico para los participantes, y las tareas de flujo de trabajo de un usuario se
pueden mostrar en paginas del portal de la empresa.

Asi se podrd traspasar el flujo de los procesos de cada departamento
analizado en el levantamiento, asegurando el cumplimiento de todos los pasos

establecidos y automatizando el proceso aplicado a cada documento del sistema.

Estadisticas de seguimiento:
MS SharePoint permite la creacién de paneles de inteligencia empresarial que

relnen 'y muestran

=l Project time - ElExcel Web Access - Projects time

©,

Open * Update ~ #Find View: PivotTable1 ~ || @ open - Update ~ A Find View: Chart L

. -z
InformaCIOn TimesheetYear - Financial 01,/02/2007 7| Barros Drugs Wholesale
1 Hours Worked Column Labels =
empresarlal de Row Labels ~ |+ Barros Drugs Wholesale + North Region:
) Administration
diferentes origenes  freesmanageren:
Research+Development 4} M Project Managem
. Training @ 21 ®ResearchtDevelof
mediante los e 4 b
Travel And Subsistance ETravel
Grand Total 81 .
ETravel And Subsis
elementos Web
integrados. Estos

elementos Web incluyen indicadores clave de rendimiento (KPI) dinamicos, hojas de
céalculo de Office Excel 2007, informes de Microsoft SQL Server 2005 y una coleccion
de elementos Web de conectividad de datos profesionales que pueden visualizar

informacion que resida en aplicaciones de linea de negocio de servidor.

Esta funcion facilitara el seguimiento y medicion del desempefio de los
procesos del SGI, entregando informes de gestion a la direccidon, entregando
informacion importante para los procesos de auditorias internas, facilitando las
revisiones por la direccién al sistema, enfocadas al mejoramiento continuo aplicado a
los procesos, respecto a la aplicacion de acciones correctivas o preventivas que se

estimen convenientes.
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CAPITULO 7: CONCLUSIONES

La gestion documental se ha convertido en una estrategia empresarial para
optimizar la administracion de la informacion. La organizacion eficiente vy el
perfeccionamiento en el flujo de informacién y datos son vitales a la hora de
responder en forma Optima a los cambios continuos que enfrentan cada una de las

areas gue compone una empresa.

Mientras que la implementacién de un sistema de gestion integrado, permite
definir metodologias, criterios y procedimientos de trabajo para las distintas areas de
la empresa, los cuales unifican la forma de trabajar, asegurando asi la calidad del
producto o servicio generado y la consecuente satisfaccion tanto del cliente interno

como externo.

La implementacion de un sistema de gestion documental en IQS Ltda.
permitira segun el analisis desarrollado lograr la utilizacion completa del sistema de
gestion disefiado e implementado en porcentajes variables en los distintos
departamentos analizados. Se determino que el nivel de implementacion estaba en
directa relacion con la utilizacion que se le daba al sistema por parte del usuario, y no
por un mal disefio de este, y por medio de auditorias internas realizadas,
estableciendo como la mejor opcion para solucionar esta problematica la
implementacion de un software que soportara la gestion documental de la

organizacion.

El andlisis llevado a cabo en al area de administracion y finanzas, en el cual
mediante el levantamiento de los procesos de los distintos departamentos que la
componen se identificaron las necesidades en relacion a caracteristicas de software
para lograr la utilizacion del SGI de forma eficiente. El software fue seleccionado en

base a criterios econdmicos y funcionales, optando por la opcion de MS SharePoint
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como la més indicada segun los criterios establecidos, determinandose ademas la

forma en que el software seleccionado apoyaré la gestion documental.

El sistema propuesto ayudara a mejorar la centralizacion y obtencién de la
informacién, permitirhA una mejor comunicacion y colaboracion entre los
departamentos de administracion y finanzas, ademas de dar soporte a actividades
basicas de la mantencion y mejoramiento del SGI, como el control de los
documentos y registros, junto con proporcionar mecanismo para la implementacién
via software de procedimientos relacionados con las actividades de cada

departamento.

Se estimo por parte de la direccién que el sistema propuesto es adecuado a
los objetivos corporativos en relacion a la disponibilidad de recursos para su
implementacion y mantenimiento de acuerdo a las mejoras que se esperan obtener,
tanto de productividad de los departamentos analizados como del mantenimiento del
SGI.

Este proyecto permitié tener una aproximacion bastante cercana a la forma en
la que se desarrollan los procesos administrativos dentro de una organizacion, en
donde no siempre todo va sobre ruedas y la implementacion de sistemas de apoyo a
la gestidon, ya sean programas informaticos o la implementacion de normas de trabajo
internacionales, proporcionan un guia para el desarrollo eficaz de los procesos y dan
la pauta para alcanzar el anhelado mejoramiento continuo en los procesos

organizacionales, tanto operativos, administrativos o de direccion.



91

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Harrington, J. 1992. Mejoramiento de los Procesos de la Empresa.
Bogota, McGraw-Hill. 309p.

Gutiérrez, H. 1997. Calidad Total y Productividad. Ediciones McGraw-
Hill. México. 403p.

Schmuller, J. Aprendiendo UML en 24 horas. Edicién Prentice Hall.
México. 404p.

Chile. Instituto Nacional de Normalizacion. 2009. NCh-ISO 9001:2009:
Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos, Junio 2009. 27p.

Chile. Instituto Nacional de Normalizacién. 2005. NCh-ISO 14001:2005:
Sistemas de gestion ambiental — Requisitos con orientacion para su
uso, Agosto 2005. 26p.

Chile. Instituto Nacional de Normalizacion. 2009. NCh-ISO 18001:2009:
Sistemas de Gestion — Seguridad y salud en el trabajo - Requisitos,
Abril 2009. 18p.

Sapag, N. 1991. Preparacion y Evaluacion de Proyectos. Argentina,
Chile, Colombia, México, McGraw-Hill. 388p.

Rojas R., 2007. Analisis, Estudio y Determinacion de los
Requerimientos de Informacion para la Implementacién de un Sistema
de Control de Indicadores. Concepcion, Universidad del Biobio,
Facultad de Ingeniera. 160p.

Torres, C., 2008. Apuntes Parte 1, Gestion de Calidad. [presentacion]
Concepcidn, Chile. Universidad del Biobio; Diapositivas PowerPoint.
Sescam, 2002. La Gestion por Procesos. Toledo, Servicio de Calidad
de la Atencion Sanitaria, 21p.

Excelencia Empresarial. Gestidn Integrada [en linea]
<http://web.jet.es/amozarrain/gestion_integrada.htm> [fecha consulta:
10 de Diciembre 2009]


http://web.jet.es/amozarrain/gestion_integrada.htm

92

SlideShare. Andlisis Interno de la Empresa [en linea]
<http://www.slideshare.net/silvioarellano/analisis-interno-de-empresa>
[fecha consulta: 5 de Enero 2010]

Guerra J., 2007. Informacion y Control de Gestion [en linea]
<http://www.slideshare.net/jguerra/informacion-y-control-de-gestion-
desarrollo-i> [fecha consulta: 5 de Enero 2010]

Microsoft Corporation, Comparacion de las caracteristicas de Microsoft
Office SharePoint Server 2007 [en linea] <http://office.microsoft.com/es-
es/sharepointserver/FX101758883082.aspx> [fecha consulta: 15 de
Enero 2010]

SlideShare. Enfoque basado en procesos [en linea]
<http://www.slideshare.net/xeitoandres/enfoque-basado-en-procesos-
presentation> [fecha consulta: 5 de Enero 2010]

Microsoft Corporation. Microsoft Office SharePoint Server 2007 [en
linea] <http://sharepoint.microsoft.com/Pages/Default.aspx> [fecha
consulta: 15 de Enero 2010]

TopBits. Document Managment [en linea]
<http://www.topbits.com/document-management.html> [fecha consulta:
18 de Enero 2010]

Codina L. Que es un sistema de gestion documental? [en linea]
<http://www.elprofesionaldelainformacion.com/contenidos/1993/mayo/q
u_es_un_sistema_de_gestin_documental.html> [fecha consulta: 3 de
Diciembre 2009]

Martinez J., 2003. Los sistemas de gestion documental en el ambito del
trabajo [en linea]
<http://revistas.ucm.es/byd/11321873/articulos/RGID9797220237A.PDF
> [fecha consulta: 18 de Enero 2010]

Herrero A, 2008. La gestion documental [en linea]

<http://api.ning.com/files/wsd*92pqfRxys9iP9xyO*1Hrj920mwIBwuqgXrl2


http://www.slideshare.net/silvioarellano/analisis-interno-de-empresa
http://www.slideshare.net/jguerra/informacion-y-control-de-gestion-desarrollo-i
http://www.slideshare.net/jguerra/informacion-y-control-de-gestion-desarrollo-i
http://office.microsoft.com/es-es/sharepointserver/FX101758883082.aspx
http://office.microsoft.com/es-es/sharepointserver/FX101758883082.aspx
http://www.slideshare.net/xeitoandres/enfoque-basado-en-procesos-presentation
http://www.slideshare.net/xeitoandres/enfoque-basado-en-procesos-presentation
http://sharepoint.microsoft.com/Pages/Default.aspx
http://www.topbits.com/document-management.html
http://www.elprofesionaldelainformacion.com/contenidos/1993/mayo/qu_es_un_sistema_de_gestin_documental.html
http://www.elprofesionaldelainformacion.com/contenidos/1993/mayo/qu_es_un_sistema_de_gestin_documental.html
http://revistas.ucm.es/byd/11321873/articulos/RGID9797220237A.PDF
http://revistas.ucm.es/byd/11321873/articulos/RGID9797220237A.PDF
http://api.ning.com/files/wsd*92pqfRxys9iP9xyO*1Hrj92OmwIBwuqXrl2JLAA_/LAGESTINDOCUMENTAL_R_2.pdf

93

JLAA /LAGESTINDOCUMENTAL_R_2.pdf> [fecha consulta: 21 de
Enero 2010]

Meizoso M. — Guerra R., 2008. La implantacion de sistemas integrados
de gestibn, un reto a la empresa cubana [en linea]
<http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategica/implantacion-
de-sistemas-integrados-de-gestion.htm> [fecha consulta: 22 de Enero
2010]

Roche H. — Vejo C., 2005. Métodos cuantitativos aplicados a la
administracion [en linea] <
http://www.ccee.edu.uy/ensenian/catmetad/material/MdA-Scoring-
AHP.pdf> [fecha consulta: 23 de Enero 2010]

IQS Ltda., 2006, Manual del sistema de gestion integrado, Chile. 54p.


http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategica/implantacion-de-sistemas-integrados-de-gestion.htm
http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategica/implantacion-de-sistemas-integrados-de-gestion.htm
http://www.ccee.edu.uy/ensenian/catmetad/material/MdA-Scoring-AHP.pdf
http://www.ccee.edu.uy/ensenian/catmetad/material/MdA-Scoring-AHP.pdf

94

ANEXOS

ANEXO A: Informe de Auditoria Interna

CODIGO: RE-GEN-IA-009

Informe de Auditoria Interna REVISION 3

PAGINA 1 de 1

Fecha del informe de auditoria: 15 de Junio del
Auditoria N°: 4 2009

1.- Area o departamento auditado:
Administracion y Finanzas

2.- Fecha de la auditoria:
12 de Junio del 2009

3.- Objetivos de la auditoria:
Determinar el grado de implementacién del Sistema de Gestion Integrado
Identificar areas de mejora potencial del Sistema de Gestion Integrado

4.- Alcances de la auditoria:

La presente auditoria se aplica a los procedimientos del SGI desarrollados para la gestion del area de
administracion y finanzas.

5.- Responsable de Area Auditada

Nombre: Larry Marin Firma:

6.- Auditor a Cargo
Nombre: Ariel Cofre Firma:

7.- Equipo Auditor
Nombre: Eduardo Alburquenque Firma:
Nombre: Patricia Lopez Firma:

8.- Documentos del sistema Aplicados

Caodigo Descripcion Descripcion

PR-AYF-TES-001 Procedimiento de Tesoreria Gestion del Departamento
PR-AYF-CON-003 Procedimiento de Contabilidad Gestion del Departamento
PR-AYF-RHH-004 Procedimiento de Recursos Humanos Gestion del Departamento
PR-AYF-FFC-006 Procedimiento de Facturacion y Cobranzas Gestion del Departamento
PR-AYF-ADQ-007 Procedimiento de Adquisiciones Gestion del Departamento

9.-No Conformidades Encontradas

N° NC Proceso auditado Hallazgos Observaciones

Falta normalizar las firmas en los
registros , No se esta aplicando el Gestion del Departamento
1 Tesoreria procedimiento PR-AYF-TES-001
No se lleva a cabo la generacion de
Ordenes de compra como Gestion del Departamento
2 Tesoreria corresponde, no se aplica el
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Faltan registros de egresos de la
empresa, no se aplica el

Gestion del Departamento

3 Contabilidad procedimiento PR-AYF-CON-003
No se cuenta con la documentacion del
perfil de cargo de la organizacion, no .
se aplica el procedimiento PR-AYF- Gestion del Departamento
4 Recursos Humanos RHH-004

ul

Recursos Humanos

Hay registros de vacaciones de
personal no firmados, no se aplica el
procedimiento PR-AYF-RHH-004

Gestion del Departamento

6 Facturacion y Cobranzas

Faltan respaldos fisicos de facturas
emitidas, no se aplica el procedimiento
PR-AYF-FFC-006

Gestion del Departamento

10.- Seguimiento a No Conformidades de Auditorias Anteriores

N° NC Fecha Cierre (SINO) Evidencias Observaciones
N/A N/A N/A N/A N/A
N/A N/A N/A N/A N/A

11.- Observaciones: Esta es la primera auditoria interna realizada al area de administracion y finanzas, llevada a
cabo con el fin de evaluar el nivel de implementacion de los procedimientos especificos del area.

12.- Conclusiones: A pesar de que el SGI se encuentra certificado en los procedimientos y registros requeridos por
las normas ISO-9001, ISO 14001, ISO 18001, los procedimientos especificos para el area de administracion y finanzas
se encuetran con un porcentaje de implementacion bajo lo esperado. Se recomienda tomar acciones para fomentar la

implementacion y mejorar el sistema.

Nombre y Firma Auditor a Cargo

ELABORADO

REVISADO

APROBADO

Cargo: Representante de la Gerencia

Cargo: Gerente de Operaciones

Cargo: Gerente General

Firma

Firma

Firma

Fecha: 15/06/2009

Fecha: 16/06/2009

Fecha: 16/06/2009
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9 VALORIZACION ECONDMICA

91 Licenca e instalaci

firem alor

Licencia Corporativa de uso ilimitado en las dependencias de InterMedia 100 UF + VA
Licencia Corporativa de uso ilimitado en las dependencias del cliente 150 UF + VA
Capacitacion y documentacion 10 UF + VA
|]n5ta|a|:i-:|n [&n caso gue Saver no se instale en el data cemter de InterMedia) 20 UF + VA

9.2 Plan de Soporte y Actualizacion de Versiones

El plan de Soporte y Actualizacion de Versiones puede ser adquirido al momento de la compra del producto. Si se realiza con

posterioridad, su valores vanian dependiendo del tiempo transcurtido v de acuerdo a |a siguiente tabla demostrativa:

Al momento de

adquirir el producto.

Entre bos 2 —E meses de |Entrelos 7y 12 meses  Entre bos 13 v 24 meses

adquirido &l producto. de adgquirido el producto. | de adguirido el producto.

15%

25% 35% 50%

9.3  Servicio de Web Hosting

9.3.1  Servicio de Hosting Compartido (plan con Base de datos Postgres)

Ftem

lh’alur

Pag. 17 de 20
0B/0HY10

Propisdad Intelectual de Inter Media S.4.
Evartso Lils 178 0F, 25 Las Condes, Santiago
- 56 (2) 321 31 05 &=: 56 (2) 321 31 04
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3W S.A.

Modalidades de venta del sistema de administracion de decumentos IWDocument

1.- Venta (contado, 30 v 80 dias)

Cantidad Usuarios enta
5 67 UF
15 106 UF
30 142 UF
50 172 UF
75 211 UF
100 249 UF
Adicicnal 3 UF
Instalacion y Descuento Total
Capacitacion
254 UF 0% 254 UF
Soporte en temeno
18,7 UF 0% 18,7 UF
2.- ‘Venta en cuctas (documentado)
Cantidad Usuarios 12 Meses
5 6,05 UF
15 8,53 UF
30 12,77 UF
50 1545 UF
75 18,81 UF
100 22.39 UF

Motas:

- Estos valores estan expresados en UF, incluyen VA,

- La entrega del producto es de 3 a § dias habiles una vez recibida la crden de compra.

- El armiendo mensual se cancela a 30 dias de la recepcion de la orden de compra.

- El tipo de cambio sera la UF del dia de la facturacion.

- La instalacién incluye: la puesta en marcha del servidor de documentos, |la capacitacion al

administrador ¥ una instruccion a los usuarios.

- El contrato por soporte en terrenc es en base anual considera hasta 8 HH mensuales para
resohver temas metamente relativos al funcionamiento del software.

- En la modalidad de venta, se cancela al contado, 30 y 80 dias documentado.
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ANEXO D: Caotizacion por implementacion de software, MS SharePoint

QUINTEC Microsoft

Awvda Eliodore Yafiez 1032 Providencia — Sandago GOLD CERTIFIED
CHILE I
F: H36-1) 562-3770 — Fax: +H{56-1) 23540337
hitp-/ warw quinec £l

Offic=ShareFointsyr 2007 SHGLOLF NL

c - 3 TEP-JOEL USD4.005.56
|Licenda Corporativa) =

OtficeShareFointCAL 2007 SHGL OLF NL
UisnCAL TEM-00437 USD B4.23

|Licendias megueridas por usuario)

ZRPOETE

llimitado

Sim Costo

Contacto:

Por mail: latamtss@microsoft.com

Por teleforo: B00-202 011

Soporte Comunidades tecnics https:/fpartner.microsoft.com/chile/ 40014652
En el portzl de MSPP: hitps:/ fpartrer. microsoft.com,/chile /40015071

Tiempo de respuestas: un dia laboral.

Diescripoidn:

Mantenimiento preventivo de los equipos, Limpieza y reemplazo de partes, Solucion de fallas de software y Upgrades de
sisbEmaL.

LOBDICPINES COMERCIALES.

DRDEN DE COMPRA:- Para contratar el servicio el cliente debe enviar una orden de compra con 2 semanas de antelacion.
QUINTEC

Razon Socal: QUINTEC 5.4

RUT: 70.908.470 -8

fw. Eliodoro Yahez 1032. Providencia-Santisgo.

Forma de Pago Contra presentacion de factura.

Validez de la propuesta 5 dias comides.
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