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2. INTRODUCCION:

2.1. EL PROBLEMA:

En todo el mundo existen problemas legales vinculados con diferentes aspectos sociales,
cuya solucion no puede darse por parte del implicado, resultando evidente la labor de
abogados y consorcios juridicos que asesoren en este tipo de procesos a los ciudadanos,
aportando con sus conocimientos legales y su experiencia en las ramas del derecho.
Ecuador no es la excepcion y se presentan casos de indole legal tanto para personas
naturales como juridicas diariamente, es por ello que el rol que cumplen los abogados en
el campo laboral es muy importante, resaltando que la aspiracién de toda firma legal es
dar un servicio de calidad a sus clientes [3].

Es necesario mencionar que, a diferencia de otros paises u otras actividades laborales, en
la mayoria de los consorcios juridicos no existe una organizacién adecuada de las
actividades que se desarrollan, debido a que no se aplican sistemas de gestion por
procesos que contribuyan a que exista un flujo de trabajo organizado e inteligente, con lo
cual se mejoran sustancialmente las caracteristicas procedimentales.

La falta de sistemas de gestion por procesos se debe a distintas causas, pudiendo
mencionarse entre las mas comunes que: existe una conformidad relativa por parte de los
abogados en el modo de trabajo para ejecutar sus tareas; se da importancia Unicamente a
los resultados en cuanto a los casos que se resuelven, pero no se prioriza la satisfaccion
general de los clientes; hay una carencia de conocimiento para poner en marcha sistemas
que gestionen los procesos efectivamente, de acuerdo a sus caracteristicas y el area en la
que se desempefian; no hay investigaciones o procesos practicos en el pais que permitan
determinar en forma real las ventajas del uso de sistemas informaticos de gestidn, esto
con la finalidad de mejorar los procesos internos de la organizacion.

Al no existir sistemas de gestion en los despachos legales, los procesos no se encuentran
definidos, ni existen responsables de los mismos, lo cual interfiere en cuanto al correcto
flujo de sus actividades, produciendo insatisfaccién de los usuarios por los largos
periodos y la desinformacion respecto al avance de sus procesos legales, con la ayuda de
un sistema de gestion por procesos, los inconvenientes antes mencionados seran
mitigados, obteniendo la satisfaccion de los clientes, su fidelizacion y la recomendacion
de los mismos, brindando un mejor servicio a la ciudadania, a mas de que su cartera siga

creciendo.



2.1.1. Situacion problematica

Existe una gran afluencia de usuarios a diario en el consorcio juridico “Carlos Poveda
Moreno Consultores”, actualmente por la competencia laboral existente y el crecimiento
constante de la demanda de servicios juridicos, se ha detectado la inconformidad de los
clientes que buscan asesoria legal competente, ademas de la celeridad en sus procesos
judiciales, la problematica que se aprecia se debe a que el consorcio no estd debidamente
organizado, lo que implica que las actividades no encuentren identificadas, definidas y
distribuidas en la organizacion en funcion de tiempos y procedimientos, existiendo

sobrecarga de trabajo para algunos profesionales pertenecientes al consorcio.

Provocando una distribucion inequitativa y desorganizada de las actividades, por la falta
de estandarizacion de sus procesos y la definicion de responsables, estos factores se deben
a que no existe un modelo de gestion adecuado en el consorcio, generando como resultado
adicional la insatisfaccion en varios clientes, hay que tener en cuenta que las firmas
legales son empresas de servicio y, como tales, han de gestionarse por sistemas de gestion

como cualquier otra empresa [4].

2.1.2. Formulacién del Problema

El disefio y posterior implementacion de un sistema de gestion por procesos permitira
mejorar la eficiencia en el uso de los recursos tecnol6gicos, materiales y humanos en el

Consorcio Juridico Carlos Poveda Moreno Consultores.

2.2. OBJETO Y CAMPO DE ACCION

El objeto de investigacion del presente proyecto son los procesos administrativos y
operativos del Consorcio Juridico Carlos Poveda Moreno Consultores, con la finalidad
de optimizar todos los recursos involucrados en el desarrollo de las diferentes actividades
que se ejecutan, mejorando el flujo de trabajo en forma general, garantizando calidad y

satisfaccion tanto para el cliente externo como para el cliente interno de la organizacion.

Su campo de accién esta definido en la Nomenclatura Internacional de la UNESCO [5, p.

36] para los campos de Ciencia y Tecnologia corresponde al codigo 3310 que pertenece



a Tecnologia Industrial, especificamente al codigo 331005 referente a Ingenieria de
Procesos, ademas es importante mencionar que se ha ubicado en ingenieria de procesos
debido a que en el trabajo se desarrollaran cada una de las fases de los procesos del
“Consorcio Juridico Carlos Poveda Consultores” de una forma eficiente para

estandarizarlos y el uso éptimo de sus recursos.

2.3. BENEFICIARIOS

El proyecto beneficia a todos los involucrados tanto en forma directa como indirecta en
el Consorcio Juridico Carlos Poveda Moreno Consultores, debido a que al ejecutar este
proyecto se produce una mejoria en el desarrollo de los procesos legales en funcion de
tiempos de ejecucidn y organizacién de actividades, en las causas de clientes y futuros

clientes de la organizacion.

2.3.1. Beneficiarios Directos

El proyecto beneficia en forma directa a todos los empleados que forman parte de la
organizacion que son un total de 10 personas entre abogados, administrativos y personal
de servicios generales, quienes aportaran con la informacién que permitird conocer la
organizacion interna para realizar las diferentes actividades laborales, como se detalla en
latabla 2.1.

Tabla 2.1. Beneficiarios Directos Consorcio Juridico Carlos Poveda Moreno.

BENEFICIARIOS DIRECTOS
Abogados

Estudiantes de Derecho

Secretaria

Contador

N LS EIE)

Limpieza
TOTAL 10




2.3.2. Beneficiarios Indirectos

Los Beneficiarios indirectos son los clientes del consorcio que tienen causas activas,
haciendo referencia que sus procesos legales dependen de la organizacion dentro del
consorcio y que su lealtad depende de los resultados que obtengan y de los periodos de
tiempo que conlleven la solucion de sus expectativas, al momento de realizar el
levantamiento de la informacion se pudo considerar como beneficiarios indirectos a 300

usuarios, clientes del consorcio.

Tabla 2.2. Beneficiarios Indirectos del Consorcio Juridico Carlos Poveda Moreno Consultores.

BENEFICIARIOS INDIRECTOS
Clientes del consorcio con causas activas 300
TOTAL 300

2.4. JUSTIFICACION DEL PROYECTO:

En la actualidad es indispensable aplicar la Gestion por Procesos para las diferentes
empresas o instituciones, ya que es un medio eficaz para que toda organizacion dirija sus
objetivos bajo estandares de calidad y mejoramiento continuo [6], lo cual es un aporte
muy valioso de la Carrera de Ingenieria Industrial, tanto para la empresa en la cual se
aplique como para el cliente, tomando en cuenta que esta forma de organizacion tiene
como principio elemental la vision del cliente sobre las actividades de la organizacion y

en un consorcio juridico permite proporcionar un servicio de calidad a sus clientes.

En un consorcio juridico es importante mencionar que existen varias actividades que se
desarrollan a diario, las cuales dependiendo de lo requerido por el cliente tienen tiempos
de ejecucidn diferentes; y si las tareas no son debidamente definidas, ni distribuidas entre
los colaboradores de la organizacion se producen retrasos significativos en obtener los
resultados requeridos por el cliente, estos retrasos antes mencionados son corregidos al
poner en practica la Gestidn por Procesos, al igual que se consigue identificar los procesos

y asi poder clasificarlos seglin su importancia y los objetivos de la firma legal.

Con la identificacion de los procesos, se puede elaborar un mapa de procesos, el cual al
ser construido en forma adecuada no solamente contiene el resumen de los procesos que

se realizan por parte del personal que trabaja en el consorcio, sino también permite que
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los usuarios estén debidamente informados y accedan directamente a la persona
responsable dentro de la organizacidn, para poder realizar los tramites que requieran, ya
que la falta de direccionamiento produce pérdida de tiempo valioso para los usuarios e

incluso pérdida de clientes para el consorcio.

El impacto esperado es positivo y beneficioso tanto para el consorcio como para los
usuarios en cuestion, tanto de definicion estructurada de procesos como en manejo de
tiempos para su ejecucion, ademas debido a que se realizara el disefio de un sistema de
Gestion por Procesos especifico para el consorcio, los costos de realizacion e
implementacién seran relativamente bajos comparados con sistemas que se encuentran
disponibles en el mercado, los cuales requieren una inversion de licencias anuales de

funcionamiento.

Por todo lo antes mencionado es factible el desarrollo del proyecto por las multiples
ventajas que proporciona la gestion de procesos a un entorno laboral permanente, como
en el caso de un consorcio juridico, aportando una vision mediante la cual se puede
mejorar el flujo de trabajo, haciéndolo més eficiente conforme las necesidades de los
clientes y el recurso humano del cual se disponga.

2.5. HIPOTESIS

¢El disefio de un sistema de gestion por procesos para el “Consorcio Juridico Carlos
Poveda Moreno Consultores” mejorara la organizacion interna y la ejecuciéon de sus

procesos, para la satisfaccion de los clientes internos y externos?

2.6. OBJETIVOS

2.6.1. Objetivo General

Disefar un sistema de gestion por procesos en el Consorcio Juridico “Carlos Poveda
Moreno Consultores”, mediante la identificacion y descripcion de los procesos e

indicadores de gestion, para el mejoramiento continuo de la organizacion.



2.6.2.

Obijetivos Especificos

Efectuar un andlisis de la estructura organizacional del consorcio juridico
realizando un levantamiento de la informacion para identificar las actividades
y procesos que existen dentro de la organizacion.

Realizar un diagrama SIPOC de los procesos del consorcio para la
clasificacion de tareas y responsabilidades, con el fin de obtener diagramas de
procesos dptimos para su ejecucion.

Disefiar un sistema de gestion por procesos para la aplicacién en el consorcio
juridico Carlos Poveda Moreno Consultores que constituya una guia de

organizacion interna para empresas de servicios juridicos.



2.7. SISTEMA DE TAREAS

Tabla 2.3. Actividades para el cumplimiento de cada uno de los objetivos especificos.

Objetivos especificos Actividades Resultados Técnicas e
instrumentos
Efectuar un diagnostico | Elaborar un diagrama | Organigrama estructural | Observacion y
del consorcio juridico por | organizacional del recoleccion de datos.
medio de técnicas de |consorcio.
levantamiento de Descripcion ~ de las Analisis FODA
informacion ~ para actividades y procesos del | Diagnostico  general
identificar las actividades | |gentificar las | consorcio, responsables y | del consorcio para la
y procesos que existen | actividades y procesos |ejecutar diagramas de | identificacion de los
dentro de la organizacion. | ge| consorcio, | procesos. procesos.
responsables y
describirlos.
Realizar un diagrama | Identificar los procesos | Tipificacion  de  los | Diagrama SIPOC
SIPOC de los procesos | clave, estratégicos y de | procesos en un mapa de| .
del consorcio para la|apoyo en el consorcio|procesos de la | Fichas de
clasificacion de tareas y|para el establecimiento | organizacion. responsables de
responsabilidades, con el [de un  sistema vy procesos clave,
fin de obtener diagramas | mejoramiento continuo. estrategicos  y  de
de procesos Optimos para . apoyo
su ejecucion Consolidar la Mapa de procesos
informacion en un mapa | Actividades y tareas padep
de procesos y diagrama | getalladas, segin cada
SIPOC para desarrollar proceso y Sus
los flujogramas de los responsables.
procesos.
Disefiar un sistema de | Establecer  relaciones | Diagrama de relacion | Matrices de
gestion por procesos |entre _procesos del | entre procesos. actividades y tareas.
para la aplicacion en el | CONSOrcio. Flujograma de
consorclo juridico | Alinear los procesos procesos optimizados

Carlos Poveda Moreno
Consultores que
constituya una guia de
organizacion  interna
para empresas de
servicios juridicos.

con la mision y visién
institucional analizando
causas y efectos del

consorcio

Documentar la
informacion  obtenida
dentro del sistema de

gestion propuesto.

Procesos optimizados

Sistematizacion de la

informacion

Sistema de gestion por
procesos

Ciclo de
organizacional

Deming




3. FUNDAMENTACION TEORICA

3.1. DEFINICION DE PROCESO SEGUN AUTORES

Un proceso podria ser definido como un conjunto de actividades interrelacionadas entre
si que, las mismas que a partir de una o varias entradas, dan lugar a salidas con valor
afiadido. Los procesos deben estar gestionados de manera Optima utilizando diversas
herramientas de la gestion de procesos [7], segun el autor un proceso es el resultado de
varias actividades interrelacionadas entre si, y se forman por entradas y salidas, dando

como resultado final un producto o servicio con valor agregado.

Por su parte Pérez, J. [8] define a un proceso como un conjunto de actividades ordenadas
y repetitivas que interactdan, y cuya finalidad es transformar las entradas en resultados
con valor para un usuario, estos procesos se limitan con diferentes niveles de acuerdo a
las responsabilidades especificas que conlleven y su agrupacion genera un sistema de

procesos.

Es decir que un proceso abarca una serie de actividades secuenciales que estan destinadas
a tomar una entrada, (requerimientos), para transformarlo mediante una secuencia de
actividades que involucran recursos ya sean estos humanos, materiales o informacion,
para dar como resultado una salida, es decir el producto terminado o servicio, todas estas
actividades que conllevan a que se genere un proceso, va a depender de un responsable
del mismo, quien seré el encargado de efectuar las actividades y garantizar que se cumpla
con el objetivo final, es decir entregar al cliente un servicio de calidad, generando

fidelidad por parte de los usuarios.

También se define como un conjunto de actividades secuenciales o paralelas que lleva a
cabo un productor sobre un recurso agregandole valor y suministra un producto o servicio

para un cliente ya sea este externo o interno [9].

De esta manera, cuando un cliente solicita un producto o servicio se estan activando
procesos, los mismos que por medio de diferentes actividades entrelazadas, sus resultados

deberan ir encaminados a satisfacer una demanda [10].

Con estos antecedentes podemos mencionar que dentro de un consorcio juridico existe
una variedad de actividades secuenciales que dan lugar a la aparicién de un proceso con

diferentes responsables, los cuales, dependiendo de su objetivo, se aplican con actividades



ordenadas que se repiten en cada uno de ellos, utilizando los recursos que sean necesarios
para poder ejecutar las actividades encomendadas, buscando constantemente la
excelencia para poder cumplir con las expectativas tanto de los clientes internos como

externos.

3.2. LIMITES DE UN PROCESO

Los limites de los procesos varian de acuerdo al tamafio de la empresa, resultando
importante establecerlos para determinar una unidad adecuada para gestionar la empresa
en sus diferentes niveles de responsabilidad, igualmente resulta importante determinar
limites que se encuentren fuera del area, permitiendo la interaccion con el resto de

procesos.

Segun esta perspectiva, en cuanto a su alcance, podrian establecerse tres tipos de procesos
que son: unipersonales, funcionales o intradepartamentales y finalmente interfuncionales
e interdepartamentales, [8] dando como resultado que los alcances de los procesos se
veran limitados de acuerdo al alcance que estos tengan, por ello es muy importante asignar

un responsable del proceso, garantizando asi el cumplimento eficiente de los mismos.

En un Consorcio Juridico es necesario el establecimiento de limites debidamente
marcados tanto dentro como fuera de la organizacién lo cual permite que los procesos ya
sean unipersonales, funcionales e interfuncionales interactien dinamicamente para

obtener los mejores resultados.

3.3. ELEMENTOS DE UN PROCESO

Los procesos se integran por varios elementos, mismos que segun el autor Mallar, M. [11]

se pueden mencionar:

a) Las entradas o inputs; las cuales son recursos que se deben transformar por
ejemplo los tramites que solicitan los usuarios.
b) Los factores que transforman; los cuales acttian sobre las entradas y son de tipo:
e Dispositivo humano encargandose de planificar, organizar, dirigir o
controla operaciones.
e De apoyo que contemplan los recursos tecnoldgicos y software para el

procesamiento de informacion.
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c) El flujo real de procesamiento o informacion; en este caso la transformacion
puede ser fisica, de lugar o una estructura juridica.
d) Salidas o outputs; pueden ser de dos tipos:
e Los bienes que se caracterizan por ser tangibles, almacenables y
trasportables.
e Los servicios los cuales son intangibles y su calidad depende de la

percepcion del cliente.

Estos elementos se pueden evidenciar de una manera mas representativa en la siguiente

figura.

Figura 3.1. Elementos de un proceso [11].

Iniclo FACTORES
TRANSFORMADORES

HUMANOS

PROVEEDOR \ CLIENTE
OUTPUTS

INPUTS
3 g | Bicnes/

Recursos

Servicios

FACTORES
TRANSFORMADORES
DE APOYO

Es muy importante reconocer los elementos que conforman los diferentes procesos en
una institucion o empresa, tal es el caso que en un proceso juridico se pueden apreciar
como elementos: las entradas que serian los procesos a mejorar, los factores
transformadores que serian los abogados y personal de apoyo que laboran en el consorcio
al igual que los recursos tecnologicos que se utilizarian para el efecto, otro elemento seria
la transformacion de los procesos contemplando sus variables y finalmente las salidas

estarian constituidas por la percepcion de la calidad de los servicios por parte del cliente.

Otros elementos mencionados por algunos autores son: el sistema de control, el cual esta

compuesto por diversos indicadores y medidas del rendimiento del proceso y del nivel de
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orientacion a la satisfaccion de los clientes internos - externos, y el alcance del proceso el
cual proporciona informacién sobre el inicio y finalizacién del proceso comenzando con
la identificacion de la necesidad del cliente y finalizando con la satisfaccion del cliente
[12].

También se debe tomar en cuenta que en un consorcio juridico se puede aplicar la
conceptualizacion de algunos otros elementos, tales como el sistema de control, el cual
resulta indispensable para medir el rendimiento de los procesos mediante indicadores de
gestidn y la satisfaccion de los clientes, asi como también el alcance del proceso que debe
considerado como un elemento sustancial, ya que es importante identificar las

necesidades del cliente para concluir con su satisfaccion.

3.4. FACTORES DE UN PROCESO

Los factores que se deben tomar en cuenta para llevar a cabo en un proceso optimo son

los siguientes:

e Personas: este elemento esta conformado por los responsables y el equipo que
interviene en el proceso, son los entes que poseen las habilidades, conocimientos
y competencias para realizar las actividades encargadas [8].

e Materiales: son las materias primas o semielaboradas, o la informacion cuando
se tratan de procesos de servicio, los cuales disponen de las caracteristicas
adecuadas para su uso.

e Recursos Fisicos: son las instalaciones, maquinaria, hardware, software,
herramientas que se encuentran en condiciones adecuadas de uso.

e Meétodos y Planificacion del proceso: son los procedimientos que describen la
forma de utilizar los recursos. Este elemento incluye el método para realizar la

medicion y el seguimiento de los procesos [8].

Los limites, elementos y factores que intervienen en un proceso se representan en la

siguiente figura:
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Figura 3.2. Elementos y factores de un proceso [13]

‘ ﬂ Salidas
(outputs)
Aprovisionamiento [ Logistica Proceso de [/ Logistica _| Distribucién di
de factores interna transformacion externa bienes y servicic
— > o —_—

Como los factores que intervienen en un Consorcio Juridico se pueden mencionar: el
equipo de trabajo debidamente preparado que actla en los procesos juridicos, la
informacion de dichos procesos y de su flujo, los recursos fisicos tales como las
instalaciones del Consorcio y el equipo fisico con el que se realizan las actividades,
finalmente se cuentan con los procedimientos y planificacion de los procesos y uso de los
recursos, para que estos puedan ser verificados y evaluados antes de pasar al proceso de

firmas y entrega de documentacion en las diferentes entidades.

3.5. CARACTERISTICAS DE UN PROCESO:

Los procesos se organizan en torno a un objetivo organizacional que se debe cumplir a
través de una o mas estrategias. De éstas aparecen procesos que tienen subprocesos, los
mismos que estan conformados de actividades y tareas complementarias que daran

origen a la obtencion de un producto o servicio [14].
Las caracteristicas que un proceso debe cumplir son:

e Tiene un proposito claro.

e Puede descomponerse en tareas.

e Tiene entradas y salidas; se pueden identificar los clientes, los proveedores y el
producto final.

e Se pueden identificar tiempos, recursos, responsables.
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En un Consorcio Juridico los procesos cumplen con sus caracteristicas, 1o que implica
que se conforman por actividades claras, contienen entradas y salidas que se describieron
anteriormente, se identifican sus clientes y resultados de los servicios prestados, y
mediante la metodologia de gestion por procesos se puede mejorar en tiempos, recursos

y calidad.

3.5. LEVANTAMIENTO DE UN PROCESO

Para el disefio de un modelo de gestion por procesos es necesario inicialmente identificar
los procesos que forman parte de la organizacion, para ello se debe tener un punto de
partida, es decir hacer un estudio de la organizacion y verificar cuales son sus entradas y
sus salidas, y en base a las mismas verificar que actividades se realizan para llevar a cabo

el servicio que se va a prestar.

EL levantamiento de los procesos es una forma de representar la realidad de la manera
mas exacta posible, a partir de la identificacion de las diferentes actividades y tareas que
se realizan para lograr un determinado resultado o producto, se puede establecer un
proceso [14], es decir, que todo parte de una identificacion de elementos como son las
actividades que se realizan para lograr el objetivo de la organizacion ya sean estos

productos o servicios.

Por su parte para Vargas, C. nos dice que “el levantamiento de procesos implica
preparacion, levantamiento de la informacion, comprension del proceso por parte del
equipo y la documentacion” [15], partiendo de esta informacién se puede definir que el
levantamiento de los procesos es un paso muy importante para que un proceso se lleve a
cabo de manera correcta, ya que se debe conocer el mismo, poder caracterizarlo de
manera eficiente, y sobre todo documentar el mismo, para que sea punto de partida en el
puesto de trabajo, independientemente del responsable, ya que el mismo quedara

estandarizado y se lo repetira continuamente.
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3.6. REPRESENTACION DE LOS PROCESOS

Con el fin de que cualquier persona pueda conocer del proceso se lo debe documentar
especificando su flujo de trabajo, esta representacion debe ser clara y precisa

especificando toda la informacion relevante relacionada con el proceso.

3.6.1. Los diagramas de flujo

El diagrama de flujo constituye una herramienta muy utilizada para procesos, porque
permite validar la secuencia de actividades que tiene el proceso, ademéas de quién las
realiza y como se relacionan con otras tareas [16], de esta manera se proporciona
informacién inmediata de dicho proceso, especialmente de como se lo realiza para una

mayor retroalimentacion de ser necesario.

La siguiente figura muestra la simbologia estdndar empleada en un diagrama de procesos:

Figura 3.3. Simbologia para diagrama de flujo [16]

Inicio o final del diagrama

Realizacion de una actividad

Decision

Documentacion

Base de datos

Relacion entre partes del diagrama
Direccion del flujo de proceso
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3.7. TIPOS DE PROCESOS

Generalmente, se trabaja con tres tipos de procesos dentro de las organizaciones [6]

procesos estratégicos, procesos clave y procesos de apoyo.

e Procesos estratégicos: son los que permiten definir y desplegar las estrategias,
objetivos, politicas y metas de la organizacion [17], no generan valor afiadido,
pero son necesarios [18].

e Procesos clave: son aquellos que afiaden valor al cliente o inciden directamente
en su satisfaccion [17], es decir son los que consumen los recursos y hacen posible
que el producto o servicio llegue al cliente.

e Procesos de apoyo: son aquellos que facilitan el desarrollo de las actividades que

integran los procesos clave, y generan valor afiadido al cliente interno [12].

Figura 3.4. Tipos de procesos en una organizacion. [6]
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En el Consorcio Juridico objeto de estudio, los procesos clave del negocio son aquellos
gue denotan actividades juridicas, para lo cual se requiere la intervencion de un abogado
o personal de apoyo que tenga la preparacién académica para realizar las diferentes tareas,
y los procesos de apoyo estan referidos al area administrativa permitiendo la satisfaccion

del cliente interno, tales como el area de contabilidad y el area de servicios generales.
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3.8. DEFINICION DE GESTION

Gestion hace referencia a la accion y a la consecuencia de administrar o gestionar algo
[7] y tiene como objetivo incrementar los resultados Optimos de una organizacion en

funcion de cuatro pilares basicos que permiten el cumplimiento de las metas:

e Laestrategia: que contiene las lineas de los pasos a ejecutarse tomando en cuenta
el cliente.

e La cultura: que conlleva el grupo de acciones para fortalecer a la empresa
promoviendo sus valores y recompensando los logros alcanzados.

e La estructura: la cual toma en cuenta las actuaciones para promover la
cooperacion y designar personas cualificadas al frente de cada proceso.

e La ejecucion: la cual consiste en tomar decisiones adecuadas y oportunas
fomentando la mejora de la productividad y satisfaciendo las necesidades de los

clientes.

Al analizar la gestion en un Consorcio Juridico se debe valorar el cumplimiento de cada
uno de los componentes que permitan conseguir los objetivos institucionales, en el caso
de la estrategia 0 pasos a ejecutarse, la cultura, la estructura y la ejecucion, es necesario
considerar la importancia del punto de vista del cliente fomentando la excelencia como

parte de las metas principales.

3.9. GESTION POR PROCESOS

La gestion por procesos es una herramienta innovadora y eficiente comparada con la
gestion tradicional, este tipo de gestion es un marco organizativo ideal para planes de
mejora continua, optimizacion de gastos y aprovechamiento de recursos, para lo cual se
debe planificar y tomar decisiones empresariales en funcion del proceso buscando
siempre el bien de la empresa, a través de una vision lineal y general, entre las ventajas

mas relevantes de este tipo de gestion estan:

La reduccién de los ciclos de prestacién de servicios, la reduccién de errores y costes de
no calidad, la introduccién de la figura del cliente interno a la organizacién, el desarrollo
de la autodisciplina, se optimiza el trabajo ya que todas las personas encargadas de un

proceso trabajan con un mismo procedimiento [7].
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En la siguiente figura se puede observar la gestion por procesos es un sistema de
actividades interrelacionadas entre si, que garantiza que la organizacion desarrolle sus

actividades coordinadamente.

Figura 3.5. Gestion por procesos [12].
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Una gestion enfocada en procesos permitird que la efectividad y la satisfaccion de las
partes interesadas sea de valor, con ellos la mejora continua de la organizacion partira del
disefio de los procesos, teniendo en cuenta el entorno y los recursos con los que se
dispone; garantizando la calidad y eficiencia de los productos y/o servicios entregados
[15].

Los componentes mas importantes de la gestion por procesos son: la identificacion de los
procesos a mejorar, la coordinacion y el control del funcionamiento de la organizacion,
la gestion de la mejora de los procesos, la definicion de un sistema de informacién para
el seguimiento de los resultados.

Es importante innovar dentro de los consorcios juridicos ecuatorianos la aplicacion de
métodos y herramientas que les permitan escalar y mejorar continuamente los procesos,
tomando en cuenta que la gestion tradicional tiene deficiencias que le impiden garantizar
el cumplimiento de la excelencia principalmente porque no existen parametros que
valoren al cliente interno y al cliente externo incluso se sacrifica la calidad de los procesos

tratando de reducir costos y errores.

Hay gue tomar en cuenta que el enfoque a procesos se ha constituido recientemente como
una de las estrategias predominantes de cambio organizacional, y es muy utilizado en

empresas tanto publicas como privadas a nivel mundial [19].
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3.10. CONCEPTOS RELACIONADOS CON LA GESTION POR
PROCESOS

Normalizar: significa estandarizar o hacer que un proceso se ajuste a una norma,

una regla o un modelo comdn.

e Proceso: es un conjunto de actividades y recursos que se encuentran
interrelacionados para transformar elementos de entrada en elementos de salida o
resultados.

e Subproceso: es una parte delimitada de un proceso. Se considera una secuencia
ordenada de actividades con entidad propia dentro de un proceso.

e Procedimiento: es la forma especifica de llevar a cabo una actividad, un

subproceso 0 un proceso, los procedimientos se documentan por escrito para

explicar paso a paso qué debe hacerse.

3.11. PASOS A SEGUIR EN LA GESTION POR PROCESOS

Los pasos para instaurar la gestion por procesos en una organizacion son [7]:

1) Compromiso de la direccion.

2) Sensibilizar, educar y entrenar a todos los empleados para que se comprometan
con el proceso.

3) Identificar los procesos, mediante un andlisis de las interacciones con los clientes

externos y registrarlos en una Ficha de Gestion de Procesos.

Se debe tomar en cuenta que la Ficha de Proceso es un documento para recoger las
caracteristicas mas relevantes que permitan realizar el control de las actividades, en este
caso es la organizacion la que debe decidir qué informacion es necesario incluir en esta
ficha buscando que se permita la gestion del mismo. Generalmente la informacién para
una ficha de proceso es la Mision, el Propietario del proceso, los Limites del proceso, el
Alcance del proceso, los Indicadores del proceso, las Variables de control, las
Inspecciones, los Documentos y/o registros y los Recursos, considerando que la mision
es muy importante ya que se refiere al proposito y permite conocer el tipo de resultados
que se pretenden alcanzar en el proceso, igualmente las inspecciones buscan comprobar
el cumplimiento de los requisitos de las salidas, los resultados se miden mediante

indicadores previamente determinados y formulados respecto al cumplimiento de su
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mision y las variables de control son grados de libertad del proceso las mismas que

influyen en los indicadores [20].

4) Clasificar los procesos en clave, estratégicos y de apoyo, a través de una matriz

multicriterio que permita identificar los procesos clave.

Los procesos estratégicos corresponden a los cargos de direccion y gerencia y son
procesos de gran importancia estratégica, los cuales condicionan la definicion de los
demas procesos y actividades buscando ofrecer un soporte para la toma de decisiones
acertadas, fortaleciendo la operatividad del negocio y contribuyendo a mejorar la
perspectiva del cliente, los procesos clave son aquellos que aportan valor a la relacion de
la organizacion con sus usuarios, buscando la satisfaccion de sus necesidades, finalmente
los procesos complementarios o de apoyo, son procesos que condicionan el desempefio
de procesos superiores y determinan en muchos casos el éxito o el fracaso de los mismos,

se encuentran ligados al cliente interno.

Figura 3.6. Identificacion de procesos en una organizacion [8].
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5) Relacionar los procesos mediante una matriz.
6) Elaborar un mapa de procesos, mediante diagramas de bloque sencillos que
permitan identificar aquellos procesos necesarios para el desarrollo del sistema de

gestion.
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7) Alinear la actividad a la estrategia, mediante la creacion de una matriz de doble
entrada con los objetivos estratégicos y los grupos de interés.

8) Establecer en los procesos indicadores de resultados, ya que, las decisiones tienen
que apoyarse en informacion sobre los resultados alcanzados y las metas previstas.

9) Establecer un sistema de mejora continua.

En resumen, se puede indicar que el método de disefio para implementar un modelo de

gestion por procesos se apoyaria en las siguientes etapas:

Figura 3.7. Método de disefio para un sistema de gestion por procesos [21].
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Para implementar un sistema de gestion por procesos se debe cumplir con las etapas
establecidas, las cuales efectan roles importantes para su efecto, tomando en cuenta que
un sistema de gestion por procesos tiene grandes beneficios empresariales, sin embargo,
requiere de una modificacion completa de la estructura corporativa que abarca a todo el
personal, recursos y principalmente procesos buscando una satisfaccion y cumplimiento

de objetivos de la institucion.
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3.12. ANALISIS FODA

Este Gtil instrumento de andlisis sera el paso principal cuando hablamos de establecer los
factores que pueden favorecer u obstaculizar el logro de objetivos de una organizacion,
es importante también ya que gracias a este andlisis se reflejara la situacion actual de la
organizacion con miras de mejora, esto haciendo uso de todos los recursos con los que se
cuenta para superar los problemas tanto actuales como futuros, pudiendo asi plantear los

procesos gque nos ayudaran a cumplir los objetivos organizacionales.

El nombre FODA se forma con las iniciales de los cuatro conceptos que intervienen en la
aplicacion del instrumento; es decir: F de Fortalezas; O de Oportunidades; D de
Debilidades; y A de Amenazas [22], asi como se encuentra representado en la siguiente

figura:

Figura 3.8. Componentes del anélisis FODA [22]

Factores que favorecen el Factores que obstaculizan el
logro de los objetivos logro de los objetivos
FORTALEZAS ‘ »  DEBILIDADES
OPORTUNIDADES AMENAZAS

3.13. DIAGRAMA SIPOC

El diagrama SIPOC se define como una representacion que nos permite entender el
funcionamiento de un proceso [23], el mismo que por sus siglas en inglés Supplier —
Inputs — Process - Outputs — Customers permite visualizar el proceso de manera sencilla,

identificando a las partes implicadas en el mismo:

o Proveedor (supplier): persona que aporta recursos al proceso

e Recursos (inputs): todo lo que se requiere para llevar a cabo el proceso. Se
considera recursos a la informacion, materiales e incluso, personas.

e Proceso (process): conjunto de actividades que transforman las entradas en

salidas, dandoles un valor afiadido.
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« Salidas (outputs): producto o servicio con valor afiadido para la satisfaccion del
cliente.
« Cliente (customer): la persona que recibe el resultado del proceso. El objetivo es

obtener la satisfaccién de este cliente

El Diagrama de SIPOC es una herramienta que se emplea tanto en el ambito de 6Sigma
como en la gestion por procesos en general [24] y es de gran utilidad para definir los
procesos que se representaran en el mapa de procesos de la organizacion y del cual se

basara la gestion por procesos de la misma.

Figura 3.9. Diagrama SIPOC [25]
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3.14. MAPA DE PROCESOS

El mapa de procesos es la representacion grafica de los procesos de una organizacion, en
la que se agrupan en procesos estratégicos o directivos, agregadores de valor o claves y

procesos de soporte o de apoyo [18].

En esta representacién grafica se indica todas las secuencias e interacciones entre los
procesos de la empresa y los roles de cada uno de sus actores, proporcionando una visién
sistémica que facilite los cambios organizacionales, incrementa la identificacion de

indicadores para la gestion de los procesos a la vez que facilita la comprensién de la
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orientacion de la empresa hacia el cliente mostrando los puntos de contacto con el cliente,

también facilita el disefio de los flujos de informacion desde una perspectiva del valor.

Figura 3.10. Ejemplo de un mapa de procesos de una empresa industrial [26]
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Dentro de cualquier organizacion el levantamiento de un mapa de procesos es muy
importante como una herramienta que debido a la informacion que contiene, permite
identificar falencias en ejecucion de procesos y responsables, es una representacion
gréafica de las actividades de la institucion que tiene como finalidad presentar una visién

general de la organizacion.

3.15. CONSOLIDACION Y MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE
GESTION

Como todo sistema de gestion hay que documentarlo y una de las mejores maneras de
comprobar su consolidacion y evaluarlo es por medio de la auditoria interna, esta fase
puede ser larga hasta que logremos estandarizar los procesos y comprobar por medio de

indicadores de gestion que el mismo estd funcionando de manera positiva para la

organizacion [27].
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4. MATERIALES Y METODOS

En cuanto al disefio metodoldgico, se puede indicar que para obtener la informacion
veridica para el desarrollo del proyecto nos hemos basado en dos tipos de

investigacion: exploratoria y descriptiva.

4.1. EXPLORATORIA

Consiste en recopilar informacién dentro de la organizacion, evidenciando los
problemas de la misma, desde el primer contacto con el personal por medio de
entrevistas tanto con el gerente como con sus colaboradores, con la intencion de
proponer soluciones eficaces para el disefio de un modelo de gestion por procesos

Optimo para el mejoramiento en la calidad del servicio prestado.

4.2. DESCRIPTIVA

Después de indagar en primera instancia con el personal y las actividades que
desempefian se realizara una descripcién de las caracteristicas de los procesos que se
efecttan en el Consorcio Juridico Carlos Poveda Consultores, permitiendo mostrar
tiempos y situaciones especificas procedentes del trabajo que se efectlia, igualmente
este tipo de investigacion permite pronosticar los cambios que existiran en el
Consorcio Carlos Poveda a través de la implementacion del Modelo de Gestion por
procesos gracias a que existe una hipotesis que se ha formulado y puede demostrarse
en base a la puesta en marcha del sistema.

4.3. METODOS INVESTIGATIVOS

En cuanto a los métodos investigativos a utilizar en el proyecto se puede mencionar
el método sintético, el cual se ha seleccionado debido a que es necesario recopilar
informacién acerca de los procesos actuales del consorcio para integrarlos en el
modelo de gestion por procesos permitiendo estudiarlos como una unidad
consolidada, posteriormente se empleara el método hipotético deductivo ya que
mediante este se pueden deducir conclusiones generales que permitan aseverar o

refutar las hipotesis en funcion de los resultados que se vayan obteniendo por etapas.
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4.4, TECNICAS DE INVESTIGACION

Finalmente, en relacion a las técnicas de investigacion a emplear, se puede mencionar
la observacion participativa ya que en este caso la obtencion de toda la informacion
se realizara in situ, también se aplicara como técnica el estudio de caso ya que es
indispensable profundizar en detalle sobre las diferentes situaciones que se presentar
a diario dentro del consorcio para entender los cambios que deben realizarse en el
modelo de gestion por procesos a desarrollar, posteriormente se aplicara el estudio
experimental, el cual se apoya en las hipotesis planteadas mediante el control de las
variables utilizadas en el desarrollo del proyecto sobre las cuales se efectuaran
controles y modificaciones que permitan analizar sus efectos, con la finalidad de

desarrollar un sistema adecuado y funcional para el consorcio.

En forma general se puede sefialar que la metodologia para poder cumplir con los

objetivos especificos del presente proyecto de titulacion es la siguiente:

Figura 4.1. Disefio Metodol6gico para elaboracién del proyecto

26



5. ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

5.1. DESARROLLO DE LAS ACTIVIDADES PARA DAR CUMPLIMIENTO
AL PRIMER OBJETIVO ESPECIFICO

5.1.1. Generalidades del Consorcio Juridico Carlos Poveda Moreno
Consultores

El consorcio juridico Carlos Poveda Moreno Consultores, es una firma legal
Latacunguefia con muchos afios de trayectoria, tanto en defensa de derechos de los
ciudadanos en instancias nacionales como internacionales, liderada por su gerente
propietarios el Dr, Carlos Poveda Moreno, quien ha sabido llevar sus conocimientos y
valores morales a plasmarse en grandes referencias a nivel del pais para que su cartera de
clientes vaya creciendo con los afios, fidelizando la satisfaccion de sus clientes e
integrando a su equipo de trabajo a profesionales capacitados para cumplir con las metas
propuestas en cuanto a la defensa y patrocinio legal de la ciudadania, alcanzando asi la
excelencia de los mismos, siendo la referencia del sector en cuanto a satisfaccion del

cliente y resultados.

El consorcio ha logrado cumplir con todas las expectativas que han sido encomendadas
de manera efectiva y satisfactoria para el cliente, sin embargo, lo ha logrado con
dificultades debido a diversos problemas, tales como: descoordinacion y deficiente
comunicacion entre las areas internas; alta rotacion del personal; falta de planificacion y
seguimiento de causas; errores en la realizacion de documentos legales; entre otros. En
sintesis, aspectos propios de las actividades de la organizacién se han visto afectadas,
como la logistica interna y externa, la gestion de recursos humanos y sobre todo, los
procesos. Todo esto ha hecho evidente la necesidad de contar con un sistema de gestion
que permita mejorar el manejo interno, mejorar la claridad en los procesos y en las
funciones del personal, ademas de llevar un seguimiento adecuado a los resultados

alcanzados, tanto operativa como administrativos.

5.1.2. Analisis FODA

Para tener una vision clara del estado actual de la organizacion y mediante la informacion

que se obtuvo en el consorcio juridico Carlos Poveda Moreno Consultores se estructurd
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la siguiente matriz FODA, tomando en cuenta que la misma esta direccionada al ambito

de los procesos que en la organizacion existe.

Tabla 5.1. Matriz de identificacion FODA (Fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.)

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Personal capacitado con experiencia
en los servicios prestados.

Dominio y liderazgo en servicios
juridicos diversificados.

Cuenta con instalaciones, materiales
y equipos tecnolégicos éptimos para
el normal flujo del proceso.

Captar mas clientes en asuntos de alta
demanda, en los cuales sus procesos son
repetitivos.

Potencial de poder abrir nuevas oficinas en
las ciudades mds importantes del pais.
Implementar un sistema de informacion en
tiempo real

Apertura total y apoyo a |la
implementacion de procesos.
DEBILIDADES AMENAZAS

No se cuenta con objetivos

estratégicos definidos, asi como la Al no tener procesos estandarizados, se
mision y vision organizacional tiene mucha dependencia de las personas.
establecida. La oferta actual de servicios juridicos es
No se cuenta con procesos alta, lo que puede ocasionar pérdida de

estandarizados en la organizacién.
Existe una alta rotacion del

personal.
No existe un documento donde
estén registradas las

responsabilidades de cada puesto.
Comunicacién interna y externa
deficiente.

clientes.

5.1.3. Diagrama Organizacional del Consorcio

De acuerdo a la visita in situ en las oficinas del Consorcio Juridico Carlos Poveda Moreno
Consultores, y después de una entrevista con el Gerente propietario el Doctor Carlos
Poveda, podemos definir la organizacion del consorcio, la misma que se refleja en el

siguiente organigrama:
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Figura 5.1 Organigrama del Consorcio Juridico Carlos Poveda Consultores
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En el organigrama se puede observar que se cuenta con tres niveles jerarquicos:

En el primer nivel se encuentra el Dr. Carlos Poveda, quien ejerce las funciones de
Abogado Principal del Consorcio, ademas de ser Gerente y Propietario del mismo, es la
persona encargada de brindar soporte en temas de mayor complejidad a los abogados
litigantes que forman parte del consorcio, al igual que lleva conjuntamente con ellos la
defensa de las causas de todos sus clientes.

En el segundo nivel se encuentra el area legal a cargo de la Ab. Maria Fernanda Poveda
quien esta a cargo de los abogados y asistentes juridicos ubicados en el tercer nivel
jerarquico, se debe sefialar que los abogados son el personal encargado de resolver las
diversas acciones juridicas que ingresan a diario al consorcio mientras que los asistentes
juridicos tienen entre sus funciones el apoyo a los procesos legales que son ejecutados
por parte de los abogados litigantes, al igual que el soporte a las actividades de apoyo
administrativo para que la logistica interna y externa sea exitosa, como lo son
agendamiento de causas, solicitud de copias de los procesos legales, revision de casilleros
fisicos, entrega oportuna de documentacion en las diferentes instituciones publicas y
privadas, ademas del ingreso de las demandas y demas escritos que se crean necesarios,
para dar cumplimiento a las disposiciones del organismo legal, también el segundo nivel
jerérquico cuenta con el area de apoyo administrativo a cargo de la Srta. Cinthya Sanchez
quien coordina conjuntamente con el Dr. Carlos Poveda a las areas de Contabilidad que
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cuenta con el Ing. Adrian Llaulli el cual ejerce el rol de Contador CPA del consorcio
encargandose de todas las actividades financieras de la institucion.

El &rea de Servicios Generales a cargo de la Sra. Maria Cando la cual desempefia la
funcidn de servicios generales, por lo cual se encarga de la limpieza del consorcio a diario
tomando en cuenta que en la actualidad es muy importante el aseo y la desinfeccion de
todos aquellos espacios de trabajo, que cuenten con personas dia a dia dentro de las
instalaciones de la organizacion debido a la propagacion de enfermedades.

5.1.4. Resultados del levantamiento de informacion

Dentro del levantamiento de informacion para el desarrollo del proyecto, resulta necesaria
la aplicacion de investigacion de campo a través de encuestas, tomando en cuenta que
para efectuar la propuesta de los nuevos procesos a realizar es muy importante considerar
la percepcién y el punto de vista del equipo de trabajo que conforma el consultorio
juridico por ser quienes ejecutan las actividades y conocen de primera mano las falencias
existentes en la institucion y mediante los resultados obtenidos se puede hacer un
diagnostico méas preciso sobre las necesidades del consorcio evidenciadas desde la
perspectiva del cliente interno.

Las encuestas se aplicaran a los 10 integrantes que conforman el personal total de la
institucion, y la finalidad de estos resultados es confirmar por parte de los trabajadores
los problemas y necesidades para el desarrollo del sistema de gestion basado en procesos.

5.1.5. Andlisis de la encuesta aplicada

La encuesta aplicada al personal de la organizacion ha permitido detectar el punto de vista
del cliente interno acerca de la problematica que detectan debido a la falta de un modelo
de gestion por procesos en el consorcio. La encuesta elaborada en Google Forms, formada
por 10 preguntas con respuestas cerradas de opcion multiple han servido de base para
proponer los procesos que se consideran faltantes como parte del mapa de proceso actual

para un mejor manejo de la organizacion.

A continuacién, se presentan los resultados de las preguntas, a través de tablas de

frecuencia y diagramas circulares que evidencian los porcentajes de los resultados.
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1. ¢Conoce Ud. los procesos que se ejecutan en las distintas area en el Consorcio?

El objetivo de esta pregunta es indagar sobre el conocimiento que el personal tiene acerca

de los procesos que se efectdan en las areas del consorcio.

Los datos recogidos son los siguientes:

Tabla 5.2. Conoce los procesos que se ejecutan en las distintas area en el Consorcio

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 9 90 %

NO 1 10 %

TOTAL 10 100 %

Gréfico 5.1. Conoce los procesos que se ejecutan en las distintas area en el Consorcio

@ s
® NO

Analisis e Interpretacion:

La mayor parte del personal conoce los procesos que se efectian en cada una de las éreas,
lo cual es importante porque pueden aportar significativamente para mejorar no
unicamente el proceso en el cual estdn inmersos, sino también todos los otros procesos,
mientras que un 10% afirma desconocer el resto de procesos, lo cual implica que en este
punto se deberia capacitar para que este empleado adquiera la informacion que necesita
para conocer todos los procesos del consorcio. También hay que considerar que en el
consorcio existe personal que no tiene conocimientos en derecho y sus actividades de
trabajo no estan relacionadas con el &mbito juridico, por lo que se presentan dificultades

para conocer y entender los procesos especificos con el ambito juridico.
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2. ¢Considera Ud. que el Consorcio requiere la implementacion de nuevos procesos
para su mejoramiento?
El objetivo de esta pregunta es indagar sobre el punto de vista del personal referente a la

necesidad del consorcio de implementar nuevos procesos para su mejoramiento.

Los datos recogidos son los siguientes:

Tabla 5.3. El Consorcio requiere la implementacion de nuevos procesos para su mejoramiento.

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 8 80 %

NO 2 20 %

TOTAL 10 100 %

Grafico 5.2. El Consorcio requiere la implementacion de nuevos procesos para su
mejoramiento.

® sl
® NO

Andlisis e Interpretacion:

La mayor parte del personal consideran que para el mejoramiento del consorcio se
necesita implementar nuevos procesos, lo cual permite evidenciar la predisposicion del
personal para cambiar en lo que sea indispensable, optimizando de esta forma a la
institucion; mientras que un 20% afirma que no es necesario implementar nuevos
procesos para obtener mejoria en el consorcio, lo cual implica que en este punto se deberia
tomar en cuenta que una vez concluido el sistema de gestion por procesos es prioritario
capacitar a todo personal para que conozcan las ventajas y desventajas de efectuar un
trabajo basado en esta herramienta. También hay que considerar que en el consorcio

existe personal que ha laborado mucho tiempo en forma exitosa y a veces no avizoran la

32



importancia de efectuar cambios cada cierto tiempo para mejorar el nivel competitivo de

la organizacion.

3. ¢Cree Ud. que el Consorcio necesita incrementar su Marketing y Publicidad

para ampliar su cartera de clientes?

El objetivo de esta pregunta es conocer la percepcion sobre una de las estrategias que

permitirian incrementar la cartera de clientes.

Los datos recogidos son los siguientes:

Tabla 5.4. El Consorcio necesita incrementar su Marketing y Publicidad para ampliar su cartera

de clientes.
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 10 100 %
NO 0 0%
TOTAL 10 100 %

Gréfico 5.3. El Consorcio necesita incrementar su Marketing y Publicidad para ampliar su
cartera de clientes.

® si
® NO

Anélisis e Interpretacion:

La totalidad del personal independientemente de su area de trabajo considera que una
estrategia para incrementar la cartera de clientes es la ampliacion del marketing y la
publicidad, lo cual permite evidenciar que el 100% del personal tiene la predisposicion
para participar en otras actividades que permitan realizar cambios en el consorcio, lo cual
se veran reflejados en mas clientes y mejores ganancias ademéas del prestigio

organizacional.
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4. ¢Considera Ud. que el desarrollo de un Plan de mejoramiento continuo

permitiria elevar los estandares de calidad del Consorcio?

El objetivo de esta pregunta es conocer la percepcion sobre las repercusiones de un plan

de mejoramiento continuo en la organizacion.

Los datos recogidos son los siguientes:

Tabla 5.5. El desarrollo de un Plan de mejoramiento continuo permitiria elevar los estandares
de calidad del Consorcio.

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 10 100 %

NO 0 0%

TOTAL 10 100 %

Gréfico 5.4. El desarrollo de un Plan de mejoramiento continuo permitiria elevar los estandares
de calidad del Consorcio.

® si
® NO

Andlisis e Interpretacion:

La totalidad del personal independientemente de su area de trabajo considera que
desarrollar un plan de mejoramiento continuo es una estrategia muy Util para elevar los
estandares de la organizacion, lo cual desde todas las apreciaciones traeria multiples
beneficios para el consorcio especialmente para los abogados que desempefian sus
funciones como parte del personal, lo cual permite evidenciar que el 100% del personal
cuenta con la predisposicion para acogerse a los cambios requeridos a nivel

organizacional.
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5. ¢Piensa Ud. que las actividades en las que esta involucrado/a se realizan siempre

de la misma manera?

El objetivo de esta pregunta es conocer la percepcion sobre la dindmica de las actividades

que desempefian los empleados del consorcio.

Los datos recogidos son los siguientes:

Tabla 5.6. Las actividades en las que esta involucrado/a se realizan siempre de la misma

manera
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 6 60 %
NO 4 40 %
TOTAL 10 100 %

Grafico 5.5. Las actividades en las que esta involucrado/a se realizan siempre de la misma
manera

® s
® NO

Analisis e Interpretacion:

Un poco mas de la mitad del personal consideran que las actividades que efectian como
parte de los procesos se realizan de la misma forma, mientras que un 40% afirma que no
efectuan sus labores de la misma manera como resultado de la falta de un manual de
procesos implantado, lo cual implica que parte del personal no ejecute adecuadamente los
procesos generando retrasos ya que los tramites muchas veces requieren revision siendo

a veces necesario repetir las demandas o los términos legales, lo cual implica que deberian
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existir un manual de procedimientos establecido que permita a los empleados efectuar sus

actividades siempre de la misma forma para obtener resultados similares.

6. ¢Considera Ud. que la asignacion de responsables contribuird para que el

trabajo sea desarrollado de una manera mas optimay eficiente?

El objetivo de esta pregunta es conocer la percepcion del cliente interno acerca de la

contribucion que se generaria al designar abogados por especialidades en el consorcio.

Los datos recogidos son los siguientes:

Tabla 5.7. La asignacion de responsables contribuiré para que el trabajo sea desarrollado de una
manera mas optima y eficiente.

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 10 100 %

NO 0 0%

TOTAL 10 100 %

Graéfico 5.6. La asignacion de responsables contribuira para que el trabajo sea desarrollado de
una manera mas optima y eficiente.

® sl
@ No

Analisis e Interpretacion:

La totalidad del personal independientemente de su area de trabajo considera que la
asignacion de responsables para llevar casos especificos seria una forma de que la
realizacion del trabajo sea efectuada de una forma mas eficiente y dptima, los beneficios

del consorcio con esta estrategia serian el trabajo mas focalizado por ambitos juridicos
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evitando la sobrecarga de trabajo, facilitando la organizacion de la agenda de los
abogados e incluso beneficiaria al cliente externo el cual revisaria sus procesos pendientes
desde el inicio hasta la finalizacion con un Unico abogado el cual se responsabilizaria

completamente del proceso.

7. ¢Existen procedimientos institucionales para controlar la calidad de las
operaciones que Ud. efectia?

El objetivo de esta pregunta es conocer la percepcion de los empleados sobre la existencia
de procedimientos institucionales que controlen la calidad de las operaciones que

realizan.

Los datos recogidos son los siguientes:

Tabla 5.8. Existen procedimientos institucionales para controlar la calidad de las operaciones
que Ud. efectla

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 5 50 %

NO 5 50 %

TOTAL 10 100 %

Graéfico 5.7. Existen procedimientos institucionales para controlar la calidad de las operaciones
gue Ud. efectla

® sl
® NO

Analisis e Interpretacion:

En esta pregunta las respuestas estan divididas ya que la mitad de los encuestados
consideran que si existen procedimientos en la organizacion que se encarguen de

controlar la calidad de las operaciones que se efectlan en cada area de trabajo, y la otra
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mitad del personal consideran que no cuentan con dichos procedimientos, sin embrago
desde una perspectiva muy personal podria afirmar que no existen procedimientos con
los cuales se efectle el control mencionado ya que los resultados de los procesos que se
realizan no dependen solamente del abogado y del consorcio sino también de otros
factores, razon por la cual a los clientes no se les puede garantizar resultado alguno siendo

complicado medir la calidad en funcion de los mismos.

8. ¢Cree Ud. que el personal deberia tener acceso a capacitacion continua para

motivacién personal y laboral?

El objetivo de esta pregunta es conocer si el personal percibe que se motivaria medinate

capacitacion continua autorizada por la organizacion.

Los datos recogidos son los siguientes:

Tabla 5.9. El personal deberia tener acceso a capacitacion continua para motivacion personal y
laboral

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 10 100 %

NO 0 0%

TOTAL 10 100 %

Graéfico 5.8. El personal deberia tener acceso a capacitacion continua para motivacion personal
y laboral

® sl
@ NO

Analisis e Interpretacion:

En esta pregunta la totalidad de encuestados correspondiente al 100% indica que estan de
acuerdo con que la capacitacion continua constituye una motivacién para el personal, lo
cual es evidente en todas las situaciones laborales ya que los profesionales saben que al

capacitarse mejoran sus conocimientos para aplicarlos en diversas situaciones de trabajo,
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al igual que contribuyen a su crecimiento profesional con certificados avalados por
diferentes organismos, en este punto se podria acotar que la capacitacion podria ser
organizada como parte de las actividades del consorcio o en forma privada pero contando
con los permisos correspondientes de la organizacion para que pueda llevarse a cabo con

los mejores resultados.

9. ¢Considera Ud. que es indispensable tener acceso a un manual de procesos que

defina con precision las actividades a desarrollar?

El objetivo de esta pregunta es conocer si el personal considera que es necesario contar
con un manual de procesos que defina en forma precisa las actividades a desarrollar como

parte del consorcio.

Los datos recogidos son los siguientes:

Tabla 5.10. Es indispensable tener acceso a un manual de procesos que defina con precisién las
actividades a desarrollar.

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 10 100 %

NO 0 0%

TOTAL 10 100 %

Grafico 5.9. Es indispensable tener acceso a un manual de procesos que defina con precision las
actividades a desarrollar.

® s
® NO
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Analisis e Interpretacion:

En esta pregunta la totalidad de encuestados correspondiente al 100%, indica que estan
de acuerdo con el desarrollo y socializacion de un manual que defina con claridad las
actividades que debe desarrollar en el consorcio como parte de su puesto de trabajo,
tomando en cuenta que a pesar de que las funciones son explicadas con claridad cuando
forman parte del consorcio, muchas veces los empleados de organizaciones sienten que
estan efectuando mas actividades de las que deberian realizar y sucede lo contrario con
los jefes quienes a veces sienten que sus empleados no estdn realizando todas las
actividades que deberian manifestandose desacuerdos que no existirian con la aplicacién

de un Manual de procesos el cual restringiria en detalle las actividades y procesos.

10. ¢Piensa Ud. que la realizacion de un archivo digital de procesos repercuta

positivamente en la organizacion de la informacion?

El objetivo de esta pregunta es conocer si el personal considera que la realizacién de un

archivo digital contribuiria en la organizacion de la informacién del consorcio.

Los datos recogidos son los siguientes:

Tabla 5.11. La realizacién de un archivo digital de procesos repercuta positivamente en la
organizacion de la informacion

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 10 100 %

NO 0 0%

TOTAL 10 100 %

Gréfico 5.10. La realizacion de un archivo digital de procesos repercuta positivamente en la
organizacion de la informacion

® s
® NO
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Analisis e Interpretacion:

En esta pregunta la totalidad de encuestados correspondiente al 100%, indica que estan
de acuerdo con el desarrollo de un archivo digital repercutiria en forma positiva en la
organizacion de la informacidn, al respecto puedo acotar que no solo se favoreceria la
organizacion sino también gracias a la tecnologia mediante una nube digital de
informacidn se mejoraria la accesibilidad a procesos con relevancia juridica o de rutina
permitiendo a los abogados del consorcio acceder oportunamente a cualquier informacion
requerida, a su vez mediante la base de datos seria més facil obtener pardmetros de los
procesos para poder medir el nivel de satisfaccion y tener un control de los mismos,
aplicando asi un plan de la mejoramiento continuo y las acciones correctivas que sean

necesarias.

5.1.6. Diagndstico general del consorcio para la identificacion de los procesos.

Las actividades juridicas dentro del Consorcio Carlos Poveda Consultores manejan un
procedimiento general que ha permitido un adecuado manejo de todos los procesos, el

mismo se basa en los siguientes pasos

1. Primer contacto con el cliente:

Este paso se ejecuta ya sea mediante llamada telefdonica, a través de una visita en la oficina
0 a su vez por citas telematicas, en cualquiera de las situaciones se procede a dar una
atencion cordial y clara al futuro cliente, elaborando un registro de los datos de contacto
mediante el area de secretaria y se le programa una cita con uno de los abogados.

2. Consulta del cliente:

Una vez que el cliente asiste a la cita con el abogado se desarrolla la entrevista
correspondiente acerca del caso, se llevara a cabo el planteamiento del problema
partiendo del relato del cliente, en este punto se recaba informacion tanto en forma verbal
como documental, si se decide que es un tramite legal se informara al cliente las
posibilidades, sin dar seguridades ni prometer resultados, indicando la via legal a seguir

y las consecuencias adversas que conlleve el proceso.
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Si el cliente acepta el tramite, se le explicara la documentacion que se requiere para
realizar la demanda (si es caso inicial) o0 a su vez para contestar la citacion en caso de que
el cliente sea la persona denunciada.

Se pactaran honorarios profesionales que dependen de la duracion del proceso y del tipo
de tramite a efectuar, indicando que se procedera a cancelar el 50% de los mismos al
inicio del tramite y el porcentaje restante se podra ir abonando hasta llegar al final del
proceso.

En el caso de que solo sea una consulta, la misma sera cobrada en su totalidad al
finalizarla.

Una vez terminada la consulta y si el cliente accede a tomar los servicios del consorcio
se le solicitaran datos de contacto tales como numeros telefénicos, correo electrénico y
se le entregaran los datos de contacto de la oficina y de los abogados responsables de su

tramite.

3. Recepcién de documentacion:

En este punto se informa al cliente los documentos que se requieren para realizar su
tramite.
e Si el cliente dispone de los mismos debe entregarlos en originales o en copias
certificadas.
e Sison copias de expedientes judiciales, se realizara el requerimiento por parte de
la oficina.
Una vez entregada la documentacion en la oficina, se procedera a abrir un expediente
ingresando los datos en el archivo digital de la oficina y a abrir una carpeta fisica para el
archivo fisico.
Igualmente, se legaliza con el cliente un acta de entrega recepcion con el detalle de la

documentacion recibida, para poder avanzar con el tramite.
4. Presentacién de demandas
Dependiendo de la materia a la cual corresponda el tramite, se procede a:

Elaborar la demanda, para lo cual es necesario:

e Recabar la informacién que servira de base para fundamentar la demanda legal
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e Solicitar datos de testigos de ser el caso.
e Anunciar pruebas y anexarlas con la documentacion antes solicitada.
e Firma de la documentacion junto con el cliente en la oficina

e Presentar la demanda en la entidad indicada.

5. Tramite judicial

Secretaria

e Reuvision de casilleros electronicos

e Anotar diligencias en la agenda y gestionar que las disposiciones del juez se
cumplan.

e Verificar términos y plazos para contestar.

e Coordinar citaciones, peritos, copias y demas.

e Informar a clientes sobre fechas de audiencia, estado de la causa y sentencias.

Abogados

Realizacion de demandas, denuncias, mediaciones y documentos legales para las
diferentes instituciones publicas y privadas.

Litigacién oral en las audiencias sefialadas por parte del 6rgano de justicia.

Solicitar apelacion a segunda instancia (si se requiere)

Solicitar casacion (si se requiere)

Solicitar revision (si se requiere)

5.1.7. Procesos Legales del estado actual del consorcio.

En el Consorcio Juridico Carlos Poveda Moreno Consultores, se desarrollan procesos
asesoria juridica diversificada en diferentes materias legales, tales como:
e Civil: enestos procesos los abogados del consorcio regulan las relaciones privadas
de los ciudadanos ya sean estas vinculos personales o patrimoniales, generalmente

se tramitan en el consorcio desalojos, dafios y perjuicios, usucapiones, etc.
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e Penal: en estos procesos los abogados del consorcio se encargan de resolver los
delitos de los clientes y de asesorar acerca de las penas que se reciben por estos.

e Laboral: en estos procesos los abogados del consorcio asesoran tanto a empleados
como empleadores buscando el cumplimiento de los derechos de cada una de las
partes, generalmente en el consorcio se tramitan acciones relacionadas con
despidos intempestivos, liquidaciones, etc.

e Administrativo: en estos procesos los abogados del consorcio asesoran a los
clientes sobre acciones relacionadas con resoluciones de administracion publica.

e Constitucional: en estos procesos los abogados del consorcio velan por el
cumplimiento de los derechos constitucionales de los ciudadanos, como acciones
de proteccion, Habeas Corpus, etc.

e Familiar: en estos procesos los abogados resuelven asunto de indole familiar,
buscando la equidad y el cumplimiento de responsabilidades en el nucleo familiar,
generalmente en el consorcio se tramitan: divorcios, pensiones alimenticias,
reconocimiento de hijos, patria potestad, tutelas, particion de bienes, etc.,
igualmente se dan tramite de casos de menores infractores.

e Mercantil: en estos procesos los abogados del consorcio permiten que tramites
relacionados con comercio lleguen a feliz término y se cumplan con plazos de
pago establecidos, generalmente en el consorcio se llevan casos de
incumplimiento en pagarés, contratos y cheques.

e Mediaciones: Es una manera réapida de solucionar un conflicto sin necesidad de
iniciar juicios legales, para lo cual las partes asistidas por un mediador a traves de

una audiencia procuran llegar a un acuerdo voluntario entre las mismas.

5.1.8. Flujo de las actividades actuales del consorcio

A continuacion, se realizan una ilustracién del flujo acerca de la parte principal de los
procesos juridicos que se ejecutan en el Consorcio Juridico, los mismos seran nuestro
punto de partida para ir definiendo los procesos que formaran parte del mapa de

procesos y del sistema de gestidn que se propone.
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Figura 5.2. Actividades de Consultas Juridicas

Figura 5.3. Actividades correspondientes a procesos judiciales
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Figura 5.4. Actividades correspondientes al proceso de presentacion de documentos legales
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Figura 5.5. Actividades del Proceso Legal del Consorcio Juridico Carlos Poveda Consultores

( FRCCESC LECAL CEL CCNSCRCIC JURIDICC CARLCE FCVECA CCNSULTCRES

OR
DENUNCIANTE JUZGADC CORTE NACIONAL

Presentacion de .. .
denuncic P Avocar conocimientc AdiSncia de Avocar conocimientc
juzgamientc
Iniciz indagacior previg B
(diligenc a investigativa’ Pruebas Audienciz
Determina existencia de
delito y presenta
responsables
Y
( Juez desestima y
elito y responsabl Brdena archive
] ) Revocqtoria Colllim:
Absolutoriz Conder aiorig sentt:gfrl‘z del el tribunal
Solicitud de diligencias Inicio de instruccion » Avoca conocimiento y
investigativas f scal (duraciér 9C digs) controla instruccion Fisca
B Etapa de nuevas Ord f
Presentacion de | . rdena medidas 1 Recurso de -
Acusacion Particulal > '"Ve;}:g:ﬁggfs Y/ cautelare s Apelacior i »{ Avocar conocimiente
BED o< Terminacion de Audiencia de casacior
Y instruccion fisca
b Audiencia preparatoria de A
Acusacior juicico y dictamen fisca
1 ALic ce amamerice Lcc
+ 2 Avic ce sckiese meric
3 Aulccere cac

| . 4 Auleicerhk c ¢r
Audiencie £ ALic ce flescipcén

v y .

3 ” 3 Revocatoria Confirme
Apelacion Liberacion de medidas sentencia del sentencia
cautelare s tribuna tribuna

47



5.2.DESARROLLO DE LAS ACTIVIDADES PARA DAR CUMPLIMIENTO
AL SEGUNDO OBJETIVO ESPECIFICO

5.2.1. Diagrama SIPOC

Una vez realizado el levantamiento de informacion en el consorcio juridico y con todos
los elementos conocidos utilizamos la herramienta SIPOC para determinar un panorama
general de proveedores, entradas, procesos, salidas y a que clientes va dirigido el servicio,
con la finalidad de poder establecer los procesos principales que seran de ayuda proponer

el mapa de procesos y su sistema de gestion.

Figura 5.6. Diagrama SIPOC del Consorcio juridico Carlos Poveda Moreno Consultores.
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5.2.2. ldentificacion de procesos estratégicos, clave y de apoyo en el Consorcio
Juridico Carlos Poveda y Consultores.

La identificacion de los procesos en el Consorcio Juridico Carlos Poveda y Consultores
se ha realizado con la finalidad de tener el fundamento para desarrollar el mapa de gestion
de procesos correspondiente, con ayuda de las herramientas antes descritas se han

establecidos los siguientes procesos tanto estratégicos, claves y de apoyo:

Tabla 5.12 Identificacion de procesos estratégicos, clave y de apoyo actuales en el Consorcio
Juridico Carlos Poveda y Consultores

TIPO DE PROCESOS

ACTIVIDADES

RESPONSABLES

Procesos estratégicos

Direccidn estratégica

Gerente

Satisfaccion del cliente

Asistente administrativo

Marketing y publicidad

Agencia publicitaria

Mejora Continua

Gerente

Procesos clave

Asesoria Legal diversificada

Litigacion oral

Consultoria empresarial

Medicaciones

Patrocinio legal

Personal juridico

Procesos de apoyo

Gestion de informacion

Secretaria

Contabilidad

Contador

Talento Humano

Recursos Humanos

Mantenimiento

Servicios Generales

Como puede apreciarse dentro de los procesos clave se encuentra la asesoria legal
diversificada, siendo uno de los procesos mas exitosos en la organizacién gracias a la
experiencia de los abogados que forman parte del consorcio, a pesar de ello esta actividad
presenta cuellos de botella debido a que al no existir una distribucion equitativa de
actividades y la asignacion de responsables ni la descripcion del flujo de tareas, la agenda
de trabajo para algunos de los legistas se intensifica debiendo suspender varias
actividades en el transcurso del dia para poder cumplir con las actividades mas relevantes,

lo que genera retrasos y paradas en las actividades.
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5.2.3. Responsables de los procesos actuales seguin los tipos de procesos de la
organizacion.

Dentro de los procesos que se efectian en el Consorcio Juridico Carlos Poveda
Consultores, se han establecido responsables segun el tipo de procesos con los que cuenta

la organizacion, los mismos que se detallan a través de la siguiente tabla:

Tabla 5.13. Responsables de los procesos segun sus tipos en el Consorcio Juridico Carlos
Poveda Consultores

Procesos Responsables
Procesos estratégicos Dr. Carlos Poveda
Procesos clave Ab. Maria Fernanda Poveda
Procesos de apoyo Srta. Cinthya Sanchez

5.2.4. Mapa de Procesos actuales del Consorcio Juridico Carlos Poveda
Consultores.

Realizando una revision de los procesos que actualmente se realizan en el Consorcio
Juridico Carlos Poveda Consultores, se puede proponer el siguiente mapa de procesos
desde una perspectiva adecuada que aborda tanto las necesidades como la satisfaccion del

cliente interno y externo, para ello se refleja en el mismo en el siguiente esquema:
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Figura 5.7. Propuesta de Mapa de Procesos para Consorcio Juridico Carlos Poveda Consultores

Estratégicos

r

Direccion i i6 . -
.. Satlsfac_:ccmn Marketing y publicidad
estrategica del cliente
NECESIDADES DE ’
LOS CLIENTES
EXTERNOS E Clave
INTERNOS
Asesoria legal Litigacion Consultoria . Patrocinio
. . Mediaciones
diversificada oral empresarial legal
‘ De Apoyo
Gestion de - Talento Servicos
o Contabilidad
Informacion Humano Generales
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5.3. DESARROLLO DE LAS ACTIVIDADES PARA DAR CUMPLIMIENTO

AL TERCER OBJETIVO ESPECIFICO

5.3.1. Descripcion de Procesos Estratégicos para la Propuesta de Sistema de
Gestion por Procesos

5.3.1.1. Direccion estratégica

Responsable:

Gerente General

Tabla 5.14. Actividades y responsables del proceso de Direccién Estratégica

satisfaccion del cliente y realizar
el plan de accion

N° | RESPONSABLE |ACTIVIDAD DOCUMENTO / REGISTRO
Determinar la mision de la .
1 |Gerente General | oonizacion conforme lametaa | MISION
conseguir.
Establecer la vision o
2 | Gerente General | grganizacional y los objetivos Vision
especificos a cumplir.
Elaborar una estrategia global que | Seguimiento de objetivos
3 | Gerente General permita el logro de los resultados | estratégicos.
esperados.
Socializar, implementar y poner
4 | Gerente General | o hractica en forma eficaz la
estrategia seleccionada.
5 | Gerente General Evaluar el resultado y realizar los R?[?;fgoi c(i)e objetivos
ajustes necesarios a la estrategia. estrategicos.
6 | Contabilidad Desarrollo de un presupuesto Presupuesto anual
anual del consorcio.
7 | Gerente General Aprobacion del presupuesto anual | Presupuesto anual
del consorcio.
Revisar las evaluaciones de Indicadores de satisfaccion al
8 | Gerente General

cliente.
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5.3.1.2. Caracterizacion del Proceso de Direccion Estratégica

Tabla 5.15. Levantamiento de Informacion y Caracterizacion de Direccion Estratégica

Procesos estratégicos

PROCESO DE

2 Cddigo: 1.1
CARLOS POVEDA MORENO DIREC(;ION g
CONSULTORES ESTRATEG ICA ;
REV. 0 Pagina 1
Objetivo Conocer los requerimientos, productos y responsable de la

Direccion Estratégica

Requerimientos

Estados financieros del consorcio
Informes de la calidad de servicios del consorcio

Productos

Plan estratégico del consorcio
e Satisfaccion del cliente interno y externo
Presupuesto anual

Responsable

Gerente General

Politicas e El andlisis interno del consorcio, debe considerar los
resultados financieros y los niveles de cumplimiento de
objetivos.

o El plan estratégico desarrollado anualmente debe
contener la mision, la vision, los valores del consorcio,
las estrategias generales, los objetivos estratégicos del
consorcio y los mecanismos para evaluar las estrategias
implementadas.

e Pararesumir el diagndstico se presentara un analisis
FODA.

ENTRADA SUBPROCESOS SALIDA
Sistema de gestion de Desarrollo de la Planificacion Planificacion estratégica
calidad estratégica
INDICADORES
Indicador Herramienta Frecuencia de Frecuencia de
célculo Seguimiento
Satisfaccion del Encuesta Semestral Anual
cliente externo
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5.3.1.3. Diagrama de flujo del proceso de Direccion estratégica

Figura 5.8. Flujograma de Direccidn Estratégica

CARLOS POVEDA MORENO
CONSULTORES

FLUJOGRAMA

Procesos estratégicos

Cédigo: 1.1

REV.0

Pagina 2

DIRECCION ESTRATEGICA

DIRECCION ESTRATEGICA

INICIO
OBJETIVOS
MI‘JSEI.(I;E,\T,\JI\,A\‘QORN ESTRATEGICOS DE
LA VISION
Terminar

Fase

GERENTE

ESTRATEGIA
GLOBAL
INDICADORES

SE CUMPLIO
OBJETIVOS

REVISAR
EVALUACION
DESATISFACCION Sl

AL CLIENTE

MEJORA CONTINUA

SOCIALIZACION
DE LA ESTRATEGIA

INDICADORES DE
GESTION ANUAL

EVALUACION DE PRO:%\I;:A UNA
RESULTADOS
No.
REVISION DEL
PRESUPUESTO
ANUAL
SE APRUBAEL o
PRESUPUESTO
ENVIAR
EVALUACION
AGERENCIA
PREPARA

EVALUACION DE
SATISFACCION
CLIENTE

CONTABILIDAD

DESARROLLO DEL
PRESUPUESTO
ANUAL

PRESUPUESTO
ANUAL

ENVIAR EL
PRESUPUESTO A
GERENCIA

REALIZAR LOS
AJUSTES AL
PRESUPUESTO

DOCUMENTOS: 1. Registro de objetivos estratégicos. 2.indicadores de Gestion Anual. 3. Presupuesto Anual. 4. Indicadores de Satisfaccion al cliente
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5.3.1.4. Satisfaccion del Cliente

Responsable:

Gerente General

Asistente Administrativo

Tabla 5.16. Actividades y responsables del proceso de Satisfaccion del cliente

N° | RESPONSABLE |ACTIVIDAD DOCUMENTO / REGISTRO
1 |Asistente Revisa el listado de clientes | Registro de clientes y sus
s g G | ) Registro de casos terminados, en
erente Genera Revisa es estatus de los proceso y sustituidos
casos
Determinar los casos Reqistro d inad
3 | Gerente General cerrados y sustituidos para €gistro de casos terminados, en
determinar el plan de proceso y sustituidos
mejora.
Asistent Realizar plan de Mejora
4 dS|s_e_ te 6 analizandolos casos Plan de acciones correctivas
administrativo perdidos y sustituidos
Suministrar las directrices
5 | Gerente General y responsables con los Plan de acciones correctivas
planes de mejora para
satisfaccion del cliente.
Realizar el seguimiento y . .
6 |Gerente General cerrar el plan de accion Plan de acciones correctivas
correctiva.
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5.3.1.5. Caracterizacion del proceso de Satisfaccion del cliente

Tabla 5.17. Levantamiento de Informacion y Caracterizacion del proceso de Satisfaccion del

cliente
Procesos estratégicos
<_j_L> PROCESO DE codigo: 1.2
. _ I SATISFACCION DEL
CARLC _1.'\ ’{-1.\. -)“\ ‘:": ]-:\ ENO CLI ENTE
CONSULTORES REV 0 Péglna 1
Objetivo Conocer los requerimientos, productos y responsable de la

satisfaccion del cliente

Requerimientos

e Necesidades de los clientes del consorcio
e Flujo de informacion con los abogados

Productos

Satisfaccion del cliente interno y externo

Responsable

e Gerente General
e Asistente administrativo

Politicas e Lasatisfaccion del cliente es uno de los procesos mas
importantes en el Consorcio ya que gran parte de la
responsabilidad de la permanencia de los clientes radica
en la atencion brindada como parte de este proceso
consistente en la recepcion de los requerimientos de los
clientes y la atencion en tiempos reducidos.

e Laorganizacién y actualizacion permanente de la
agenda de los abogados permite programar
adecuadamente las citas de los clientes en funcion de los
tiempos de los litigantes.

e Esta area sera la encargada de la elaboracion de las
estadisticas de gestion del consorcio.

e  Permitira evaluar el desempefio de los procesos y
verificar la mejora continua de los mismos.

ENTRADA SUBPROCESOS SALIDA

Sistema de gestion de Organizacion de la agendade | Listado de casos terminados,

calidad abogados del consorcio en proceso y terminados.

Elaboracion de la estadistica Estadistica de gestion del

de la gestion de servicio del consorcio.

consorcio Plan de acciones correctivas.
Evaluar el desempefio de los

procesos y verificar la mejora

continua de los mismos.

INDICADORES
Indicador Herramienta Frecuencia de Frecuencia de
calculo Seguimiento
Satisfaccion del Encuesta Trimestral Semestral
cliente externo
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5.3.1.6. Diagrama de flujo del proceso de satisfaccion del cliente.

Figura 5.9. Diagrama de flujo del proceso de satisfaccion del cliente.

Procesos estratégicos

@ FLUJOGRAMA Codigo: 1.2

CARLOS POVEDA MORENO

CONSULTORES REV. 0 Péglna 2

SATISFACCION DEL CLIENTE

SATISFACCION DEL CLIENTE

GERENTE MEJORA CONTINUA GESTION INFORMACION
INICIO
REVISAR LISTADO REVISAR ESTATUS ANALIZAR LOS
DE CLIENTES Y DE LOS CASOS CASOS CERRADOS PLAN DE MEJORA
CASOS ABIERTOS Y SUSTITUIDOS
ANALIZAR POR
QUE NO FUE
ELCE::Z;(;J E Noj CERRADO O
CERRADO
Sl ATIEMPO

SUMINISTRAR
DIRECTRICES FUE CERRADO A No
PARA PLANES Sl TEMPO

MEJORA @

REALIZAR S REGISTRAR Y

SEGUIMIENTO Y ARCHIVAR
CIERRE PLAN DE
MEJORA
cor\JTn\JUAa
Terminar

Fase

DOCUMENTOS: 1. Registro de Clientes y procesos Judiciales. 2.Registro de casos terminados, en proceso y sustituidos. 3. Plan de Acciones Correctivas .
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5.3.1.7. Marketing y publicidad

Responsable:

Empresa especializada privada

Tabla 5.18. Actividades y responsables de proceso de Marketing y publicidad

NO

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

DOCUMENTO / REGISTRO

Gerente General

Asignar un presupuesto
anual de marketing y
publicidad.

Presupuesto anual del consorcio

Asistente administrativo

Solicitar cotizaciones
para publicidad y
marketing del
consorcio.

Cotizaciones

Gerente General

Seleccion y aprobacion
de la cotizacion

Cotizaciones

Gerente General

Contratar un plan de
publicidad masiva
anual.

Contrato entre el consorcio y la
agencia publicitaria.

Agencia publicitaria

Disefio de marca, logo,
slogan e imagen del
consorcio.

Estudio y desarrollo realizado
por la agencia publicitaria para
el consorcio

Agencia publicitaria

Publicidad en
periddicos principales,
medios digitales, redes
sociales y videos en
principales vias y
lugares de la ciudad.

Asistente administrativo

Registrar ingreso de
clientes seglin su
referencia.

Registro y clasificacion

Gerente General

Evaluar el nimero de
nuevos clientes por
concepto de publicidad.

Plan de acciones correctivas
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5.3.1.8. Caracterizacion del Proceso de Marketing y Publicidad

Tabla 5.19. Levantamiento de Informacion y Caracterizacion de Marketing y

Publicidad
Procesos estratégicos
@ PROCESO DE Codigo: 1.3
: e A MARKETING Y
CARLC Jl'- ’i_l.\ .:-.._1‘-\ ‘:( ]-:\".\i"‘ PUBL'C'DAD
CONSULTORES REV O Péglna 1
Objetivo Conocer los requerimientos, productos y responsable del

Marketing y Publicidad

Requerimientos

Reportes de estadistica anual del consorcio

Productos Estrategias de marketing y publicidad especificas para el
consorcio
Responsable Por definir

Politicas

internacional.

resultados

e El consorcio debe contar con estrategias de
marketing y publicidad y su seguimiento
correspondiente, con la finalidad de posicionarse
como un consorcio de élite a nivel local, nacional e

e Lainnovacion debe ser constante para optimizar los

ENTRADA

SUBPROCESOS

SALIDA

Sistema de gestion de
calidad

Desarrollo del plan de
marketing y publicidad para
el consorcio.

Realizar el seguimiento del
Plan de marketing y
publicidad desarrollado

Plan de marketing y
publicidad para el consorcio

Informe de resultados

INDICADORES

Indicador Herramienta Frecuencia de Frecuencia de
célculo Seguimiento
Incremento de Estadistica de Anual Anual

clientes en el
consorcio

gestion de servicios
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5.3.1.9. Diagrama de flujo del proceso de Marketing y Publicidad

Figura 5.10. Diagrama de flujo de Marketing y Publicidad

Procesos estratégicos

FLUJOGRAMA Codigo: 1.3
CARLOS POVEDA MORENO
CONSULTORES L.
REV.0 Pagina 2
MARKETING Y PUBLICIDAD
PUBLICIDAD Y MARKETING
AGENCIA MARKETING GERENTE ADI\';;SI\IISI-SI-'IE'EIZ'II—EIVO
INICIO

PUBLICIDAD EN PERIODICOS
PRINCIPALES, MEDIOS DIGITALES,
REDES SOCIALES Y VIDEOS EN
PRINCIPALES VIAS Y LUGARES DE LA
CIUDAD

Fase

DISENAR MARCA,
LOGO, SLOGAN,
EIMAGEN DEL
CONSORCIO

ASIGNACION DE
PRESUPUESTO

APROBACION DE LA
COTIZACION

Sl

CONTRATAR UN
PLAN DE
PUBLICIDAD

MASIVA

ENUMERAR EL
NUMERO DE CLIENTES
POR MEDIOS
PUBLICITARIOS

Terminar

DOCUMENTOS: 1. Presupuesto anual. 2.Contrato de publicidad. 3. Registro de clientes .

SOLICITAR
COTIZACIONES
PARA MARKETING
Y PUBLICIDAD

NO

REGISTRAR INGRESO
DE CLIENTES POR
MEDIOS PUBLICITARIOS
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5.3.2. Descripcion de Procesos Clave para la Propuesta de Sistema de Gestion

por Procesos

5.3.2.1. Asesoria legal diversificada

Responsable:

Abogado
Asistente administrativo
Cliente

Tabla 5.20. Actividades y responsables del proceso de Asesoria Legal Diversificada

N° RESPONSABLE ACTIVIDAD DOCUMENTO / REGISTRO
. Consulta del cliente en el
1 Cliente consorcio.
9 Abogado Informar al pllente el proceso
legal a seguir
3 Asistente administrativo Infgrmar los castos . Listado de precios
estandares y honorarios
4 Cliente Tomar la decision de aceptar
0no
Se procede a emitir una Contrato entre cliente
5 Asistente administrativo | factura por el 50% de ; y
- CoNsorcio
anticipo
6 Abogado Asignar el abogado
representante
7 Abogado Recopilar m_fprmamon y
documentacion del caso
Elaborar el documento legal,
si es demanda, denuncia .
8 Abogado contestacion o sefialamiento Expedientes
de casillero
Se entrega la documentacion
9 Asistente administrativo | en la dependencia Documentacion caso
correspondiente
10 Asistente administrativo Dar segwmle_nt_o de_l €as0 €N 1 casillero Judicial
base a las notificaciones
11 Abogado Asistir audiencias.

61




Si la sentencia es favorable

12 Abogado se termina y si no es La sentencia escrita
favorable se apela
Se redirecciona a entregar

13 Abogado documentacion a la sala Expedientes
provincial

14 Asistente administrativo Dar seguimiento de_l €asO €N | casillero Judicial
base a las notificaciones

15 Abogado Asistir audiencia
Si la sentencia es favorable

16 Abogado se termina y si no es La sentencia escrita
favorable se apela

17 Abogado Se envia a casacion en la L a casacion
Corte Nacional

18 Abogado El caso es aceptado o

rechazado
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5.3.2.2.Caracterizacion del Proceso de Asesoria Legal Diversificada

Tabla 5.21. Levantamiento de Informacion y Caracterizacion de Asesoria Legal diversificada

Procesos clave
@ PROCESO DE Cédigo: 2.1
ASESORIA LEGAL
( .-\I{I.Ul'-. ’t_\\.\'l--..-‘l.-\ ‘:'.E]l:\‘--.NH DIVERSIFICADA o
CONSULTORES REV. O pagma 1
Objetivo Conocer los requerimientos, productos y responsable de
asesoria Legal Diversificada
Requerimientos Agenda de trabajo actualizada
Productos Expedientes de tramites realizados
Responsables e Abogado
e Asistente administrativo
e Cliente
Politicas e En funcion de los requerimientos de los clientes los

abogados asesoran, tramitan, recopilan informacion
y atienden en forma personalizada cada uno de los
casos

e Dar seguimiento a cada una de las causas y cumplir
a tiempo con los requerimientos por el rgano de

justicia.

ENTRADA SUBPROCESOS SALIDA
Requerimientos de los | Asesorar a los clientes en Asesoria legal a los clientes.
clientes los distintos procesos
Agenda de trabajo legales Organizacién de tramites.
actualizada Organiza tramites

administrativos y

documentos de los Seguimiento de procesos.

diferentes procesos
Asistir a las diferentes
instituciones y juzgados a Expedientes de casos
revisar estado de procesos.
Recopilar y analizar
informacién para los
diferentes procesos de los
clientes y generacién de
expedientes

INDICADORES
Indicador Herramienta Frecuencia de Frecuencia de
célculo Seguimiento
Satisfaccion del Encuesta Semestral Anual
cliente externo
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5.3.2.3. Diagrama de flujo del proceso de asesoria legal diversificada

Figura 5.11. Diagrama de flujo del proceso Asesoria legal diversificada

Procesos clave
@ Codigo: 2.1
FLUIJOGRAMA
CARLOS POVEDA MORENO
CONSUITORES REV. 0 Pégina 2
ASESORIA LEGAL DIVERSIFICADA
ASISTENTE
e SEEIGREY ADMINISTRATIVO
INICIO
CONSULTA AL 'ﬂgﬂﬂﬁéifL INFORMAR
CONSORCIO SU e COSTOS Y
CASO e HONORARIOS
ACEPTA LOS SE EMITE
COSTOS Y S| FACTURA CON EL
TIEMPOS PAGO DEL 50%
RECORIEAR ASIGNACION DE REALIZAR Y
PEORM GO ABOGADO FIRMAR
DOCU, MENTACION
pEa . ENCARGADO CONTRATO
No
ENTREGAR
gégﬁ&gsﬁg DOCUMENTACION
Bent ESTANCIA LEGAL
CORRESPONDIENTE
DAR
N, SENTENCIA ASISTIR A LAS SEGUIMEMTO AL
S FAVORABLE AUDIENCIAS CASO EN BASE A
[:::] NOTIFICACIONES
ENTREGAR
No DOCUMENTACION
A LA SALA
No PROVINCIAL
SEVAHA
CASACIONEN LA
CORTE NACIONAL
SENTENCIA
Sl FAVORABLE WSl

Fase

DOCUMENTOS: 1. Listado de Precios. 2.Contrato servicios. 3. Expedientes. 4. Documentacion del caso.

5. Casillero Judicial. 6. Sentencia
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5.3.2.4. Litigacion oral
Responsables:

e Abogado
e Clientes
e Asistente administrativo

Tabla 5.22. Actividades y responsables del proceso de Litigacién Oral

N° RESPONSABLE ACTIVIDAD DOCUMENTO / REGISTRO
Cliente requiere

1 Cliente representacion legal y defensa
en audiencias.

2 Abogado Acuerdo de honorarios

. Pago del 50% del valor .

3 Cliente acordado por el proceso legal. Recibos

4 Abogado Asgme la defensa y sefiala Escrito de sefialacion de casillero.
casillero.

) o ] Entrega de documentacién en .

5 | Asistente administrativo la unidad judicial Recibidos
correspondiente

6 | Asistente administrativo Apertura de expediente con | Archiyo
documentacion del cliente.

7 | Asistente administrativo Verificacion de diligencias en | prgyidencias.
casilleros electrénicos.

8 Abogado Prepara la defensa y medios Expediente
probatorios para audiencia.

9 Abogado Asistir a audiencia dia y hora
sefialado
Pasar audiencia y apelar la ]

10 | Abogado decision del juez de ser Sentencia
necesario
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5.3.2.5. Caracterizacion del Proceso de Litigacion Oral

Tabla 5.23. Levantamiento de Informacion y Caracterizacion de Litigacion Oral

Procesos clave

camiossovimavono | LITIGACION ORAL Codigo: 2.2
CONSULTORES
REV. 0 Pagina 1
Objetivo Conocer los requerimientos, productos y responsable de

Litigacion Oral

Requerimientos

e Agenda de trabajo actualizada
e Expedientes para revision por los abogados

litigantes

Productos Sentencias
Responsable General e Abogado
e Clientes

e Asistente administrativo

Politicas

En funcion de los requerimientos de los clientes los
abogados coordinan con los clientes, construyen elementos
de prueba, asisten a audiencias, presentan pruebas y apelan
a sentencias de ser el caso en la forma més adecuada.

ENTRADA

SUBPROCESOS

SALIDA

Notificacion de
audiencias.
Agenda de trabajo
actualizada

Coordinar con los clientes
documentacion previo la
audiencia.

Construir los elementos
probatorios para el juicio.
Trasladarse a los diferentes
juzgados para las audiencias
notificadas.

Presentar las pruebas en la
audiencia y litigacion en la
misma.

Apelar las sentencias, si se
requiere.

Sentencias
Resoluciones

INDICADORES

Indicador

Herramienta

Frecuencia de
calculo

Frecuencia de
Seguimiento

Satisfaccion del
cliente externo

Encuesta

Semestral

Anual
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5.3.2.6. Diagrama de flujo del proceso de Litigacion oral

Figura 5.12. Diagrama de flujo del proceso de Litigacion oral

Procesos clave

e Cddigo: 2.2
‘j 5 FLUJOGRAMA
CARLOS POVEDA MORENO
CONSULTORES REV.0 | Pagina?2
LITIGACION ORAL
LITIGACION ORAL
ASISTENTE

CLIENTE

INICIO

CONSULTA AL
CONSORCIO SU
CASO

ACEPTA LOS
COSTOS Y
TIEMPOS

No

Terminar

Fase

4. Escrito apelacion. 5. Sentencia

Funcion ABOGADO
ADMINISTRATIVO
INFORMAR AL R
CLIENTE EL ety
PROCESO LEGAL A
SR HONORARIOS
SE EMITE
Sl FACTURA CON EL
PAGO DEL 50%
RECOPILAR
TN EEN ASIGNACION DE
DOCU,MENTACION
e ENCARGADO
ENTREGAR
EI-OAESI\':?NR'IFCL) DOCUMENTACION
o ESTANCIA LEGAL
CORRESPONDIENTE
DAR
SENTENCIA ASISTR A LAS SEGUIMEMTO AL
Sl FAVORABLE AUDIENCIAS CASO ENBASE A
NOTIFICACIONES
No
APELACION
No :

DOCUMENTOS: 1. Listado de Precios. 2. Expedientes. 3. Documentacion del caso.
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5.3.2.7. Consultoria empresarial

Responsable:

e Abogado
e Cliente

Tabla 5.24. Actividades y responsables del proceso de Consultoria Empresarial

N° RESPONSABLE ACTIVIDAD DOCUMENTO / REGISTRO
Requerimiento de
1 Cliente servicios profesionales
por parte del cliente.
2 Gerente Firma del contrato Contrato
F h
3 Cliente Pago de honorarios acturés, chequesy
retenciones.
Atender los
4 Abogado requerimientos del Informes

cliente durante el
tiempo del contrato.
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5.3.2.8. Caracterizacion del Proceso de Consultoria Empresarial

Tabla 5.25. Levantamiento de Informacidn y Caracterizacion de Consultoria Empresarial

Procesos clave

CONSULTORIA Codigo: 2.3
CARLOS POVEDA MORENO EMPRESARIAL
CONSULTORES REV O Péglna 1
Objetivo Conocer los requerimientos, productos y responsable de

Consultoria Empresarial

Requerimientos

Prestar servicios de consultoria a empresas tanto publicas

como privadas.

Productos

Cumplir con los contratos establecidos

Responsable General

e Gerente
e Cliente
e Abogado

Politicas

El consorcio en funcién de los requerimientos de las
empresas cumple con los problemas de indole juridica por
parte de las empresas y resuelve acogiéndose a las
instancias legales correspondientes

ENTRADA

SUBPROCESOS

SALIDA

Requerimientos
empresariales.

Traslado a las empresas para
recopilar datos cuando sea
necesario

Identificar problemas de
indole legal

Generar documentos legales
acorde a los intereses de la
empresa

Documentacion para
archivar en el expediente.

Informe de trabajo

Documentacion legal
empresarial

INDICADORES
Indicador Herramienta Frecuencia de Frecuencia de
célculo Seguimiento
Satisfaccion del Encuesta Anual Anual

cliente externo
(empresa)
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5.3.2.9. Diagrama de flujo del proceso de Consultoria empresarial

Figura 5.13. Diagrama de flujo del proceso de Consultoria empresarial
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5.3.2.10. Mediaciones
Responsable:

e Cliente
e Abogado

Tabla 5.26. Actividades y responsables del proceso de Mediaciones

N° RESPONSABLE ACTIVIDAD DOCUMENTO / REGISTRO
1 |Cliente Requerimiento del cliente
2 | Abogado Aceptacion del caso
3 |Cliente Pago de honorarios Facturas
4 | Abogado Petlc_lor},de audiencia de Peticion de mediacion
mediacion.
5 | Asistente administrativo | Entrega de documentacion | Recibidos
6 | Cliente Entrggq gle invitaciones de Oficios
mediacion a la contraparte
7 | Abogado Asistir a mediacion y lograr
un acuerdo
Acta de mediacion o .
8 | Abogado imposibilidad de acuerdo | Reselucion
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5.3.2.11. Caracterizacion del Proceso de Mediaciones

Tabla 5.27. Levantamiento de Informacion y Caracterizacion del proceso de Mediaciones

Procesos clave
<_3_‘L> Cadigo: 2.4
MEDIACIONES
CARLOS POVEDA MORENO
CONSULTORES REV. O Péglna 1
Objetivo Conocer los requerimientos, productos y responsable de
Mediaciones
Requerimientos Agenda de trabajo actualizada
Productos Actas de mediaciones
Acuerdo entre las partes
Responsable General e Cliente
e Abogado
Politicas El consorcio participa activamente en procesos de
mediacion proponiendo espacios de dialogo para llegar a
soluciones pacificas.
ENTRADA SUBPROCESOS SALIDA
Problemas legales Proponer espacios neutros Resoluciones de
para la discusion mediaciones
Promover en los clientes
opciones conciliatorias
Elaborar acuerdos
transaccionales entre las
partes.
INDICADORES
Indicador Herramienta Frecuencia de Frecuencia de
calculo Seguimiento
Satisfaccion del Encuesta Finalizando cada Anual
cliente externo proceso
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5.3.2.12.

Diagrama de flujo del proceso de mediacion

Figura 5.14. Diagrama de flujo del proceso de mediacion.
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DOCUMENTOS: 1. Listado de Precios. 2. Oficios. 3. Oficios.

4.Formulario. 5. Sentencia
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5.3.2.13. Patrocinio legal

Responsable:

Abogado
Cliente

Tabla 5.28. Actividades y responsables del proceso de Patrocinio Legal

N° RESPONSABLE ACTIVIDAD DOCUMENTO / REGISTRO
1 Cliente Requerimiento del cliente
2 Abogado Aceptacion del caso
3 Cliente Pago de honorarios Facturas
4 Abogado Seflalamiento de casillero Escrito
5 Asistente administrativo Revision de casilleros Providencias
6 Asistente administrativo Conta_cto con el c||_ente para Agenda telefdnica
coordinar diligencias
Acompafiamiento y
representacion legal al
7 Abogado cliente en las diferentes
instituciones publicas y
privadas.
8 Abogado Seguimiento del caso Escritos
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5.3.2.14.

Caracterizacion del Proceso de Patrocinio Legal

Tabla 5.29. Levantamiento de Informacion y Caracterizacion del proceso de Patrocinio Legal

Procesos clave

<_j_L> Cédigo: 2.5
PRATOCINIO LEGAL
CARLOS POVEDA MORENO
CONSULTORES REV O Péglna 1
Objetivo Conocer los requerimientos, productos y responsable de

Patrocinio Legal

Requerimientos

instituciones.

Representacion legal de clientes en las diferentes

Productos Resoluciones
Responsable General e Cliente
e Abogado

Politicas El consorcio participa en todas las etapas referentes al
proceso de patrocinio legal con representacion publica y
privada

ENTRADA SUBPROCESOS SALIDA

Agenda de trabajo Asesoramiento técnico a los | Informes de asesoria técnica

actualizada clientes que requieren a clientes.

Representacion legal

patrocinio legal.
Acompafiamiento legal a los
clientes en las diferentes
diligencias sefialadas en las
instituciones publicas y
privadas.

Seguimiento legal a las
causas de los clientes.

Informes de diligencias
legales y acompafiamiento

INDICADORES
Indicador Herramienta Frecuencia de Frecuencia de
célculo Seguimiento
Satisfaccion del Encuesta Finalizando cada Anual
cliente externo proceso
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5.3.2.15. Diagrama de flujo del proceso de Patrocinio Legal

Figura 5.15. Diagrama de flujo del proceso de Patrocinio Legal
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5.3.3. Descripcion de Procesos de Apoyo para la Propuesta de Sistema de

5.3.3.1. Gestién de Informacion

Gestion por Procesos

Responsable:

Asistente administrativo

Tabla 5.30. Actividades y responsables de proceso de Gestion de Informacion

N° RESPONSABLE ACTIVIDAD DOCUMENTO / REGISTRO
1 Asistente administrativo Registro de clientes Lista de clientes
. .. . Colocar documento en .
2 Asistente administrativo archivo y expedientes de Instructivo
los clientes
Registro de clientes
. L nuevos que han llegado .
3 Asistente administrativo por informacién Instructivo
publicitaria
4 Asistente administrativo Archivar €asos cerrados Instructivo
tiempo
5 Asistente administrativo Archivar casos cerrados Instructivo
demorados
6 Asistente administrativo Contacto_con e_I pllent_e Agenda telefénica
para coordinar diligencias
Archivo de casos en
7 Asistente administrativo proceso, terminados y
8 Asistente administrativo Documentos o!e acciones Instructivo
correctivas
Archivo digital y fisico
9 Asistente administrativo del sistema de gestion de
Procesos y sus Instructivo
actualizaciones
10 Asistente administrativo Plan de acciones de Instructivo

mejora
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5.3.3.2. Caracterizacion del Proceso de Gestion de Informacién

Tabla 5.31. Levantamiento de Informacién y Caracterizacion del proceso de Gestion de

Informacién

Procesos de apoyo

@ GESTION DE LA Codigo: 3.1
CARLOS POVEDA MORENQ INFORMACION
CONSULTORES REV. 0 Pagina 1
Objetivo Conocer los requerimientos, productos y responsable de la

Gestion de Informacion

Requerimientos

Informes de tramites legales
Informacion para generar expedientes legales
Comunicacion adecuada con el personal y clientes

Productos

Agenda de trabajo actualizada

Resultados actualizados de procesos legales
Creacion de expedientes legales

Archivo de procesos digital actualizado
Documentacion del sistema de Gestion por procesos

Responsable

Asistente administrativo

Politicas

Los responsables del consorcio valoran el flujo adecuado de la
informacion como método de optimizacion de procesos y de
tiempos de ejecucién por lo que le dan la importancia requerida
al tema.

En el consorcio se mantiene toda la informacion actualizada en
formato fisico y digital garantizando su custodia y acceso
oportuno a la misma.

ENTRADA

SUBPROCESOS SALIDA

Informacion para generar
expedientes legales en
forma fisica y digital.
Comunicacion adecuada
con el personal y clientes

Resultados actualizados de
procesos legales

Actualizacion permanente de
agenda de trabajo.
Actualizacién permanente de
resultados de procesos legales.
Transmision oportuna y
adecuada de informacion tanto al
personal como a los clientes.
Consolidacion adecuada de
informacion para creacion de
expedientes fisicos y digitales.
Manejar y archivar
eficientemente la informacion
organizacional de procesos.

Expedientes legales.

Archivo de procesos digital
actualizado

INDICADORES

Indicador Herramienta Frecuencia de Frecuencia de
célculo Seguimiento
Satisfaccion del cliente Encuesta Semestral Anual

externo e interno
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5.3.3.3. Diagrama de flujo del proceso de Gestion de la Informacion

Figura 5.16. Diagrama de flujo del proceso de Gestion de la Informacion
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5.3.3.4. Contabilidad
Responsable:

e Contador
e Gerente

Asistente administrativo

Tabla 5.32. Actividades y responsables del proceso de Contabilidad

N° RESPONSABLE ACTIVIDAD DOCUMENTO / REGISTRO

1 Contador Desarrollo de Presupuesto anual
presupuesto anual

2 Contador Enviar presupuesto anual
a aprobacion de gerencia

3 Gerente Gerente aprueba
presupuesto mensual
Pago mensual de

4 Asistente administrativo noémina, IESS, Rol de pagos
Beneficios de ley.

5 Asistente administrativo Pagos Por SErVICIos Facturas
profesionales

6 Contador Declaracion mensual de Formularios SRI
facturas SRI

7 Contador Pago de impuestos SRI  [Formularios SRI

8 Asistente administrativo ng_o de servicios Facturas
bésicos

9 Asistente administrativo Archivar facturas
mensuales

10 Contador Cierre anual con Py G del consorcio

pérdidas y ganancias
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5.3.3.5. Caracterizacion del proceso Contabilidad

Tabla 5.33. Levantamiento de Informacion y Caracterizacion del proceso de Contabilidad

Procesos de Apoyo

Cadigo: 3.2
CONTABILIDAD
CARLOS POVEDA MORENO
CONSULTORES REV O Pégina 1
Objetivo Conocer los requerimientos, productos y responsable de la

Gestion Financiera

Requerimientos

Presupuesto anual
Pago de servicios
Pago de némina

Productos

Gestiones de activos del consorcio
Pagos de némina

Informes de contabilidad del consorcio
Informes estadisticos de ganancias
Adquisicion de suministros y servicios
Informes mensuales de gastos generados

Responsable

e Contador
e Gerente
e Asistente administrativo

Politicas El area contable es de relevancia en el consorcio juridico
ya que permite realizar pagos de diferente indole y
mantener organizada la informacion referente a los
mismos.

ENTRADA SUBPROCESOS SALIDA

Presupuesto anual Cancelacion de haberes de | Informe de Pagos de

Pago de servicios abogados y personal por némina

Pago de némina

concepto de pago de némina
Realizacion de informes

contables del consorcio. Informes de contabilidad del
Elaboracion de informes consorcio
estadisticos de gananciasy | Informes estadisticos de
gastos en forma mensual. ganancias y gastos
Efectuar la adquisicion de
suministros y servicios Informe de adquisicion de
suministros y servicios
INDICADORES
Indicador Herramienta Frecuencia de Frecuencia de
célculo Seguimiento
Satisfaccion del Encuesta Semestral Anual
cliente interno
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5.3.3.6. Diagrama de flujo del proceso de Contabilidad

Figura 5.17. Diagrama de flujo del proceso de Contabilidad

CARLOS POVEDA MORENO

FLUJOGRAMA

Procesos de apoyo

Cddigo: 3.2

.
CONSULTORES REV. 0 Pagina 2
CONTABILIDAD
ASISTENTE
CONTADOR GERENTE
ADMINISTRATIVO
INICIO NO
REALIZAR EL ENVAR
PRESUPUESTO PRESUPUESTO A PR@SPSIE’JSESATO
ANUAL GERENCIA
PAGO MENSUAL
DE NOMINA st
PAGO DE - PAGO DE
IMPUESTOS DEL MEECSLUA/'\:{LASQ?';‘RI SERVICIOS
SRI PROFESIONALES
PAGO DE
SERVICIOS
BASICOS
ARCHIVAR
Semenun. e
MENSUALES

Fase

C

Terminar
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5.3.3.7. Gestion de Talento Humano
Responsable:

e Asistente administrativo
e Gerente

Tabla 5.34. Actividades y tareas del proceso de Gestion de Talento Humano

N° RESPONSABLE ACTIVIDAD DOCUMENTO / REGISTRO
Desarrollar un organigrama de
1 Asistente administrativo acuerdo a las necesidades del | Organigrama
consorcio
. . Enviar organigrama para
2 Asistente administrativo aprobacion de gerencia
3 Gerente Gerente aprueba organigrama
Determinacion de funciones y ld funci
4 Asistente administrativo tareas para cada puesto de Manual de cargos y tunciones
: del consorcio
trabajo.
Socializacion del manual de
5 Asistente administrativo cargos y funciones con cada
colaborador
6 Asistente administrativo Regls_trar entrada y salida de Registro de asistencia
trabajadores
Reportar novedades de
7 Asistente administrativo asistencia y entregar indicador
mensual
8 Asistente administrativo Desar_r ollg,r plan de
capacitacion para el personal
9 Asistente administrativo Gerente aprueba capacitacion
10 Asistente administrativo Ejecutar capacitaciones al
personal
11 Asistente administrativo Contratacion de personal Curriculum vitae
nuevo
Elaboracion de contratos, o
12 Asistente administrativo finiquitos y vacaciones del Contrgtos, finiquitos y
personal vacaciones
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5.3.3.8. Caracterizacion del Proceso de Gestion de Talento Humano

Tabla 5.35. Levantamiento de Informacion y Caracterizacion del proceso Gestion de Talento

Humano
Procesos de apoyo
@ GESTION DE TALENTO Cédigo: 3.3
CARLOS POVEDA MORENO HUMANO
CONSULTORES REV O Pég'na 1
Objetivo Conocer los requerimientos, productos y responsable de la

Gestion de Talento Humano

Requerimientos

Necesidades del personal
Necesidades de la organizacion

Productos

Sistematizacion de informacion del personal
Manual de funciones de puestos de trabajo
Evaluacién de desempefio

Plan de capacitacion para el personal
Programa de seleccion de personal

Responsable

e Asistente administrativo
e Gerente

Politicas El cliente interno es un recurso muy valioso para que los
procesos se efectien de manera adecuada y con éptimos
resultados, razon por la cual requiere una atencién
prioritaria.

ENTRADA SUBPROCESOS SALIDA

Necesidades del Presentar, organizar y Programa de seleccion de

personal ejecutar programas de personal
seleccion de personal.

Necesidades de la Ejecutar un plan de Plan de capacitacion para el

organizacion

capacitacion continua para | personal
el desarrollo del personal
Elaborar politicas de Evaluacion de desempefio
evaluacion de desempefio
para el personal
Desarrollar manuales de Manual de funciones de
funciones para cada puesto | puestos de trabajo

de trabajo buscando una
aplicacion uniforme de
procedimientos.

INDICADORES
Indicador Herramienta Frecuencia de Frecuencia de
célculo Seguimiento
Satisfaccion del Encuesta Semestral Anual
cliente interno
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5.3.3.9. Diagrama de flujo del proceso de Gestion de Talento Humanos

Figura 5.18. Diagrama de flujo del proceso de Gestion de Talento Humanos

Procesos de apoyo

@ Cddigo: 3.3
FLUJOGRAMA

CARLOS POVEDA MORENO

CONSULTORES REV. 0 Pagina 2

GESTION DE TALENTO HUMANO

GESTION DE TALENTO HUMANO

ASISTENTE ADMINISTRATIVO GERENTE
NO
ENVIAR
NIEE DESARROLLO DE ORGANIGRAMA SE APRUEBA
ORGANIGRAMA PARA ORGANIGRAMA
APROBACION

A

REGISTRAR SOCIALIZACION DETERMINAR
ENTRADA Y DEL MANUAL DE FUNCIONES PARA
SALIDA DE CARGOS Y CADA PUESTO S
TRABAJADORES FUNCIONE@ TRABAJO
NO
REPORTAR DESARROLLAR SOAARTAZAN
NOUEL DLl oD PRESUPUESTO A CAPACITACION
ASISTENCIA CAPACITACION AN
ELABORAR
CONTRATOS, Cpcé'gggm“f EJECUTAR
FINIQUITOS, ke CAPACITACIONES Sl
VACACIONES.

A

Terminar

)

(%]
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5.3.3.10. Servicios Generales

Responsable:

e Asistente administrativo

e Servicios generales
e Contratista externo

Tabla 5.36. Actividades y tareas del proceso de Servicios Generales

N° RESPONSABLE ACTIVIDAD DOCUMENTO / REGISTRO
Garantizar en el consorcio buenas

1 |Servicios generales condiciones de higiene para los
clientes internos y externos

2 | Asistente administrativo _Summlstrar de mple_mentos €
insumos para la limpieza.

. Servicios correctivos eléctricos,

3 | Contratista externo . .
electronicos y equipos de computo

4 | Asistente administrativo Aba_ste_:C|m|ento (,je INSUMOS y
suministros de computo.

5 | Asistente administrativo Suministrar de insumos de oficina
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5.3.3.11.

Caracterizacion del Proceso de Servicios Generales

Tabla 5.37. Levantamiento de Informacion y Caracterizacion de Servicios Generales

CARLOS POVEDA MORENO
CONSUITORES

SERVICIOS
GENERALES

Procesos de apoyo

Cddigo: 3.4

REV.0 P4gina 1

Objetivo

Conocer los requerimientos, productos y responsable de

Servicios Generales

Requerimientos

Disposiciones del personal administrativo

Productos

Instalaciones limpias y desinfectadas para su uso

Responsable

e Asistente administrativo

e Servicios generales
e Contratista externo

Politicas

La limpieza y la higiene de las instalaciones del consorcio
son indispensables para garantizar el cuidado y la salud
tanto de los clientes internos como externos.

Cubrir los requerimientos y necesidades del personal en
cuanto a equipos eléctricos y electrénicos.

Suministrar al personal de enseres de oficina para que el

trabajo sea exitoso.

ENTRADA

SUBPROCESOS

SALIDA

Disposiciones del
personal administrativo

Realizar la limpieza 'y
desinfeccion de las
instalaciones del consorcio
Cubrir los requerimientos en
cuanto a areas de equipos
eléctricos, electronicos y de
la oficina en general.
Suministrar al personal de
los materiales de oficina
necesarios para que el
trabajo sea exitoso.

Instalaciones limpias y
desinfectadas para su uso
Equipos e instalaciones
optimas

Cubrir requerimientos del
personal

INDICADORES
Indicador Herramienta Frecuencia de Frecuencia de
célculo Seguimiento
Satisfaccion del Encuesta Semestral Anual

cliente interno y
externo
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5.3.3.12.

Figura 5.19. Diagrama de flujo del proceso de Servicios Generales

Diagrama de flujo del proceso de Servicios Generales
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DOCUMENTOS: 1.Registro de limpieza. 2.Factura. 3. Cotizaciones. 4. Contratos-facturas
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6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. CONCLUSIONES

El levantamiento de informacion de la estructura organizacional del Consorcio
Juridico Carlos Poveda Moreno Consultores permitio conocer la situacion actual
de sus procesos, diferenciado sus actividades y tareas, mediante encuestas y
entrevistas a sus colaboradores, quienes con la informacion proporcionada a mas
de las observaciones in situ realizadas en la organizacion nos proporcioné los
elementos para disefiar un sistema de gestion por procesos que ayudara a la
optimizacion de sus recursos, la mejora continua de sus servicios y la satisfaccion
del cliente interno y externo.

El uso de herramientas para caracterizar procesos como el diagrama SIPOC fue
de gran utilidad ya que nos proporcion6 una visién completa sobre los recursos,
las entradas, salidas y clientes que se involucran en un proceso, esto con la
finalidad de poder clasificar de acuerdo a su categoria los procesos principales
que formaran parte del mapa de procesos de la organizacion, los cuales una vez
caracterizados y disefiados sus flujogramas guiaran el buen funcionamiento de sus
procesos Y la satisfaccion en sus servicios

El disefio de un sistema de gestion por procesos en funcion de toda la
investigacion realizada, ademéas del resultado del anélisis FODA, donde se
evidencio las fortalezas y oportunidades que tiene la organizacion para mitigar sus
amenazas y debilidades, cumple con los objetivos de un sistema de gestion por
procesos enfocado en la satisfaccion de sus clientes tanto internos como externos,
ademéas de la mejora continua del mismo y que constituird una guia de
organizacion interna para empresas de servicios juridicos.

La hipdtesis del presente proyecto se cumple ya que gracias al sistema de gestion
por procesos nos ha permitido mejorar la organizacion interna y la ejecucion de

sus procesos, para la satisfaccion de los clientes internos y externos.
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6.2. RECOMENDACIONES

¢ Implementar el sistema de gestion por procesos para eliminar problemas de
organizacion interna, ya que el mismo cuenta con documentacién de todos los
procesos para su estandarizacion.

e Es necesario elaborar indicadores de gestion que a futuro puedan ayudar a mejorar
los procesos de la organizacion y se puedan identificar amenazas y debilidades
oportunamente que permita tomar acciones para eliminarlas.

e Efectuar seguimiento de la implementacion del sistema efectuado para medir sus
resultados en los clientes internos y externos.

e De ser necesario se recomienda también incluir al grupo de trabajo un encargado del
area de Talento Humano que ayude en la organizacion administrativa del personal y
no haya una sobrecarga de trabajo.

e Poner en préactica el proceso de Talento Humano para que los colaboradores puedan

acceder a la capacitacion continua y el flujo de trabajo se vea optimizado.
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ANEXO I1l: ENCUESTA APLICADA AL PERSONAL DEL CONSORCIO
JURIDICO CARLOS POVEDA CONSULTORES

oo EMCUESTA APLICADA AL PERSOMAL DEL CONSORCHDY JURINCO CARLOE POVEDA MOREMO CONSULTORES

ENCUESTA APLICADA AL PERSONAL
DEL CONSORCIO JURIDICO CARLOS
POVEDA MORENO CONSULTORES

El presente cuestionario es parte de un estudio de titulacidn y tiene la finalidad de recoger
informacion indispensable para efectuar un Sistema de Gestion por Procesos como
estrategia para mejorar el funcicnamiento del Consorcio, razdn por la cual es muy valioso

sU punto de vista.
*Obligatorio

1. 1. ;Conoce Ud. los procesos que se ejecutan en las distintas dreas en el

Consorcio 7 *
Marca solo un dvalo.

|
MO

2. 2. ;Considera Ud. que el Consorcio requiere la implementacion de nuevos

procesos para su mejoramiento? *
Marca solo un dvalo.

3l
MO

hitps-#docs.google. comiionmsids 1 2-TLySd8ch_SBbdgMiu0DEyrrDPOZpMELUWURSH Medt
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Tamaoat

EMCUESTA APLICADM AL PERSOMAL DEL COMSORCID JURIDICO CARLOS POVEDA MOREMO COMSULTORES

3. ;Cree Ud. que el Consorcio necesita incrementar su Marketing y Publicidad
para ampliar su cartera de clientes? *

Marca solo un dvalo.

sl
~ INO

.

4, jConsidera Ud. que el desarrollo de un Plan de mejoramiento continuo
permitiria elevar los estandares de calidad del Consorcio? *

Marca solo un dvalo.

-

sl
I NO

5. ;Piensa Ud. gue las actividades en las que esta involucrado/a se realizan
siempre de la misma manera? *

Marca solo un dvalo.

sl

-~

~_JND

4. jConsidera Ud. que la asignacion de abogados por especialidades contribuira
para que el trabajo sea desarrcllado de una manera mas éptima y eficiente? *

Marca solo un dvalo.
sl
WO

.

hifips:fdocs.google. comatormssd 1 2-TLy S48 ch_SBbdgMiu0DEyFrDPOZpMEDILUWURSH Mo
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ooz EMCUESTA APLICADA AL PERSOMAL DEL COMNSORCID JURIDICO CARLOS POVEDA MOREND COMSULTORES

7. 7. iExisten procedimientos institucionales para controlar la calidad de las
operaciones que Ud. efectda? *

Marca solo un dvalo.

sl
[ IND

8. 8. ;Cree Ud. que el personal deberia tener acceso a capacitacion continua para
motivacion perscnal v laboral? *
Marca solo un dvalo.
]
TINOD

9. 9 ;Considera Ud. que es indispensable tener acceso a un manual de procesos
gue defina con precision las actividades a desarrollar? *

Marca solo un dvalo.
C sl
~_JND

10.  10. ;Piensa Ud. que la realizacion de un archivo digital de procesos repercuta
positivaments en la organizacién de la informacion? *

Marca solo un dvalo.

sl

A

“y

NO

Este contenido no ha sido creado ni aprobado por Google.

Google Formularios

hiips:fdocs google. comdormeid ' 2-TLy 348 ch_EBbdghibu0DE yrDPOZpMEDJUWURSH M dit

97



ANEXO IV: SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

T!’Ebﬂjﬂ de FACULTAD DE CIENCIAS DE LA INGENIERIA Y APLICADAS
LE Grado INGENIERIA INDUSTRIAL
CIYA

PROYECTO DE INVESTIGACION

DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS PARA EL CONSORCIO
JURIDICO “CARLOS POVEDA MORENO CONSULTORES”

Proyecto de Investigacion presentado previo a la obtencion del Titulo de Ingeniera Industrial

Autor:
Sanchez Sola Cinthya Monserratt

Director:
Ulloa Enriquez Angel Medardo INGRESO AL SISTEMA
PORTADA | SISTEMA | FLUJOS PRINCIPALES | PRO ESTRATE | PRO CLAVE | PRO APOYO @ 1
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ANEXO V: INTERFAZ DEL SISTEMA DE GESTION DEL CONSORCIO JURIDICO CARLOS POVEDA MORENO
CONSULTORES

SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS
CONSORCIO JURIDICO “CARLOS POVEDA MORENO CONSULTORES”

I POLITICAS

INSTITUCIONAL INSTITUCIONAL INSTITUCIONALES

I ORGANIGRAMA

I MISION I VISION

u CARLOS POVEDA MORENO
CONSULTORES

FROCESOS PROCESOS DE
ESTRATEGICOS
PROCESOS APOYO
CLAVE
[ EeGEEsAE

PORTADA | SISTEMA | FLUJOS PRINCIPALES | PROESTRATE | PROCLAVE | PROAPOYO | @ 4 ’




ANEXO VI: REGISTRO DE CLIENTES

g™ REGISTRO DE CLIENTES

CONSULTORES

IR BASE
DE DATOS

NOMBRE| | clupAD| |
TELEFONO| | EMAIL| |
PROCESO | | RESPONSABLE]| |
REFERENCIA | |
NUEVO REGISTRAR

|

_ REGISTRO | BASEDEDATOS | BUSCAR | (B .
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ANEXO VII: BASE DE DATOS CON INFORMACION DE CLIENTES DEL CONSORCIO
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ANEXO VIII: INDICADORES DE GESTION DEL SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS DEL
CONSORCIO JURIDICO CARLOS POVEDA MORENO CONSULTORES
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