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Resumen

El presente trabajo tiene como principal objetivo brindar a la empresa Casa
Decoracion dos herramientas administrativas para facilitar la gestion de la
organizacion, tal es el caso del Manual Organizacional y el Manual de

Procedimientos elaborados con este fin.

El Manual Organizacional esta conformado por los aspectos generales de la
empresa como lo son: los antecedentes historicos, la legislacion que regula la
actividad de la organizacién, las potestades o atribuciones de la institucion; asi
como una descripcion de las principales funciones desempefadas en las
diferentes areas que conforman la empresa y por ultimo la representacion grafica

de la estructura organizacional u organigrama.

El Manual de Procedimientos esté integrado por todos los procesos desarrollados
en la empresa, los cuales incluyen el objetivo del procedimiento, el area de
aplicacion, las politicas aplicadas, los responsables, las herramientas utilizadas,
conceptos o definiciones importantes, descripcion de actividades, diagrama de

flujo e indicadores pertinentes.



Abstract

This document has the objective of providing to the company Casa Decoracion,
two administrative tools that can make easier the management of the organization;

that is the case of the Organizational Manual and Procedures Manual.

The Organizational Manual presents the main aspects of the business such as: the
history, the laws that regulate the activities of the organization, the attributions of
the institution, the principal functions of every area and finally the organizational

structure.

The Procedures Manual integrates all the processes develop in the company Casa
Decoracién; these procedures includes the objective, the application area, the
regulations, the people involved in the procedure, the required tools, some
important definitions, the description of the activities, a graphic representation of
the process and measures that help to reach the efficiency.
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Introduccion

Muchas organizaciones en su afan por obtener mayores ganancias enfocan sus
labores en la administracion y control de los recursos financieros, dejando de lado
la importante labor de andlisis que permite definir aquellos aspectos que la

empresa debe perfeccionar o esforzarse por realizar de la mejor forma.

La tarea del analisis administrativo contribuye significativamente al alcance de los
objetivos organizacionales, proporcionando herramientas que permiten a los

colaboradores realizar sus labores de la manera mas eficiente.

Tal es el caso del Manual Organizacional que incluye aspectos fundamentales de
la organizacion que todo empleado debe conocer, pues permite que cada persona
dentro de la empresa tenga un compromiso mas claro con su labor y posea la

informacion mas relevante de la compania.

Asimismo un Manual de Procedimientos simplifica las funciones tanto de los jefes
como de sus subordinados, ya que brinda una guia detallada y clara de la forma
en que se deben ejecutar cada una de las funciones de un determinado puesto;

apoyando asi al logro de la eficiencia y eficacia en cada unidad de la organizacion.

Tomando como base lo anteriormente descrito y otras referencias que hacen
énfasis en la importancia para las organizaciones de contar con un Manual
Organizacional y un Manual de Procedimientos, es que este proyecto incluye
estos dos tipos de manuales administrativos especificamente para la empresa

Casa Decoracién ubicada en Ciudad Quesada, San Carlos.

Este documento esta conformado por una serie de apartados, que a la vez estan

integrados por diferentes secciones, a continuacién se indican dichos apartados.



En el primer apartado de Generalidades de la Investigacion, se aprecian algunos
aspectos concernientes a la empresa en la que se realizd la investigacion, asi
como especificaciones generales del estudio, por tanto las secciones incluidas en

este capitulo son:

e Referencia Empresarial

e Justificacion del Estudio

e Planteamiento del Problema

e Objetivos

e Delimitaciones del Estudio

En el segundo apartado del Marco Teorico el lector puede encontrar definiciones

importantes acerca de los temas en los que sustenta el proyecto, con el objetivo
de que se pueda tener un conocimiento mas amplio y claro de dichos temas.

En el tercer capitulo del Metodologia de la Investigacion se incluyen las etapas en
las que se basé la investigacion es decir, presenta elementos como el tipo de
investigacion, los métodos de recoleccion de la informacion, las fuentes y los

sujetos de informacién.

En el cuarto apartado se presenta el Manual Organizacional para la empresa Casa

Decoracion.

En la quinta seccion de Diagnoéstico de la Situacion Actual es donde se describen
cada uno de los procedimientos que se desarrollan en la organizacion, divididos

por el area de aplicacion.

Por ultimo se presentan las conclusiones y recomendaciones del estudio en donde
se identifican formas en las que se puede mejorar la gestion administrativa de la

empresa.
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GENERALIDADES DE LA INVESTIGACION

Este apartado contiene una referencia empresarial con informacion relacionada a
la empresa Casa Decoracion en donde se desarrolla el proyecto; ademas se
incluye la justificacion del estudio, el planteamiento del problema, objetivos y el

alcance del estudio.
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A.Referencia Empresarial

Empresa Casa Decoracion
1. Antecedentes de la Empresa
Casa Decoracion abrio sus puertas el primero de marzo del afio 2002.

La iniciativa surgid de su actual propietario y gerente, MAE Alfonso Murillo
Santacruz, quién ya poseia experiencia en el campo de decoracion, debido a que
habia laborado como agente de ventas por todo el pais para la empresa Rejillas

Modulares S.A, ubicada en San José.

Al regresar a San Carlos, su ciudad natal, don Alfonso decidié crear su propia
empresa de decoracion de interiores en esta zona y aprovechar de esta manera

su conocimiento en el manejo de este tipo de negocio.

En sus inicios la empresa estaba ubicada en la casa de habitacion del sefior
Murillo, quien era el encargado tanto de realizar las ventas como las instalaciones

de los bienes adquiridos por los clientes.

Sin embargo, conforme fue aumentando el volumen de ventas, surgio la necesidad
de dar al cliente la opcion de un lugar donde encontrar los productos, asi que
decidié buscar un mejor espacio con este objetivo. Es asi como el propietario logré
gue un amigo le prestara una pequefia construccion inconclusa localizada en el

Barrio San Antonio, con la condicion de que tendria que terminarla y remodelarla.

Una vez establecida la empresa, se diversificaron los productos y servicios, a raiz
de esto se tuvo que contratar mas personal para lograr competitividad y al mismo

tiempo don Alfonso podia dedicarle mas tiempo a la administracién del negocio.

En el 2005 Casa Decoracién se trasladé al centro de Ciudad Quesada en los altos
de la agencia de viajes “Viajes San Carlos”, el motivo del traslado fue la necesidad

de mas espacio.
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Para el 2007 el sefior Murillo adquirié un local propio ubicado 125 metros norte de
las oficinas centrales de Coopelesca en Ciudad Quesada. Esto beneficid a la
empresa ya que ademas de obtener mayor comodidad, se pudieron incluir una

amplia gama de productos y especializar el proceso de instalacion.

Actualmente el personal de la empresa esta conformado el gerente, encargada de
las finanzas, una asistente administrativa, encargado de mercado, un agente de
ventas y un instalador. Ademas se cuenta con una alianza estratégica con la
Ferreteria Rojas y Rodriguez #1 por lo que se existe una sucursal de Casa

Decoracion en dicha ferreteria, lo que permite una expansion de sus operaciones.
2. Naturaleza

Casa Decoracidon es una empresa dedicada a la comercializacion de productos
para el disefio y decoracion de espacios internos, a través de una atencion
personalizada por medio de visitas directas a los clientes, asi como una sala de

exhibicién y una tienda en la Ferreteria Rojas y Rodriguez #1.

Casa Decoracion busca brindar a sus clientes los mejores productos del mercado

por medio de una relacién directa con los proveedores de dichos productos.

Dentro de los productos que se comercializan estan:
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Figura 1
Productos de Casa Decoracion

Cenefas Cortinas Closet

Puertas S ERE Menajes para Alfombras

plegablesy hoteles

. verticales,
corredizas

horizontales,
romanas,
bambu.

Fuente: Elaboracion propia

3. Ubicacion

Casa Decoracion se encuentra a 125m norte de las oficinas centrales de

Coopelesca R.L. en Ciudad Quesada, San Carlos.
4. Cantidad de personal y puestos

La empresa Casa Decoracién cuenta con un total de 6 colaboradores que

incluyen:

e Gerente: Se encarga de las principales funciones administrativas de la
empresa, desarrollo de los procesos de recursos, ademas de encargarse del

area de mercadeo y de desempefiar las funciones de vendedor.
6
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Encargada del departamento financiero: Su funcion principal mantener en
orden todos los documentos relacionados con el area financiera de la

organizacion.

Encargado de mercadeo: Es responsable principalmente por la busqueda de
las mejoras formas de publicidad para la empresa, asi como del contacto con
clientes y proveedores. Da apoyo al vendedor cuando es necesario.

Asistente administrativa: Tiene entre sus funciones coordinar las actividades
de la empresa, como las instalaciones de productos, las visitas a clientes,
cobro de cuentas pendientes de cancelacion, pedido a proveedores, control de
inventario, devolucién a proveedores, manejo de caja chica, atencion a clientes
y otras actividades necesarias para el funcionamiento adecuado de la

organizacion

Dependiente en la Ferreteria Rojas y Rodriguez #1: La empresa Casa
Decoracion cuenta con una pequefia sucursal en una prestigiosa ferreteria de
la zona, lo que permite tener contacto con los clientes que se presentan en

dicho negocio.

Esta dependiente se encarga principalmente de la atencion a clientes y ventas

que se realicen en la ferreteria.

Instalador: ElI ocupante de este puesto es contratado por servicios
profesionales, es decir que cada vez que se requiera realizar alguna
instalacién se le solicita a esta persona que se presente en la empresa para
coordinar los detalles y hacer la respectiva instalacion.
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5. Mision organizacional

Somos una empresa Sancar
ra la decoracion de interiores y ex
venta, enfocandonos en un servicio
ra repetitiva, manteniendo un pe
xcelente comunicaciéon entre pro
ntinuo de nuestros productos y

6. Vision organizacional

la empresa de decoracion de in
i roductos y servicios de calidad,
Itamente capacitado.

7. Valores

Figura 2

Valores de la Organizacion

Puntualidad Honestidad

\ \

Cortesia Creatividad

~

Fuente: Elaboracion propia
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8. Organigrama actual

Figura 3
Organigrama Estructural Casa Decoracion

Simbologia

| Linea de Autoridad Formal

Fuente: Elaboracion propia




Generalidades de la Investigacion ACON 3
Manual Organizacional y Manual de Procedimientos A

9. Andlisis del organigrama actual

En la estructura organizacional actual se evidencia en primer lugar, que al ser un
organigrama estructural no se indica el titulo “departamento” a las areas

correspondientes.

Asimismo el area de “Ventas” podria modificarse a “Departamento de Mercadeo”
ya que en esta area no solo existe un vendedor sino también un encargado de
mercadeo quien ademas de vender se encarga de buscar formas de publicidad
para la empresa, introduccion de nuevos productos y mas actividades

relacionadas con esta funcion.

Ademas se hace referencia a que la asistencia administrativa posee un mayor
nivel de autoridad que finanzas, produccién y ventas; sin embargo en la realidad
de la empresa la toma de decisiones esté centralizada en el gerente general y
propietario

Otro punto importante a considerar es que en este organigrama no se denota la
existencia del staff contable y legal, los cuales brindan servicios a Casa

Decoracion de forma continua.

Por ultimo en el organigrama actual no se muestra la sucursal que tiene Casa
Decoracién en la Ferreteria Rojas y Rodriguez #1, esta sucursal surgié como una
alianza estratégica entre estas dos empresas como una forma de ofrecer a los

clientes productos complementarios para la construccion y el hogar.

A continuacion se presenta el organigrama propuesto con los cambios citados
anteriormente, como una manera de formalizar y aclarar la estructura

organizacional de Casa Decoracion.

10
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10.0rganigrama propuesto

Figura 4

Organigrama Estructural Propuesto Casa Decoracién

Gerencia

Staff Legal

Staff Contable

Departame
e Finanzas

Operaciones

Unidad de
entas

Sucursal en Ferreteria

Rojas y Rodriguez #1

Simbologia

Unidad Organizativa
Linea de Autoridad Formal
Linea de Asesoria Continua

Q
E Unidad Desconcentrada

Fuente: Elaboracion propia
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11.Instalaciones fisicas

La empresa Casa Decoracion cuenta con una sala de exhibicion en donde
ademas de exponer muestras de los productos que se ofrecen, se encuentran las
oficinas del gerente, la encargada del area financiera y un cubiculo para la

asistente administrativa.

Ademas existe un espacio de cocina equipado con microondas y coffee-maker,
servicio sanitario y una pequefia bodega para los productos que se van a instalar.
En la planta alta estd la bodega donde se almacenan algunos repuestos y

productos.

En lo que se refiere al mobiliario, este es adecuado pues cada escritorio cuenta
con espacio para la computadora y los articulos que se deban tener a mano,

ademas de las sillas ergondémicas de oficina.

Asimismo es importante mencionar que cada persona cuenta con su computadora
con acceso a internet. Sin embargo solo existe una impresora por lo que cada vez
gue se deba imprimir algo la persona debe levantarse y desplazarse para recoger

su impresion.

En cuanto a la iluminacion y ventilacion, cabe destacar que la sala de exhibicion
tiene una amplia entrada principal al igual que dos ventanales grandes que
permiten que haya iluminacion; sin embargo ésta disminuye en las horas de la

tarde, pero el local cuenta con bastantes bombillos que dan luz al espacio.

El ruido es un factor a considerar puesto que el local se ubica a la orilla de una
carretera muy transitada por autobuses lo que dificulta las conversaciones ya sea

con las personas que se presentan al negocio o cuando se habla por teléfono.

12
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12.Areas involucradas en el proyecto

Tanto el Manual Organizacional como el Manual de Procedimientos seran
desarrollados para un alcance global, es decir que los procedimientos
desarrollados son los que se ejecutan en todas las &reas de la organizacion que
son: Gerencia General, Departamento Financiero, Departamento Administrativo,
Departamento de Mercadeo, que incluye la unidad de ventas y la sucursal en la

Ferreteria Rojas y Rodriguez #1 y por ultimo el Departamento de Operaciones.
B. Justificacion del Estudio

La empresa Casa Decoracién al ser una organizacion con fines de lucro considera
fundamental contar con un Manual Organizacional que sirva como una
herramienta de soporte para la toma de decisiones, pues facilita la organizacion y
comunicacion, al establecer las unidades administrativas que conforman la
empresa, ademas de ser fuentes de informacion para orientar los esfuerzos de los

miembros de la organizacion.

Este tipo de manual también brinda ventajas como la minimizacion de errores,
facilita el control interno, sirve como guia para los nuevos empleados y hace

posible la aplicacion de mejores métodos de trabajo.

Ademas es fundamental la elaboracibn de un Manual de Procedimientos que
permita definir claramente las tareas que se realizan en la organizacién, asi como
los puestos responsables de desempeiiar dichas funciones. De esta manera se
aumenta la eficiencia de los colaboradores al dejarles claro que deben hacer y

cémo deben hacerlo.

Asimismo se tiene un mejor control en el momento en que ocurre alguna falla o
error en la ejecucion de una labor especifica, ademas que de contribuye con la

coordinacién de las actividades para evitar sobrecargos o duplicidades.
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Otro punto importante es que el Manual de Procedimientos facilita los procesos de
induccion y capacitacion del personal proporcionando de forma detallada una
descripcion de las funciones que se desarrollan en cada puesto, lo que hace que
se ahorre tiempo pues no es necesario que un colaborador dedique gran parte de
su tiempo en adiestrar a nuevo empleado, pues este Ultimo cuenta con una

herramienta que puede consultar en caso de tener dudas acerca de sus labores.

Por lo tanto, la creacibn de un Manual Organizacional y un Manual de
Procedimientos es necesaria para garantizar la consecucion eficiente de los
procesos que se realizan a diario en la empresa lo que se ve reflejado en el

alcance de los objetivos organizacionales.
C. Planteamiento del Problema

¢Cuenta la empresa Casa Decoraciéon con un Manual Organizacional que
establezca formalmente la estructura de la organizacion, y con un Manual de
Procedimientos que permita estandarizar las diferentes labores que se realizan y
que facilite a los colaboradores desarrollar sus funciones de la forma mas

eficiente?
D. Objetivos

1. Objetivo general

Elaborar un Manual de Procedimientos y un Manual Organizacional para aumentar
la eficiencia en la gestion administrativa de la empresa Casa Decoracion, en

Ciudad Quesada San Carlos, a noviembre 2009.
2. Objetivos especificos

o Definir los aspectos estructurales de la empresa Casa Decoracion, en Ciudad

Quesada San Carlos, a noviembre 20009.

14
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e Proponer un Manual Organizacional como base para las labores de
planeacion, organizacion, direccion y control en la empresa Casa Decoracion,

en Ciudad Quesada San Carlos, a noviembre 2009.

e Identificar los principales procedimientos que se realizan en la empresa Casa

Decoracion, en Ciudad Quesada San Carlos, a noviembre 20009.

e Plantear mejoras a los procesos realizados por medio de un Manual de
Procedimientos para la empresa Casa Decoracion, en Ciudad Quesada San
Carlos, a noviembre 2009.

E. Delimitaciones del Estudio

1. Alcances del estudio

Tanto el Manual Organizacional como el Manual de Procedimientos tendran
alcance para toda la empresa, ya que se pretenden abarcar todos los aspectos
administrativos necesarios para el funcionamiento de la organizacion; asi como los

procedimientos realizados en todas las éreas de la empresa.

El total de procedimientos incluidos en el manual serdn 32 dentro de los que

destacan:

Figura 5

Procedimientos de Casa Decoracion segin Area de Aplicacion

*Manejo de cuentas por pagar
eLiquidacion de empleados

. *Pago de salarios

Geren(:la General *Reclutamiento de personal
eSeleccidn y contratacién de personal
eInduccidn de personal

eCapacitacion de personal (propuesto)

. ,_ o
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Departamento
Administrativo

N

Departamento
Financiero

"

Departamento de
Mercadeo y Unidad
de Venias
N

Departamento de
Operaciones

"

sucursal en
Ferreteria Rojas y
Rodriguez #1
N

Fuente: Elaboracion propia
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"!El .I-I

* Pedido a proveedores

® Reclamo y devolucion a proveedores
e Control de inventario (propuesto)

¢ Manejo de cuentas por cobrar

* Manejo de caja chica

eControl de Gastos

¢ \Venta a Clientes

eInstalacion de: persianas _ verticales, persianas
horizontales en aluminio, persianas horizontales en
madera, persiaas arrollables, persianas romanas y en
bambu, cortinas en cortineros de madera, cortinas en
mecanismos, drapeados, piso laminado, closet,
puertas plegables, puertas corredizas y alfombras,
cenefa en base de madera y cenefa en riel continental.

e VVenta a clientes en Ferreteria Rojas y
Rodriguez #1

e Cobro de cheque en la ferreteria Rojas y
Rodriguez #1 .

e Servicio Post-Venta

e’ W' G’ WU’ et/

16



2.

Generalidades de la Investigacion SCOE3
Manual Organizacional y Manual de Procedimientos | — —ese—

Limitaciones del estudio

El alcance del proyecto basado en la elaboracion de un Manual Organizacional
y un Manual de Procedimientos no permitio la realizacion de un analisis FODA
para la empresa Casa Decoracion; ya que la misma no cuenta con esta

herramienta que facilita la elaboracion de estrategias empresariales.

De igual forma el alcance del proyecto limitd la posibilidad de desarrollar el
planteamiento de la misidn y visidbn organizacionales para que se apeguen a la

situacion actual del negocio.

Dentro de los objetivos del proyecto no se incluye la elaboracién de un Manual
de Puestos, que sin lugar a dudas es muy necesario en Casa Decoracion ya
gue facilitaria en gran medida el desarrollo de los procedimientos de Recursos

Humanos.
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MARCO TEORICO

En este apartado se reunen los conceptos y teorias en las que se basa la
investigacién, especificamente para la elaboracion de un Manual Organizacional y

un Manual de Procedimientos.

Es decir, que en el Marco Tedrico el lector puede encontrar informacion que le

permite ampliar sus conocimientos con respecto al tema de estudio del proyecto.
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A.Administracion

1. Concepto

Al hablar de administracion la mayoria de personas piensa en una serie de teorias
0 técnicas que hacen que una persona logre el funcionamiento de una empresa,
sin embargo en la realidad las teorias son necesarias pero lo mas importante es
poner en practica todo el conocimiento e informacion que se tiene para que un

negocio logre su objetivo principal.

Segun (Hellriegel, Jackson, & Slocum Jr, 2002) el término administracion se refiere
a las tareas y actividades asociadas con la direccion de una organizacion o de una

de sus unidades.
Cabe sefalar otra definicién establecida por (Koontz & Weihrich, 1998):

La administracion es el proceso de disefiar y mantener un entorno en el que,
trabajando en grupos, los individuos cumplan eficientemente objetivos

especificos. Esta definicién basica debe ampliarse:

e Cuando se desempefian como administradores, los individuos deben ejercer
las funciones administrativas de planeacién, organizacion, integracion de

personal, direccién y control.
e La administracién se aplica a todo tipo de organizaciones.
e Se aplica a administradores de todos los niveles organizacionales.
e Laintencion de todos los administradores es la misma: generar superavit.

e La administracion persigue la productividad, lo que implica eficacia y

eficiencia.
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2. Proceso administrativo

Las definiciones anteriores de administracibn mencionan actividades que se
realizan en una organizacion, mas concretamente estas tareas se dividen en
cuatro que son: planeacion, organizacion, direccion y control; éstas constituyen la

base para que las organizaciones alcancen el éxito en su labor.

En lo que se refiere a la planeacion (Hellriegel, Jackson, & Slocum Jr, 2002)
establece que esta actividad “supone definir objetivos organizacionales y proponer
medios para alcanzarlos. Los gerentes planean por tres razones: 1) fijar un rumbo
general con la mira puesta en el futuro de la organizacion (mayores utilidades,
participacion de mercado mas amplia y responsabilidad social), 2) identificar y
asignar los recursos que necesita la organizacién para alcanzar sus metas y 3)

decidir qué actividades son necesarias a fin de lograrlas”.

Segun (Brenes, 2009) las tareas de la planeacion son: “formular objetivos vy fijar
metas, promover estrategias, tacticas y politicas, confeccionar programas,

elaborar presupuestos y establecer procedimientos, normas y reglas”.

La planeacion es el primer paso dentro de la administracion ya que la misma
constituye el sendero o direccion que los miembros de la empresa van a seguir,
sin planeacion todos los esfuerzos de la organizacién son en vano ya que cada
persona va a buscar su beneficio propio por lo que las actividades que se realizan

van a seguir rumbos diferentes, generando un caos en el negocio.

Segun (Hellriegel, Jackson, & Slocum Jr, 2002) “la organizacién es el proceso de
creacion de una estructura de relaciones que permita que los empleados realicen

los planes de la gerencia y cumplan las metas de ésta”.
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En otra definicion de organizacion establecida por (Bernal Torres & Sierra Arango,
2008) se menciona que organizar “implica coordinar y asignar los recursos de las
organizaciones de forma que éstas sean capaces de desarrollar sus planes y

alcanzar los resultados alli previstos.

En cuanto a la organizacion es necesario establecer estructuras formales que
faciliten a cada persona conocer su posicion dentro de la empresa, es decir poder
identificar quién es el superior al cual se debe responder por las labores
realizadas, quienes son las personas que ejecutan actividades similares y si

existen subalternos a los que se debe supervisar.

Es importante sefialar que dentro de las empresas existen relaciones informales
gue no se pueden plasmar en una estructura formal, y que son puntos dificiles de

controlar y ademas ejercen gran fuerza sobre el desempefio de los colaboradores.

De igual forma para (Hellriegel, Jackson, & Slocum Jr, 2002) “la direccion supone
hacer que los demas realicen las tareas necesarias para lograr los objetivos de la

organizacion”.

La direccion requiere de técnicas de motivacion y liderazgo para incidir en el
comportamiento de las personas y orientar sus acciones hacia el mayor beneficio
de la empresa. Por ejemplo (Brenes, 2009) menciona que la direcciéon implica:
“‘motivacion, activacion, ambientacion, liderazgo, comunicacion, delegacion y

coordinacion.

Por ultimo en cuanto al control (Hellriegel, Jackson, & Slocum Jr, 2002) mencionan
que es el proceso mediante el cual una persona, un grupo 0 una organizacion

vigila el desempefio y emprende acciones correctivas.
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Estas actividades conforman el proceso administrativo pues inician desde
establecer objetivos y metas para que la empresa logre cumplir con su misién y
vision, por medio de una estructura que permita a las personas conocer cuales
son las funciones que debe cumplir para ayudar a la empresa a alcanzar dichos
objetivos, bajo la guia de un superior el cual tiene como obligaciébn guiar y
supervisar que cada uno de los miembros de la organizacion esté dando su mayor

esfuerzo para cumplir con sus funciones.
B. Eficienciay Eficacia

1. Conceptos

Para todas las organizaciones la meta principal es alcanzar una ganancia, ya sea
dinero en empresas con fines de lucro o el beneficio de un grupo de personas en
el caso de las instituciones sin fines de lucro; pero para realizar esta tarea las
empresas dia a dia deben enfrentarse a la escasez de recursos lo que implica

sacar el mayor provecho de los existentes.

Es aqui donde entran en juego los conceptos de eficiencia y eficacia, el primer
término segun (Bernal Torres & Sierra Arango, 2008) se refiere a “la capacidad de
las personas y de las organizaciones de obtener los mayores resultados con la
cantidad minima de insumos”. Es decir que las personas contribuyan con el
alcance de los objetivos de la organizacion con el menor costo y en el menor

tiempo posible.

En cuanto a la eficacia los mismos autores sefialan que es: “la capacidad de las
personas de lograr las metas de las organizaciones. Ser eficaz consiste, entonces,
en realizar las actividades de trabajo con que la organizacién alcanza sus

objetivos”.
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Se considera entonces que las compariias deben aplicar estos conceptos no como
simples teorias sino como practicas que incluidas en todas las actividades que se
realicen. Para esto es necesario emplear el analisis administrativo como

herramienta base para alcanzar la eficiencia y eficacia en la organizacion.
C. Analisis Administrativo
1. Definicion

Segun lo establecido por (Brenes, 2009) el analisis administrativo es “aquella parte
de la administracion que busca asegurar la eficacia y la eficiencia en la ejecucion
de las labores de una empresa, organizacién publica como privada. Esto se logra
mediante el estudio de técnicas, herramientas y el empleo constante de métodos
analiticos de la administracién aplicados al uso de los recursos financieros,

humanos y materiales con que cuenta la organizacién para cumplir sus objetivos”.

Con un entorno cambiante las organizaciones encuentran en el andlisis
administrativo la forma mas util para alcanzar la competitividad puesto que este
tipo de analisis asegura que las labores de la empresa va a estar lo mas apegadas
posible a lograr la eficiencia y eficacia y por ende cumplir con los objetivos

propuestos.
2. Objetivos

Como se evidencia en la definicion anterior el analisis administrativo tiene como
principal objetivo asegurar la eficacia y eficiencia, pero esto encierra segun
(Brenes, 2009) una serie de objetivos especificos que son:

e Reducir costos en el empleo de materiales de trabajo.

e Reducir tiempos ociosos por demoras injustificadas en los tramites.

e Reducir o eliminar las deficiencias, debidas tanto a inadecuados como

insuficientes controles.
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Reducir las deficiencias de supervision originadas en amplios ambitos de

control.

Reducir las deficiencias debidas al desconocimiento de las relaciones de

dependencia y responsabilidad.

Reducir las deficiencias debidas a asignaciones erroneas de equipo y/o

disposiciones de espacio fisico.

Reducir las ineficiencias debidas al desconocimiento operacional de los

puestos de trabajo.

Reducir las ineficiencias debidas a una inadecuada distribucién de labores

entre el personal.

3. Estudios

(Acufia, 2006) establece en su Préactica de Especialidad que las actividades

principales del andlisis administrativo son las siguientes:

Andlisis o0 estudio planeado del funcionamiento de una organizacién, para
realizar labores y la distribucién de las funciones de los empleados en la

ejecucioén de las mismas.

El estudio de un area de trabajo en especial, con la finalidad de promover

mejores métodos y procedimientos.

El estudio para la creacion de nuevas unidades administrativas.
Control y disefio de formularios.

Organizacion fisica de oficinas.

Determinacion de equipo y maquinas de oficina necesarios para la gestion

administrativa

Promocion de métodos modernos de administracion.
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A través de estas actividades se puede identificar que el andlisis administrativo
tiene una aplicacion en toda la empresa; es decir no solo estudia actividades
meramente administrativas sino que su alcance se extiende hasta los niveles
operativos como una forma de mejorar la productividad de la empresa y al mismo

tiempo aumentar la calidad de vida en el trabajo de las personas.
4. Premisas

El trabajo del analisis administrativo no es sencillo pues implica evaluar como se
estan realizando las cosas en la organizacion, lo que muchas veces conlleva a
una falta de colaboracion por parte del personal que considera todo este trabajo
como una amenaza para el desempefio normal de sus labores; es por esto que
existen una serie de premisas que aplica el analisis administrativo que segun
(Brenes, 2009) son:

e La organizacion y todo lo que ella encierra (sistemas, personal,
procedimientos, equipos), son dinamicos, o sea, que cambian segun las

exigencias del medio ambiente.

e La organizacion y todo lo que ella implica puede ser objeto de obsolescencia

sino existe una conducta permanente de revision y actualizacién.

e Debe existir una labor permanente de investigacion, pues siempre habra una
mejor forma de hacer las cosas. Asi se comprende que todo puede ser

cuestionado en procura de una mejora constante.

e Debe recordarse que siempre los recursos son escasos Y limitados en una
organizacién, por tanto, sera imperativo una utilizacion racional y maxima de

los mismos.

e Debe existir siempre una conducta de como hacer mas con los mismos
recursos (financieros, humanos, organizacionales), o hacer lo mismo con

menos.
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D. Estructura Organizacional
1. Definicion

Dentro de toda organizacion es indispensable definir de forma clara y sencilla la
estructura organizacional pues esto permite un desempefio mas eficiente de todas

las unidades y departamentos de la empresa.

Para profundizar en este concepto se puede citar lo mencionado por (Franklin,
2004) quien sefiala: “la estructura organica (...) es la divisibn ordenada y

sistematica de sus unidades de trabajo de acuerdo con el objeto de su creacion.
2. Definiciéon de organigrama

En lo que se refiere a la estructura organizacional es importante destacar el
término organigrama que a continuacion se explica de acuerdo a (Franklin, 2004):
“el organigrama es la representacion grafica de la estructura organica de una
instituciéon o de una de sus areas en la que se muestran las relaciones que

guardan entre si los érganos que la componen.

Ademas como establece (Brenes, 2009) “el organigrama es un auxiliar del analisis
de la organizacion existente, mostrando los solapes, duplicidades, relaciones de
multiple dependencia, excesiva 0 poca supervision y otros defectos mas.

Se puede decir que el organigrama es fundamental dentro de las empresas pues
permite no solo al personal sino también a personas externas conocer de forma

facil y rapida como se organizan las labores en el negocio.
3. Importancia de los organigramas

Ya se ha mencionado de forma resumida la utilidad de los organigramas, sin
embargo (Franklin, 2004) establece cuatro puntos principales que detallan la

importancia de este tipo de representacion administrativa que son:
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Figura 6

Importancia de los Organigramas

Vo
” Facilita el conocimiento tanto

Proporcionan una imagen | de la organizacién como de sus
formal de la organizacion. relaciones de jerarquia y
coordinacion.

‘ Organigrama

Representa un  elemento
técnico valioso para el analisis
organizacional.

Constituye una fuente
autorizada de consulta.

Fuente: Elaboracién propia.

Ademas (Araya, 1993) en su antologia sefiala algunas situaciones que se pueden

detectar por medio de los organigramas, que son:

e Fallas de control interno o sea cuando un cargo tiene asignadas funciones

incompatibles desde el punto de vista del control interno (...)

e Departamentalizacién inadecuada: situacion que se presenta cuando a un
cargo le han sido asignadas funciones heterogéneas de manera tal que

atentan contra los criterios de departamentalizacion (...)

e Falta de unidad de mando: cuando dos 0 mas personas supervisan un mismo

cargo.

e Superposicion de funciones: situacion que se presenta cuando dos o0 mas
cargos tienen asignada responsabilidad por el cumplimiento de igual o similar

funcion.
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e Relacibn de dependencia confusa: o0 sea cuando no esta claramente
determinada la relacion de autoridad con que un cargo o persona esta

vinculado a los otros cargos o personas de la organizacion.

e Situaciones de subordinacién unitaria: es decir cuando de un cargo depende
un unico subordinado del cual a su vez dependen uno o varios cargos (“‘uno

sobre uno”)

¢ Indefinicion de los niveles a los cuales pertenece el cargo, o sea cuando no
esta clara la posicion relativa que el cargo tiene en jerarquia, remuneracion,

etcétera.

e Confusion sobre el tipo de autoridad que se le ha asignado al cargo, lineal,

asesora, funcional.

e Estructura desequilibrada, situacibn que se presenta cuando un area tiene

exceso de niveles o personas con respecto a otra area.

e Alcance del control excesivamente amplio, o sea cuando a un cargo se le
asigna un mayor numero de subordinados de los que puede supervisar

eficazmente.

e Inadecuada asignacion de niveles, situacidbn que se evidencia cuando una
posicion tiene asignado un nivel no acorde con los niveles relativos que ocupan

los otros cargos de la organizacion.

e Designacion confusa de las funciones, categoria o nombre de los cargos.
4. Tipos de organigramas

En lo referente a los tipos de organigramas, (Bernal Torres & Sierra Arango, 2008)
establece que los disefios de departamentalizacion tradicionales son los

siguientes:
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Figura 7
Disefios de departamentalizacion tradicionales
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Ademas (Frankilin,

2004) establece una clasificacion méas amplia de los

organigramas, a continuacién se muestra dicha tipificacion:

Tabla 1l

Clasificacion de los organigramas

Por su naturaleza

Por su ambito

Por su contenido

Por su
presentacion

Clasificacion de los organigramas

Micro administrativos Corresponden a una sola organizacion, y
pueden referirse a ella en forma global o0 mencionar alguna de las
areas que la conforman.

Macro administrativos Involucran a mas de una organizacion.

Meso administrativos Consideran una 0 mas organizaciones de
un mismo sector de actividad o ramo especifico (...)

Generales Contienen informacion representativa de una
organizacién hasta determinado nivel jerarquico, segun su
magnitud y caracteristicas.

Especificos Muestran en forma particular la estructura de un area
de la organizacion.

Integrales Son representaciones gréaficas de todas las unidades
administrativas de una organizacion y sus relaciones de jerarquia o
dependencia.

Funcionales Incluyen las principales funciones que tienen
asignadas, ademas de las unidades y sus interrelaciones.

De puestos, plazas y unidades Indican las necesidades en
cuanto a puestos y el nimero de plazas existentes 0 necesarias
para cada unidad consignada. También incluyen los nombres de
las personas que ocupan las plazas.

Verticales Presentan las unidades ramificadas de arriba hacia
abajo a partir del titular, en la parte superior, y desagregan los
diferentes niveles jerarquicos en forma escalonada. (...)

Horizontales Despliegan las unidades de izquierda a derecha y
colocan al titular en el extremo izquierdo. (...)
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Mixtos Utilizan combinaciones verticales y horizontales para
ampliar las posibilidades de graficacion. (...)

De bloque Son una variante de los verticales y tienen la
particularidad de integrar un mayor numero de unidades en
espacios reducidos. (...)

Fuente: Elaboracién propia

E. Manual Administrativo
1. Definiciéon

Los manuales administrativos son instrumentos que sirven de guia en las
actividades que realizan las personas dentro de una organizacion, pues brindan

informacion relevante sobre un area determinada o toda la empresa.

Para centrarse en el concepto de manuales administrativos (Franklin, 2004)
detalla “los manuales administrativos son documentos que sirven como medios de
comunicaciéon y coordinacion para registrar y transmitir ordenada vy
sistematicamente tanto la informacion de una organizacion (antecedentes,
legislacion, estructura, objetivos, politicas, sistemas, procedimientos, elementos de
calidad, etc) como las instrucciones y lineamientos necesarios para que

desemperfie mejor sus tareas.

Los manuales administrativos son de gran importancia en cualquier tipo de
organizacion en las pequefias porque muchas veces las funciones se concentran
en el gerente o administrador quien debe tomar todas o la mayoria de las
decisiones, por lo que la participacion de los colaboradores se reduce a

actividades operativas que requieren constantemente de la guia del gerente.

En organizaciones grandes con mas razoén son necesarios los manuales pues
seria imposible poder coordinar a todo el personal continuamente, en cambio con
estos documentos cada individuo posee la informacion requerida para el

desemperio de sus labores de la forma mas eficiente.
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2. Objetivos

Para (Franklin, 2004) los objetivos de los manuales administrativos son:

e Presentar una vision de conjunto de la organizacién (individual, grupal o
sectorial).

e Precisar las funciones de cada unidad administrativa para definir

responsabilidades, evitar duplicidades y detectar omisiones.

e Coadyuvar a la correcta realizacion y uniformidad de las labores

encomendadas a todo el personal.

e Ahorrar tiempo y esfuerzo en la realizacion de funciones al evitar la repeticion

de instrucciones y directrices.
e Agilizar el estudio de la organizacion.
e Facilitar el reclutamiento, seleccién e integracion de personal.

e Sistematizar la iniciativa, aprobacion y aplicacibn de las modificaciones

necesarias en la organizacion.

e Determinar la responsabilidad de cada unidad y puesto respecto de la

organizacion.

e Mostrar claramente el grado de autoridad y responsabilidad de los distintos

niveles jerarquicos que la componen.

e Promover el aprovechamiento racional de los recursos humanos, materiales,

financieros y tecnoldgicos disponibles.
e Funcionar como medio de relacion y coordinacion con otras organizaciones.

e Servir como vehiculo de orientacién e informacion a los proveedores de bienes,
prestadores de servicios y usuarios o clientes con los que interactia la

organizacion.
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Estos objetivos detallan ampliamente las funciones que cumple un manual
administrativo dentro de una organizacion, pero en resumen estos instrumentos
son la base para que el personal conozca y aplique de forma eficiente toda la

informacion y las funciones que se desempefian dentro de la empresa.
3. Clasificacion

Dentro de una organizacion existe gran cantidad de informacion pertinente para la
elaboracion de un manual, sin embargo es importante destacar que existe una
amplia clasificacion de manuales administrativos relacionados con las diferentes

areas de la empresa.

Es asi como (Franklin, 2004) brinda la siguiente tipificacion de manuales

administrativos:

Tabla 2

Clasificacion de los manuales administrativos

Clasificacion de los manuales administrativos

e Micro administrativos Son los manuales que corresponden a

una sola organizacion. (...)

Por su

naturaleza o e Macro administrativos Son los documentos que contienen

area de informacién de mas de una organizacion.
aplicacion: ¢ Meso administrativos Incluyen a una o mas organizaciones de

un mismo sector de actividad o ramo especifico. (...)
e De organizacion Estos manuales contienen informacion
S detallada referente a los antecedentes, legislacion, atribuciones,
o S_u estructura, organigrama, mision y funciones organizacionales.
contenido

Cuando corresponden a un area especifica incluyen la
descripcion de puestos; de manera opcional, pueden presentar

el directorio de la organizacion.
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De procedimientos Constituyen un instrumento técnico que
incorpora informacién sobre la sucesion cronolégica y secuencial
de operaciones concatenadas entre si para realizar una funcion,

actividad o tarea especifica en una organizacion. (...)

De calidad Son documentos que describen y consignan los
elementos del sistema de calidad, el cual incluye informacion
sobre el alcance, politicas, objetivos generales, estructura,
responsabilidades, normas aplicables (con sus referencias),
definiciones, lista de distribucibn y codificacion de

procedimientos.

De historia de la organizacion Estos manuales son
documentos que refieren la historia de una organizacion, es
decir, su creacion, crecimiento, logros, evolucion, situacion y

composicion. (...)

De politicas (...) estos manuales incluyen guias béasicas que
sirven como marco de actuacion para realizar acciones, disefiar

sistemas e implantar estrategias en una organizacion.

De contenido multiple Estos manuales concentran informacion

relativa a diferentes topicos o aspectos de una organizacion. (...)

De puestos (...) precisa la identificacion y las relaciones,
funciones y responsabilidades asignadas a los puestos de una

organizacion.

De técnicas Este documento detalla los principios y criterios
necesarios para emplear las herramientas técnicas que apoyan

la ejecucion de procesos o funciones.

De ventas Es un compendio de informacion especifica para

apoyar la funcién de ventas (...)

De produccién Elemento de soporte que dirige y coordina
procesos de produccion en todas sus fases. Constituye un
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e Generales Son documentos que contienen informacion

global de una organizacion segin su estructura,

Por su funcionamiento y personal. (...)

ambito
e Especificos Estos manuales concentran informacién de un area
0 unidad administrativa en particular y en general, por

convencion, incluyen la descripcion de puestos.

Fuente: Elaboracién propia
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4. Importancia

La importancia de los manuales administrativos radica como se menciono
anteriormente, en que permite a la organizacion alcanzar mayor eficiencia y
eficacia en sus operaciones permitiendo al mismo tiempo tener una ventaja

competitiva sobre los competidores, en un entorno que cambia constantemente.

Para lograr tener esa ventaja competitiva es necesario tener una excelente
comunicacion entre el personal para evitar en la medida de lo posible que existan
desviaciones o errores en el desempefio de las funciones de cada colaborador;

pues esto significaria alejarse de los objetivos propuestos por la organizacion.

Ademas (Brenes, 2009) sefala que: “toda empresa u organizacion adopta reglas y
reglamentos, normas de servicio, instrucciones, érdenes que los empleados deben
conocer para realizar adecuadamente sus trabajo. Esta informacion es
comunicada en el momento oportuno a las personas, pero luego son archivadas vy,
por lo general, se olvidan por falta de consulta, desconocimiento por parte de

nuevas personas, o bien, desactualizacion”.
F.Manual Organizacional
1. Definicién

Los manuales organizacionales son otro instrumento que proporciona informacion
basica de la empresa que todo colaborador debe conocer, pues es la introduccién

y la primera etapa para conocer a fondo el negocio de la organizacion.

Para (Brenes, 2009) el manual de organizacién: “Reune informacion clasificada y
validada sobre la naturaleza y fines de una organizacion. Se incluye el
organigrama, la estructura de objetivos y funciones de cada una de sus unidades

departamentales, asi como sobre los productos resultantes de la unidad.
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2. Importancia

La importancia de un manual organizacional radica en que es una fuente de
informacion que sirve para orientar los esfuerzos de todo el personal de la
compafia. Ademas esta herramienta es una guia para la toma de decisiones al

tiempo que facilita la organizacién y comunicacion.

Este tipo de manual también brinda las ventajas como la minimizacion de errores,
facilita el control interno y sirve como guia para los nuevos empleados; pues
establecen aspectos generales de la organizacion que todo colaborador debe
conocer no solo para una realizacion eficiente de su labor sino también para

formarse un apego a la cultura organizacional.
3. Componentes

En cuanto a los componentes de los manuales organizacionales (Franklin, 2004)

establece doce elementos que se ilustran en la siguiente figura:

Figura 8
Componentes de un Manual Organizacional

Logotipo de la organizacion.
Nombre de la organizacion.
Denominacion y extensién del manual (general o especifico).
Lugar y fecha de elaboracion
1€ Numero de paginas.

Sustitucion de paginas (actualizacion de informacion).

Unidades responsables de su elaboracion, revision y autorizacion.

Clave de la forma, que debe consignar las siglas tanto de la organizacién
como de la unidad administrativa responsable de elaborar la forma, el
numero de ésta y el ano. (...)
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Relaciéon de los capitulos o apartados que constituyen el cuerpo del

documento.

Exposicién de lo que es el manual, su estructura, propésitos, ambito
de aplicacion y necesidad de mantenerlo vigente. Puede contener el
mensaje de alguna autoridad de la organizacion, preferentemente del

mas alto nivel jerarquico.

Descripcion de la génesis de la organizacion o del area descrita en el
manual, en la que se indica su origen, evoluciébn y cambios

significativos registrados.

Este apartado contiene una lista de los principales ordenamientos
juridicos que norman las actividades de la organizacion, de los

cuales se derivan sus atribuciones o facultades.

Se recomienda que las disposiciones legales sigan este orden

jerarquico: constitucion, tratados, leyes, convenios, reglamentos,

decretos, acuerdos y circulares. (...)
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Transcripcién textual y completa del articulo, clausula, considerando
0 punto de explica las facultades conferidas a la organizacién, de
acuerdo con las disposiciones juridicas que fundamentan su
quehacer. Para este efecto, debe sefalarse el titulo completo del
ordenamiento, capitulo, articulo o inciso (la cita tiene que hacerse

entre comillas).

Descripcién ordenada de las unidades administrativas de una

organizacion segun sus relaciones de jerarquia.

Esta descripcion de la estructura organica debe corresponder con
la representacion grafica en el organigrama, tanto en lo referente al
titulo de las unidades administrativas como a su nivel jerarquico de
adscripcion. Conviene codificarla en forma tal que sea posible
visualizar con claridad los niveles de jerarquia y las relaciones de

dependencia, (...).

Es la representacion grafica de la estructura organica de una
institucion o de una de sus areas, muestra qué unidades

administrativas la integran y sus respectivas relaciones, niveles

jerarquicos, canales formales de comunicacién, lineas de autoridad,

supervision y asesoria.
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Este enunciado sirve a la organizacion como guia o marco de
referencia para orientar sus acciones y enlazar lo deseado con lo
posible. (...)

Es la especificacion de las tareas inherentes a cada una de las
unidades administrativas de la estructura organica, necesarias para

cumplir las atribuciones de la organizacion. (...)

Identificacion del puesto (nombre, ubicaciéon, ambito de operacién,
etcétera).

Relaciones de autoridad, donde se indican los puestos
subordinados, las facultades de decision y las relaciones de linea y
asesoria.

Funciones general y especifica.
Responsabilidades o deberes.

Relaciones de comunicacién con otras unidades y puestos dentro
de la organizacion, asi como las que deba establecer
externamente.

Especificaciones del puesto en cuanto a conocimientos,
experiencia, iniciativa y personalidad. (...)

Es un documento en el que constan los nhombres y puestos de las

personas comprendidas en el manual. (...)

Fuente: Elaboracién propia
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G. Procedimientos
1. Definicion

De forma sencilla los procedimientos contienen la secuencia de pasos a seguir
para desarrollar una actividad, incluyendo las personas participantes en el

procedimiento, los documentos necesarios y las herramientas utilizadas.

Para (Gutiérrez, 1999) los procedimientos son: “(...) planes concretos, que norman
el criterio y la accidon que debe seguirse. Se apoyan en los objetivos y politicas.
Implican la eleccion de medios que se han de emplear y tienen como
caracteristica fundamental el sefalar la secuencia cronoldgica de una actividad o

conjunto de actividades.

Esta definicibn no solo nos indica que un procedimiento es una secuencia
cronoldgica de pasos para realizar una actividad, sino que al mismo tiempo nos
muestra que los procedimientos son elementos participantes en la funcion de
planeacién en las organizaciones. Pues estos deben ser realizados de forma tal
qgue se logren los objetivos propuestos, por tanto se puede decir que los

procedimientos son el primer paso para alcanzar las metas organizacionales.
2. Objetivos

Segun (Gutiérrez, 1999) “el objetivo primordial basico de todo estudio de
procedimientos, es simplificar los métodos de trabajo, eliminar las operaciones y la
papeleria innecesarias; con el fin de reducir los costos y dar fluidez y eficacia a las
actividades.

Este mismo autor sefala otros objetivos de los procedimientos que son:

e Eliminar operaciones, combinandolas entre si o suprimiéndolas.

e Cambiar el orden de las operaciones para que se logre mayor eficiencia.
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e Eliminar transportes innecesarios o reducirlos al minimo para ahorrar tiempo.
e Eliminar las demoras con el mismo fin de tiempo.

e Centralizar las inspecciones conservando el control interno.

e Situar las inspecciones en los puntos clave.

e Eliminar estacionamientos aparentemente necesarios para evitar los “cuello de

botella” (amontonamiento; dificil fluidez de tramite) etc.
3. Andlisis de los procedimientos

Es posible que en una organizacién no se hayan formalizado los procedimientos,
en este caso los colaboradores saben como se realiza una funcién pero no tienen
un documento formal que respalde la forma de desempefar dicha funcion; por
tanto es necesario analizar cada procedimiento con el objetivo de brindar a los
empleados una herramienta Gtil y rapida en donde se especifique los pasos que se

deben seguir para llevar a cabo una tarea.

En otras circunstancias las empresas cuentan con procedimientos establecidos,
sin embargo es necesario hacer un analisis constante de los mismos para que se
apeguen a la realidad de la empresa y no se conviertan en instrumentos obsoletos

gue no brindan ningun beneficio.

Para (Brenes, 2009) “La estimacion de un procedimiento incluye en realidad tres

consideraciones independientes:

e ¢Satisface el procedimiento todas las necesidades actuales?
e ¢ Estan operando eficientemente?

e ¢ Cudl es el grado de efectividad?”
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Ademas este mismo autor senala: “Para determinar si un procedimiento satisface
las necesidades actuales, entre otras cosas deberan considerarse los siguientes

aspectos:

e ¢Se ha proyectado el procedimiento para promover el logro de los objetivos de
la compaifiia y se ha ejecutado de una manera efectiva?

e ¢ Opera el procedimiento dentro del esquema que se ha organizado?

e ¢ Proporciona el procedimiento, de manera adecuada, los métodos de control
para obtener el maximo de ejecucion con el gasto minimo de tiempo y

esfuerzo?

e ¢Las rutinas designadas en el procedimiento indican la ejecuciéon en su

secuencia logica?

e (Estipula el procedimiento los medios para la coordinacion efectiva entre un

departamento y el otro?
e ¢ Se han establecido todas las funciones que se requieren?

e ¢;Ha sido designada la autoridad necesaria para hacer efectivas las
responsabilidades?

¢, Se pueden hacer algunas modificaciones para mejorar la efectividad?”

Durante el analisis de un procedimiento lo mas importante es buscar propuestas
para mejorar la forma en que se hace dicho proceso, es decir lograr la eficiencia y
eficacia de las actividades por medio de la realizacibn correcta de los

procedimientos.
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H. Manual de Procedimientos
1. Definicion

Anteriormente se mencioné la definiciébn de procedimiento, que es la secuencia
cronoldgica de pasos para realizar una actividad, en lo que se refiere a un manual
de procedimientos (Gutiérrez, 1999) establece que este documento: “(...) contiene
la descripcion de las operaciones que deben seguirse en la realizacion de los
procedimientos de una unidad administrativa, o de dos o méas de ellas, sefiala
generalmente en su descripcion, quién, como, donde, cuando y para qué han de

realizarse las operaciones.

Por tanto los manuales de procedimientos funcionan para todas las areas de la
organizacién y facilitan enormemente las labores de los colaboradores, asi como
el control en el alcance de los objetivos organizaciones pues se especifica de
forma clara cada detalle que implica una determinada tarea.

2. Objetivos

En lo referente a los objetivos de los manuales de procedimientos (Gutiérrez,
1999) establece que: “los manuales de procedimientos tienen como objetivo
principal, difundir entre los empleados de una o varias unidades administrativas la

forma 6ptima de realizar determinado trabajo (...)”

Ademas este mismo autor sefiala otros objetivos de los manuales de

procedimientos que son:

e Uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar su
alteracion arbitraria.

e Simplificar la determinacién de responsabilidades por fallas y errores.

e Facilitar las labores de auditoria, la evaluacion del control interno y su
vigilancia.
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e Aumentar la eficiencia de los empleados, indicAndoles lo que deben hacer y
como deben hacerlo.

e Facilitar la supervision del trabajo.

e Permitir que tanto el empleado como sus jefes, sepan si el trabajo esta bien

hecho, haciendo posible una calificacion objetiva de méritos.
e Facilitar la seleccién de empleados en caso de vacantes.
e Ayudar a la coordinacion del trabajo y evitar duplicidades y lagunas.

e Constituir una base para el analisis posterior del trabajo y el mejoramiento

permanente de los sistemas, procedimientos y métodos.

¢ Reducir los costos al aumentar la eficiencia general.

Sin lugar a dudas lo mudltiples objetivos que buscan los manuales de
procedimientos se pueden resumir en mejorar la eficiencia y eficacia en la
organizacién pues cada colaborador tendra claramente establecido la forma en
gue debe realizar sus labores, que herramientas debe usar, en que momento y

gue otras personas van a participar en sus actividades.
3. Importancia

En general la importancia de los manuales de procedimientos radica en que se
pueden alcanzar los objetivos anteriormente sefialados, pues si la organizacion
aplica de forma correcta el manual, l6gicamente los beneficios van a incidir en las

funciones de planeacion, organizacién, direccién y control.

Es decir, los procedimientos si se apegan a los objetivos organizacionales van a
lograr que la empresa tenga una mayor competitividad y crecimiento alcanzando la

mision y encaminandose hacia el cumplimiento de la vision.
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Ademas en cuanto a la organizacion, los manuales de procedimientos simplifican
las labores pues cada persona conoce su puesto y como debe realizar las
funciones correspondientes al mismo. Relacionado a esto, esta la direccién que
por medio de los manuales de procedimientos se realiza de una forma mas agil ya
que los mismos guian al personal en su trabajo y les comunican la informacion

relevante de la empresa.

Por dltimo los manuales de procedimientos son una herramienta fundamental en
las actividades de control pues permiten la supervision del personal y establecen

las responsabilidades en caso de errores o fallas.
4. Componentes

(Gutiérrez, 1999) recomienda que todo manual de procedimientos debe incluir al

menos los siguientes elementos:

Figura 9
Componentes de un Manual de Procedimientos

| Identi]‘icacién

| indice oJ(—Zontenido

| Prélogo y/o:ihtroduccién

\ Objetivo de IosJ procedimientos

| Areas dejaplicacién

| Politicas o norrrjas de operacion

\ Texto o descripcic’)?—del procedimiento
| Diagram:a_ de flujo

Formas

Fuente: Elaboracioén propia
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Para profundizar en los componentes de los manuales de procedimientos y
conocer el concepto de dichos elementos, es importante mencionar a (Franklin,

2004) quien establece los siguientes apartados para este tipo de manual:
Identificacion (...):

e Logotipo de la organizacion.
e Nombre de la organizacion.

e Denominacion y extension del manual (general o especifico). De corresponder

a una unidad en particular, debe anotarse el nombre de la misma.
e Sustitucién de paginas (actualizacidon de la informacion).
e Unidades responsables de su elaboracion, revision y/o autorizacion.

e Clave de la forma, que debe consignar las siglas tanto de la organizacion como
de la unidad administrativa responsable de elaborar la forma, el nUmero de

éstay el ano. (...)

indice o contenido: Es la relacion de los capitulos o apartados que constituyen

el cuerpo del documento.

Prélogo y/o introduccion: Exposicion de lo que es el manual, su estructura,
propésitos, ambito de aplicacién y necesidad de mantenerlo vigente. Contiene
el mensaje de alguna autoridad de la organizacién, preferentemente del mas

alto nivel jerarquico.

Objetivos de los procedimientos: Explicar el propésito que se pretende cumplir

con los procedimientos.

Areas de aplicacion o alcance de los procedimientos: Se refiere a la esfera de

acciéon que cubren los procedimientos.
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Responsables: Son las éareas, unidades administrativas y/o puestos que

intervienen en los procedimientos en cualquiera de sus fases.

Politicas 0 normas de operacion: Criterios o lineamientos generales de accion
gue se formulan de manera explicita para orientar y facilitar las operaciones

gue llevan a cabo las distintas instancias que participan en los procedimientos.

Conceptos: Palabras o términos de caracter técnico que se emplean en el
procedimiento y cuyo significado, por su grado de especializacion, requiere

mayor informacién para hacer mas accesible al usuario la consulta del manual.

Procedimiento: (...) Presentacion por escrito, en forma narrativa y secuencial,

cada una de las operaciones que se realizan en un procedimiento (...)

Formularios, impresos e instructivos: Son las formas impresas que se utilizan
en un procedimiento; se intercalan dentro del mismo o se adjuntan como

apéndices.

Diagrama de flujo: Es la representacién grafica de la sucesion en que se
realizan las operaciones de un procedimiento y/o el recorrido de formas o
materiales; en ella se muestran las éareas o unidades administrativas
(procedimiento general), o los puestos que intervienen (procedimiento
detallado) en cada operacion descrita. Ademas, pueden mencionar el equipo o

los recursos utilizados en cada caso.

Los diagramas que presenta el manual en forma sencilla y accesible describen
claramente las operaciones, lo que facilita su comprensién. Para este efecto,

se aconseja el empleo puntual de simbolos, graficos simplificados o ambos.

Glosario de términos: Es la lista y explicacion de los conceptos de caracter
técnico relacionados con el contenido y las técnicas de elaboracion de

manuales de procedimientos. (...)
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|. Diagrama de Flujo
1. Definicion

Segun (Brenes, 2009): “el diagrama de flujo consiste en una grafica matricial, que
representa el flujo o la secuencia de las operaciones de un proceso con las
unidades responsables; esto facilita la comprension de su dinamica organizacional

y la simplificacion del trabajo”.

Ademas (Gutiérrez, 1999) en su antologia sefiala el concepto de diagrama de la

siguiente manera:

Los diagramas representan en forma grafica la secuencia en que se realizan las
operaciones de un determinado procedimiento y/o el recorrido de las formas o
los materiales. Muestran las unidades administrativas (procedimiento general) o
los puestos que intervienen (procedimiento detallado), para cada operacion
descrita y pueden indicar, ademas, el equipo que se utiliza principalmente en el
analisis de los procedimientos; sin embargo, presentados en forma sencilla y
accesible dentro del manual, proporcionan una descripcion de conjunto, que

facilita la comprensién de los mismos.

Por medio de las dos definiciones anteriores se puede destacar que los diagramas
de flujo representan de forma gréfica la secuencia de pasos realizados para llevar
a cabo un procedimiento de la forma mas eficiente. Incluyendo los puestos

involucrados asi como los instrumentos utilizados en cada uno de dichos pasos.
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2. Ventajas

La principal ventaja de los diagramas es que facilitan la comprension del
procedimiento, por ejemplo cualquier persona que ingrese para laborar a la
organizacion puede guiarse por medio de un diagrama de flujo y sera capaz de
desempeiar una actividad sin explicaciones extensas por parte de quien este a

cargo de su induccion.

Sin embargo, (Brenes, 2009) establece una serie de ventajas de que se detallan

textualmente a continuacion:

Es importante porque se convierte en una herramienta que permite la
apreciacion y valoracion del seguimiento del flujo de trabajo por medio de

actividades, y de esta forma, ayuda a una mejor interpretacion y simplificacion.

Es necesaria en la Planeacion de Sistemas, ya que da un ordenamiento de la
informacion, asi como un andlisis sistematico y detallado de los diferentes

procesos.

Su uso permite una actualizacion de sistemas, permitiendo cambios en los
procedimientos que seran representados con variaciones en el fluxograma, lo
que da una mejor visualizacién y andlisis de nuevas operaciones, o flujos de

trabajo incluidos en el sistema.

Ayuda a simplificar los sistemas, ya que su empleo otorga simplicidad a las
operaciones desarrolladas, facilitando el analisis del flujo de trabajo y del

desempeiio de las unidades involucradas.

Permite un ahorro de tiempo y costo ya que hace mas accesible el analisis de
los procedimientos de la organizaciéon y facilita la localizacion de puntos

problematicos, sin necesidad de reconstruir todo el sistema.
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3. Simbologia utilizada

Para el disefio de los diagramas de flujo se utiliza una simbologia especifica que

se muestra a continuacion, de acuerdo a lo establecido por (Brenes, 2009):

Tabla 3

Simbologia utilizada en un diagrama de flujo

Nombre Simbolo Descripcién

Rectangulo: Representa una instruccion que
Proceso debe ser ejecutada, operaciones,

procesamiento.

Rombo: Eleccién. Representa una pregunta e
Decision indica el destino de flujo de informacién con

Preparacion

Documento

Entrada/Salida

Archivo

Extraccion de
archivos

>
{__J
-
-
\/
A

base en respuestas alternativas se siy no.

Hexagono: Preparar, acondicionar. Proceso
predefinido. Hace referencia a un proceso ya
establecido, puede ser parte o un todo de otro
sistema.

Rectangulo segmentado: Indica lectura o
escritura de un documento, o producto impreso.

Romboide: Tramite. Operacion burocratica
rutinaria. Indica entrada y/o salida de
informacion por cualquier parte del sistema.

Triangulo: Indica que se guarde un documento
en forma temporal o permanente.

Triangulo: Significa “sacar de archivo” o
“extraccion”, desalmacenar.
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Flechas

Conector
interno

Conector
externo

Inicio y Terminal

Tarjeta

Cinta magnética

Cajas o}
mercaderia

Documento
original y copias

l
T

O B

Q.
1

!

Linea con punta: Flujo de informacion. Indica la
direccién que sigue el flujo en el sistema. Puede
ser de izquierda a derecha; de arriba hacia
abajo; y de abajo hacia arriba.

Circulo: Conexién con otro paso. Se utiliza para
partes o pasos dentro del mismo sistema, pero
gue por razones de disefio es poco asequible.

Cuadrado con punta: Conexiébn con otro
proceso. El conector externo se usa para unir un
sistema o una parte de él, con otro sistema.

Rectangulo con lados concavos: Inicio/ fin del
sistema. Indica donde comienza y donde
termina el algoritmo.

Rectangulo: sin una esquina. Representa
tarjeta, ficha o cheque.

Circulo con tangente: Representa cinta
magnética de grabacion o video.

Rectangulos segmentados: Representa bultos,
paquetes, cajas, mercaderia.

Rectangulos segmentados: Representa a un

documento origina y “n” numero de copias.

Fuente: Elaboracién propia

52



Marco Teodrico O
Manual Organizacional y Manual de Procedimientos e

J. Formularios
1. Definicién

(Gutiérrez, 1999) establece como definicion de formulario: “(...) es cualquier
documento impreso en el que se anotan datos o del que se toman datos de uso
repetitivo en situaciones idénticas de trabajo y necesidades similares de

informacion.

También (Brenes, 2009) sefiala que los formularios: “son una herramienta o medio
de comunicacion escrito, normalmente impreso que regularmente contiene
informacion “fija” sobre un determinado aspecto, para que sea complementada
con espacios para incluir informacion “variable”, segun cada aplicacion y para

satisfacer las necesidades de cada usuario.

En resumen los formularios son documentos estandar que utilizan las
organizaciones para facilitar a los colaboradores la recoleccion de informacion
necesaria para una determinada tarea, ya que en el formulario se establecen los
datos indispensables o fundamentales que se deben conocer para el desempefio

de una funcion.
2. Clases de formularios

Existen gran cantidad de formularios, dependiendo de las necesidades que tenga
la organizacion, sin embargo todos estos se pueden clasificar en cuatro clases que

establece (Franklin, 2004) que se detallan seguidamente:

e De linea: Es la clase de forma mas sencilla que existe, pues su contenido se
basa en datos fijos (letras) que van seguidos de una linea sobre la cual se
anotaran los datos variables. En un mismo renglon pueden aparecer distintos

datos fijos, de modo que se van formando lineas por cada renglon.
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Solo se emplea cuando la informacion es minima y se anota preferentemente
a mano. Sin embargo, una variante de esta forma elimina dichas desventajas:
es aquella en que los datos fijos de cada renglén se alinean y asi los espacios

correspondientes quedan en columna. (...)

De columnas: Contiene columnas y reglones para su llenado y se utiliza
cuando los datos que se anotan (variables) son afectados por varios datos fijos
gue regularmente se ponen en la parte superior de la forma (encabezado) o, en

casos especiales, al pie.

Llega a ser tan compleja como datos fijos presente, ya que a veces una de las
columnas, generalmente la izquierda, contiene conceptos fijos que pueden
variar en cada renglon. Se utiliza bastante cuando los datos variables son

cifras numéricas. (...)

De casillas: Esta clase se utiliza en formas cuya informacién es excesiva.
Consiste en encerrar un dato fijjo dentro de un cuadro o rectdngulo llamado
casilla, preferentemente en el angulo superior izquierdo y con letra pequefia
pero legible; asi el dato variable se distinguira facilmente del fijo. Las casillas

se forman en linea horizontal ocupando un renglon.

Combinado: Este tipo de forma incluye en su composicion varias opciones de

presentacion por lo que puede combinar casillas y bloques.

3. Disefio

Segun (Brenes, 2009) en el disefio de un formulario se debe tomar en

consideracion los siguientes elementos:
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Figura 10

Disefio de formularios

s Cuerpo del formulario !
Identificacién - .
. - . (conjunto de variables de
organizacional: (logotipo, . . .
]’ h interés, ubicadas de Respaldos
titulo, fecha, nimero de S
A mayor a menor prioridad
hoja) . ¥
en la informacion). ‘

L’l J J J
1 |
| | \ I
Localizacidn de la
organizacién
(direcciones, teléfonos,

e-mail, fax, apartado) |
l |

m | L ]

Objetivo del formulario Identificacién del Otros aspectos a

(igual al nombre o titulo . considerar dentro del
. usuario. o .
del formulario) disefio del formulario.

Localizacion del usuario. Controles

Fuente: Elaboracién propia

4. Andlisis de los mismos

A la hora de analizar un formulario no solo se debe tomar en consideracion el
formato del mismo sino también la funcionabilidad, es decir que tan eficiente es el

uso y la informacién que presenta el formulario.
Asi lo muestra (Franklin, 2004), quién indica:

Al revisar el contenido de una forma en cuanto a condiciones materiales —tamafio,
papel, clase de impresion, encuadernacion y frecuencia de uso- y consideraciones
funcionales —identificacion, objetivo, informacion, estructura, tipo y secuencia de

datos-deben considerarse los aspectos que siguen:

e Formas cuyas dimensiones no coinciden con el tamafo de los equipos en que

Se procesan 0 son excesivas para los datos que contienen.

e Duplicacion de formas para un mismo fin.
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e Exceso de formas de poco uso.
e Formas con un ndmero de copias innecesario.
e Formas cuyo disefio no satisface el propdsito para el que fueron creadas.

e Formas para tramites en los que no son necesarias, o sin la forma y el

contenido requeridos.
K. Politicas
1. Definicion

Las politicas son parte de la funcion de planeacion de la empresa, por lo que son
necesarias para alcanzar los objetivos de la organizacién pues guian o dirigen la

toma de decisiones de los miembros de la empresa.

Segun (Bernal Torres & Sierra Arango, 2008): “Las politicas son pautas que las
organizaciones 0 corporaciones establecen para permitir tomar decisiones dentro
de criterios previamente establecidos y que favorecen el logro de los objetivos
institucionales o corporativos. Asimismo, son marcos generales dentro de los

cuales las personas en las organizaciones pueden tomar decisiones.

Otra definicién establecida por (Koontz & Weihrich, 1998) detalla: “(...) consisten
en enunciados o criterios generales que orientan o encauzan el pensamiento en la

toma de decisiones.”

Estos mismos autores explican: “Las politicas ayudan a decidir asuntos antes de
gue se conviertan en problemas, vuelven innecesario el analisis de la misma
situacion cada vez que se presenta y unifican otros planes, permitiendo asi a los
administradores delegar autoridad sin perder el control de las acciones de sus

subordinados”
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2. Tipos
Para (Bernal Torres & Sierra Arango, 2008) los diferentes tipos de politicas son:

e Politicas de precios

e Politicas de ventas

e Politicas para formulacion de planes estratégicos
e Politicas de contratacion de personal

e Politicas de salarios

e Politicas de presupuestos

e Politicas de endeudamiento

e Politicas de financiamiento
L. Investigacion
1. Definicion

La investigacion se realiza con el objetivo de hacer descubrimientos o sacar
conclusiones acerca de un tema de interés, para esto se requiere de estudios
detallados que permitan obtener la informacién que sirva como base para generar

las conclusiones adecuadas.

Segun (Definicion. de , 2008): “una investigacion es la busqueda de conocimientos
o de soluciones a ciertos problemas. Cabe destacar que una investigacion, en
especial en el campo cientifico, es un proceso sistematico (se recogen datos a
partir de un plan preestablecido que, una vez interpretados, modificaran o
afiadiran conocimientos a los ya existentes), organizado (es necesario especificar
los detalles relacionados con el estudio) y objetivo (sus conclusiones no se basan

en impresiones subjetivas, sino en hechos que se han observado y medido)”.
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Otra definicion de investigacion expuesta por (Flores & Zepeda, sf) explica: “Una
investigacién es un proceso sistematico, organizado y objetivo, cuyo proposito es
responder a una pregunta o hipétesis y asi aumentar el conocimiento y la
informacion sobre algo desconocido. Asimismo, la investigacion es una actividad
sistemética dirigida a obtener, mediante la observacion, la experimentacion,
nuevas informaciones y conocimientos que se necesitan para ampliar los diversos

campos de la ciencia y la tecnologia.”
2. Tipos de investigacion
a. Investigacion exploratoria

Segun (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 1998) : “Los
estudios exploratorios se efectian, normalmente, cuando el objetivo es examinar
un tema o problema de investigacion poco estudiado o que no ha sido abordado

antes”.

Ademas (Méndez, 2001) establece que este tipo de investigacion tiene por
objetivo: “la formulacion de un problema para posibilitar una investigacion mas

precisa o el desarrollo de una hipétesis”

A través de las anteriores definiciones se puede concluir que si el objetivo de la
investigacién es conocer o profundizar en un tema que muy poca gente conoce 0
sobre el cual no existe informacion suficiente, el tipo de investigacion que mas

conviene utilizar es la exploratoria.
b. Investigacion descriptiva

Para (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 1998): “Los
estudios descriptivos buscan especificar las propiedades importantes de personas,
grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que sea sometido a analisis.
Miden o evallan diversos aspectos, dimensiones o componentes del fenbmeno a

investigar.”
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Asimismo (Méndez, 2001) sefala: “el estudio descriptivo identifica caracteristicas
del universo de investigacion, sefiala formas de conducta y actitudes del universo
investigado, establece comportamientos concretos y descubre y comprueba la

asociacion entre variables de investigacion.”
M. Fuentes de Informacién

(Méndez, 2001) muestra de forma detallada los tipos de fuentes de informacion

con sus respectivas definiciones en la siguiente figura:
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Figura 11

Fuentes y técnicas de recoleccion de informacién

Fuentes y técnicas para recoleccion de

informacion

Fuentes secundarias m

Técnicas para

. recolectar
Fuentes primarias

informacion

Fuente: Elaboraciéon propia Sondeos
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N. Sujetos de la Investigacion
1. Definicion

Cuando se realiza una investigacion, el investigador requiere reunir informacion
que le permita obtener los resultados necesarios, probar una hipotesis, resolver un

problema o cualquiera que sea el objetivo del estudio.

Es aqui donde entra en juego el concepto de sujetos de la investigacion el cual se
refiere a todas aquellas personas que se convierten en fuentes de informacion
para la investigacion, ya que estas personas tienen un conocimiento mas profundo
acerca del tema investigado y que al mismo tiempo pueden salir beneficiados con

los resultados que obtenga el investigador con la realizacion de su estudio.

Ademas a estos sujetos de investigacion se les aplican las técnicas de recolecciéon
de informacion, es decir que pueden contribuir con la investigacion, resolviendo un
cuestionario, siendo observados por el investigador, contestando una entrevista o

cualquier otro método que se emplee.
O. Técnicas de Recoleccion de Informacion
1. Definicion

Por técnicas de recoleccion de informacion se entiende que son los medios que
utiliza el investigador para obtener la informacion requerida por medio de las
fuentes primarias de informacion, es decir estds técnicas se aplican para generar

informacion de primera mano.
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2. Tipos de Técnicas
a. Cuestionarios

Segun (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 1998): “Un
cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto a una o mas variables

a medir”.

Para ampliar esta definicion se puede hacer referencia a lo descrito por (Franklin,
2004), quien detalla: “Este instrumento se utiliza para obtener la informacién
deseada en forma homogénea. Lo constituyen series de preguntas, escritas,
predefinidas, secuenciadas y separadas por capitulos o temética especifica. Por
ello permite ahorrar recursos y tiempo; no obstante, la calidad de la informacién
gue se obtenga depende tanto de su estructura y forma de presentacion como de

la forma en que se aplique.”

De acuerdo al mismo autor anteriormente mencionado para elaborar un

cuestionario se deben tomar en cuenta los siguientes criterios:

e El espaciado correspondiente a los datos de registro de la entrevista, como
ubicacién o adscripcion de los entrevistados, informacion del area, responsable

de la aplicacion, asi como la fecha y duracion de la aplicacion.
e Las instrucciones explicadas de manera sencilla y concisa.
e Las preguntas o items.

e El espaciado para respuestas, mismo que debe facilitar tanto la lectura como la

respuesta.

e El espacio para consignar las observaciones generales.
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b. Observacion directa

La observacion directa como su nombre lo indica consiste en analizar u obtener
informacion acerca del tema en estudio por medio de la observacién, esta técnica
proporciona datos que muchas veces se pasan por alto cuando se aplica alguna
otra técnica o bien se puede utilizar para verificar si la informacion obtenida se

apega a la realidad.

Segun (Franklin, 2004) : “Este recurso es de gran utilidad para el equipo técnico
responsable del estudio, pues le permite conocer no sélo la manera en que
operan las unidades administrativas, sino la cultura organizacional predominante
en las areas fisicas donde se desarrolla el trabajo. A partir del analisis de la
informacion recabada es aconsejable conversar con algunas de las personas que

prestan sus servicios en estas areas, para complementar o afinar los datos”.
c. Entrevista

Como lo establece (Franklin, 2004) la entrevista: “(...) consiste basicamente en
reunirse con una o varias personas con el fin de interrogarlas en forma adecuada
para obtener informacién. Este medio es posiblemente el mas usado y el que
brinda informacion mas completa y precisa, pues el entrevistador, al tener contacto
con el entrevistado, ademas de obtener respuestas puede percibir actitudes y

recibir comentarios.”
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P.Normas ISO 9000

La empresa Casa Decoracion no cuenta con ninguna certificacion de calidad por lo
gue se considera importante que por medio del proyecto se pueda contribuir con la
organizacion para que la misma alcance una mayor calidad en sus labores; es por
esto que a continuacion se describen los aspectos mas importantes incluidos en
las Normas ISO 9000, los cuales se obtuvieron en su totalidad del Proyecto Final
de Graduacion de la estudiante Brenda Isabel Villalobos Corrales, egresada del
Instituto Tecnoldgico de Costa Rica, Sede San Carlos.

1. Definicion

La familia de normas ISO 9000 son normas de “calidad” y “gestién continua de
calidad”, establecidas por la Organizacion Internacional para la Estandarizacion
(ISO) que se pueden aplicar en cualquier tipo de organizacion o actividad
sistematica, que esté orientada a la produccién de bienes o servicios. Se
componen de estandares y guias relacionados con sistemas de gestion y de
herramientas especificas como los métodos de auditoria (el proceso de verificar

que los sistemas de gestion cumplen con el estandar)
2. Implementacion

De igual forma (Corrales, 2008) establece que “la implantacion de la Norma
requiere basicamente el acondicionamiento de los procesos de la Empresa a los
requerimientos de la Norma, la documentacion de dichos procesos en
procedimientos como de las responsabilidades y registros a generar.”

Ademas sefala que las etapas de la implementacién de la Norma son:
e Capacitar al personal a cargo de la implantacion.

e Sensibilizar a la organizacion al cambio cultural que se busca.
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e Determinar aquellos elementos que la Norma exige y no estan presentes en

dichos procesos.
e Levantar los procesos existentes en la Empresa.
e Redisefiar los procesos para que cumplan las exigencias de la Norma.
e Documentar los procesos y definiciones exigidas por la Norma.

e Asegurar que se cumplen los procesos definidos a través de auditorias

periddicas.

e Certificacion de la empresa por una auditoria de tercera parte.
3. Beneficios de implementar la Norma ISO 9000 de calidad

Segun (Corrales, 2008) detalla que las ventajas de que una empresa cuente con la

certificacion ISO 9000 son las siguientes:

Reduccion de rechazos e incidencias en la produccion y prestacion del

servicio.
e Aumento de la productividad.
e Mayor compromiso con los requisitos del cliente.

¢ Mejora continua.
4. Documentacion del sistema de calidad

Para (Corrales, 2008) la Norma exige que el Sistema de Calidad esté

documentado, basandose en la siguiente estructura:
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Documentacién de un sistema de calidad
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Fuente: Elaboracion propia

5. Estructura

Como menciona (Corrales, 2008): “no existe un unico modo de documentar un
procedimiento, cada organizacion debe decidir como documentarlo, lo que si es
importante es establecer una estructura para los procedimientos. Deberia
estructurarse incluyendo como minimo”:

e Titulo

e Numero: Es importante dar una codificacion a los procedimientos, cada

empresa establece la codificacion que le resulte mas sencilla y util.
e Fecha de emisién y aprobacion

¢ Numero de pagina y total de paginas
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Autoridad emisora y autoridad aprobadora: Debe establecerse de manera clara
guien ha emitido el procedimiento y quien lo aprueba, ello ayudara a aclarar
responsabilidades y a tener establecidas de una forma clara las competencias
a la hora de hacer modificaciones en el procedimiento.

Objetivo: Debe de explicar de un modo preciso cual es el/los objetivos de dicho

procedimiento.

Alcance: Es importante delimitar el procedimiento; es decir, su cumplimento es
por ejemplo so6lo para un determinado Departamento, si es de cumplimiento

para toda la organizacion, etc.

Referencias: En caso necesario se estableceran los documentos relacionados
con los procedimientos que sean precisos, como pudiera ser normativa, leyes,

otros procedimientos, etc.

Definiciones: En caso necesario deberian incluirse las definiciones de algunos
términos que sean empleados en el procedimiento y que por su complejidad o
por su ambigliiedad sea importante delimitar.

Responsables: Un aspecto fundamental para que los procedimientos sean
Gtiles es la clara delimitacion de las responsabilidades del mismo.

Descripcion de actividades: Explicacion de como deben llevarse a cabo las
distintas actividades. Debe incluir la secuencia l6gica de actuaciones y estar
explicada de forma concisa. Deberia ademés establecer los documentos y

procedimientos de apoyo necesarios.

Indicadores: Un aspecto fundamental para que los procedimientos se
desarrollen eficaz y eficientemente es establecer medidas (indicadores) que

permitan “gobernar” el proceso, es decir, conseguir los objetivos definidos.

Anexos: En caso necesario se incluirdn otros documentos que ayuden a la

mejor compresién del procedimiento.

67



Marco Teodrico O
Manual Organizacional y Manual de Procedimientos e

6. Auditoria de certificacion

Segun (Corrales, 2008): “cuando el sistema haya estado operando durante
aproximadamente cuatro a seis meses, usted podra considerar si esta listo para la
auditoria de certificacion. Este periodo es necesario a fin de demostrar que tiene
un sistema practico que puede operar en el largo plazo. El propésito de la
auditoria serd determinar si el sistema de administracion de calidad cumple con
todos los requisitos aplicables de 1SO 9001. Esto supone que el sistema incluye
los procedimientos documentados adecuados y que se realizan en forma

rutinaria.”
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MARCO METODOLOGICO

El Marco Metodoldgico introduce al lector en los elementos propios de la
investigacion, es decir presenta el tipo de investigacidon que se utilizé para el
desarrollo del Manual Organizacional y el Manual de Procedimientos, asimismo
incluye el detalle de las fuentes de informacién primarias y secundarias, los
sujetos de informacion, las técnicas de recoleccion de informacion y un

cronograma de las etapas desarrolladas en la investigacion.
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A.Tipo de Investigacion

Para la realizacion del proyecto fue necesario aplicar la investigacion exploratoria

y descriptiva.

Se utilizaron estos dos tipos de investigacion ya que para conocer los aspectos
generales que conforman la organizacion como la estructura, los antecedentes, la
legislacion y otros elementos que inciden en el negocio; es fundamental estudiar
y detallar dichos elementos con los colaboradores de Casa Decoracion para que
proporcionaran la informacion requerida en este caso para el desarrollo del

Manual Organizacional.

Asimismo para elaborar el Manual de Procedimientos la participacion de los
miembros de la empresa en la descripcion de los procesos que se realizan, fue
esencial ya que ellos son los que conocen aspectos como el objetivo del
procedimiento, los participantes, el alcance, las politicas que se aplican y la

secuencia de pasos necesarios para se lleve a cabo el procedimiento.
B. Fuentes de informacién

1. Fuentes primarias

Las fuentes de informacion primarias fueron todos aquellos datos brindados por
los diferentes miembros de la empresa Casa Decoracion, ya que todo el personal
intervino en la investigacion al contestar un cuestionario que se emple6 para el

levantamiento de los procedimientos del respectivo manual.

Asimismo se pudo obtener informacion primaria por medio de las entrevistas al
gerente no solo para la elaboracion del Manual Organizacional sino también para
la descripcion de los procedimientos que el sefior Murillo realiza, también fueron

sometidos a entrevista los demas miembros del personal.
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Y por ultimo mediante la técnica de la observacion se recabaron datos primarios

que en ocasiones se no se podian obtener durante las entrevistas o cuestionarios.
2. Fuentes secundarias

Dentro de las fuentes secundarias destacé en primer lugar la bibliografia
relacionada con administracién general, analisis administrativo y metodologia de

investigacion.

Ademas se incluyeron aportes de antologias del curso de Analisis Administrativo
impartido en la Sede Regional San Carlos del Instituto Tecnolégico de Costa Rica,
tanto para el programa de bachillerato como de técnicos en administracion de
empresas. Asimismo se consultd la antologia: “Técnicas de organizacion y
métodos” de la Editorial de la UNED.

Por otra parte se incluyd informaciéon proveniente de Préacticas de Especialidad
para optar por el Grado de Bachiller en Administracion de Empresas de los
egresados: Eder Fabricio Cruz Acuiia y Brenda Isabel Villalobos Corrales

C. Sujetos de investigacion

Los sujetos de investigacion fueron todos los colaboradores de la empresa Casa
Decoracion, ya que cada uno de ellos desarrolla un conjunto de procedimientos de

acuerdo al puesto que desempeiia.

Para el caso de los procedimientos relacionados con la instalacion de los
diferentes productos es necesaria la colaboracién del gerente de la organizacion
pues a pesar de contar con un instalador, el mismo es contratado por servicios
profesionales lo que genera que su participaciéon dentro del quehacer del negocio
sea minimo; es por esto que se considera que el gerente al tener el conocimiento
suficiente es capaz de proporcionar la informacion necesaria para el levantamiento

de dichos procedimientos.

71



Marco Metodoldgico ~Yalaf=
Manual Organizacional y Manual de Procedimientos e

De igual forma el gerente fue quien brindé la informacién que se debe incluir en el
Manual Organizacional como los antecedentes de la empresa, la legislacion que
se debe aplicar, los puestos y funciones de los mismos, asi como la estructura

organizacional.

En lo que se refiere a la parte financiera fue necesaria tanto la participacion de la
encargada de dicha area como del gerente, pues al ser una empresa familiar son
el sefior Murillo y su esposa los que dirigen los asuntos concernientes al manejo

de dinero en el negocio.

Para la parte de recursos humanos el gerente jug6 un papel fundamental pues es
él quien se encarga de los procesos de reclutamiento, seleccion, contratacion,

induccion y capacitacion de personal.

Finalmente para los procesos de ventas fue necesaria la participacion tanto de los
vendedores como de la asistente administrativa los cuales tienen un contacto méas

directo con los clientes.
D. Técnicas de recoleccion de informacion

1. Cuestionario

Con el propdsito de conseguir la informacién requerida para elaborar el manual de
procedimientos es necesario aplicar un cuestionario a los diferentes colaboradores
de la empresa como los jefes de departamento y a algunas personas que
desempeiian funciones operativas, los cuales pueden brindar datos importantes

sobre la ejecucion de sus labores.

Cabe resaltar que para la elaboracién del cuestionario para el levantamiento de los
procedimientos (Apéndice N°1), se utiliz6 como base el cuestionario elaborado
para este mismo fin por la estudiante Brenda Villalobos Corrales en su Proyecto
de Graduaciéon. A dicho cuestionario se le hicieron algunos cambios

principalmente en la redaccién y forma del mismo.
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2. Entrevistas

A través de las entrevistas al personal de la empresa es posible dar un
seguimiento a la informacion suministrada por medio del cuestionario, y en caso
de no haber obtenido algun dato necesario por medio de dicho instrumento, con la
entrevista se podieron adquirir los aspectos faltantes para el desarrollo del Manual
de Procedimientos.

Igualmente para la elaboracion del Manual Organizacional fue necesario realizar
una entrevista al gerente de la compafiia para obtener los datos referentes a los
antecedentes de la empresa, la legislacion que afecta a la organizacion, asi como
la estructura formal del negocio y las labores que se desempefian en cada

departamento o unidad de la empresa.
3. Observacion

Por medio de la observacion se puede analizar si efectivamente la descripcién de
los procedimientos que se obtuvo por medio de los cuestionarios se apega a la
forma en que el personal ejecuta sus funciones en la realidad. Ademas de que

sirve como base para identificar desviaciones y proponer mejoras a los procesos.

De igual forma para el caso del Manual Organizacional es necesario aplicar la
observacion para analizar si las funciones que debe desempefiar cada

colaborador se estan cumpliendo realmente.
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E.Cronograma de Actividades

Tabla 4

Actividades desarrolladas para la elaboracién del proyecto de graduacion

Periodo

Semana N°1

Semana N°2

Descripcién de Actividades

Para este periodo tanto el Gerente como la Asistente
Administrativa brindaron una induccion para que poder conocer
méas a fondo los productos que ofrece la empresa, junto con las
caracteristicas mas relevantes de los mismos.

Ademés fue posible irse familiarizando con los procedimientos
ejecutados en la organizaciobn y al mismo tiempo conocer los
aspectos administrativos concernientes a la empresa, necesarios
para realizar un analisis mas detallado.

En esta mismo semana la profesora asesora Mildred Zufiga
Carvajal visito la empresa Casa Decoracion para explicar al
Gerente y propietario de la misma, todos los aspectos
concernientes al Proyecto de Graduacion.

Durante esta semana se procedid a recabar la informacion
necesaria para desarrollar el primer capitulo de Generalidades de
la Investigacion, al tiempo en que se fue dando formato a dicho
apartado.

Un punto importante a considerar es que dentro de las
Generalidades de la Investigacion se incluyé el organigrama
actual, el cual fue elaborado pues no existia una estructura
organizacional formalmente establecida, por lo que fue necesario
entrevistar al sefior Murillo para este describiera el organigrama
actual para asi proceder a analizarlo y elaborar un organigrama
propuesto con las mejoras sugeridas.

En cuanto a la mision, vision y valores, la informacion se encontro
en un documento elaborado por un estudiante del curso de
Recursos Humanos | del Instituto Tecnologico de Costa Rica.
Ademas no se incluyé un analisis FODA ya que la empresa no
cuenta con dicha herramienta.

Otros puntos importantes que fueron desarrollados en esta
semana fueron: el planteamiento del problema, la justificacion asi
como los objetivos del proyecto y el alcance del estudio.
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Semana N°3

Semana N°4

Semana N°5

Semana N°6

Semana N°7

Semana N°8

Semana N°9

Para la tercera semana se elaboré el cuestionario para el
levantamiento de procedimientos tomando como base el
cuestionario elaborado para este mismo fin por la estudiante
Brenda Villalobos Corrales en su Proyecto de Graduacion.

A dicho cuestionario se le hicieron algunos cambios
principalmente en la redaccion y forma del mismo, posteriormente
se entregd la herramienta a los miembros de la organizacion para
gue procedieran a llenarlo de acuerdo a los procedimientos que le
correspondia a cada persona segun el puesto desempefiado.

Asimismo se comenzd a recolectar informacion para la
elaboracion del marco teérico y al mismo tiempo se inicié con la
redaccion de los principales aspectos de dicho apartado.

En esta semana se completaron algunos de los temas del Marco
Tedrico, ademas se reunieron algunos de los cuestionarios
aplicados a los colaboradores de Casa Decoracion.

Con los cuestionarios y las entrevistas obtenidas hasta el
momento, se comenz6 a elaborar la descripcion de los
procedimientos actuales.

Ademas se han ido completando ciertos temas del Marco
Metodoldgico.

Se recolectaron mas cuestionarios al tiempo que se aplicaron
entrevistas y observacion. Ademas se continué con el
levantamiento de los procedimientos actuales

La semana se utiliz6 para el levantamiento de procedimientos
actuales.

Se continué con la aplicacion de cuestionarios, entrevistas y
observacion para el posterior levantamiento de procedimientos
actuales.

La mayor parte de la semana se emple6 en el levantamiento de
procedimientos actuales y se inici6 la propuesta del Manual de
Procedimientos
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Semana N°10

Semana N°11

Semana N°12

Semana N°13

Se concluyd con el levantamiento de procedimientos actuales y
continu6 el analisis de informacion y propuesta para el Manual
Organizacional y Manual de Procedimientos.

Se continué con la elaboracion del Manual de Procedimientos
propuesto y su respectiva aprobacién por el Gerente de la
empresa.

Levantamiento de procedimientos propuestos para el respectivo
Manual de Procedimientos, ademas se inicié con el andlisis y
propuesta de formularios.

Se concluy6 con la propuesta del Manual de Procedimientos con
los respectivos formularios para cada proceso, ademas del
Manual Organizacional

Asimismo se perfeccionaron aspectos de formato del proyecto.

Fuente: Elaboracion propia
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MANUAL ORGANIZACIONAL

El Manual Organizacional es una descripcion general de los principales aspectos
administrativos que rigen la actividad econdmica de la empresa. Por tanto este
documento sirve como una guia para que el colaborador tenga un conocimiento

mas claro de la organizacién para la que labora.

Este manual estad conformado por las siguientes secciones: identificacion del
manual, indice, introduccién, antecedentes histéricos, legislacion, atribuciones de

la empresa, estructura organica y funciones, y el organigrama.

Es recomendable que conforme se vayan registrando cambios en la organizacion,
este documento sea revisado y actualizado si fuera necesario para que Ssu

informacion continde en vigencia.
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A.ldentificacion
1. Nombre oficial de la Empresa
Casa Decoracion

2. Logotipo de la Empresa

352

3. Titulo del Manual
Manual Organizacional para la empresa Casa Decoracion.
4. Niveles Jerarquicos que comprende

Nivel Gerencial

Nivel Ejecutivo

Nivel Operativo

ol

. Lugar y fecha de elaboracién
Elaborado en Ciudad Quesada, San Carlos en octubre del 2009
6. Nimero de revision

Primera Ediciéon
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7. Unidad responsable de la elaboracion

Elaborado por Paula Blanco Rojas, estudiante de Administracion de Empresas del
Instituto Tecnoldgico de Costa Rica, Sede Regional San Carlos. Como proyecto de

graduacion para optar por el grado de bachiller en Administraciéon de Empresas.
8. NiUmero de ejemplares impresos

Se elaboro un ejemplar impreso para la empresa Casa Decoracién, ademas se
entregd un ejemplar en forma digital para la profesora asesora, tres ejemplares
para los jurados del proyecto, un ejemplar para la Escuela de Administracion de

Empresas y otro ejemplar para la biblioteca de la Sede Regional de San Carlos.
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C.Introduccion

1. Concepto

Un Manual Organizacional presenta informacién general de la empresa,
permitiendo a los colaboradores tener un conocimiento mas preciso de la actividad
econdmica de la compafia y de aspectos relacionados con la cultura

organizacional.

Para (Brenes, 2009) el manual de organizacion: “Reune informacion clasificada y
validada sobre la naturaleza y fines de una organizacion. Se incluye el
organigrama, la estructura de objetivos y funciones de cada una de sus unidades

departamentales, asi como sobre los productos resultantes de la unidad”.
2. Importancia

La importancia de un manual organizacional radica en que este es una fuente de
informacion que sirve para orientar los esfuerzos de todo el personal de la
compafia. Ademas esta herramienta es una guia para la toma de decisiones al

tiempo que facilita la organizacién y comunicacion.

Este tipo de manual también brinda ventajas como la minimizacion de errores,
facilita el control interno y sirve como guia para los nuevos empleados; pues
establecen aspectos generales de la organizacién que todo colaborador debe
conocer no solo para una realizacion eficiente de su labor sino también para

formarse un apego a la cultura organizacional.
3. Componentes

La siguiente figura muestra los componentes que debe tener un Manual

Organizacional segun lo establece (Franklin, 2004):
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Figura 13
Componentes de un Manual Organizacional

Logotipo de la organizacion.

Nombre de la organizacion.

Denominacién y extension del manual (general o especifico).
Lugar y fecha de elaboracion

NuUmero de paginas.

Sustitucion de paginas (actualizacion de informacion).

Unidades responsables de su elaboracion, revision vy

autorizacion.

Relacion de los capitulos o apartados que constituyen el cuerpo

del documento.

Exposicion de lo que es el manual, sus estructura, propositos,
ambito de aplicacion y necesidad de mantenerlo vigente. Puede
contener el mensaje de alguna autoridad de la organizacion,

preferentemente del mas alto nivel jerarquico.
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Descripcion de la génesis de la organizacion o del area descrita
en el manual, en la que se indica su origen, evolucién y cambios

significativos registrados.

Este apartado contiene una lista de los principales
ordenamientos juridicos que norman las actividades de la
organizacion, de los cuales se derivan sus atribuciones o

facultades.

Se recomienda que las disposiciones legales sigan este orden

jerarquico:  constitucién, tratados, leyes, convenios,

reglamentos, decretos, acuerdos y circulares. (...)

Transcripcion textual y completa del articulo, clausula,
considerando o punto que explica las facultades conferidas a
la organizacion, de acuerdo con las disposiciones juridicas que
fundamentan su quehacer. Para este efecto, debe sefalarse el
titulo completo del ordenamiento, capitulo, articulo o inciso (la

cita tiene que hacerse entre comillas).
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Descripcion ordenada de las unidades administrativas de

una organizacion segun sus relaciones de jerarquia.

Esta descripcibn de la estructura orgéanica debe
corresponder con la representacion grafica en el
organigrama, tanto en lo referente al titulo de las unidades
administrativas como a su nivel jerarquico de adscripcion.
Conviene codificarla en forma tal que sea posible visualizar
con claridad los niveles de jerarquia y las relaciones de
dependencia, (...).

Es la representacién grafica de la estructura organica de una
institucion o de una de sus areas, muestra qué unidades

administrativas la integran y sus respectivas relaciones,

niveles jerarquicos, canales formales de comunicacion, lineas

de autoridad, supervision y asesoria.

Este enunciado sirve a la organizacién como guia o marco de
referencia para orientar sus acciones y enlazar lo deseado con

lo posible. (...)
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Es la especificacién de las tareas inherentes a cada una de las

unidades administrativas de la estructura organica, necesarias

para cumplir las atribuciones de la organizacion. (...)

Identificacion del puesto (nombre, ubicacién, dmbito de
operacion, etcétera).

Relaciones de autoridad, donde se indican los puestos
subordinados, las facultades de decision y las relaciones de

linea y asesoria.
Funciones general y especifica.
Responsabilidades o deberes.

Relaciones de comunicacion con otras unidades y puestos
dentro de la organizacion, asi como las que deba establecer

externamente

Especificaciones del puesto en cuanto a conocimientos,

experiencia, iniciativa y personalidad. (...)

Es un documento en el que constan los nombres y puestos
- de las personas comprendidas en el manual. (...)

Fuente: Elaboracion propia
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D.Directorio

Casa Decoracion al ser una empresa registrada bajo una cédula de persona fisica,
no posee una Junta Administrativa u 6rgano superior que regule el funcionamiento

de la organizacion.

Es decir que el MAE Alfonso Murillo Santacruz propietario de la empresa cumple
las funciones de Gerente General y por tanto es quien toma las decisiones

importantes en el negocio.

Cabe destacar que al ser estd una empresa familiar, el propietario desempefia
diversas funciones no solo como Gerente General sino también como encargado
del Departamento de Mercadeo; y cuando se presenta algun contratiempo realiza

labores de vendedor e instalador.

Esto se debe principalmente a que el seiior Murillo es el fundador de la
organizacion, por tanto conoce todo el desarrollo de las actividades que se

requieren para el funcionamiento de la empresa.

Otro punto importante a considerar es que la sefiora Hazel Vargas, esposa de don
Alfonso Murillo, también labora en la empresa y aunque su puesto es el de
encargada de Finanzas, la mayoria de las veces ella es quien toma decisiones
importantes en ausencia del Gerente, o bien colabora en otras areas de la

organizacién si es necesario.
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E.Antecedentes Historicos

Figura 14
Antecedentes histéricos de la organizacion

eAlfonso Murillo Santacruz, crea la empresa Casa Decoracion.

eLas instalaciones de la empresa se ubicaban en la casa de habitacion de su
propietario, quien a su vez desempenfaba funcines de vendedor e instalador.

"y . . . )
eLa empresa se traslada a una construccién en el barrio San Antonio en Ciudad
Quesada.

*Se realiza una diversificacion de productos y se contrata mds personal. )

~
eCasa Decoracion se traslada al centro de Ciudad Quesada, especificamente en los

altos de la agencia de viajes "Viajes San Carlos"
WV,

N
*Don Alfonso Murilllo adquiere un local propio, por lo que la empresa se traslada
125 metros norte de las oficinas centrales de Coopelesca R.L en Ciudad Quesada.

/
, )
eLa empresa cuenta con un mayor nimero de personal.
eGracias a una alianza estratégica con la Ferreteria Rojas y Rodriguez N1, se abre
una sucursal de la empresa en dicha ferreteria. )

€E€ECECC

Fuente: Elaboracién propia

F.Legislacion

Es importante destacar que actualmente la empresa Casa Decoracién no posee

reglamentos internos o politicas establecidas en un documento formal, que sirvan

como guia para la ejecucion de las labores que ejecuta el personal diariamente.

En lo que se refiere a normativa que regula la actividad comercial de la empresa

cabe sefialar que no existe ninguna reglamentacion especifica para las

organizaciones dedicadas a la comercializacion de productos de decoracion.
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G. Atribuciones

La empresa Casa Decoraciéon ubicada en Ciudad Quesada, San Carlos; se dedica
a la comercializacion de productos para la decoracion de interiores, con el objetivo
primordial de generar ventas que permitan obtener ganancias.

H.Estructura Orgénica y Funciones

En esta seccién se presentan cada una de las unidades que conforman los

diferentes niveles jerarquicos que componen el organigrama de la empresa.
1. Estructura Orgéanica
a. Nivel Gerencial

Gerencia General

Asesoria Legal

Asesoria Contable

O

. Nivel Ejecutivo

e Departamento Administrativo
e Departamento de Finanzas
e Departamento de Mercadeo

e Departamento de Operaciones

(@]

. Nivel Operativo

Unidad de Ventas

Sucursal en Ferreteria Rojas y Rodriguez #1
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La siguiente figura representa la division jerarquica de la organizacion:

Figura 15
Representacion de la Estructura Orgéanica

Gerencia
General
Nivel
S .

Nivel | | | |
Ej ecutivo Departamento Departamento Departamento Departamento
Administrativo de Finanzas de Mercadeo de Operaciones

Nive| Unidad de >
. Ventas
Operativo

Sucursal en Ferreteria

Rojas y Rodriguez #1
Fuente: Elaboracién propia

2. Funciones

a. Gerencia General

Puestos incluidos en la unidad: Gerente General
Supervisor inmediato: No tiene supervision
Funciones

e Direccién general de la empresa

e Determinacion de los objetivos estratégicos de la empresa
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e Establecimiento de politicas, reglamentos y valores que guien la ejecucion de

las labores de la empresa
e Supervision y control de los resultados del personal
e Gestion de los procesos de Recursos Humanos
e Toma de decisiones trascendentales para la organizacion
e Negociacion con proveedores
e Realizar cotizaciones y autorizar aplicacién de descuentos especiales
e Controlar los movimientos financieros en las cuentas bancarias

e Supervision y seguimiento a pedidos

b. Departamento Administrativo

Puestos incluidos en la unidad: Asistente Administrativa
Supervisor inmediato: Gerente General

Funciones

Coordinacion de entregas, instalaciones y visitas a clientes
e Manejo de Caja Chica y pagos menores

¢ Revisar mercaderia contra Orden de Compra

e Brindar al Gerente General informes semanales de labores
e Atencion a clientes

e Ventas en el punto de venta

e Encargada de cuentas por cobrar

e Control del inventario

e Realiza pedidos a proveedores y da seguimiento a los mismos
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e Encargada de realizar reclamos y devoluciones a proveedores cuando se

requiera

e Velar por el orden y aseo de la sala de exhibiciéon

c. Departamento de Finanzas

Puestos incluidos en la unidad: Encargada de Finanzas
Supervisor inmediato: Gerente General

Funciones

Manejo y control de documentacion financiera de la empresa.
e Encargada de tomar decisiones importantes en ausencia del Gerente General
¢ Realiza el control de gastos de la organizacion

e Velar por el orden y aseo de la sala de exhibicion junto con la Asistente

Administrativa

¢ Alimentacién del sistema Microsoft Office Acoounting

o

. Departamento de Mercadeo
Puestos incluidos en la unidad: Encargado de Mercadeo
Supervisor inmediato: Gerente General

Funciones

Determinar formas de publicidad para la empresa

e Busqueda de nuevos clientes, y mantener relaciones duraderas y eficientes

con los clientes actuales
e Proporciona apoyo al vendedor cuando se requiera

e Encargado de resolver desacuerdos con los clientes
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e Realiza servicio post-venta

e Busqueda de nuevos productos o servicios para diversificar la oferta
e. Departamento de Operaciones

Puestos incluidos en la unidad: Instalador

Supervisor inmediato: Gerente General

Funciones

¢ Realizar las instalaciones de forma completa y eficiente

¢ Revisar mercaderia antes de retirarse del punto de venta hacia el lugar de la

instalacion
e Coordinar las instalaciones junto con la Asistente Administrativa
e Cobro de facturas en el lugar de la instalacion
¢ Realizar un informe semanal de las instalaciones realizadas
¢ Mantenimiento del vehiculo destinado para la instalacion

e Velar por el buen estado de la herramienta de instalacién

—h

Unidad de Ventas

Puestos incluidos en la unidad: Vendedor
Supervisor inmediato: Encargado de Mercadeo
Funciones

e Realizar ruta de ventas
e Coordinar visitas a clientes con la Asistente Administrativa

e Realizar cotizaciones y dar seguimiento a las mismas
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e Mantenimiento del vehiculo destinado para visitas a clientes
e Encargado del cierre de ventas

e Realizar la toma de medidas

e Velar por el buen estado de las muestras

e Realizar un informe semanal de labores

Proporcionar a los clientes la informacion referente a los productos ofrecidos
g. Sucursal en Ferreteria Rojas y Rodriguez #1

Puestos incluidos en la unidad: Dependiente en la Sucursal de Ferreteria Rojas
y Rodriguez #1

Supervisor inmediato: Encargado de Mercadeo

Funciones

e Atencidn a clientes en la sucursal en Ferreteria Rojas y Rodriguez #1
e Ventas en la sucursal en Ferreteria Rojas y Rodriguez #1

e Coordinar visitas a clientes junto con la Asistente Administrativa

e Realizar un informe semanal de labores

e Velar por el buen estado de las muestras en la sucursal en Ferreteria Rojas y
Rodriguez #1

e Elaborar cotizaciones y dar seguimiento a las mismas
¢ Realizar el tramite de cobro a la ferreteria Rojas y Rodriguez

e Efectuar el servicio Post-Venta a los clientes a los que se les ha instalado

productos

e Brindar apoyo a la Asistente Administrativa cuando se requiera
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I. Organigrama Estructural

Figura 16

Organigrama Estructural Casa Decoracion

Gerencia

Staff Legal

Staff Contable

Departame Departame
ministrativo i s Operaciones

Unidad de
entas

Sucursal en Ferreteria Rojas y

Rodriguez #1

Simbologia

Unidad Organizativa
Linea de Autoridad Formal

Q
—_— Linea de Asesoria Continua

Unidad Desconcentrada

Fuente: Elaboracion propia
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DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

En este apartado se puede visualizar la descripcion de los procedimientos
realizados en cada una de las areas de la empresa Casa Decoracion.

Es importante destacar que los aspectos que aqui se detallan provienen de la
informacion brindada por parte de los colaboradores de la organizacion, por medio
del cuestionario para el levantamiento de procedimientos, entrevistas realizadas al
personal asi como la observacion directa durante la ejecucion de las actividades

respectivas.

Ademas los procedimientos han sido desarrollados conforme a las directrices que
estable la Norma ISO 9000, por tanto se debe sefialar que cada proceso debe

estar representado por un cédigo exclusivo para cada uno.

La codificacion de los procedimientos es necesaria para que se pueda realizar una
identificacion mas efectiva y sencilla de cada procedimiento dentro de la empresa,
no solo para conocer el proceso en si, sino también el area de la organizacion en

la que se desarrolla dicha actividad.

Otro punto importante a considerar es que estos codigos fueron establecidos en
coordinacién con el Gerente de la empresa, para que los mismos se apeguen a las

necesidades de la organizacion.

A continuacion se presenta la lista de cddigos para cada procedimiento segun el

departamento en que se realiza:
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Tabla 5
Cdédigo de Procedimientos

Manejo de Cuentas por Pagar GG-CPP

Pago de Salarios

GG-PS

Gerencia General

Seleccion 'y Contratacion de
Personal

Capacitacion de Personal
(propuesto)

Reclamo y Devolucion a
Proveedores

Manejo de Cuentas por Cobrar

Control de Gastos

Departamento Financiero
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Departamento de DM-UV-VC
Mercadeo y Unidad de Venta a Clientes
Ventas
Instalacion de Persianas Verticales DO-PV
Instalacion de Persianas DO- PHA
Horizontales en Aluminio
Instalacion de Persianas DO-PHM
Horizontales en Madera
Instalacion de Persianas Arrollables DO-PA
Instalacion de Persianas Romanas DO-PRB
y de Bambu
Instalacion de Cortinas en DO-CMA
Departamento de Cortineros de Madera o Aluminio
Operaciones
Instalacion de Cortinas en DO-CM
Mecanismos
Instalacion de Drapeados DO-DR
Instalacion de Cenefa en Base de DO-CBM
Madera
Instalacion de Cenefa en Riel DO-CRC
Continental
Instalacion Piso Laminado DO-PL
Instalacion de Closet DO-CL
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Instalacion de Puertas Plegables DO-PP
Instalacion de Alfombras DO-AL
Instalacion de Puertas Corredizas DO-PC
Venta a clientes en Ferreteria Rojas SF-VF
y Rodriguez #1
S&uoﬁggs;lReon dlr:izrtjgtze#r#? Cobro de chgque en la Ferreteria SF-CCHF

Rojas y Rodriguez #1

Servicio Post-Venta SF-PV

Fuente: Elaboracién Propia

Para explicar la forma en que se establecieron los codigos para cada
procedimiento hay que iniciar indicando que las dos primeras letras del cédigo se

refieren al area de la empresa.

Por ejemplo “GG” se refiere a procedimientos de ejecutados en la Gerencia
General, asimismo a la “D”, la letra que le sigue es la inicial del nombre del

respectivo departamento.

Por dltimo la unidad de ventas se identifica con las letras “UV”, asi como la

sucursal en la Ferreteria Rojas y Rodriguez #1 se representa por las letras “SF”.

Ademas las iniciales del nombre de los procedimientos se representan por las

letras mayusculas que siguen después del guién.

Es importante considerar que el levantamiento de los procedimientos actuales
sera ejecutado siguiendo el orden que establece Enriqgue Benjamin Franklin en su
libro Organizacién de Empresas, quien establece que todo procedimiento debe

incluir:
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Encabezado: En este caso se elabord un cuadro de identificacion que incluye

la principal informacion del procedimiento.

Unidad Cdédigo del Proceso

Casa Decoracién

Responsable: Version N°1

Elaborado por: Fecha:
Aprobado por: Fecha:
Revisado por: Revision N° 1

Pagina a Préoxima Revision:

Introduccion: Resumen general del procedimiento, para introducir al usuario en

la actividad desarrollada.
Objetivo: Razoén principal por la que el procedimiento se desarrolla.

Alcance: Se refiere al area donde se desarrolla el procedimiento, asi como la

forma en que inicia y termina.
Responsables: Incluye a los participantes dentro del procedimiento.

Politicas 0 normas: Guias basicas de accion que facilitan las actividades que

se desarrollan en un procedimiento.

Documentos: Cualquier tipo de documento interno o externo utilizado durante

la ejecucién del proceso.
Sistemas de Informacion: Software empleado en el procedimiento.

Herramientas: Materiales o instrumentos necesarios para una realizacion

correcta del procedimiento.
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e Frecuencia: Numero de veces que es ejecutado el procedimiento en un periodo

determinado.

e Conceptos: Palabras o términos que se emplean en los procedimientos y cuyo
significado, requiere mayor informacion para hacer mas accesible al usuario la

consulta al manual.

e Descripcion de operaciones: Secuencia de pasos para ejecutar el proceso.

Estos se explican por medio de una tabla con el siguiente formato.

Procedimiento

Cddigo:

Secuencia Descripcion Encargado
Inicio

Al W N

Fin

e Indicadores: Medidas que permiten identificar si el procedimiento se esta

desarrollando de la forma mas eficiente.
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1. Manejo de Cuentas por Pagar
a. Introduccioén

Casa Decoracion al ser una empresa dedicada a la comercializacion de productos
para la decoracion, se ve en la necesidad de adquirir deudas para poder hacer
frente a las actividades cotidianas de la organizacion, dichas deudas se obtienen

principalmente con los proveedores de los productos que se ofrecen a los clientes.

En este procedimiento se detalla la forma en que el Gerente General realiza la

gestion de cuentas por pagar a proveedores.

b. Objetivo

Cancelar las cuentas de crédito pendientes de pago a los proveedores.
c. Alcance

Aplica para la Gerencia General es decir que el encargado del procedimiento es el

Gerente General.

Inicia desde que la Asistente Administrativa recibe la factura del proveedor hasta
qgue la Encargada de Finanzas archiva la factura cancelada del proveedor para

entregarsela posteriormente al contador.
d. Responsables

Asistente Administrativa

Encargada de Finanzas

Gerente

e. Politicas

La factura que se cancela debe ser verificada previamente conforme a lo solicitado

en la Orden de Compra
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—h

Documentos Externos

Factura del proveedor

Comprobante de transferencia bancaria
g. Documentos Internos

Orden de Compra (Ver anexo N° 1)

h. Sistemas de Informacioén
N/A
i. Herramientas

e Computadora
e Teléfono
o Fax

e Internet

j. Frecuencia

El procedimiento se realiza diariamente.
k. Conceptos

e Orden de Compra: Formulario para hacer pedidos a proveedores, en donde
se incluye la descripcién del producto que se solicita sin el precio del mismo, o
la descripcion de la instalacién en el caso de que la Orden de Compra vaya

dirigida al instalador.
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|.Descripcion de Operaciones

Procedimiento de Manejo de Cuentas por Pagar

Cdédigo: GG-CPP

Secuencia Descripcion Encargado
Inicio
_ Asistente
1 Recibe factura del proveedor o _
Administrativa
5 Entrega factura del proveedor a la Encargada de Asistente
Finanzas Administrativa
_ Encargada de
3 Recibe factura del proveedor )
Finanzas
4 Verifica que el monto de la factura sea el correcto Encargada de
conforme a la Orden de Compra correspondiente Finanzas
. ¢El monto de la factura es correcto? Encargada de
Si: paso 15 No: continua paso 6 Finanzas
i Encargada de
6 Llama por teléfono al proveedor )
Finanzas
. Explica al proveedor que el monto de la factura no Encargada de
corresponde a lo solicitado en la Orden de Compra Finanzas
8 Verifica cual es el inconveniente que tiene la factura Proveedor
¢ Existe un problema con la factura?
Si: paso 11
9 No: Explica a la Encargada de Finanzas que el Proveedor
problema se debe a que la lista de precios de Casa
Decoracion esta desactualizada y continua paso 10
) _ _ ) Encargada de
10 Actualiza la lista de precios. Sigue en el paso 15 )
Finanzas
11 Elabora nota de crédito Proveedor
12 Envia nota de crédito Proveedor
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_ o Encargada de
13 Recibe nota de crédito del proveedor )
Finanzas

_ o Encargada de
14 Archiva nota de crédito del proveedor ]
Finanzas

Solicita a la Encargada de Finanzas las facturas que se
15 Gerente
deben cancelar

Busca el numero de cuenta bancaria del proveedor al
16 Gerente
gue se debe cancelar la cuenta

Realiza la transferencia bancaria en la pagina web del
17 ] Gerente
banco respectivo

18 Imprime el comprobante de transferencia bancaria Gerente

Envia al proveedor el comprobante de transferencia
19 . Gerente
bancaria por fax

Llama por teléfono al proveedor para corroborar si

20 - Gerente
recibio el fax
¢El proveedor recibi6 el fax correctamente?

21 . . Gerente
Si: continua paso 22 No: paso 19

Entrega la factura del proveedor con el comprobante de
22 _ ] ] Gerente
transferencia bancaria a la Encarga de Finanzas

Recibe factura y comprobante de transferencia Encargada de

23 bancaria Finanzas
Archiva la factura del proveedor para entregarsela al Encargada de

24 : .
contador posteriormente Finanzas
Fin

m. Indicadores

e Numero de facturas canceladas antes la fecha de vencimiento

¢ Numero de facturas canceladas después de la fecha de vencimiento
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En este procedimiento se detalla la secuencia de pasos para la ejecucion del
proceso por medio del cuadro de descripcion de actividades, ademas se incluye

otra informacion relacionada con el procedimiento.

Sin embargo, en el segundo tomo del proyecto que esta conformado por un
Manual de Procedimientos; se incluyen los cambios o modificaciones que se
hicieron al procedimiento asi como la representaciéon gréafica o fluxograma, con el

fin de lograr que el proceso se desarrolle de la manera mas eficiente y eficaz.
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2. Pago de salarios
a. Introduccién

Casa Decoracidn es una empresa que cuenta con un pequefio numero de
colaboradores, es por esto que la gestidon de recursos humanos es desarrollada

por el Gerente.

Por tanto éste se encarga de hacer los calculos necesarios para definir cada uno

de los elementos que componen el salario de los funcionarios de la empresa.
b. Objetivo

Otorgar a cada colaborador de la empresa el pago por la labor realizada durante la

semana
c. Alcance

Aplica para la Gerencia General es decir que el encargado del procedimiento es el

Gerente General.

Inicia desde que el Gerente realiza los célculos de los salarios hasta que la
Encargada de Finanzas incluye el gasto por salarios en el sistema Microsoft Office

Acoounting.

o

. Responsables

Gerente General

Encargada de Finanzas

e. Politicas

El pago se hace semanalmente

Al instalador se le paga por servicios profesionales, es decir por instalacion.
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f. Documentos Externos
Comprobante de transaccién bancaria
g. Documentos Internos

N/A

h. Sistemas de Informacion
Microsoft Office Acoounting

i. Herramientas

e Computadora
e Internet

e Calculadora

j. Frecuencia

El procedimiento se realiza semanalmente.
k. Conceptos

N/A

|. Descripcion de Operaciones

Procedimiento de Pago de Salarios

Cadigo: GG-PS
Secuencia Descripcion Encargado
Inicio
Realiza el calculo del salario semanal de cada
1 Gerente
colaborador
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2 Hace los rebajos correspondientes Gerente

Efectia el pago de los salarios por medio de una
3 transaccién bancaria a través de la pagina web del Gerente

banco respectivo

4 Imprime comprobante de transaccion bancaria Gerente

Entrega comprobante de transaccion bancaria a la
5 _ Gerente
Encargada de Finanzas

_ y Encargada de
6 Recibe comprobante de transaccion )
Finanzas

Incluye en el sistema Microsoft Office Acoounting como Encargada de

un gasto, el monto de los salarios semanales Finanzas

Encargada de

8 Archiva el comprobante de transaccién bancaria .
Finanzas

Fin

m. Indicadores

e Salario semanal por empleado
e Numero de empleados

e (Gasto semanal por salarios

En este procedimiento se detalla la secuencia de pasos para la ejecucion del
proceso por medio del cuadro de descripcion de actividades, ademas se incluye

otra informacion relacionada con el procedimiento.

Sin embargo, en el segundo tomo del proyecto que esta conformado por un
Manual de Procedimientos; se incluyen los cambios o modificaciones que se
hicieron al procedimiento asi como la representacion grafica o fluxograma, con el

fin de lograr que el proceso se desarrolle de la manera mas eficiente y eficaz.
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P&agina 113 a 117 Proxima Revision: Cuando se registren cambios en la empresa

Tabla de Contenido

3. LIQUIDACION DE EMPLEADOS.......ccoereueuenennnsnsnsssssssssassssssssssssssssssssssssssessnssssssssssssssssssssssssssssssssssasssses

A INTRODUCCION ... eutteeutee ettt ettt ettt ettt e sateesiteesateesueeesabeesaeeesateesaseesabeesaseesabeesabeesabeeeaseesabeeenseesabeesnseesabaeenneenas
B. OBJETIVO 1reuvvesteeteeteeeeeeeaseeassesseasseessesssasssesssesssesseesssasssasssassesssessenssssssesssesssesssesseessessseesssassesssensesssenssennses
€. AALCANCE ...ttt e it e e te e e e ate s tesaeesa e e st e et e ateeaeess e e seen s e enteensesatesaeesaeeseenseeneeenseeaee s eenseenbeenseenteeneesanesaeenee
D RESPONSABLES .....vteutteuteeuteeutesueesseasseenseensesssesssesueesseesseensesnsesssesseenseensesnsesnsesnsesnsesseensesnsesnsesnsesseenseensennsennses
B POLITICAS ettt ettt ettt ettt ettt ettt e e ettt e sttt e e e s a bt e e e e b te e e s aabtee e abeeeeaasbeeesanbtaeeaabbeesaasbeeesnbbeessabbeeennnes
F. DOCUMENTOS EXTERNOS ...vevveveesteeseesteessesssestsesaeesseesseesssessesssassesssesssesssesssssssssssessessseessssssessesssesssesssenssessees
G. DOCUMENTOS INTERNOS ....veuteureeeesseeseenseeneesueesseesseenseensesnsesssesusesseessesnsesnsesssesseessesnsesnsessessesneesseessesnsesnes
H. SISTEMAS DE INFORMACION .....c.vveeveeteesteesressesssesseesseesseasseassesssessesssesssesssesssssssssssesssessesssesssessssssesssesssesssessees
I HERRAMIENTAS ..vevvteuteeteeuseeseesseesseasseesseessasssasssesseesseesseasssasssassessssssssssssssesssesssessessssesseessesssesssesssessesssenssennses
Jo FRECUENCIA . utetteteesteenteestesutesueesueesseesseemeesseesseanseenseensesstesseesaeesseenseemeesneesssenseenseensesnsesaeesaeesaeenseansesnsesnenns
K. CONGCEPTOS eeiutteeesureeesiureeesaneteesmseeessuseeesebeeeesmseeesamb et e saasreeesass e e e s nre e e sanss e e e sann e e e eanreeesannneeesannneessnrenesannnns
L. DESCRIPCION DE OPERACIONES ...veeuvteesuveesereessseessseassseessseassssesssesssssesssessssessssesssessssesssesssseesssessssessssessssessssens

M. INDICADORES ....vteteeeiiiiietteee e e e sttt e e e e s et e e e e e e s e s s et e e e e s e s s r e et e e e e e e s s ran e e eeeee s snraneeeeesenasnraneneeesesannrnnnees

113



Diagndstico de la Situaciéon Actual Tala 1=
Manual Organizacional y Manual de Procedimientos e

3. Liquidacion de Empleados
a. Introduccién

Cuando un colaborador es despedido o decide renunciar, la ley establece que la
empresa para la que laboraba debe recompensar a dicho empleado por la labor

realizada durante el tiempo que estuvo al servicio de la organizacion.

Es por esto que es necesario que el Gerente o propietario de Casa Decoracion
cuente con la informacién requerida para hacer los calculos correctos en caso de
que se deba hacer una liquidacion a algun funcionario, por tanto en este
procedimiento se establecen los pasos que sigue el Gerente en la situacion

descrita anteriormente.
b. Objetivo

Realizar los trdmites correspondientes en caso que se realice un despido o algun

colaborador decida renunciar de la empresa.
c. Alcance

Aplica para la Gerencia General es decir que el encargado del procedimiento es el

Gerente General.

Inicia desde que se presenta el despido o la renuncia de un colaborador hasta que
el Gerente archiva el comprobante de la transaccion bancaria realizada para pagar

al funcionario el dinero que le corresponde por su labor en la empresa.
d. Responsables

e Gerente General

e Funcionario
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e. Politicas

N/A

f. Documentos Externos

e Comprobante de Transaccion Bancaria
g. Documentos Internos

N/A

h. Sistemas de Informacion

N/A

i. Herramientas

e Computadora
e Calculadora

e Internet
j. Frecuencia

El procedimiento se realiza cada vez que un empleado es despedido o renuncia

de su trabajo.
k. Conceptos

N/A
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|. Descripcion de Operaciones

Procedimiento de Liquidacién de Empleados

Cdédigo: GG-LE

Secuencia Descripcion Encargado
Inicio

¢El funcionario va a dejar de laborar en la
1 empresa porque fue despedido? Gerente

Si: continua paso 2 No: paso 5

Solicita al funcionario que va a ser despedido que
2 - Gerente
se presente en la oficina del Gerente.

3 Se presenta a la oficina del Gerente Funcionario
4 Explica el motivo del despido. Va al paso 6 Gerente
5 Explica al Gerente la razén de su renuncia Funcionario

Hace los céalculos correspondientes al monto que
6 se debe cancelar al funcionario segun lo Gerente

establecido por ley.

Realiza el depésito que le corresponde al
7 funcionario por medio de una transaccion Gerente

electronica en la pagina Web del banco respectivo.

Imprime el comprobante de transaccion bancaria y
8 . Gerente
lo archiva

Fin
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m. Indicadores

e Numero de empleados despedidos
e Numero de empleados que renuncian

e Motivo de la renuncia o despido

En este procedimiento se detalla la secuencia de pasos para la ejecucion del
proceso por medio del cuadro de descripcion de actividades, ademas se incluye

otra informacion relacionada con el procedimiento.

Sin embargo, en el segundo tomo del proyecto que esta conformado por un
Manual de Procedimientos; se incluyen los cambios o modificaciones que se
hicieron al procedimiento asi como la representacién gréfica o fluxograma, con el

fin de lograr que el proceso se desarrolle de la manera mas eficiente y eficaz.
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4. Reclutamiento de Personal
a. Introduccién

Cuando una empresa tiene oportunidades de expandirse y por consiguiente
aumentar su personal o cuando algin empleado deja de laborar, es posible que se

presente la necesidad de contratar a un nuevo funcionario.

Sin embargo, en este proceso lo mas importante es establecer correctamente los
requerimientos del puesto para posteriormente recurrir a formas de comunicacion

que permitan atraer a los candidatos que méas se adecuen a eso0s requisitos.
b. Objetivo

Atraer a los candidatos idoneos para ocupar un puesto vacante dentro de la

organizacion.
c. Alcance

Aplica para la Gerencia General es decir que el encargado del procedimiento es el

Gerente General.

Inicia desde que se analiza la necesidad de contratar un nuevo colaborador hasta
que se eligen a los candidatos idéneos para que participen en el proceso de
Seleccion.

o

. Responsables

Gerente

e. Politicas

Como primera opcion se realiza un reclutamiento interno para corroborar si

existe algun colaborador que cumpla con los requisitos del puesto vacante.
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Como formas de comunicacion se utiliza anuncios de radio y anuncios en
Canal 3 de Cabletica.

—h

Documentos Externos

Curriculos

g. Documentos Internos
N/A

h. Sistemas de Informacion
N/A

i. Herramientas

Teléfono

j. Frecuencia

El procedimiento se realiza cada vez que exista una necesidad de personal en la

empresa.
k. Conceptos

N/A
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|. Descripcién de Operaciones

Procedimiento Reclutamiento de Personal

Codigo: GG-RP

Secuencia Descripcion Encargado
Inicio

Analiza la necesidad de contratar a un nuevo
1 Gerente
colaborador

¢, Puede la empresa costear el salario de un nuevo

2 colaborador? Gerente
Si: continua paso 3 No: Fin
Determina los requisitos basicos para el puesto

3 Gerente
vacante

¢Existe algun colaborador dentro de la empresa

4 gue cumpla los requisitos del puesto vacante? Gerente
Si: continua paso 5 No: paso 7
5 Ofrece al colaborador el puesto vacante Gerente

¢Acepta el colaborador el puesto vacante?

Si: Realizar procedimiento de Induccion de
6 Gerente
Personal

No: continua paso 7

7 Ofrece el puesto vacante por radio y por television Gerente
Recibe curriculos de candidatos para el puesto

8 Gerente
vacante

Elige los curriculos de los candidatos que
9 . Gerente
cumplen con los requisitos del puesto vacante

Se comunica con los candidatos elegidos para
10 Gerente
gue se presenten a la empresa
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11

Realizar  procedimiento

Contratacion de Personal

de

Seleccién

Gerente

Fin

m.Indicadores

En este procedimiento se detalla la secuencia de pasos para la ejecucion del

proceso por medio del cuadro de descripcion de actividades, ademas se incluye

Costo del proceso de reclutamiento.

Numero de curriculos recibidos en el periodo de reclutamiento.
Numero de candidatos que cumplen con los requisitos del puesto.

Tiempo de duracién del proceso de reclutamiento.

otra informacion relacionada con el procedimiento.

Sin embargo, en el segundo tomo del proyecto que esta conformado por un
Manual de Procedimientos; se incluyen los cambios o modificaciones que se

hicieron al procedimiento asi como la representacion gréafica o fluxograma, con el

fin de lograr que el proceso se desarrolle de la manera mas eficiente y eficaz.
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5. Seleccién y Contratacién de Personal
a. Introduccioén

Una vez que se atraen candidatos para ocupar un puesto dentro de la
organizacion, inicia el proceso de seleccion que en concreto busca probar las
capacidades y habilidades de cada candidato con respecto a los requisitos que el

puesto amerita.

Los resultados de las pruebas realizadas a cada candidato por el encargado del
procedimiento, van a determinar quien es el postulante que va a ser contratado y

por ende, el que va a desempefiarse en el puesto.
b. Objetivo

Elegir de entre los candidatos obtenidos por el proceso de reclutamiento, la
persona que se apegue en mayor medida a los requisitos del puesto vacante para

su posterior contratacion.
c. Alcance

Aplica para la Gerencia General es decir que el encargado del procedimiento es el

Gerente General.

Inicia desde que el Gerente se comunica con el candidato para que se presente a
la empresa para ser entrevistado hasta que es contratado si es la persona idonea

para el puesto.

o

. Responsables

Gerente General

e. Politicas

Se realiza una entrevista al candidato como prueba de seleccion.
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Se debe llamar a las personas que aparecen como referencia en el curriculo

del candidato

—h

Documentos Externos

Curriculos de candidatos

g. Documentos Internos
N/A

h. Sistemas de Informacion
N/A

i. Herramientas

e Computadora

e Teléfono
j. Frecuencia

El procedimiento se realiza cada vez que se requiera contratar un nuevo empleado

en la empresa.
k. Conceptos

N/A
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|. Descripcién de Operaciones

Procedimiento de Selecciéon y Contratacién de Personal

Cadigo: GG-SCP

Secuencia Descripcion Encargado
Inicio

Se comunica con el candidato para solicitarle que
1 Gerente
se presenta a la empresa

2 Se presenta a la empresa en el dia acordado Candidato

3 Explica los requerimientos del puesto vacante Gerente
Realiza una entrevista personal no estructurada al

4 _ Gerente
candidato

Explica al candidato que posteriormente se le

5 estard llamando para indicarle si va a ser Gerente
contratado
Analiza las respuestas del candidato en la

6 ) Gerente
entrevista

Llama por teléfono a las referencia que aparecen
7 ] _ Gerente
en el curriculo del candidato

¢Las referencias indican algun aspecto negativo
8 del candidato? Gerente

Si: Fin No: continua paso 9

Se comunica con el candidato para explicarle que
9 si va a ser contratado y cuando debe presentarse Gerente

a la empresa.

10 Se presenta a la empresa el dia acordado Candidato
Realiza el contrato de trabajo oral con el nuevo

11 Gerente
empleado
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12 Realiza procedimiento de Induccion de Personal Gerente
Fin

m.Indicadores

e NuUmero de candidatos entrevistados.

En este procedimiento se detalla la secuencia de pasos para la ejecucién del
proceso por medio del cuadro de descripcion de actividades, ademas se incluye

otra informacion relacionada con el procedimiento.

Sin embargo, en el segundo tomo del proyecto que esta conformado por un
Manual de Procedimientos; se incluyen los cambios o modificaciones que se
hicieron al procedimiento asi como la representacién gréfica o fluxograma, con el

fin de lograr que el proceso se desarrolle de la manera mas eficiente y eficaz.
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6. Induccién de Personal
a. Introduccion

Cuando existe un nuevo empleado en la organizacion, es necesario que el mismo
conozca y aprenda todo lo referente al puesto que va a desempefiar y por

supuesto a la organizacién en la que va a laborar.

Es por esto que el Gerente de la empresa dedica un tiempo especifico para
explicar al nuevo colaborador todo lo que necesita saber para estar preparado
para ejecutar su cargo de la mejor manera posible, y siguiendo los objetivos de la

empresa.
b. Objetivo

Introducir al nuevo colaborador al ambiente laboral de la empresa vy

especificamente a las funciones del puesto que va a desempefar.
c. Alcance

Aplica para la Gerencia General es decir que el encargado del procedimiento es el

Gerente General.

Inicia desde que el nuevo empleado se presenta en la empresa para iniciar

labores hasta que el Gerente explica las funciones y responsabilidades del puesto.
d. Responsables

e Gerente

e. Politicas

N/A
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f. Documentos Externos

N/A

g. Documentos Internos

e Manual de Ventas (Ver Anexo N° 10)

h. Sistemas de Informacién
N/A
i. Herramientas

e Computadora

e Escalera

e Taladro

e Broca para concreto de 3/16 o de ¥4
e Broca para metal de 1/8

e Extension eléctrica

e Taladro inaldmbrico

e Puntatipo estrella

e Segueta

e Alicate de puntas

e Espander para broca de ¥4 y para broca 3/16
e Tornillos de 1x8 tipo estrella

e Cinta métrica

e Lapiz

e Delantal
130
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e Escobay pala
e Tijeras
e Cutter

e Rodillazo

j. Frecuencia

El procedimiento se realiza cada vez que se contrata a un nuevo colaborador.

k. Conceptos

e Manual de Ventas: Presentacion elaborada por el Gerente de la empresa en

la herramienta Microsoft Office Power Point, que contiene indicaciones acerca

de la forma en que se realiza la toma de medidas para la venta de productos y

las cotizaciones de dichos productos.

I. Descripcion de Operaciones

Procedimiento de Induccion de Personal

Codigo: GG-IP
Secuencia Descripcion Encargado
Inicio
1 Se presenta a la empresa para iniciar sus labores | Nuevo Empleado

¢El nuevo empleado va a ocupar el puesto de

mientras este observa

2 instalador? Gerente
Si: continua paso 3 No: paso 5
Explica al nuevo empleado que va a acompafar al

3 ) ) y Gerente
Gerente a realizar una instalacion
Explica al nuevo empleado la forma de instalacion,

4 Gerente
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Explica detenidamente los productos de la
5 Gerente

empresa

6 Explica al nuevo colaborador el Manual de Ventas Gerente

Explica al nuevo empleado las funciones vy
7 responsabilidades especificas del puesto que va a Gerente
desempefiar
Fin

m.Indicadores

e Tiempo de duracién de proceso de induccion

En este procedimiento se detalla la secuencia de pasos para la ejecucion del
proceso por medio del cuadro de descripcion de actividades, ademas se incluye

otra informacion relacionada con el procedimiento.

Sin embargo, en el segundo tomo del proyecto que esta conformado por un
Manual de Procedimientos; se incluyen los cambios o modificaciones que se
hicieron al procedimiento asi como la representacién gréfica o fluxograma, con el
fin de lograr que el proceso se desarrolle de la manera mas eficiente y eficaz.
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1. Pedido a Proveedores
a. Introduccion

Casa Decoracion es una empresa comercializadora de productos para la
decoracion, es decir no fabrica dichos bienes; por tanto dentro del funcionamiento

de la organizacion es fundamental el procedimiento de pedido a proveedores.

Si este proceso no se realiza correctamente, el cliente es el principal afectado
pues pueden ocurrir atrasos en la entrega del producto que desencadenan en la

insatisfaccion del cliente.
b. Objetivo

Planear, ejecutar y controlar los pedidos a proveedores para brindar al cliente los

productos solicitados, en el menor tiempo y con las caracteristicas requeridas.
c. Alcance

El procedimiento aplica para el Departamento Administrativo, es decir que la
Asistente Administrativa es la encargada del procedimiento

Inicia desde que el vendedor entrega la Orden de Pedido a la Asistente
Administrativa, hasta que la misma recibe la mercaderia del proveedor y verifica

que este correcta.
d. Responsables

Asistente Administrativa

Gerente General

Vendedor
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e. Politicas

e Para que la Asistente Administrativa pueda elaborar la Orden de Compra debe
tener una Orden de Pedido que la respalde, la cual debe estar firmada por el

vendedor y por el cliente si es posible.

e Para enviar la Orden de Compra al proveedor, la misma debe estar firmada por
el responsable, que en este caso es la Asistente Administrativa y por el

Gerente si el posible.

e Cuando se envia la Orden de Compra al proveedor, se debe llamar por
teléfono par verificar que haya sido recibida satisfactoriamente.

f. Documentos Externos
Comprobante de transaccion bancaria

g. Documentos Internos

Orden de Compra (Ver anexo N°1)

Orden de Pedido (Ver anexo N°2)

h. Sistemas de Informacién

Dentro del paquete Microsoft Office se utiliza la herramienta de Excel la

elaboracion de la Orden de Compra.
i. Herramientas

e Computadora
o [Fax
e Teléfono

e Lapicero o lapiz
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j. Frecuencia

Este procedimiento se realiza diariamente, dependiendo de si se realizan ventas

en un dia.
k. Conceptos

e Orden de Pedido: Formulario que incluye los datos del cliente, la descripcion
de los productos que el cliente va a adquirir con su respectivo precio, y por

ultimo la firma del cliente y del vendedor.

e Orden de Compra: Formulario para hacer pedidos a proveedores, en donde
se incluye la descripcion del producto que se solicita sin el precio del mismo, o
la descripcion de la instalacion en el caso de que la Orden de Compra vaya

dirigida al instalador.

e Transportistas: Se refiere al servicio de envié y entrega de paquetes a
diferentes partes del pais que ofrecen empresas dedicadas especificamente a

este tipo de servicio.

|. Descripcion de Operaciones

Procedimiento de Pedido a Proveedores

Cadigo: DA-PP
Secuencia Descripcion Encargado
Inicio

1 Entrega Orden de Pedido Vendedor

5 Busca los proveedores necesarios para realizar la Asistente
Orden de Compra Administrativa

_ Asistente

3 Confecciona la Orden de Compra o .
Administrativa

4 Imprime y firma la Orden de Compra y la entrega Asistente
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al Gerente Administrativa
Recibe y firma la Orden de Compra y la devuelve a
5 _ o _ Gerente
la Asistente Administrativa
i Asistente
6 Envia por fax la Orden de Compra al proveedor o .
Administrativa
. Llama por teléfono al proveedor para corroborar Asistente
gue el fax fue recibido correctamente Administrativa
o ) _ Asistente
8 ¢Esta bien? Si: continua paso9 No: paso 6 o _
Administrativa
9 Recibe la cotizacibn del proveedor por la Asistente
mercaderia solicitada Administrativa
10 ¢,Pago de contado? Asistente
Si: continua paso 11 No: paso 14 Administrativa
Realiza la transaccién bancaria mediante pagina
11 ) ) ) . Gerente
web de la entidad financiera respectiva.
12 Imprime el comprobante de transaccion bancaria Gerente
Envia al proveedor el comprobante de transaccion
13 _ Gerente
bancaria por fax
» Da seguimiento al pedido para recibirlo en el Asistente
tiempo estimado Administrativa
15 ¢Mercaderia llega en el tiempo acordado? Asistente
Si: paso 18 No: continua 16 Administrativa
. Asistente
16 Llama al cliente o .
Administrativa
17 Explica al cliente que la mercaderia no ha llegado Asistente
a tiempo Administrativa
_ ) Asistente
18 Recibe mercaderia

Administrativa
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_ Asistente

19 Paga a transportistas o .
Administrativa

_ _ Asistente

20 Firma factura de transportistas o _
Administrativa

_ o _ Asistente

21 Recibe factura original de transportistas o _
Administrativa

. ] Asistente

22 Revisa mercaderia o .
Administrativa

o o _ Asistente

23 ¢ Esta bien? Si: Fin No: continua paso 24 o .
Administrativa

” Realiza procedimiento de reclamo y devolucion a Asistente
proveedores. Administrativa

Fin

m. Indicadores
e Cantidad de pedidos realizados semanalmente.

En este procedimiento se detalla la secuencia de pasos para la ejecucion del
proceso por medio del cuadro de descripcion de actividades, ademas se incluye

otra informacion relacionada con el procedimiento.

Sin embargo, en el segundo tomo del proyecto que esta conformado por un
Manual de Procedimientos; se incluyen los cambios o modificaciones que se
hicieron al procedimiento asi como la representacion gréafica o fluxograma, con el

fin de lograr que el proceso se desarrolle de la manera mas eficiente y eficaz.
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2. Reclamo y Devolucion a Proveedores
a. Introduccioén

Dentro de las actividades que se realizan en la empresa, el procedimiento de
reclamo y devolucion a proveedores, constituye una labor muy importante debido
a que Casa Decoracion debe velar porque el producto que se esta entregando al
cliente se encuentre en las mejores condiciones y cumpliendo las caracteristicas

gue el mismo cliente solicito.

Por tanto si el proveedor tiene alguna equivocaciéon a la hora de enviar la
mercaderia respectiva a la organizacién, es responsabilidad de la Asistente
Administrativa informar al proveedor de este problema para que remita la

mercaderia acordada en la Orden de Compra.
b. Objetivo

Hacer el tramite respectivo para el reclamo y devolucién de mercaderia incorrecta

o defectuosa a los proveedores respectivos.
c. Alcance

Aplica para el Departamento Administrativo, es decir que la Asistente

Administrativa es la encargada del procedimiento.

Inicia cuando la Asistente Administrativa confronta la Orden de Compra vs la

factura del proveedor y termina, cuando se recibe la mercaderia correcta.
d. Responsables

e Asistente Administrativa

e Vendedor

140



Diagndstico de la Situaciéon Actual Tala 1=
Manual Organizacional y Manual de Procedimientos A

e. Politicas

Verificar siempre la Orden de Compra contra la factura del proveedor

—h

Documentos Externos

Factura del proveedor

Factura del transportista

g. Documentos Internos

Orden de Compra (Ver anexo N°1)

h. Sistemas de Informacioén

Dentro del paquete Microsoft Office se utiliza la herramienta de Excel para la

elaboracion de la Orden de Compra.
i. Herramientas

e Computadora

e [ax

e Teléfono

e Lapicero o lapiz

e Vehiculo
j. Frecuencia

La frecuencia del este procedimiento depende de las veces que el proveedor no

envie la mercaderia correcta.
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k. Conceptos

Numero de guia: ElI nuamero identificacion que le asigna la empresa

transportista al paquete enviado.

e Orden de Compra: Formulario para hacer pedidos a proveedores, en donde
se incluye la descripcion del producto que se solicita sin el precio del mismo, o
la descripcion de la instalacion en el caso de que la Orden de Compra vaya

dirigida al instalador.

e Transportistas: Se refiere al servicio de envié y entrega de paquetes a
diferentes partes del pais que ofrecen empresas dedicadas especificamente a

este tipo de servicio.

|. Descripcion de Operaciones

Procedimiento de Reclamo y Devolucion a Proveedores

Caodigo: DA-RDP

Secuencia Descripcion Encargado
Inicio

1 Confronta la Orden de Compra vs la factura de Asistente
proveedor Administrativa

5 ¢Hay algun error? Asistente
Si: continua paso 3 No: Fin Administrativa

] Asistente

3 Llama por teléfono al proveedor o .
Administrativa

4 Reporta que existe un error en la mercaderia Asistente
enviada Administrativa

5 Envia por fax la Orden de Compra al proveedor Asistente
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Administrativa
Llama por teléfono al proveedor para corroborar _
L N i Asistente
6 gue recibio el fax y especifica el articulo que debe o _
_ Administrativa
ser enviado
Asistente
7 Empaca el producto que se va a devolver o _
Administrativa
g Indica en el paquete el nombre de la persona que Asistente
envia y hacia quién va dirigido Administrativa
Traslada el paquete hacia las instalaciones de
9 ) _ Vendedor
algun transportista
Indica el nimero de guia de la encomienda a la
10 Asistente Administrativa Vendedor
1 Llama por teléfono al proveedor para indicar el Asistente
namero de guia de la encomienda Administrativa
12 Recibe la mercaderia incorrecta Proveedor
13 Envia la mercaderia correcta Proveedor
_ . Asistente
14 Recibe la mercaderia nueva o .
Administrativa
15 Revisa la mercaderia conforme la Orden de Asistente
Compra Administrativa
16 ¢La mercaderia es correcta? Asistente
Si: Fin No: paso 1 Administrativa
Fin

143




Diagndstico de la Situaciéon Actual ~Yalaf=
Manual Organizacional y Manual de Procedimientos e

m.Indicadores

e Numero de reclamos y devoluciones mensuales.

e Costo de la devolucién al proveedor.

En este procedimiento se detalla la secuencia de pasos para la ejecucion del
proceso por medio del cuadro de descripcion de actividades, ademas se incluye

otra informacion relacionada con el procedimiento.

Sin embargo, en el segundo tomo del proyecto que esta conformado por un
Manual de Procedimientos; se incluyen los cambios o modificaciones que se
hicieron al procedimiento asi como la representacion gréfica o fluxograma, con el

fin de lograr que el proceso se desarrolle de la manera mas eficiente y eficaz.
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3. Manejo de Cuentas por Cobrar
a. Introduccioén

La politica de Casa Decoracién es que el cliente cancele la factura una vez que se
haya entregado el producto, sin embargo en ocasiones los clientes no pueden

pagar en ese momento o solicitan mas tiempo para pagar.

En ese caso es necesario que la Asistente Administrativa este al tanto de los
clientes que tienen deudas pendientes en la empresa, para que de esta forma se
pueda recibir el pago correspondiente a los servicios y productos brindados por la

organizacion.
b. Objetivo

Obtener el dinero pendiente de clientes que no han podido cancelar una cuenta en

el momento acordado.
c. Alcance

Aplica para el Departamento Administrativo, es decir que la Asistente

Administrativa es la encargada del procedimiento.

Inicia desde que se verifica en el sistema Microsoft Office Acoounting si el cliente

tiene pendientes, hasta que se cancela la factura en dicho software.
d. Responsables

e Asistente Administrativa
e Vendedor

e Gerente
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e. Politicas

e Se cobran las facturas contra entrega del producto.

e Si el cliente no cancela contra entrega, se llama para cobrar.
f. Documentos Externos

N/A

g. Documentos Internos

e Factura (Ver anexo N°3)

e Recibo por dinero (Ver anexo N° 4)

h. Sistemas de Informaciodn

Microsoft Office Accounting para la elaboracion de la factura y cancelacion de la

misma en dicho sistema.

i. Herramientas

Computadora

Teléfono

Lapicero

Vehiculo

Internet

j. Frecuencia

La frecuencia con que se realiza el procedimiento depende de la cantidad de

clientes que no cancelen el producto cuando se entrega.
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k. Conceptos

N/A

|. Descripcion de Operaciones

Secuencia

Procedimiento de Manejo de Cuentas por Cobrar

Cadigo: DA-CC

Descripcion
Inicio

Encargado

Verifica en el sistema Microsoft Office Acoounting

si el cliente tiene algun saldo pendiente

Asistente

Administrativa

¢ Tiene algun saldo pendiente?

Si: continua paso 3 No: Fin

Asistente

Administrativa

Llama al cliente por teléfono y le explica que es
necesario que pase por el punto de venta a

cancelar su cuenta

Asistente

Administrativa

¢ El cliente pasa a cancelar al punto de venta?

Si: continua paso 5 No: paso: 18

Asistente

Administrativa

Elabora factura en Microsoft Office Acoounting

Asistente

Administrativa

Imprime factura

Asistente

Administrativa

Indica el monto correspondiente a la factura

Asistente

Administrativa

Entrega dinero para cancelar factura a la Asistente
Administrativa

Cliente

Recibe dinero

Asistente
Administrativa
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10 ¢, Existe un sobrante de dinero? Asistente
Si: continua paso 11 No: paso 13 Administrativa
_ _ Asistente
11 Entrega sobrante de dinero al cliente o _
Administrativa
12 Recibe sobrante de dinero Cliente
Asistente
13 Entrega factura al cliente Administrativa
14 Recibe factura Cliente
Emite recibo por dinero, entrega original al cliente Asistente
15 . - .
y conserva la copia. Administrativa
Entrega dinero y copia del recibo por dinero al Asistente
16 Gerente Administrativa
Recibe dinero y recibo por dinero.
17 Sigue en el paso 38 Gerente
¢Cliente solicita que se le vaya a cobrar a su _
o Asistente
18 domicilio? o _
_ _ Administrativa
Si: continua paso 19 No: paso: 33
19 Elabora factura en el sistema Microsoft Office Asistente
Accounting Administrativa
_ Asistente
20 Imprime factura o .
Administrativa
Asistente
21 Entrega factura al vendedor o .
Administrativa
22 Recibe factura Vendedor
23 Se traslada al domicilio del cliente Vendedor
24 Indica el monto correspondiente a la factura Vendedor
25 Entrega dinero Cliente
26 Recibe dinero Vendedor
27 Entrega factura al cliente Vendedor
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28 Recibe factura Cliente

Emite recibo por dinero, entrega original al cliente
29 _ Vendedor
y conserva la copia

30 Recoge recibo por dinero Cliente

31 Entrega dinero y recibo por dinero al Gerente Vendedor

Recibe dinero y copia del recibo por dinero. Sigue
32 Gerente
en el paso 38

33 Hace dep0sito o transferencia electronica Cliente
34 Llama al punto de venta para reportar pago Cliente

o ) _ Asistente
35 Solicita numero de transaccion

Administrativa

_ Asistente
36 Comunica al Gerente del pago o _
Administrativa

Verifica por internet la cuenta bancaria para
37 . Gerente
corroborar que se hiciera el pago

Cancela la factura en el sistema Microsoft Office Asistente
38 Accounting Administrativa
Fin

m.Indicadores

¢ Monto semanal de cuentas por cobrar canceladas

¢ Numero de cuentas por cobrar
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En este procedimiento se detalla la secuencia de pasos para la ejecucion del
proceso por medio del cuadro de descripcion de actividades, ademas se incluye

otra informacion relacionada con el procedimiento.

Sin embargo, en el segundo tomo del proyecto que esta conformado por un
Manual de Procedimientos; se incluyen los cambios o modificaciones que se
hicieron al procedimiento asi como la representacion gréfica o fluxograma, con el

fin de lograr que el proceso se desarrolle de la manera mas eficiente y eficaz.

151



Diagndstico de la Situaciéon Actual .E}afs.a acion
Manual Organizacional y Manual de Procedimientos

,(_ZJ@;S@ Procedimiento: Manejo de Caja Chica

Casa Decoracion

Pagina 152 a 157 Proxima Revisién: Cuando se registren cambios en la empresa

Tabla de Contenido

4. MANEJO DE CAJA CHICA ...oiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiissiisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnes 153
A. INTRODUCCION ...ttt sttt ettt sttt a e sa e e e s ae e s b e e bt e sb e senesaaesaeesaeesbeesneenneenneennens 153
B. OBJETIVO tvteteueeuesteeettstestesestesteseeteseeseetesteseetesteneeteseeseetessese et esseneetessentebesseneebesbene et e sseneebesbentebeseeneenestan 153
C. ALCANCE ...ttt bbb e e a e a e e a e b e e a e b e e b e e sb e e sare s 153
D. RESPONSABLES .....eeuviiiutiesitte ittt sttt st s e b e b e b e s b e s b e e s b e e s b e e s b e e s bb e e sab e e saa e e sabeesaaeesabeesanees 153
E. POLITICAS ..ttt ettt e st e et e s et e e ab e e s e bt e s ab e e s bt e e Rb e sa bt e e a bt s b e s naee s b e e earees 153
F. DOCUMENTOS EXTERNOS ...c.veutetevensereseneesessessesessensesessensesessansenessensensesessensesessensesessensesessensesessensesessensens 154
G. DOCUMENTOS INTERNOS. ....cveuteueetertentstesseseetesseststestesesteseesestestesessesaeseebessentesesseneesesseneesesseneesesseneesessenens 154
H.  SISTEMAS DE INFORMACION .....veuveueeteeeneetesseneetesseneesesseseesesseseesessesessessensesessensesessensesessensesessensesessensesessans 154
I HERRAMIENTAS «..vtveutetestenteststetesesteseesestessesessessesessessesessesseseesessesessessesessensesessensesessensesessensesessensesessenes 154
). FRECUENCIA ... entettrtenteteste et ste sttt sbe sttt st e bt be st e bt st et e st ebe st e bt e b et e bt eb e e e bt e b et ebe e b et ebe e b et ebe s b et ebesbenaenesbenes 154
K. (00 Tl {0 PPN 155
L. DESCRIPCION DE OPERACIONES. ¢.veuvevvvereesesteseeseasessesessessenessessesessessesessessesessesseseasessesessessesessensensesessensesenes 155
M. INDICADORES ...euvtuteteeuteutetenteseestesueeueeusentenseseesbesaesaeeaeeatanse s e besaeebeebeeseeme et enbeseenbesbeebeenteneensensenbesaesnene 157

152



Diagndstico de la Situaciéon Actual Tala 1=
Manual Organizacional y Manual de Procedimientos e

4. Manejo de Caja Chica
a. Introduccién

En el funcionamiento diario de cualquier compafiia se requiere contar con una
cantidad de dinero que permita hacer frente a cierto tipo de gastos que son

necesarios para que las actividades de la organizacion sigan su curso normal.

El procedimiento Manejo de Caja Chica muestra la forma en que la Asistente

Administrativa ejecuta esta funcion.
b. Objetivo

Solventar los egresos de primera necesidad que tiene la empresa por medio de un
monto de dinero a cargo de la Asistente Administrativa.

c. Alcance

Aplica para el Departamento Administrativo, es decir que la Asistente

Administrativa es la encargada del procedimiento.

Inicia desde que el Gerente entrega la reposicién del monto de Caja Chica cada
semana a la Asistente Administrativa, hasta que ésta brinda el informe de Caja

Chica al Gerente.

o

. Responsables

Asistente Administrativa

Gerente

Funcionario

e. Politicas

Todo dinero entregado debe tener un comprobante que lo respalde
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e El monto de Caja Chica es de ¢50000

e Se repone el monto de Caja Chica cada lunes

e Para entregar dinero algun funcionario, el mismo debe firmar un vale
e Solamente la Asistente Administrativa puede manejar la Caja Chica

e Los vales a los empleados deben ser autorizados por el Gerente
f. Documentos Externos
Facturas

g. Documentos Internos

Vale por dinero (Ver anexo N°5)

Informe de Caja Chica (Ver anexo N°6)

=

. Sistemas de Informacion

Dentro del paquete Microsoft Office, la herramienta Microsoft Office Excel para la

elaboracion del Informe de Caja Chica
i. Herramientas

e Caja Metadlica con llave
e Computadora
e Calculadora

e Lapicero
j. Frecuencia

La reposicion de Caja Chica se realiza cada semana, pero los pagos que se hacen

con este dinero se realizan todos los dias.
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k. Conceptos

N/A

|. Descripcion de Operaciones

Procedimiento de Caja Chica

Caddigo: DA-CCH

Secuencia Descripcion Encargado
Inicio
Entrega reposicion de caja chica a la Asistente
1 L Gerente
Administrativa cada lunes
_ _ Asistente
2 Recibe dinero o _
Administrativa
_ Asistente
3 Cuenta del dinero o .
Administrativa
4 ¢ Esta completo el dinero? Asistente
Si: paso 11 No: continua paso 5 Administrativa
¢ Existe un faltante de dinero? Asistente
> Si: continua paso 6 No: paso 9 Administrativa
Asistente
6 Solicita el faltante de dinero al Gerente - .
Administrativa
Otorga el faltante de dinero a la Asistente
7 o ] Gerente
Administrativa
Asistente
8 Recibe el dinero faltante. Continua paso 11 - .
Administrativa
El dinero adicional del monto de la caja chica se Asistente
9 devuelve al Gerente Administrativa
10 Recibe sobrante de dinero Gerente
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. . _ Asistente
11 Hace los pagos correspondientes a caja chica o .
Administrativa
_ Asistente
12 Recibe facturas por egresos o _
Administrativa
SAlgun funcionario de la empresa solicita dinero _
_ _ Asistente
13 de caja chica? o _
_ _ Administrativa
Si: continua paso 14 No: paso 28
_ _ Asistente
14 Llena vale y lo entrega al funcionario o _
Administrativa
Recibe vale, lo firma y devuelve a la Asistente . .
15 o . Funcionario
Administrativa
_ _ Asistente
16 Recibe vale y lo archiva o .
Administrativa
_ ) ) Asistente
17 Entrega dinero al funcionario o _
Administrativa
18 Recibe dinero Funcionario
Entrega factura como comprobante para cancelar ) _
19 Funcionario
vale
_ Asistente
20 Recibe factura o _
Administrativa
¢ La factura es por el mismo monto del vale? Asistente
21 Si: paso 28 No: continua paso 22 Administrativa
¢ La factura es menor que el monto del vale? Asistente
22 Si: continua paso 23 No: paso 25 Administrativa
Entrega el dinero sobrante a la Asistente _ .
23 - : Funcionario
Administrativa
_ . _ Asistente
24 Recibe el dinero sobrante. Continua paso 27 o .
Administrativa
25 El dinero adicional al monto del vale se otorga al Asistente
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funcionario Administrativa
26 Recibe faltante de dinero Funcionario
Asistente
27 Anula y desecha el vale o .
Administrativa
_ _ _ Asistente
28 Hace cierre de caja chica o _
Administrativa
_ _ _ Asistente
29 Elabora informe de caja chica o _
Administrativa
30 Imprime informe de caja chica y lo entrega al Asistente
Gerente Administrativa
31 Recibe informe de caja chica Gerente
Fin

m.Indicadores

¢ Numero de reintegros semanales de caja chica

e Monto promedio de las facturas

En este procedimiento se detalla la secuencia de pasos para la ejecucion del
proceso por medio del cuadro de descripcion de actividades, ademas se incluye

otra informacion relacionada con el procedimiento.

Sin embargo, en el segundo tomo del proyecto que esta conformado por un
Manual de Procedimientos; se incluyen los cambios o modificaciones que se
hicieron al procedimiento asi como la representacion gréafica o fluxograma, con el

fin de lograr que el proceso se desarrolle de la manera mas eficiente y eficaz.
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C. Descripcion de Procedimientos del Departamento Financiero

Procedimiento: Control de Gastos

Responsable: Encargada de Finanzas

P&agina 158 a 161 Préxima Revision: Cuando se registren cambios en la empresa
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1. Control de Gastos
a. Introduccion

Dentro de las funciones que se desempefian en una empresa, el control de
gastos representa la forma en que la organizacion busca un manejo eficiente de

sus recursos financieros y con esto aumentar las ganancias.

Este procedimiento explica la forma en que la Encargada de Finanzas de Casa

Decoracion realiza el control de los gastos.
b. Objetivo

Realizar un registro y control adecuado de cada uno de los costos o gastos en los

que incurre la empresa durante el desarrollo de sus operaciones.
c. Alcance

Aplica para el Departamento Financiero, es decir que la Encargada de Finanzas

es la responsable del procedimiento.

Inicia desde que la Asistente Administrativa entrega las facturas de los gastos a la
Encargada de Finanzas, hasta que esta Ultima entrega las facturas por gastos al

contador.

o

. Responsables

Asistente Administrativa

Encargada de Finanzas

e. Politicas

Cualquier gasto debe estar respaldado por una factura.
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f. Documentos Externos

e Facturas

g. Documentos Internos
N/A

h. Sistemas de Informacion
Microsoft Office Accounting

I. Herramientas

e Computadora

j. Frecuencia

El procedimiento se realiza diariamente.
k. Conceptos

N/A

|. Descripcion de Operaciones

Procedimiento de Control de Gastos

Codigo: DF-CG
Secuencia Descripcion Encargado
Inicio
1 Entrega facturas de gastos a la Encargada de Asistente
Finanzas Administrativa
_ Encargada de
2 Recibe facturas de gastos .
Finanzas
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3 Incluye facturas en el sistema Microsoft Office | Encargada de
Acoounting Finanzas
_ Encargada de
4 Archiva facturas de gastos _
Finanzas
Encargada de
5 Entrega facturas de gastos a el contador _
Finanzas
Fin

m.Indicadores

e Monto semanal de gastos

En este procedimiento se detalla la secuencia de pasos para la ejecucion del
proceso por medio del cuadro de descripcion de actividades, ademas se incluye

otra informacion relacionada con el procedimiento.

Sin embargo, en el segundo tomo del proyecto que esta conformado por un
Manual de Procedimientos; se incluyen los cambios o modificaciones que se
hicieron al procedimiento asi como la representacion gréafica o fluxograma, con el

fin de lograr que el proceso se desarrolle de la manera mas eficiente y eficaz.
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D. Descripcion de Procedimientos del Departamento de Mercadeo

y Unidad de Ventas.

CA53 Procedimiento: Venta a Clientes
decira

Casa Decoracion

Pagina 162 a 168 Préxima Revision: Cuando se registren cambios en la empresa
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1. Venta a Clientes
a. Introduccion

El objetivo de una empresa comercializadora es generar ganancias, en este caso

la Unica manera de conseguir esos excedentes es realizando ventas.

Este procedimiento de ventas no solo permite obtener utilidades sino que ademas
la empresa propicia las relaciones exitosas con los clientes que al mismo tiempo

brinda publicidad gratuita a la empresa y posibles ventas futuras.
b. Objetivo

Generar ventas reales que permitan a la empresa alcanzar su meta de obtener

ganancias.
c. Alcance

Aplica tanto para el Departamento de Mercadeo como para la Unidad de Ventas,
es decir que el Encargado de Mercadeo y el Vendedor son los responsables del

procedimiento.

El proceso inicia desde que se hace el contacto con el cliente hasta que la
Asistente Administrativa realiza la Orden de Compra para el proveedor del

producto solicitado por el cliente.
d. Responsables

e Vendedor

e Asistente Administrativa
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e. Politicas

e Tomar medidas correctamente

e Emitir la Orden de Pedido con descripcion especifica del producto e

informacion general del cliente y firmada por el cliente si es posible
e Las visitas no tienen costo
e Pedir adelanto de dinero
e Puntualidad en las visitas
¢ No se realizan ventas al crédito
e Se puede hacer un descuento de 5% a cualquier cliente
e Se puede hacer un descuento de 7% solamente autorizado por el Gerente

¢ No se aplica descuento si se cancela con tarjeta de crédito o débito.
f. Documentos Externos

N/A

g. Documentos Internos

e Orden de Compra (Ver anexo N° 1)

e Orden de Pedido (Ver anexo N° 2)

e Recibos por Dinero (Ver anexo N°4)

e Cotizacion (Ver anexo N°7)

e Hoja de Visita (Ver anexo N°8)

e Manual de Ventas (Ver anexo N°10)
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h. Sistemas de Informacién

Dentro del paquete de Microsoft Office se utiliza la herramienta de Word para la

elaboracion de la Cotizacion, y Excel para emitir la Orden de Compra.

i. Herramientas

e Computadora
e Calculadora

e Lapicero

e Teléfono

e Vehiculo

e Muestras

j. Frecuencia

El procedimiento se ejecuta diariamente
k. Conceptos

e Orden de Pedido: Formulario que incluye los datos del cliente, la descripcién
de los productos que el cliente va a adquirir con su respectivo precio y por
ultimo la firma del cliente y del vendedor.

e Orden de Compra: Formulario para hacer pedidos a proveedores, en donde
se incluye la descripcién del producto que se solicita sin el precio del mismo, o
la descripcion de la instalacién en el caso de que la Orden de Compra vaya

dirigida al instalador.

e Manual de Ventas: Presentacion elaborada por el Gerente de la empresa en
la herramienta Microsoft Office Power Point, que contiene indicaciones acerca
de la forma en que se realiza la toma de medidas para la venta de productos y

las cotizaciones de dichos productos.
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e Cotizacion: Documento que contiene la descripcion de

solicitados por el cliente con el precio de los mismos y las condiciones para

una eventual compra.

e Hoja de Visita: Documento que incluye el nombre, teléfono y direccion del

cliente, la fecha y hora a la que el cliente solicita que se le visite ademas de los

productos en los que esta interesado.

|. Descripcion de Operaciones

Procedimiento de Venta a Clientes

Codigo: DM-UV-VC

los productos

Secuencia Descripcion Encargado
Inicio
El cliente se puede contactar cuando el mismo
llama por teléfono al punto de venta, visita el punto
de venta o el vendedor lo contacta en ruta.
1 _ ) o Vendedor
¢El cliente llama por teléfono o visita el punto de
venta?
Si: continua paso 2 No: paso 5
2 Programa visita al cliente Vendedor
3 Llena la hoja de visita Vendedor
4 Visita al cliente Vendedor
5 Saluda al cliente Vendedor
6 Pregunta al cliente la necesidad que tiene Vendedor
7 Muestra al cliente los muestrarios Vendedor
Toma las medidas. Consultar Manual de Ventas
8 o ] Vendedor
por si existe alguna duda de como tomar las
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medidas.
9 Selecciona las caracteristicas del producto Cliente
10 Realiza la cotizacion Vendedor
11 Entrega la cotizacion Vendedor
12 Recibe la cotizacion Cliente
13 Induce al cierre de ventas Vendedor
; Acepta realizar la compra?

14 © . P _ P _ Cliente
Si: continua paso 15 No: Fin

15 Genera la Orden de Pedido Vendedor

16 Firma la Orden de Pedido y entrega al cliente Vendedor
Recibe y firma la Orden de Pedido y la devuelve al _

17 Cliente
vendedor
Recibe, entrega la copia de la Orden de Pedido al

18 ) o Vendedor
cliente y conserva la original

19 Recibe copia de la Orden de Pedido Cliente

20 Solicita adelanto de dinero al cliente Vendedor
¢El cliente va a pagar adelanto?

21 : : Vendedor
Si: continua paso 22 No: paso 28

22 Entrega adelanto de dinero al vendedor Cliente

23 Recibe dinero Vendedor
Emite recibo por dinero, entrega original al cliente

24 . Vendedor
y conserva la copia

o5 Recoge recibo por dinero Cliente
Entrega dinero y copia del recibo por dinero al

26 Vendedor
Gerente

27 Recibe dinero y recibo por dinero Gerente
Entrega Orden de Pedido a la Asistente

28 - : Vendedor
Administrativa

29 Recibe Orden de Pedido Asistente
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Administrativa

Asistente

30 Realiza Orden de Compra N
Administrativa

Fin

m.Indicadores

¢ Numero de ventas semanales
¢ Monto promedio de ventas semanales

e Monto promedio de ventas mensuales

En este procedimiento se detalla la secuencia de pasos para la ejecucion del
proceso por medio del cuadro de descripcion de actividades, ademas se incluye

otra informacion relacionada con el procedimiento.

Sin embargo, en el segundo tomo del proyecto que esta conformado por un
Manual de Procedimientos; se incluyen los cambios o modificaciones que se
hicieron al procedimiento asi como la representacion gréafica o fluxograma, con el

fin de lograr que el proceso se desarrolle de la manera mas eficiente y eficaz.
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E. Descripcion de Procedimientos del Departamento de

Operaciones

,C@;S@ Procedimiento: Instalacion de Alfombras
QECHra

Casa Decoracion

Pagina 169 a 177 Préxima Revision: Cuando se registren cambios en la empresa

Tabla de Contenido

1. INSTALACION DE ALFOMBRAS .......coueeeerreerseessesensssessssssssssessssessssessssssssssessesessssssenssssnsssessssssenssses 170
A. INTRODUCCION ....teiteeittesitee sttt e et e st e et e st e st e st e s bt e s e bt e e ab e e sab e e eab e e s e b e e e abeesa b e e e abeesabeeemneesareesnneesareesnnees 170
B. L0 =13 1Yo TP 170
C. ALCANCE ...ttt sttt e e a e s b e a e e a e b e e a e s b e e a e b e e b e e s b e e sare s 170
D. RESPONSABLES ....ctiuvettstesteststessesestessaseetessesestesseseesesseseasesseseesessensesessensesessensesessensesessensesessensasessensesessons 170
E. POLITICAS ..ottt ettt st e e bt e s e bt e s ab e e s e bt e s it e sa b e e e Rt e e sa bt e ea bt e sa b e e s aae e s reeearees 170
F. DOCUMENTOS EXTERNOS ..c.veuttertenietetentetestestetestestesessessesessessesessestentssesbesessebentssesbeneesesbentesesbeneesesseneene 171
G. DOCUMENTOS INTERNOS. ....cteuteueetertestrtestestetesteststessesesteseenestessesesseseeseebessentesesseneesesseneesesseneesesseneesesseneas 171
H.  SISTEMAS DE INFORMACION .....veuveuretetentetesseneesesseneesesseneesesseseesessesessessensesessensesessensesessensesessensesessensesessans 171
I HERRAMIENTAS ..t ttentetesteneettsteseesesteseenesteseesesbesee st sbeseenesbeseeseeb e e e st sb et eneebe e ene ek et esesbe e enesbe e enesbeneenesbenes 171
). FRECUENCIA ...t ertetttentettsteeettste st e st steseesesbeseesesbe st e st sbe s e e st ebe s e eseeb et e st eb et ene e b et ene ek et eseebe e esesbe e enesbeneenesbenes 172
Ko CONGEPTOS -eeuteuteteeueeutentetenteseestesueeueeasensenseseeabesaesaeeaeeatensansenbesaeeheeseeseemsensanbeseeebesbeebeenteneensensenbesaesnene 172
L. DESCRIPCION DE OPERACIONES. ...t veuteteeuteutentensessestesuesueeseentansensansessessesseessensessasesaessessesnsensensessessessessens 174
M. INDICADORES ..euttteutettstestesesteseesestesseneeteseenestesaesestesseneebeseeneebesteneebessentebesseneebestentebesbentebesseneebesteneereseens 176

169



Diagndstico de la Situaciéon Actual Tala 1=
Manual Organizacional y Manual de Procedimientos e

1. Instalacion de Alfombras
a. Introduccion

Cuando se realiza una venta de alfombras, el instalador debe conocer los pasos a
seguir para realizar una instalacion correcta del producto, ademas del cobro al

cliente para la cancelacion de la factura.
b. Objetivo

Satisfacer la necesidad del cliente por medio de una entrega e instalacion correcta

del producto vendido.
c. Alcance

Aplica para el Departamento de Operaciones, es decir que el encargado del

procedimiento es el instalador.

Inicia desde que el Instalador revisa la mercaderia que va a instalar antes de salir
del punto de venta hasta que regresa y entrega el dinero para la cancelacién de
factura y la hoja de visto bueno.

d. Responsables

Instalador

Asistente Administrativa

Gerente

e. Politicas

Uniforme limpio y buena presentacion

Limpiar el espacio después de instalar

Tener el equipo necesario para la instalacion en buenas condiciones
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e Revisar la mercaderia antes de salir del negocio

e Llevar la hoja de visto bueno, factura y recibo por dinero

e Verificar las medidas del producto vs el espacio, antes de la instalacion
¢ No hacer ningun otro trabajo que no sea autorizado por la empresa

e Tiempo promedio de instalacion, tres horas instalando 20 m?
f. Documentos Externos
N/A

g. Documentos Internos

Factura (Ver anexo N°3)

Recibo por dinero (Ver anexo N°4)

Hoja de visto bueno (Ver anexo N°9)

h. Sistemas de Informacioén

Microsoft Office Acoounting

. Herramientas

e Vehiculo

e Tijeras

o Cutter

e Rodillazo

e Taladro

e Broca 3/16

e Desatornillador
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e Cinta métrica
e Marcador

e Palay escoba
e Lapiz

e Delantal

j. Frecuencia

Depende de cada cuanto un cliente compre una alfombra.

k. Conceptos

Figura 17
Conceptos importantes para la instalacion de alfombras

‘--4 Alfombra

4 Material sintético que se vende en rollos de 3,65m de ancho en
varios disenos y colores.

Rodillazo

Herramienta que sirve para tensar la alfombra.

Pegamento

Material sintético de contacto para pegar la alfombra a la superficie
donde se estd instalando.
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Moldura plana

Pieza en aluminio que se coloca al final de la alfombra.

Moldura para grada

Moldura en L que sirve para poner al final de la alfombra en una
grada.

7

Paddin
Espuma de hule para colocar entre la superficie y la alfombra para
dar mayor suavidad a la alfombra.

Pega Vulcanizada

Cinta de hule que al calentar sirve para hacer uniones en la alfombra
| cuando es anclada.

>

. Alfombra Anclada

¢| Alfombra que se instala por medio de un anclaje y con paddin en el
centro.

7

Anclaje
Pieza de madera de un 1.20m de largo con clavos que la traspasan.

)

Fuente: Elaboracion propia
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|. Descripcién de Operaciones

Procedimiento de Instalacion de Alfombras

Caodigo: DO-AL
Secuencia Descripcion Encargado
Inicio
Revisa mercaderia necesaria para la instalacion
1 _ Instalador
antes de salir del punto de venta
El cliente tuvo la opcion de realizar la compra en
Casa de Decoracion o en la sucursal de Ferreteria
5 Rojas y Rodriguez #1 Asistente
SEl cliente realiz6 la compra en Casa| Administrativa
Decoracion?
Si: continua paso 3 No: paso 6
3 Elabora factura en el sistema Microsoft Office Asistente
Accounting Administrativa
_ _ Asistente
4 Imprime factura y la entrega al instalador o .
Administrativa
5 Recibe factura Instalador
. _ . _ Asistente
6 Emite hoja de visto bueno y la entrega al instalador o .
Administrativa
7 Recibe hoja de visto bueno Instalador
8 Saluda al cliente y explica el motivo de la visita Instalador
Explica lo que se va a instalar de acuerdo a lo que
9 o _ Instalador
le solicito el cliente
10 Prepara herramienta para la instalacién Instalador
Corrobora las medidas del lugar donde va a
11 _ _ Instalador
instalar con las medidas del producto
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12 Barre y limpia el area Instalador
¢Alfombra pegada directa?

13 _ _ Instalador
Si: continua paso 14 No: paso 19

14 Extiende la alfombra por el area Instalador

15 Dobla la alfombra a la mitad Instalador
Pone pegamento en la mitad de la alfombra

16 doblada Instalador
Espera 5 minutos y comienza a pegar la alfombra,

17 . . Instalador
tensandola con el rodillazo
Repite el mismo procedimiento para la otra mitad

18 de la alfombra. Continua paso 21 Instalador
Se pega la alfombra de forma anclada para lo cual

19 se clava el anclaje al perimetro de la superficie a Instalador
un centimetro de la pared
Pega la alfombra al anclaje de un lado, y la

20 : . Instalador
extiende con el rodillazo
Marca el perimetro de la alfombra y lo corta con

21 Instalador
una cutter

22 Pega la moldura Instalador

23 Recoge la herramienta Instalador

24 Limpia y barre el area Instalador

25 Entrega trabajo al cliente Instalador

26 Entrega hoja de visto bueno al cliente Instalador
Recibe y firma hoja de visto bueno y la entrega al _

27 _ Cliente
instalador

28 Recibe hoja de visto bueno Instalador
El cliente tuvo la opcion de realizar la compra en

29 Casa de Decoracion o en la sucursal de Ferreteria Instalador

Rojas y Rodriguez #1
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¢El cliente realiz6 la compra en Casa
Decoracion?

Si: continua paso 30 No: paso 40

30 Solicita el dinero para la cancelacion de la factura Instalador

¢ Va a cancelar ahora?
31 Si: continda paso 33 Instalador
No: Realizar procedimiento de Cuentas por Cobrar

32 Entrega dinero Cliente
33 Recibe dinero Instalador
ot Emite recibo por-dinero, entrega original al cliente Instalador
y conserva la copia
35 Recoge recibo por dinero Cliente
36 Entrega factura al cliente Instalador
37 Recibe factura Cliente
38 Entrega dinero y recibo por dinero al Gerente Instalador
39 Recibe dinero y recibo por dinero Gerente

Entrega hoja de visto bueno a la Asistente
40 o _ Instalador
Administrativa

_ . . Asistente
41 Recibe hoja de visto bueno. . _
Administrativa

Fin

m.Indicadores

e Tiempo de instalacién

¢ Numero de alfombras instaladas semanal y mensualmente
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En este procedimiento se detalla la secuencia de pasos para la ejecucion del
proceso por medio del cuadro de descripcion de actividades, ademas se incluye

otra informacion relacionada con el procedimiento.

Sin embargo, en el segundo tomo del proyecto que esta conformado por un
Manual de Procedimientos; se incluyen los cambios o modificaciones que se
hicieron al procedimiento asi como la representacion gréfica o fluxograma, con el

fin de lograr que el proceso se desarrolle de la manera mas eficiente y eficaz.
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2. Instalacion de Cenefa en Base de Madera (Recta, Tapizada, Luis XV,

Entrelazada)
a. Introduccion

En este procedimiento se puede apreciar cada una de las actividades que realiza
el instalador para colocar una cenefa que viene armada en una base de madera,
entre estas destacan la cenefa recta, la tapizada, la cenefa Luis XV y la

entrelazada.
b. Objetivo

Satisfacer la necesidad del cliente por medio de una entrega e instalacion correcta
del producto vendido.

c. Alcance

Aplica para el Departamento de Operaciones, es decir que el encargado del

procedimiento es el instalador.

Inicia desde que el instalador revisa la mercaderia antes de salir del punto de
venta a instalar hasta que regresa con el dinero para cancelar la factura y la hoja

de visto bueno firmada por el cliente.

d. Responsables

Instalador

Asistente Administrativa

Gerente

e. Politicas

Uniforme limpio y buena presentacién

Limpiar el espacio después de instalar
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e Tener el equipo necesario para la instalacion en buenas condiciones

e Revisar la mercaderia antes de salir del negocio

e Llevar la hoja de visto bueno, factura y recibo por dinero

e Verificar las medidas del producto vs el espacio, antes de la instalacion

¢ No hacer ningun otro trabajo que no sea autorizado por la empresa

e Tiempo promedio de instalacion, de 20 a 30 minutos

f. Documentos Externos

N/A

g. Documentos Internos

Factura (Ver anexo N°3)

Recibo por dinero (Ver anexo N°4)

Hoja de visto bueno (Ver anexo N°9)

h. Sistemas de Informacidn
Microsoft Office Acoounting
i. Herramientas

e Escalera

e Taladro

e Broca para concreto de 3/16 o de ¥
e Broca para metal de 1/8

e Extension eléctrica

e Taladro inalambrico
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e Tornillo tipo ojo abierto y tipo ojo cerrado

e Puntatipo estrella

e Segueta

e Alicate de puntas

e Espander para broca de Y4y para broca 3/16
e Tornillos de 1x8 tipo estrella

e Cinta métrica

e Lapiz

e Delantal

e Escobay pala
j. Frecuencia
Depende de cada cuanto un cliente compre una cenefa en base de madera.

k. Conceptos

Figura 18
Conceptos importantes para la instalacion de cenefas en base de madera

ugmu, | Tornillo Tipo Ojo Abierto
- | Tornillo que tiene un argolla abierta en un extremo.

A

—_ | Tornillo Tipo Ojo Cerrado

>

Tornillo que tiene un argolla cerrada en un extremo.
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Cenefa Tapizada

Cenefa con bordes de madera y tapizada en cualquier tela en el centro.

J

| Cenefa Luis XV
Cenefa en madera que tiene blondas y caidas a los lados.

Cenefa Entrelazada
Cenefa en madera que tiene blondas entrelazadas y caidas a los lados.

)

Fuente: Elaboracion propia

|. Descripcion de Operaciones

Procedimiento de Instalacidon de Cenefa en Base de Madera
(Cenefa Recta, Tapizada, Luis XV y Entrelazada)

Codigo: DO-CBM

Secuencia Descripcion Encargado
Inicio

Revisa mercaderia necesaria para la instalacion
1 _ Instalador
antes de salir del punto de venta

El cliente tuvo la opcion de realizar la compra en Asistente
Casa de Decoracion o en la sucursal de Ferreteria | Administrativa
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Rojas y Rodriguez #1
SEl cliente realizd6 la compra en Casa

Decoracion?

Si: continua paso 3 No: paso 6
3 Elabora factura en el sistema Microsoft Office Asistente
Accounting Administrativa
_ . Asistente
4 Imprime factura y la entrega al instalador o .
Administrativa
5 Recibe factura Instalador
. _ . . Asistente
6 Emite hoja de visto bueno y la entrega al instalador o .
Administrativa
7 Recibe hoja de visto bueno Instalador
8 Saluda al cliente y explica el motivo de la visita Instalador
9 Explica lo que va a instalar Instalador
10 Prepara herramienta para instalacion Instalador
Corrobora las medidas del lugar donde va a
11 _ _ Instalador
instalar con las medidas del producto
Presenta la cenefa a 5¢cm para arriba del riel de la
12 _ Instalador
cortina actual
Marca en la pared los huecos que tiene la base de
13 Instalador
la cenefa
14 Coloca la broca de 3/16 en el taladro Instalador
15 Hace las perforaciones con el taladro Instalador
¢,Pared de madera?
16 Si: paso 18 No: continua paso 17 Instalador
17 Coloca los espander Instalador
En la patilla de la cenefa coloca el tornillo de ojo
18 . Instalador
cerrado y atornilla
19 Atornilla el tornillo de ojo abierto y coloca la cenefa Instalador

183




Diagndstico de la Situaciéon Actual
Manual Organizacional y Manual de Procedimientos

20 Recoge la herramienta Instalador
21 Limpiay barre el area Instalador
22 Entrega trabajo al cliente Instalador
23 Entrega hoja de visto bueno al cliente Instalador
Recibe y firma hoja de visto bueno y la entrega al
24 Cliente
instalador
25 Recibe hoja de visto bueno Instalador
El cliente tuvo la opcion de realizar la compra en
Casa de Decoracion o en la sucursal de Ferreteria
- Rojas y Rodriguez #1 Instalador
SEl cliente realiz6 la compra en Casa
Decoracion?
Si: continua paso 27 No: paso 37
27 Solicita el dinero para la cancelacion de la factura Instalador
¢ Va a cancelar ahora?
28 Si: continua paso 29 Instalador
No: Realizar procedimiento de Cuentas por Cobrar
29 Entrega dinero Cliente
30 Recibe dinero Instalador
i E-mite recibo por diner?, entrega el original al Instalador
cliente y conserva la copia
32 Recoge recibo por dinero Cliente
33 Entrega factura al cliente Instalador
34 Recibe factura Cliente
35 Entrega dinero y recibo por dinero al Gerente Instalador
36 Recibe dinero y recibo por dinero Gerente
Entrega hoja de visto bueno a la Asistente
37 o . Instalador
Administrativa
33 Recibe hoja de visto bueno Asistente
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Administrativa

Fin

m.Indicadores

e Tiempo de instalacion

e Numero de cenefas en base de madera instaladas semanal y mensualmente

En este procedimiento se detalla la secuencia de pasos para la ejecucion del
proceso por medio del cuadro de descripcidn de actividades, ademas se incluye

otra informacion relacionada con el procedimiento.

Sin embargo, en el segundo tomo del proyecto que esta conformado por un
Manual de Procedimientos; se incluyen los cambios o modificaciones que se
hicieron al procedimiento asi como la representacion gréafica o fluxograma, con el

fin de lograr que el proceso se desarrolle de la manera mas eficiente y eficaz.
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E@;S@ Procedimiento: Instalacién de Cenefa en Riel Continental
ge
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3. Instalacién de Cenefa en Riel Continental
a. Introduccion

En este procedimiento se puede apreciar cada una de las actividades que realiza

el instalador para colocar una cenefa en un riel continental.
b. Objetivo

Satisfacer la necesidad del cliente por medio de una entrega e instalacion correcta

del producto vendido.
c. Alcance

Aplica para el Departamento de Operaciones, es decir que el encargado del
procedimiento es el instalador.

Inicia desde que el instalador revisa la mercaderia antes de salir del punto de
venta a instalar hasta que regresa con el dinero para cancelar la factura y la hoja

de visto bueno firmada por el cliente.

o

. Responsables

Instalador

Asistente Administrativa

Gerente

e. Politicas

Uniforme limpio y buena presentacion

Limpiar el espacio después de instalar

Tener el equipo necesario para la instalacion en buenas condiciones

Revisar la mercaderia antes de salir del negocio
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e Llevar la hoja de visto bueno, factura y recibo por dinero
e Verificar las medidas del producto vs el espacio, antes de la instalacion
¢ No hacer ningun otro trabajo que no sea autorizado por la empresa

e Tiempo promedio de instalacion, de 45 minutos a una hora.
f. Documentos Externos

N/A

g. Documentos Internos

Factura (Ver anexo N°3)

Recibo por dinero (Ver anexo N°4)

Hoja de visto bueno (Ver anexo N°9)

=

. Sistemas de Informacioén
Microsoft Office Acoounting
i. Herramientas

e Escalera

e Taladro

e Broca para concreto de 3/16 o de ¥4
e Broca para metal de 1/8

e Extension eléctrica

e Taladro inalambrico

e Puntatipo estrella

e Segueta
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e Alicate de puntas

e Espander para broca de Y4y para broca 3/16
e Tornillos de 1x8 tipo estrella

e Cinta métrica

e Lapiz

e Delantal

e Escobay pala
j. Frecuencia
Depende de cada cuanto un cliente compre una cenefa en riel continental.

k. Conceptos

Figura 19

Conceptos importantes para la instalacion de cenefas en riel continental

Riel Continental
Riel en metal de 7cm de ancho extensible hasta 4.50 metros

Fuente: Elaboracion propia
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|. Descripcién de Operaciones

Procedimiento de Instalacion de Cenefa en Riel Continental

Cdédigo: DO-CRC

Secuencia Descripcion Encargado
Inicio
Revisa mercaderia necesaria para la instalacion
1 _ Instalador
antes de salir del punto de venta
El cliente tuvo la opcion de realizar la compra en
Casa de Decoracion o en la sucursal de Ferreteria
) Rojas y Rodriguez #1 Asistente
¢El cliente realiz6 la compra en Casa| Administrativa
Decoracion?
Si: continua paso 3 No: paso 6
3 Elabora factura en el sistema Microsoft Office Asistente
Accounting Administrativa
_ _ Asistente
4 Imprime factura y la entrega al instalador o _
Administrativa
5 Recibe factura Instalador
_ ) ) _ Asistente
6 Emite hoja de visto bueno y la entrega al instalador o .
Administrativa
7 Recibe hoja de visto bueno Instalador
8 Saluda al cliente y explica el motivo de la visita Instalador
9 Explica lo que va a instalar Instalador
10 Prepara herramienta para instalacion Instalador
Corrobora las medidas del lugar donde va a
11 _ _ Instalador
instalar con las medidas del producto
12 Presenta el riel continental a 5cm para arriba del Instalador
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riel de la cortina actual

Marca en la pared los huecos que tiene los

13 Instalador
soportes

14 Coloca la broca de 3/16 en el taladro Instalador

15 Hace las perforaciones con el taladro Instalador
¢ Pared de madera?

16 Si: paso 18 No: continua paso 17 Instalador

17 Coloca los espander Instalador

18 Atornilla los soportes a la pared Instalador
Coloca la tela de la cenefa en el riel, segun lo haya

19 . . Instalador
elegido el cliente
Instala el riel continental con la cenefa, en los

20 Instalador
soportes

21 Recoge la herramienta Instalador

22 Limpia y barre el area Instalador

23 Entrega trabajo al cliente Instalador

24 Entrega hoja de visto bueno al cliente Instalador
Recibe y firma hoja de visto bueno y la entrega al _

25 _ Cliente
instalador

26 Recibe hoja de visto bueno Instalador
El cliente tuvo la opcion de realizar la compra en
Casa de Decoracién o en la sucursal de Ferreteria
Rojas y Rodriguez #1

27 _ o Instalador
¢El cliente realiz6 la compra en Casa
Decoracion?
Si: continua paso 28 No: paso 38

28 Solicita el dinero para la cancelacion de la factura Instalador
¢ Va a cancelar ahora?

29 Instalador

Si: continua paso 30
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No: Realizar procedimiento de Cuentas por Cobrar

30 Entrega dinero Cliente
31 Recibe dinero Instalador
. ETnite recibo por diner?, entrega el original al Instalador
cliente y conserva la copia
33 Recoge recibo por dinero Cliente
34 Entrega factura al cliente Instalador
35 Recibe factura Cliente
36 Entrega dinero y recibo por dinero al Gerente Instalador
37 Recibe dinero y recibo por dinero Gerente

Entrega hoja de visto bueno a la Asistente
38 - : Instalador
Administrativa

_ . . Asistente
39 Recibe hoja de visto bueno n _
Administrativa

Fin

m.Indicadores

e Tiempo de instalacion

¢ Numero de cenefas en riel continental instaladas semanal y mensualmente

En este procedimiento se detalla la secuencia de pasos para la ejecucion del
proceso por medio del cuadro de descripcién de actividades, ademas se incluye
otra informacion relacionada con el procedimiento.

Sin embargo, en el segundo tomo del proyecto que esta conformado por un
Manual de Procedimientos; se incluyen los cambios o modificaciones que se
hicieron al procedimiento asi como la representacion gréafica o fluxograma, con el

fin de lograr que el proceso se desarrolle de la manera mas eficiente y eficaz.
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4. Instalacién de Closet
a. Introduccion

En este procedimiento se visualiza los pasos que el instalador debe seguir cuando

algun cliente adquiere un closet y requiere que sea instalado de la forma correcta.
b. Objetivo

Satisfacer la necesidad del cliente por medio de una entrega e instalacion correcta

del producto vendido.
c. Alcance

Aplica para el Departamento de Operaciones, es decir que el encargado del
procedimiento es el instalador.

Inicia desde que el Instalador revisa la mercaderia que va a instalar antes de salir
del punto de venta hasta que regresa y entrega el dinero para la cancelacion de

factura y la hoja de visto bueno.

o

. Responsables

Instalador

Asistente Administrativa

Gerente

e. Politicas

Uniforme limpio y buena presentacion

Limpiar el espacio después de instalar

Tener el equipo necesario para la instalacion en buenas condiciones

Revisar la mercaderia antes de salir del negocio
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e Llevar la hoja de visto bueno, factura y recibo por dinero
e Verificar las medidas del producto vs el espacio, antes de la instalacion
¢ No hacer ningun otro trabajo que no sea autorizado por la empresa

e Tiempo promedio de instalacion, una hora.
f. Documentos Externos

N/A

g. Documentos Internos

Factura (Ver anexo N°3)

Recibo por dinero (Ver anexo N°4)

Hoja de visto bueno (Ver anexo N°9)

=

. Sistemas de Informacioén
Microsoft Office Acoounting
i. Herramientas

¢ Nivel

e Taladro

e Brota de % para concreto

e Broca de 1/8 para metal

e Martillo

e Punta Phillips para atornillar
e Lapiz

e Cinta métrica
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e Cutter

e Palay escoba
j. Frecuencia
Depende de cada cuanto un cliente compre un closet.

k. Conceptos

Figura 20
Conceptos importantes para la instalacion de closet

Rejillas

Estructuras de acero plastificado en color blanco y gris de 40 y 30 cm
de fondo y van de 50 a 1,50 cm cada 10 cm.

Rejilla Colgadero

Estructuras de acero plastificado en color blanco y gris de 40 y 30 cm
de fondo y van de 50 a 1,50 cm cada 10 cm, que tienen una
estructura adicional que se usa para colgar ropa. J

Paral

Tubo de aluminio de color gris o blanco que sirve para dar soporte a
las rejillas.

Tubo Colgadero
Tubo de aluminio que se ailade a la rejilla para colgar la ropa.
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Soporte Lateral

Estructura que se utiliza para sostener la rejilla o tubo colgadero a
la pared.

Escudo
Estructura cuadrada de plastico que se usa para sostener la rejilla
L en el paral

J
Soporte Diagonal
Estructura de 30 6 40 cm de largo, que sirve para unir dos rejillas
por medio de un escudo.
L )
Soporte Digonal de Uia
Soporte tipo pie de amigo que se usa para sostener la rejilla.
. )
’ Riel Plastico en U
Se utiliza para sostener las canastas horizontales.
\ )
Canasta
\/" Estructura que se adapta al closet por medio del riel plastico en U.
N
"

. )
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Canasta colgante
Se adapta a la rejilla por medio de ganchos que estan
incorporados en la misma canasta.

Jotas

Estructuras de plastico que incluyen un espander para sostener la
rejilla a la pared.

Soporte de esquina

Estructura que une dos rejillas en una esquina.

Soporte zapatera
Se utiliza para sostener la rejilla que se utiliza como zapatera.

Soporte de tubo

Sirve para colocar el tubo colgadero en la rejilla.

Fuente: Elaboracién propia
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|. Descripcién de Operaciones

Procedimiento de Instalacion de Closet

Caodigo: DO-CL
Secuencia Descripcion Encargado
Inicio
Revisa mercaderia necesaria para la instalacion
1 _ Instalador
antes de salir del punto de venta
El cliente tuvo la opcion de realizar la compra en
Casa de Decoracion o en la sucursal de Ferreteria
5 Rojas y Rodriguez #1 Asistente
¢El cliente realiz6 la compra en Casa| Administrativa
Decoracion?
Si: continua paso 3 No: paso 6
3 Elabora factura en el sistema Microsoft Office Asistente
Accounting Administrativa
_ _ Asistente
4 Imprime factura y la entrega al instalador o _
Administrativa
5 Recibe factura Instalador
_ ) ) ) Asistente
6 Emite hoja de visto bueno y la entrega al instalador o .
Administrativa
7 Recibe hoja de visto bueno Instalador
8 Saluda al cliente y explica el motivo de la visita Instalador
9 Explica lo que va a instalar Instalador
10 Prepara herramienta para instalacion Instalador
Corrobora las medidas del lugar donde va a
11 _ _ Instalador
instalar con las medidas del producto
12 Marca en la pared la altura a la que debe instalar Instalador
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las rejillas
Marca las rejillas a 5cm del borde y de ahi cada

13 _ . Instalador
25cm hasta el final de la rejilla

14 Presenta el nivel Instalador

15 Presenta la rejilla en la marca de la pared Instalador
Dibuja en la pared cada marca que se hizo en la

16 B Instalador
rejilla

17 Hace perforaciones en la pared con la broca de % Instalador
¢, Pared de cemento, gypsum o fibrolit?

18 _ _ Instalador
Si: paso 20 No: continua paso 19

19 Elimina el espander de la jota con un cutter Instalador

20 Atornilla o martilla la jota en la pared Instalador

21 Coloca a presion las rejillas en las jotas Instalador
Nivela las rejillas en las paredes laterales con los

22 Instalador
soportes laterales
Marca en la pared donde van los huecos de

23 Instalador
soporte lateral

24 Hace las perforaciones en la pared con broca de ¥4 Instalador
Coloca los espander y atornilla los soportes

25 Instalador
laterales a la pared
Nivela las parrillas al centro, uniéndolas al paral

26 . Instalador
por medio de un escudo
¢,Cliente solicitd canasta para closet?

27 . .
Si: continua paso 28 No: paso 30 Instalador
Coloca a presion los rieles en U para canasta en la

28 " Instalador
rejilla

29 Coloca la canasta en los rieles U Instalador
¢ Cliente solicité rejilla zapatera?

30 Instalador

Si: continua paso 31 No: paso 33
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31 Coloca el soporte zapatera a presion en la rejilla Instalador
32 Coloca la rejilla al reves sobre el soporte zapatera Instalador
33 Recoge la herramienta Instalador
34 Barre y limpia el area Instalador
35 Entrega el trabajo al cliente Instalador
36 Entrega hoja de visto bueno al cliente Instalador
Recibe, firma hoja de visto bueno y la entrega al
37 instalador Cliente
38 Recibe hoja de visto bueno Instalador
El cliente tuvo la opcion de realizar la compra en
Casa de Decoracion o en la sucursal de Ferreteria
29 Rojas y Rodriguez #1 Instalador
SEl cliente realiz6 la compra en Casa
Decoracion?
Si: continua paso 40 No: paso 50
40 Solicita el dinero para la cancelacion de la factura Instalador
¢ Va a cancelar ahora?
41 Si: continua paso 42 Instalador
No: Realizar procedimiento de Cuentas por Cobrar
42 Entrega dinero Cliente
43 Recibe dinero Instalador
» Emite recibo por-dinero, entrega original al cliente Instalador
y conserva la copia
45 Recoge recibo por dinero Cliente
46 Entrega factura al cliente Instalador
47 Recibe factura Cliente
48 Entrega dinero y recibo por dinero al Gerente Instalador
49 Recibe dinero y recibo por dinero Gerente
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Entrega hoja de visto bueno a la Asistente
50 o . Instalador
Administrativa

_ _ _ Asistente
51 Recibe hoja de visto bueno o
Administrativa

Fin

m.Indicadores

e Tiempo de instalacion

e Numero de closet instalados semanal y mensualmente.

En este procedimiento se detalla la secuencia de pasos para la ejecucion del
proceso por medio del cuadro de descripcion de actividades, ademas se incluye

otra informacion relacionada con el procedimiento.

Sin embargo, en el segundo tomo del proyecto que esta conformado por un
Manual de Procedimientos; se incluyen los cambios o modificaciones que se
hicieron al procedimiento asi como la representacion gréafica o fluxograma, con el

fin de lograr que el proceso se desarrolle de la manera mas eficiente y eficaz.
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5. Instalaciéon de Cortina con Mecanismo
a. Introduccion

En este procedimiento se puede apreciar cada una de las actividades que realiza

el instalador para colocar una cortina en mecanismos triples, dobles o sencillos.
b. Objetivo

Satisfacer la necesidad del cliente por medio de una entrega e instalacion correcta

del producto vendido.
c. Alcance

Aplica para el Departamento de Operaciones, es decir que el encargado del
procedimiento es el instalador.

Inicia desde que el instalador revisa la mercaderia antes de salir del punto de
venta a instalar hasta que regresa con el dinero para cancelar la factura y la hoja

de visto bueno firmada por el cliente.

o

. Responsables

Instalador

Asistente Administrativa

Gerente

e. Politicas

Uniforme limpio y buena presentacion

Limpiar el espacio después de instalar

Tener el equipo necesario para la instalacion en buenas condiciones

Revisar la mercaderia antes de salir del negocio
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e Llevar la hoja de visto bueno, factura y recibo por dinero
e Verificar las medidas del producto vs el espacio, antes de la instalacion
¢ No hacer ningun otro trabajo que no sea autorizado por la empresa

e Tiempo promedio de instalacion, una hora por cortina
f. Documentos Externos
N/A

g. Documentos Internos

Factura (Ver anexo N°3)

Recibo por dinero (Ver anexo N°4)

Hoja de visto bueno (Ver anexo N°9)

=

. Sistemas de Informacioén
Microsoft Office Acoounting
i. Herramientas

e Vehiculo

e Escalera

e Taladro

e Broca para concreto de 3/16 o de ¥
e Broca para metal de 1/8

e Extension eléctrica

e Taladro inalambrico

e Puntatipo estrella
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e Segueta

e Alicate de puntas

e Espander para broca de Y4y para broca 3/16
e Tornillos de 1x8 tipo estrella

e Cinta métrica

e Lapiz

e Delantal

Escoba y pala
j. Frecuencia
Depende de cada cuanto un cliente compre una cortina en mecanismo.

k. Conceptos

Figura 21

Conceptos importantes para la instalacion de cortinas en mecanismo

Mecanismo Sencillo

Se usa para colgar una sola cortina en pliegues y se opera con un
corddn para abrir y cerrar la cortina.

Mecanismo Doble

Se usa para colgar una cortina de pliegues en la parte externa y una
cortina fija en la parte interna.

Mecanismo Triple

Se utiliza para colgar una cortina en pliegues, una cortina fija y una
cenefa en la parte externa.
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Mecanismo Doble Doble

m Se usa para colgar dos cortinas en pliegues.

Escuadras

Son los soportes que se instalan en la pared y a los extremos de los
rieles. Existen sencillas, dobles y triples.

J

Soportes

Escuadra que se coloca en el centro de los rieles para darle soporte
a la varilla. Existen sencillos, dobles y triples.

Uiias Laterales

Son los mecanismos que se colocan en las escuadras para sostener
el riel.

o l Uias Centrales

Son los mecanismos que se colocan en los soportes para sostener el

o . I = riel.

J

Riel Sencillo

Se utiliza para colocar una cortina fija.

T ee—— R|e| D°b|e

-. Se usa para colgar dos cortinas fijas, o una cortina fija y una cenefa.

J
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Se utiliza para colgar tres cortinas fijas, o dos cortinas fijas y una
cenefa.

Lanzaderas

Guias que se colocan en el centro de los rieles para jalar el
mecanismo (en plastico o metal).

Piezas plasticas que se colocan dentro del riel para guindar la
cortina.

Cordoén

Pieza de Nylon que se coloca en el mecanismo para abrir o cerrar la
cortina.

J

Tensora
Pieza plastica que se coloca en la pared para tensar el corddn.

S

— Ganchos

r/’l [ ——
V] e Piezas de metal que se colocan detras de la cortina de pliegues para
L ' ¢ o colgarla en el mecanismo.
5
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Cortina en Pliegues

Cortina con costuras en el extremo superior para que se formen
pliegues y que se pueden instalar solamente en riel con
mecanismo o con argollas. J

Cortina con gazas en la parte superior de la misma tela para
introducir el riel fijo.

Cortina para Riel Fijo

Cortinas que en la parte superior poseen un canal para
introducir un riel fijo.

L o W3 EE d
{ ( § | Cortina en Gazas

" Tergal

Tela transparente que se utiliza generalmente detrds de la
cortina gruesa.

Fuente: Elaboracion propia

|. Descripcion de Operaciones

Procedimiento de Instalacion de Cortinas en Mecanismo

Cadigo: DO-CM

Secuencia Descripcion Encargado
Inicio

Revisa mercaderia necesaria para la instalacion
1 ) Instalador
antes de salir del punto de venta

El cliente tuvo la opcion de realizar la compra en

Casa de Decoracion o en la sucursal de Ferreteria .
. i Asistente
2 Rojas y Rodriguez #1 o _
_ o » Administrativa
¢El cliente realiz6 la compra en Casa Decoracion?

Si: continua paso 3  No: paso 6
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3 Elabora factura en el sistema Microsoft Office Asistente
Accounting Administrativa
_ _ Asistente
4 Imprime factura y la entrega al instalador o _
Administrativa
5 Recibe factura Instalador
_ ) _ _ Asistente
6 Emite hoja de visto bueno y la entrega al instalador o _
Administrativa
7 Recibe hoja de visto bueno Instalador
8 Saluda al cliente y explica el motivo de la visita Instalador
9 Explica lo que va a instalar Instalador
10 Prepara herramienta para instalacion Instalador
Corrobora las medidas del lugar donde va a instalar
11 _ Instalador
con las medidas del producto
12 Presenta las escuadras y los soportes centrales Instalador
Marca en la pared los huecos que tienen las
13 Instalador
escuadras y los soportes centrales
14 Coloca la broca de 3/16 Instalador
15 Hace las perforaciones con el taladro Instalador
¢, Pared de madera?
16 ) _ Instalador
No: continua paso 17 Si: paso 18
17 Coloca los espander Instalador
Atornilla las escuadras y los soportes centrales en la
18 Instalador
pared
¢, Cortina con mecanismo?
19 Si: paso 21 No: continua paso 20 Instalador
20 Introduce la cortina en el riel fijo Instalador
Coloca a presion el riel fijo o el mecanismo en las
21 Instalador
escuadras y los soportes centrales
¢ Cortina en pliegues?
22 PIed Instalador

Si: continua paso 23 No: paso 33
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23 Coloca la tensora en el cordon Instalador

24 Presenta la tensora en la pared Instalador

25 Marca los huecos en la pared Instalador

26 Coloca la broca de 3/16 Instalador

27 Hace las perforaciones con el taladro Instalador
¢, Pared de madera?

28 No: continua paso 29 Si: paso 30 instalador

29 Coloca los espander Instalador

30 Atornilla la tensora Instalador
Pone los ganchos en la mitad el pliegue por detras

31 de la cortina. Un gancho y se mete el cordon en la Instalador
tela.

32 Guinda la cortina en el mecanismo Instalador

33 Recoge la herramienta Instalador

34 Limpia y barre el area Instalador

35 Entrega trabajo al cliente Instalador

36 Entrega hoja de visto bueno al cliente Instalador
Recibe y firma hoja de visto bueno y la entrega al

37 Cliente
instalador

38 Recibe hoja de visto bueno Instalador
El cliente tuvo la opcion de realizar la compra en
Casa de Decoracion o en la sucursal de Ferreteria

39 Rojas y Rodriguez #1 Instalador
¢El cliente realizé la compra en Casa Decoracion?
Si: continua paso 40 No: paso 50

40 Solicita el dinero para la cancelacion de la factura Instalador
¢ Va a cancelar ahora?

41 Si: continua paso 42 Instalador
No: Realizar procedimiento de Cuentas por Cobrar

42 Entrega dinero Cliente
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43 Recibe dinero Instalador

Emite recibo por dinero, entrega original al cliente y
44 _ Instalador
conserva la copia

45 Recoge recibo por dinero Cliente
46 Entrega factura al cliente Instalador
47 Recibe factura Cliente
48 Entrega dinero y recibo por dinero al Gerente Instalador
49 Recibe dinero y recibo por dinero Gerente

Entrega hoja de visto bueno a la Asistente
50 o _ Instalador
Administrativa

_ . _ Asistente
51 Recibe hoja de visto bueno . _
Administrativa

Fin

m.Indicadores

e Tiempo de instalacion

¢ Numero de cortinas en mecanismo instaladas semanal y mensualmente

En este procedimiento se detalla la secuencia de pasos para la ejecucion del
proceso por medio del cuadro de descripcion de actividades, ademas se incluye

otra informacion relacionada con el procedimiento.

Sin embargo, en el segundo tomo del proyecto que esta conformado por un
Manual de Procedimientos; se incluyen los cambios o modificaciones que se
hicieron al procedimiento asi como la representacién gréafica o fluxograma, con el

fin de lograr que el proceso se desarrolle de la manera mas eficiente y eficaz.
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Casa Decoracion
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6. Instalacion de Cortinas en Riel de Madera o Aluminio
a. Introduccion

Cuando un cliente decide comprar una cortina, tiene la opcion de que la misma se
instale en un riel de madera o aluminio, en cualquiera de los dos casos, en este
procedimiento se muestra la forma en que el instalador realiza la funciéon de

colocar una cortina para riel de madera o aluminio.
b. Objetivo

Satisfacer la necesidad del cliente por medio de una entrega e instalacion correcta

del producto vendido.
c. Alcance

Aplica para el Departamento de Operaciones, es decir que el encargado del

procedimiento es el instalador.

Inicia desde que el instalador revisa la mercaderia antes de salir del punto de
venta a instalar hasta que regresa con el dinero para cancelar la factura y la hoja

de visto bueno firmada por el cliente.

o

. Responsables

Instalador

Asistente Administrativa

Gerente

e. Politicas

Uniforme limpio y buena presentacién

Limpiar el espacio después de instalar

Tener el equipo necesario para la instalacion en buenas condiciones
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e Revisar la mercaderia antes de salir del negocio

e Llevar la hoja de visto bueno, factura y recibo por dinero

e Verificar las medidas del producto vs el espacio, antes de la instalacion

¢ No hacer ningun otro trabajo que no sea autorizado por la empresa

e Tiempo promedio de instalacion, una hora por cortina.

f. Documentos Externos

N/A

g. Documentos Internos

Factura (Ver anexo N°3)

Recibo por dinero (Ver anexo N°4)

Hoja de visto bueno (Ver anexo N°9)

h. Sistemas de Informacioén
Microsoft Office Acoounting
i. Herramientas

e Vehiculo

e Escalera

e Taladro

e Broca para concreto de 3/16 o de ¥
e Broca para metal de 1/8

e Extension eléctrica

e Taladro inalambrico
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e Puntatipo estrella

e Segueta

e Alicate de puntas

e Espander para broca de Y4y para broca 3/16
e Tornillos de 1x8 tipo estrella

e Cinta métrica

e Lapiz

e Delantal

e Escobay pala
j. Frecuencia

Depende de cada cuanto un cliente compre una cortina en riel de madera o

aluminio.

k. Conceptos

Figura 22

Conceptos importantes para la instalacion de cortinas en riel de madera o aluminio

Barras de Madera

Cortineros en madera rendondos que van desde %” hasta 4” de
grosor y en cualquier color.

Barras en Aluminio

Cortineros redondos que van desde %" hasta 1 %”, en color blanco,
plateado o bronce.
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Soportes de Madera

Piezas de madera que se pegan a la pared y que sostienen el
cortinero. Se pueden hacer de luz 15cm, 20cm 6 30cm y en
cualquier color. J

Soportes en Aluminio

Piezas de aluminio que se pegan a la pared y sostienen el cortinerio.
Existen en color blanco, plateado o bronce, y pueden ser sencillos o

dobles.
J

Terminales de Madera Torneadas o Talladas a Mano

Pieza que se coloca en cada extremo del cortinero de madera y que
van desde %” hasta 4” de grosor y en cualquier color. J

Terminales en aluminio

Pieza que se coloca en cada extremo del cortinero de aluminio y
que van desde 1/2” hasta 1 1/4” de grosor y en color blanco,
plateado o bronce. J

Argollas

Circulos en fibran y en plastico para colocar cortinas en pliegues.

Bastones

Bolillos en madera que se utilizan para colocar en las argollas y
mover la cortina. J

Flanyer

Pieza en madera o aluminio para colocar en la pared cuando la
cortina llega a la pared. J

Alzapafiios

Pieza en madera que se usa a los lados de las ventanas para recoger
la cortina. J
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Meénsulas

Piezas en madera talladas a mano que sirven para instalar
drapeados o sirven como soportes.

Botones
Piezas en madera torneadas para instalar drapeados o colocar rieles
en madera.

Fuente: Elaboracion propia

|. Descripcién de Operaciones

Procedimiento de Instalacion de Cortinas en
Cortineros de Madera o Aluminio

Cadigo: DO-CMA

Secuencia Descripcion Encargado
Inicio

Revisa mercaderia necesaria para la instalacion
1 _ Instalador
antes de salir del punto de venta

El cliente tuvo la opcion de realizar la compra en

Casa de Decoracion o en la sucursal de Ferreteria

Rojas y Rodriguez #1 Asistente
5 ¢El cliente realiz6 la compra en Casa| Administrativa

Decoracion?

Si: continua paso 3 No: paso 6

Elabora factura en el sistema Microsoft Office Asistente
3 Accounting Administrativa
4 Imprime factura y la entrega al instalador Asistente

Administrativa
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5 Recibe factura Instalador
_ _ _ _ Asistente
6 Emite hoja de visto bueno y la entrega al instalador o _
Administrativa

7 Recibe hoja de visto bueno Instalador

8 Saluda al cliente y explica el motivo de la visita Instalador

9 Explica lo que va a instalar Instalador

10 Prepara herramienta para instalacion Instalador
Corrobora las medidas del lugar donde va a

11 _ _ Instalador
instalar con las medidas del producto

12 Mide la altura de la cortina Instalador

13 Presenta los soportes Instalador

14 Dibuja los orificios que tiene el soporte en la pared Instalador

15 Coloca la broca de 3/16 en el taladro Instalador

16 Hace las perforaciones con el taladro Instalador
¢ Pared de madera?

17 _ _ Instalador
No: continua paso 18 Si: paso 19

18 Coloca los espander Instalador

19 Atornilla soportes en la pared Instalador
¢, Cortina en pliegues?

20 . . Instalador
Si: continua paso 21 No: paso 26

21 Coloca las argollas en la barra Instalador

22 Introduce las terminales en la barra Instalador

23 Coloca la barra en los soportes Instalador
Coloca los ganchos en la cortina con medida de un

24 Instalador
gancho y cuarto

o5 Guinda la cortina. Continua en el paso 29 Instalador

26 Introduce la cortina en la barra Instalador

27 Coloca las terminales en la barra Instalador
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28 Coloca la barra en los soportes Instalador
¢ Cliente solicito alzapafios?
29 Si: continua paso 30 No paso 37 Instalador
30 Presenta los alzapafios Instalador
Dibuja los orificios que tienen los alzapafios en la
31 pared Instalador
32 Coloca la broca de 3/16 en el taladro Instalador
33 Hace las perforaciones con el taladro Instalador
¢ Pared de madera?
34 No: continua paso 35 Si: paso 36 Instalador
35 Coloca los espander Instalador
36 Atornilla los alzapafios a 1.10 cm del suelo Instalador
37 Recoge la herramienta Instalador
38 Limpia y barre el area Instalador
39 Entrega trabajo al cliente Instalador
40 Entrega hoja de visto bueno al cliente Instalador
Recibe y firma hoja de visto bueno y la entrega al
41 Cliente
instalador
42 Recibe hoja de visto bueno Instalador
El cliente tuvo la opcion de realizar la compra en
Casa de Decoracién o en la sucursal de Ferreteria
Rojas y Rodriguez #1
43 Instalador
¢El cliente realiz6 la compra en Casa
Decoracion?
Si: continua paso 44 No: paso 54
44 Solicita el dinero para la cancelacion de la factura Instalador
¢ Va a cancelar ahora?
45 Si: continua paso 46 Instalador

No: Realizar procedimiento de Cuentas por Cobrar
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46 Entrega dinero Cliente

47 Recibe dinero Instalador

Emite recibo por dinero, entrega original al cliente

48 . Instalador
y conserva la copia

49 Recoge recibo por dinero Cliente
50 Entrega factura al cliente Instalador
51 Recibe factura Cliente
52 Entrega dinero y recibo por dinero al Gerente Instalador
53 Recibe dinero y recibo por dinero Gerente

Entrega hoja de visto bueno a la Asistente
54 o . Instalador
Administrativa

_ _ _ Asistente
55 Recibe hoja de visto bueno . ,
Administrativo

Fin

m.Indicadores

e Tiempo de instalacion

e Numero de cortinas en riel de madera o aluminio instaladas semanal y

mensualmente.

En este procedimiento se detalla la secuencia de pasos para la ejecucion del
proceso por medio del cuadro de descripcion de actividades, ademas se incluye

otra informacion relacionada con el procedimiento.

Sin embargo, en el segundo tomo del proyecto que esta conformado por un
Manual de Procedimientos; se incluyen los cambios o modificaciones que se
hicieron al procedimiento asi como la representacion grafica o fluxograma, con el

fin de lograr que el proceso se desarrolle de la manera mas eficiente y eficaz.
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7. Instalacion de Drapeados
a. Introduccién

En este procedimiento se indican los pasos que sigue el instalador para colocar un
drapeado en una ventana, tomando en cuenta las indicaciones para una

instalacién correcta de este producto.
b. Objetivo

Satisfacer la necesidad del cliente por medio de una entrega e instalacion correcta

del producto vendido.
c. Alcance

Aplica para el Departamento de Operaciones, es decir que el encargado del

procedimiento es el instalador.

Inicia desde que el instalador revisa la mercaderia antes de salir del punto de
venta a instalar hasta que regresa con el dinero para cancelar la factura y la hoja

de visto bueno firmada por el cliente.

o

. Responsables

Instalador

Asistente Administrativa

Gerente

e. Politicas

Uniforme limpio y buena presentacién

Limpiar el espacio después de instalar

223



Diagndstico de la Situaciéon Actual Yl f=
Manual Organizacional y Manual de Procedimientos A

e Tener el equipo necesario para la instalacion en buenas condiciones

e Revisar la mercaderia antes de salir del negocio

e Llevar la hoja de visto bueno, factura y recibo por dinero

e Verificar las medidas del producto vs el espacio, antes de la instalacion
¢ No hacer ningun otro trabajo que no sea autorizado por la empresa

e Tiempo promedio de instalacion, de hora y media a dos horas por drapeado.
f. Documentos Externos
N/A

g. Documentos Internos

Factura (Ver anexo N°3)

Recibo por dinero (Ver anexo N°4)

Hoja de visto bueno (Ver anexo N°9)

h. Sistemas de Informacidn
Microsoft Office Acoounting
i. Herramientas

e Vehiculo

e Escalera

e Taladro

e Broca para concreto de 3/16 o de %
e Broca para metal de 1/8

e Extension eléctrica
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e Taladro inalambrico

e Puntatipo estrella

e Segueta

e Alicate de puntas

e Espander para broca de Y4y para broca 3/16
e Tornillos de 1x8 tipo estrella

e Cinta métrica

e Grapadora

e Lapiz

e Delantal

e Escobay pala
j. Frecuencia
Depende de cada cuanto un cliente compre drapeado.

k. Conceptos

Figura 23
Conceptos importantes para la instalacion de drapeados

Drapeado

Pieza de tela con ruedo, de medida segun el ancho de la ventana.

Drapeado Forrado

Pieza de tela sin ruedo de medida segun el ancho de la ventana,
forrado a ambos lados.

J

225




Diagnéstico de la Situacion Actual
Manual Organizacional y Manual de Procedimientos

Blonda
Curva que hace la tela en el drapeado.
J
Caidas
Cantidad de tela que cae a cada lado del drapeado.
J

Fuente. Elaboracion propia

|. Descripcién de Operaciones

Procedimiento de Instalacion de Drapeados

Cdédigo: DO-DR

Secuencia Descripcion Encargado
Inicio

Revisa mercaderia necesaria para la instalacion
1 _ Instalador
antes de salir del punto de venta

El cliente tuvo la opcion de realizar la compra en

Casa de Decoracion o en la sucursal de Ferreteria

Rojas y Rodriguez #1 Asistente
? ¢El cliente realiz6 la compra en Casa| Administrativa
Decoracion?
Si: continua paso 3 No: paso 6
Elabora factura en el sistema Microsoft Office Asistente
> Accounting Administrativa
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_ . Asistente
4 Imprime factura y la entrega al instalador o .
Administrativa
5 Recibe factura Instalador
. _ . . Asistente
6 Emite hoja de visto bueno y la entrega al instalador o .
Administrativa
7 Recibe hoja de visto bueno Instalador
8 Saluda al cliente y explica el motivo de la visita Instalador
Explica lo que se va a instalar de acuerdo a lo que
9 o . Instalador
le solicito el cliente
10 Prepara herramienta para instalacion Instalador
Corrobora las medidas del lugar donde va a
11 . _ Instalador
instalar con las medidas del producto
Ubica los botones de madera o los soportes del
12 riel a 5cm para arriba de donde esta el soporte de Instalador
la cortina actual
Marca en la pared los huecos que tienen los
13 . Instalador
botones de madera o los soportes del riel
14 Coloca la broca de 3/16 en el taladro Instalador
15 Hace las perforaciones con el taladro Instalador
¢ Pared de madera?
16 Si: paso 18 No: continua paso 17 Instalador
17 Coloca los espander Instalador
Atornilla los botones de madera o los soportes del
18 . Instalador
riel a la pared
19 Hace las blondas del drapeado Instalador
20 Define correctamente los pliegues de las blondas Instalador
Engrapa las blondas del drapeado a los botones
21 de madera. Sigue en el paso 23 Instalador
22 Coloca el riel en los soportes y engrapa las Instalador

227




Diagndstico de la Situaciéon Actual
Manual Organizacional y Manual de Procedimientos

blondas del drapeado al riel.

23 Recoge la herramienta Instalador
24 Limpia y barre el area Instalador
25 Entrega trabajo al cliente Instalador
26 Entrega hoja de visto bueno al cliente Instalador
Recibe y firma hoja de visto bueno y la entrega al
27 Cliente
instalador
28 Recibe hoja de visto bueno Instalador
El cliente tuvo la opcion de realizar la compra en
Casa de Decoracion o en la sucursal de Ferreteria
Rojas y Rodriguez #1
29 Instalador
SEl cliente realiz6 la compra en Casa
Decoracion?
Si: continua paso 30 No: paso 40
30 Solicita el dinero para la cancelacion de la factura Instalador
¢ Va a cancelar ahora?
31 Si: contintia paso 32 Instalador
No: Realizar procedimiento de Cuentas por Cobrar
32 Entrega dinero Cliente
33 Recibe dinero Instalador
y E.mite recibo por diner?, entrega el original al Instalador
cliente y conserva la copia
35 Recoge recibo por dinero Cliente
36 Entrega factura al cliente Instalador
37 Recibe factura Cliente
33 Entrega dinero y recibo por dinero al Gerente Instalador
39 Recibe dinero y recibo por dinero Gerente
Entrega hoja de visto bueno a la Asistente
40 Instalador

Administrativa
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_ _ . Asistente
41 Recibe hoja de visto bueno o
Administrativa

Fin

m.Indicadores

e Tiempo de instalacion

e Numero de drapeados instalados semanal y mensualmente.

En este procedimiento se detalla la secuencia de pasos para la ejecucion del
proceso por medio del cuadro de descripcion de actividades, ademas se incluye

otra informacion relacionada con el procedimiento.

Sin embargo, en el segundo tomo del proyecto que esta conformado por un
Manual de Procedimientos; se incluyen los cambios o modificaciones que se
hicieron al procedimiento asi como la representacion gréafica o fluxograma, con el

fin de lograr que el proceso se desarrolle de la manera mas eficiente y eficaz.
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8. Instalacion de Persianas Arrollables
a. Introduccion

El procedimiento de instalacion de persianas arrollables indica la secuencia de
pasos que instalador realiza para brindarle al cliente un producto colocado en el

espacio correspondiente y en la forma correcta.
b. Objetivo

Satisfacer la necesidad del cliente por medio de una entrega e instalacion correcta

del producto vendido.
c. Alcance

Aplica para el Departamento de Operaciones, es decir que el encargado del

procedimiento es el instalador.

Inicia desde que el instalador revisa la mercaderia antes de salir del punto de
venta a instalar hasta que regresa con el dinero para cancelar la factura y la hoja
de visto bueno firmada por el cliente.

d. Responsables

Instalador

Asistente Administrativa

Gerente

e. Politicas

Uniforme limpio y buena presentacion

Limpiar el espacio después de instalar

Tener el equipo necesario para la instalacion en buenas condiciones
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e Revisar la mercaderia antes de salir del negocio

e Llevar la hoja de visto bueno, factura y recibo por dinero

e Verificar las medidas del producto vs el espacio, antes de la instalacion
¢ No hacer ningun otro trabajo que no sea autorizado por la empresa

e Tiempo promedio de instalacion, 30 minutos.
f. Documentos Externos
N/A

g. Documentos Internos

Factura (Ver anexo N°3)

Recibo por dinero (Ver anexo N°4)

Hoja de visto bueno (Ver anexo N°9)

h. Sistemas de Informacioén
Microsoft Office Acoounting
i. Herramientas

e Vehiculo

e Escalera

e Taladro

e Broca para concreto de 3/16 o de ¥
e Broca para metal de 1/8

e Extension eléctrica

e Taladro inalambrico
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e Puntatipo estrella

e Segueta

e Alicate de puntas

e Espander para broca de Y4y para broca 3/16
e Tornillos de 1x8 tipo estrella

e Cinta métrica

e Lapiz

e Delantal

Escoba y pala
j. Frecuencia
Depende de cada cuanto un cliente compre una persiana arrollable.

k. Conceptos

Figura 24

Conceptos importantes para la instalacion de persianas arrollables

{ Control

™ Mecanismo que permite arrollar o desarrollar la persiana.

Cadena

Mecanismo que se incrusta en el control para arrollar o desarrollar
la persiana.
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Riel Superior
Tubo de aluminio en que se enrolla la tela.

Peso Inferior

Parte de aluminio que se coloca en la parte inferior de la persiana
para que de peso a la tela.

Escuadras

‘| Piezas que se instalan en la pared para sostener la persiana.
Soporte
exterior J

t
t
1

Tela

Conforma la persiana arrollable.

Fuente: Elaboracion propia

|. Descripcién de Operaciones

Procedimiento de Instalacion de Persianas Arrollables

Cadigo: DO-PA

Secuencia Descripcion Encargado
Inicio

Revisa mercaderia necesaria para la instalacion
1 _ Instalador
antes de salir del punto de venta

El cliente tuvo la opcion de realizar la compra en Asistente
Casa de Decoracion o en la sucursal de Ferreteria | Administrativa
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Rojas y Rodriguez #1
SEl cliente realizd6 la compra en Casa

Decoracion?

Si: continua paso 3 No: paso 6
3 Elabora factura en el sistema Microsoft Office Asistente
Accounting Administrativa
_ . Asistente
4 Imprime factura y la entrega al instalador o .
Administrativa
5 Recibe factura Instalador
. _ . . Asistente
6 Emite hoja de visto bueno y la entrega al instalador o .
Administrativa
7 Recibe hoja de visto bueno Instalador
8 Saluda al cliente y explica el motivo de la visita Instalador
Explica lo que se va a instalar de acuerdo a lo que
9 o . Instalador
le solicito el cliente
10 Prepara herramienta para la instalacion Instalador
Corrobora las medidas del lugar donde va a
11 _ _ Instalador
instalar con las medidas del producto
Hace una marca 10 centimetros hacia arriba del
12 _ Instalador
borde superior de la ventana
Ubica el soporte haciendo que coincida la marca
13 gue se hizo en la pared con el orificio superior del Instalador
soporte
Dibuja los dos orificios que tiene el soporte en la
14 Instalador
pared
15 Coloca la broca de 3/16 en el taladro Instalador
16 Hace las perforaciones con el taladro Instalador
¢, Pared de madera?
17 Instalador

Si: paso 19 No: continua paso 18
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18 Coloca los espander Instalador
19 Atornilla soportes en la pared Instalador
20 Selecciona el lado donde va el control Instalador
21 Asegura la persiana a los soportes Instalador
22 Recoge la herramienta Instalador
23 Limpiay barre el area Instalador
24 Entrega trabajo al cliente Instalador
25 Explica funcionamiento de la persiana al cliente Instalador
26 Entrega hoja de visto bueno al cliente Instalador
07 Recibe y firma hoja de visto bueno y la entrega al Cliente
instalador
28 Recibe hoja de visto bueno Instalador
El cliente tuvo la opcion de realizar la compra en
Casa de Decoracion o en la sucursal de Ferreteria
- Rojas y Rodriguez #1 Instalador
¢El cliente realiz6 la compra en Casa
Decoracion?
Si: continua paso 30 No: paso 40
30 Solicita el dinero para la cancelacion de la factura Instalador
¢ Va a cancelar ahora?
31 Si: continua paso 32 Instalador
No: Realizar procedimiento de Cuentas por Cobrar
32 Entrega dinero Cliente
33 Recibe dinero Instalador
Emite recibo por dinero, entrega original al cliente
34 y conserva la copia Instalador
35 Recoge recibo por dinero Cliente
36 Entrega factura al cliente Instalador
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37 Recibe factura Cliente
38 Entrega dinero y recibo por dinero al Gerente Instalador
39 Recibe dinero y recibo por dinero Gerente

Entrega hoja de visto bueno a la Asistente
40 L Instalador
Administrativa

. . . Asistente
41 Recibe hoja de visto bueno - ,
Administrativa

Fin

m.Indicadores

e Tiempo de instalacion

e Numero de persianas arrollables instaladas semanal y mensualmente.

En este procedimiento se detalla la secuencia de pasos para la ejecucion del
proceso por medio del cuadro de descripcion de actividades, ademas se incluye

otra informacion relacionada con el procedimiento.

Sin embargo, en el segundo tomo del proyecto que esta conformado por un
Manual de Procedimientos; se incluyen los cambios o modificaciones que se
hicieron al procedimiento asi como la representacién gréfica o fluxograma, con el

fin de lograr que el proceso se desarrolle de la manera mas eficiente y eficaz.
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9. Instalacién de Persianas Horizontales en Aluminio
a. Introduccion

En este procedimiento se distinguen los pasos para instalar las persianas

horizontales en aluminio.
b. Objetivo

Satisfacer la necesidad del cliente por medio de una entrega e instalacion correcta

del producto vendido.
c. Alcance

Aplica para el Departamento de Operaciones, es decir que el encargado del
procedimiento es el instalador.

Inicia desde que el instalador revisa la mercaderia antes de salir del punto de
venta a instalar hasta que regresa con el dinero para cancelar la factura y la hoja

de visto bueno firmada por el cliente.

o

. Responsables

Instalador

Asistente Administrativa

Gerente

e. Politicas

Uniforme limpio y buena presentacion

Limpiar el espacio después de instalar

Tener el equipo necesario para la instalacion en buenas condiciones

Revisar la mercaderia antes de salir del negocio
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e Llevar la hoja de visto bueno, factura y recibo por dinero
e Verificar las medidas del producto vs el espacio, antes de la instalacion
¢ No hacer ningun otro trabajo que no sea autorizado por la empresa

e Tiempo promedio de instalacion, de 20 a 30 minutos
f. Documentos Externos

N/A

g. Documentos Internos

Factura (Ver anexo N°3)

Recibo por dinero (Ver anexo N°4)

Hoja de visto bueno (Ver anexo N°9)

=

. Sistemas de Informacioén
Microsoft Office Acoounting
i. Herramientas

e Vehiculo

e Escalera

e Taladro

e Broca para concreto de 3/16 o de ¥
e Broca para metal de 1/8

e Extension eléctrica

e Tornillos de 1X8

e Taladro inalambrico
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e Puntatipo estrella

e Segueta

e Alicate de puntas

e Espander para broca de Y4y para broca 3/16
e Tornillos de 1x8 tipo estrella

e Cinta métrica

e Lapiz

e Delantal

e Escobay pala
j. Frecuencia
Depende de cada cuanto un cliente compre una persiana horizontal en aluminio.

k. Conceptos

Figura 25

Conceptos importantes para la instalacion de persianas horizontales en aluminio

Soportes

Estructuras en hierro con seguro que se pegan a la pared para luego
instalar la persiana.

J

Riel Superior

Es la parte superior donde se coloca la persiana.

241



Diagnéstico de la Situacion Actual
Manual Organizacional y Manual de Procedimientos

| Riel Inferior
Parte inferior de la persiana.

Control Giratorio

Control que se utiliza para girar las laminas de la persiana (se
encuentra dentro de riel superior).

Varilla para Control Giratorio
Mecanismo para hacer girar las persianas.

J
Laminas
Piezas de aluminio que forman la persiana.

J
Control de Seguridad
Posee los mecates que suben y bajan la persiana.

J

Fuente: Elaboracion propia
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|. Descripcién de Operaciones

Procedimiento de Instalacion de Persianas Horizontales en Aluminio

Codigo: DO-PHA

Secuencia Descripcion Encargado
Inicio

Revisa mercaderia necesaria para la instalacion
1 _ Instalador
antes de salir del punto de venta

El cliente tuvo la opcion de realizar la compra en

Casa de Decoracion o en la sucursal de Ferreteria

5 Rojas y Rodriguez #1 Asistente
SEl cliente realiz6 la compra en Casa| Administrativa
Decoracion?

Si: continua paso 3 No: paso 6
3 Elabora factura en el sistema Microsoft Office Asistente
Accounting Administrativa

_ _ Asistente

4 Imprime factura y la entrega al instalador o .
Administrativa

5 Recibe factura Instalador

. _ . . Asistente

6 Emite hoja de visto bueno y la entrega al instalador . _
Administrativa

7 Recibe hoja de visto bueno Instalador

8 Saluda al cliente y explica el motivo de la visita Instalador

Explica lo que se va a instalar de acuerdo a lo que
9 o _ Instalador
le solicito el cliente

10 Prepara herramienta para la instalacién Instalador

Corrobora las medidas del lugar donde va a
11 _ _ Instalador
instalar con las medidas del producto
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¢ Persiana tipo parche?

12 . . Instalador
Si: continua paso 13 No: paso 15
Hace una marca 5 centimetros hacia arriba del

13 _ Instalador
borde superior de la ventana
Ubica el soporte haciendo que coincida la marca

14 gue se hizo en la pared con el orificio superior del Instalador
soporte
Dibujar los dos orificios que tiene el soporte ya sea

15 Instalador
en la pared o en el marco de la ventana

16 Coloca la broca de 3/16 en el taladro Instalador

17 Hace las perforaciones con el taladro Instalador
¢ Pared de madera?

18 . _ Instalador
Si: paso 20 No: continua paso 19

19 Coloca los espander Instalador

20 Atornilla soportes en la pared Instalador
Selecciona el lado donde va el control giratorio y el

21 _ Instalador
control de seguridad

22 Asegura la persiana a los soportes Instalador
¢ Cliente solicitd persiana con cenefa?

23 . . Instalador
Si: continua paso 24 No: paso 25

24 Coloca a presién la cenefa a los soportes Instalador

25 Recoge la herramienta Instalador

26 Limpia y barre el area Instalador

27 Entrega trabajo al cliente Instalador

28 Explica funcionamiento de la persiana al cliente Instalador

29 Entrega hoja de visto bueno al cliente Instalador
Recibe y firma hoja de visto bueno y la entrega al _

30 Cliente

instalador
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31 Recibe hoja de visto bueno Instalador

El cliente tuvo la opcion de realizar la compra en
Casa de Decoracion o en la sucursal de Ferreteria
Rojas y Rodriguez #1

32 . o Instalador
SEl cliente realizd6 la compra en Casa
Decoracion?

Si: continua paso 33 No: paso 43

33 Solicita el dinero para la cancelacion de la factura Instalador

¢ Va a cancelar ahora?
34 Si: continua paso 35 Instalador

No: Realizar procedimiento de Cuentas por Cobrar

35 Entrega dinero Cliente

36 Recibe dinero Instalador

Emite recibo por dinero, entrega el original al

37 . ) Instalador
cliente y conserva copia.

38 Recoge recibo por dinero Cliente
39 Entrega factura al cliente Instalador
40 Recibe factura Cliente
41 Entrega dinero y recibo por dinero al Gerente Instalador
42 Recibe dinero y recibo por dinero Gerente

Entrega hoja de visto bueno a la Asistente
43 o Instalador
Administrativa

_ _ _ Asistente
44 Recibe hoja de visto bueno - ,
Administrativa

Fin
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m.Indicadores

e Tiempo de instalacion

e Numero de persianas horizontales en aluminio instaladas semanal y

mensualmente.

En este procedimiento se detalla la secuencia de pasos para la ejecucion del
proceso por medio del cuadro de descripcion de actividades, ademés se incluye

otra informacion relacionada con el procedimiento.

Sin embargo, en el segundo tomo del proyecto que esta conformado por un
Manual de Procedimientos; se incluyen los cambios o modificaciones que se
hicieron al procedimiento asi como la representacion gréfica o fluxograma, con el

fin de lograr que el proceso se desarrolle de la manera mas eficiente y eficaz.
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10.Instalacién de Persianas Horizontales en Madera
a. Introduccion

En este procedimiento se distinguen los pasos para instalar las persianas
horizontales en madera, asi como la forma en que el instalador cobra la factura al

cliente.
b. Objetivo

Satisfacer la necesidad del cliente por medio de una entrega e instalacion correcta

del producto vendido.
c. Alcance

Aplica para el Departamento de Operaciones, es decir que el encargado del

procedimiento es el instalador.

Inicia desde que el instalador revisa la mercaderia antes de salir del punto de
venta a instalar hasta que regresa con el dinero para cancelar la factura y la hoja
de visto bueno firmada por el cliente.

d. Responsables

Instalador

Asistente Administrativa

Gerente

e. Politicas

Uniforme limpio y buena presentacion

Limpiar el espacio después de instalar

Tener el equipo necesario para la instalacion en buenas condiciones
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e Revisar la mercaderia antes de salir del negocio

e Llevar la hoja de visto bueno, factura y recibo por dinero

e Verificar las medidas del producto vs el espacio, antes de la instalacion
¢ No hacer ningun otro trabajo que no sea autorizado por la empresa

e Tiempo promedio de instalacion, de 30 a 40 minutos.
f. Documentos Externos
N/A

g. Documentos Internos

Factura (Ver anexo N°3)

Recibo por dinero (Ver anexo N°4)

Hoja de visto bueno (Ver anexo N°9)

h. Sistemas de Informacioén
Microsoft Office Acoounting
i. Herramientas

e Vehiculo

e Escalera

e Taladro

e Broca para concreto de 3/16 o de ¥
e Broca para metal de 1/8

e Extension eléctrica

e Tornillos de 1X8
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e Taladro inalambrico

e Puntatipo estrella

e Segueta

e Alicate de puntas

e Espander para broca de Y4y para broca 3/16
e Tornillos de 1x8 tipo estrella

e Cinta métrica

e Lapiz

e Delantal

e Escobay pala
j. Frecuencia
Depende de cada cuanto un cliente compre una persiana horizontal en madera.

k. Conceptos

Figura 26
Conceptos importantes para la instalacién de persianas horizontales en madera

Soportes

Estructuras en hierro con seguro que se pegan a la pared para luego
instalar la persiana.

Riel Superior

Es la parte superior de la persiana.
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Riel Inferior

Parte inferior de la persiana.

Control Giratorio

N Control que se utiliza para girar las laminas de la persiana (dentro de
riel superior).

Corddn para Control Giratorio

Mecanismo externo para hacer girar las persiana.

Laminas

Piezas de madera o madera sintética que forman la persiana.

Control de seguridad

Posee los mecates que suben y bajan la persiana.
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Laterales
Partes de madera que cubren los lados de la cenefa.

Soportes para Cenefa

Estructuras que sostienen la cenefa.

Fuente: Elaboracion propia

|. Descripcién de Operaciones

Ca5a Procedimiento de Instalacién de Persianas Horizontales en Madera

Codigo: DO-PHM

Secuencia Descripcion Encargado
Inicio

Revisa mercaderia necesaria para la instalacion
1 _ Instalador
antes de salir del punto de venta

El cliente tuvo la opcion de realizar la compra en

Casa de Decoracion o en la sucursal de Ferreteria

) Rojas y Rodriguez #1 Asistente
¢El cliente realiz6 la compra en Casa| Administrativa
Decoracion?

Si: continua paso 3 No: paso 6
Elabora factura en el sistema Microsoft Office Asistente
3 Accounting Administrativa
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_ . Asistente
4 Imprime factura y la entrega al instalador o .
Administrativa
5 Recibe factura Instalador
. _ . . Asistente
6 Emite hoja de visto bueno y la entrega al instalador o .
Administrativa
7 Recibe hoja de visto bueno Instalador
8 Saluda al cliente y explica el motivo de la visita Instalador
Explica lo que se va a instalar de acuerdo a lo que
9 o . Instalador
le solicito el cliente
10 Prepara herramienta para la instalacion Instalador
Corrobora las medidas del lugar donde va a
11 . _ Instalador
instalar con las medidas del producto
¢ Persiana tipo parche?
12 . . Instalador
Si: continua paso 13 No: pasol5
Hace una marca 10 centimetros hacia arriba del
13 _ Instalador
borde superior de la ventana
Presenta el soporte haciendo que coincida la
14 marca que se hizo en la pared con el orificio Instalador
superior del soporte
Dibujar los dos orificios que tiene el soporte ya sea
15 Instalador
en la pared o en el marco de la ventana
16 Coloca la broca de 3/16 en el taladro Instalador
17 Hace las perforaciones con el taladro Instalador
¢,Pared de madera?
18 . . Instalador
Si: paso 20 No: continua paso 19
19 Coloca los espander Instalador
20 Atornilla soportes en la pared o en el marco Instalador
21 Selecciona el lado donde van los controles Instalador
22 Asegura la persiana a los soportes Instalador
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¢, Cliente solicité persiana con cenefa?

23 Instalador
Si: continua paso 24 No: paso 25
24 Coloca los soportes y la cenefa en el riel superior Instalador
25 Recoge la herramienta Instalador
26 Limpia y barre el area Instalador
27 Entrega trabajo al cliente Instalador
28 Explica funcionamiento de la persiana al cliente Instalador
29 Entrega hoja de visto bueno al cliente Instalador
30 Recibe y firma hoja de visto bueno y la entrega al Cliente
instalador
31 Recibe hoja de visto bueno Instalador
El cliente tuvo la opcion de realizar la compra en
Casa de Decoracion o en la sucursal de Ferreteria
30 Rojas y Rodriguez #1 Instalador
SEl cliente realiz6 la compra en Casa
Decoracion?
Si: continua paso 33 No: paso 43
33 Solicita el dinero para la cancelacion de la factura Instalador
¢ Va a cancelar ahora?
34 Si: continGia paso 35 Instalador
No: Realizar procedimiento de Cuentas por Cobrar
35 Entrega dinero Cliente
36 Recibe dinero Instalador
Emite recibo por dinero, entrega original al cliente
37 y conserva la copia Instalador
38 Recoge recibo por dinero Cliente
39 Entrega factura al cliente Instalador
40 Recibe factura Cliente
41 Entrega dinero y recibo por dinero al Gerente Instalador
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42 Recibe dinero y recibo por dinero Gerente

Entrega hoja de visto bueno a la Asistente
43 L Instalador
Administrativa

Asistente

44 Recibe hoja de visto bueno - ,
Administrativa

Fin

m.Indicadores

e Tiempo de instalacion

e Numero de persianas horizontales en madera instaladas semanal y

mensualmente.

En este procedimiento se detalla la secuencia de pasos para la ejecucion del
proceso por medio del cuadro de descripcion de actividades, ademas se incluye

otra informacion relacionada con el procedimiento.

Sin embargo, en el segundo tomo del proyecto que esta conformado por un
Manual de Procedimientos; se incluyen los cambios o modificaciones que se
hicieron al procedimiento asi como la representacién gréfica o fluxograma, con el

fin de lograr que el proceso se desarrolle de la manera mas eficiente y eficaz.
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Casa Decoracion
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11.Instalacién de Persianas Romanas y de Bambu
a. Introduccioén

En este procedimiento se distinguen los pasos para instalar las persianas romanas
y de bambu; ya que estos dos tipos de persianas se colocan de la misma forma 'y

siguiendo los mismos pasos.
b. Objetivo

Satisfacer la necesidad del cliente por medio de una entrega e instalacion correcta

del producto vendido.
c. Alcance

Aplica para el Departamento de Operaciones, es decir que el encargado del

procedimiento es el instalador.

Inicia desde que el instalador revisa la mercaderia antes de salir del punto de
venta a instalar hasta que regresa con el dinero para cancelar la factura y la hoja
de visto bueno firmada por el cliente.

d. Responsables

Instalador

Asistente Administrativa

Gerente

e. Politicas

Uniforme limpio y buena presentacion

Limpiar el espacio después de instalar

Tener el equipo necesario para la instalacion en buenas condiciones
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e Revisar la mercaderia antes de salir del negocio

e Llevar la hoja de visto bueno, factura y recibo por dinero

e Verificar las medidas del producto vs el espacio, antes de la instalacion
¢ No hacer ningun otro trabajo que no sea autorizado por la empresa

e Tiempo promedio de instalacion, de 20 a 30 minutos.
f. Documentos Externos
N/A

g. Documentos Internos

Factura (Ver anexo N°3)

Recibo por dinero (Ver anexo N°4)

Hoja de visto bueno (Ver anexo N°9)

h. Sistemas de Informacioén
Microsoft Office Acoounting
i. Herramientas

e Vehiculo

e Escalera

e Taladro

e Broca para concreto de 3/16 o de ¥4
e Broca para metal de 1/8

e Extension eléctrica

e Tornillos de 1X8
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e Taladro inalambrico

e Puntatipo estrella

e Segueta

e Alicate de puntas

e Espander para broca de Y4y para broca 3/16
e Tornillos de 1x8 tipo estrella

e Cinta métrica

e Lapiz

e Delantal

e Escobay pala
j. Frecuencia
Depende de cada cuanto un cliente compre una persiana romana o de bambu.

k. Conceptos

Figura 27
Conceptos importantes para lainstalacién de persianas romanas y de bambu

Soportes para Persiana Romana y de Bambu

Soportes en hierro con seguro que se pegan a la pared para luego
instalar la persiana.
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Riel Superior de Persiana Romana
Parte superior de la persiana.

Control Central para Persiana Romana

Control para subir y bajar la persiana donde se coloca la cadena sin
fin.

J

Cadena Sin Fin
Mecanismo externo para subir y bajar la persiana.

Tela
Material que conforma la persiana.

Varillas internas
Sirven para darle pliegue a la persiana.

Varilla Inferior

Para darle peso a la persiana.
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Riel Superior para Persiana de Bambu

Parte superior de la persiana.

Control para Persiana de Bambu

Estructura donde se colocan los mecates para subir o bajar la
persiana.

Fuente: Elaboracion propia

|. Descripcion de Operaciones

Procedimiento de Instalacidon de Persianas Romanas
y Persianas en Bambu

Caddigo: DO-PRB

Secuencia Descripcion Encargado
Inicio

Revisa mercaderia necesaria para la instalacion
1 _ Instalador
antes de salir del punto de venta

El cliente tuvo la opcion de realizar la compra en

Casa de Decoracion o en la sucursal de Ferreteria

Rojas y Rodriguez #1 Asistente
: ¢El cliente realiz6 la compra en Casa| Administrativa
Decoracion?
Si: continua paso 3 No: paso 6
Elabora factura en el sistema Microsoft Office Asistente
3 Accounting Administrativa
4 Imprime factura y la entrega al instalador Asistente
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Administrativa

5 Recibe factura Instalador
. _ . _ Asistente
6 Emite hoja de visto bueno y la entrega al instalador o .
Administrativa

7 Recibe hoja de visto bueno Instalador

8 Saluda al cliente y explica el motivo de la visita Instalador
Explica lo que se va a instalar de acuerdo a lo que

9 L ) Instalador
le solicit6 el cliente

10 Prepara herramienta para la instalacion Instalador
Corrobora las medidas del lugar donde va a

11 . _ Instalador
instalar con las medidas del producto
¢ Persiana tipo parche?

12 _ _ Instalador
Si: continua paso 13 No: paso 15
Hace una marca 10 centimetros hacia arriba del

13 _ Instalador
borde superior de la ventana
Ubica el soporte haciendo que coincida la marca

14 gue se hizo en la pared con el orificio superior del Instalador
soporte
Dibuja los dos orificios que tiene el soporte ya sea

15 Instalador
en la pared o en el marco de la ventana

16 Coloca la broca de 3/16 en el taladro Instalador

17 Hace las perforaciones con el taladro Instalador
¢, Pared de madera?

18 . . Instalador
Si: paso 20 No: continua paso 19

19 Coloca los espander Instalador

20 Atornilla soportes en la pared Instalador

21 Selecciona el lado donde va el control central Instalador

22 Asegura la persiana a los soportes Instalador
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23 Recoge la herramienta Instalador
24 Limpiay barre el area Instalador
25 Entrega trabajo al cliente Instalador
26 Explica funcionamiento de la persiana al cliente Instalador
27 Entrega hoja de visto bueno al cliente Instalador
Recibe y firma hoja de visto bueno y la entrega al _
28 _ Cliente
instalador
29 Recibe hoja de visto bueno Instalador
El cliente tuvo la opcion de realizar la compra en
Casa de Decoracion o en la sucursal de Ferreteria
Rojas y Rodriguez #1
30 . o Instalador
SEl cliente realizd6 la compra en Casa
Decoracion?
Si: continua paso 31 No: paso 41
31 Solicita el dinero para la cancelacion de la factura Instalador
¢ Va a cancelar ahora?
32 Si: continGia paso 33 Instalador
No: Realizar procedimiento de Cuentas por Cobrar
33 Entrega dinero Cliente
34 Recibe dinero Instalador
Emite recibo por dinero, entrega original al cliente
35 . Instalador
y conserva la copia
36 Recoge recibo por dinero Cliente
37 Entrega factura al cliente Instalador
38 Recibe factura Cliente
39 Entrega dinero y recibo por dinero al Gerente Instalador
40 Recibe dinero y recibo por dinero Gerente
Entrega hoja de visto bueno a la Asistente
41 Instalador

Administrativa
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. . . Asistente
42 Recibe hoja de visto bueno - ,
Administrativa

Fin

m. Indicadores

e Tiempo de instalacion

¢ NuUmero de persianas romanas o0 de bambu instaladas semanal y

mensualmente.

En este procedimiento se detalla la secuencia de pasos para la ejecucion del
proceso por medio del cuadro de descripcion de actividades, ademas se incluye

otra informacion relacionada con el procedimiento.

Sin embargo, en el segundo tomo del proyecto que esta conformado por un
Manual de Procedimientos; se incluyen los cambios o modificaciones que se
hicieron al procedimiento asi como la representacién gréfica o fluxograma, con el

fin de lograr que el proceso se desarrolle de la manera mas eficiente y eficaz.
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12. Instalaciéon de Persianas Verticales
a. Introduccion

En este procedimiento se distinguen los pasos para instalar las persianas

verticales ya sean en PVC o en tela, y con cenefa o sin cenefa.
b. Objetivo

Satisfacer la necesidad del cliente por medio de una entrega e instalacion correcta

del producto vendido.
c. Alcance

Aplica para el Departamento de Operaciones, es decir que el encargado del
procedimiento es el instalador.

Inicia desde que el instalador revisa la mercaderia antes de salir del punto de
venta a instalar hasta que regresa con el dinero para cancelar la factura y la hoja

de visto bueno firmada por el cliente.

o

. Responsables

Instalador

Asistente Administrativa

Gerente

e. Politicas

Uniforme limpio y buena presentacion

Limpiar el espacio después de instalar

Tener el equipo necesario para la instalacion en buenas condiciones

Revisar la mercaderia antes de salir del negocio
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e Llevar la hoja de visto bueno, factura y recibo por dinero
e Verificar las medidas del producto vs el espacio, antes de la instalacion
¢ No hacer ningun otro trabajo que no sea autorizado por la empresa

e Tiempo promedio de instalacion, 30 minutos persianas verticales en PVC y 45

minutos persianas verticales en tela.
f. Documentos Externos
N/A

g. Documentos Internos

Factura (Ver anexo N°3)

Recibo por dinero (Ver anexo N°4)

Hoja de visto bueno (Ver anexo N°9)

h. Sistemas de Informaciodn
Microsoft Office Acoounting
i. Herramientas

e Vehiculo

e Escalera

e Taladro

e Broca para concreto de 3/16 o de ¥
e Broca para metal de 1/8

e Extension eléctrica

e Tornillos de 1X8

e Taladro inalambrico
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e Puntatipo estrella

e Segueta

e Alicate de puntas

e Espander para broca de ¥ y para broca 3/16
e Tornillos de 1x8 tipo estrella

e Cinta métrica

e Lapiz

e Delantal

Escoba y pala
j. Frecuencia
Depende de cada cuanto un cliente compre una persiana vertical.

k. Conceptos

Figura 28
Conceptos importantes para la instalacion de persianas verticales

Lamas

Paleta vertical de la persiana de 10cm de ancho por cualquier largo
4 en PVCo en tela.

Soportes
Escuadras que se utilizan para sostener la persiana.
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- Rjel

Mecanismo donde corren las lamas, estd hecho en aluminio y existen
dos tipos: el Riel Elite o el Panthografico.

Pesa para Persiana Vertical en Tela
Pieza platica que le da peso a la lama de tela para que no se levante.

J

Carritos

Piezas pldsticas que sirven para guindar las lamas y se encuentran
dentro del riel.

Cordon Liso
Cordon que al jalarlo recoge las lamas.

Control

Pieza plastica colocada a un costado del riel para hacer girary
recoger las lamas.
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Cadena

= Pieza plastica que al jalarla hace girar las lamas.

Cenefa Regular

Parte superior plastica que cubre el riel.

¥ Laterales

Esquineros

Pieza que une el lateral con la cenefa.

Control Remoto

Control electrénico para girar las lamas.

L ' N Parte de los lados de la cenefa.

Fuente: Elaboracién propia
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|. Descripcién de Operaciones

Procedimiento de Instalacion de Persianas Verticales

Codigo: DO-PV

Secuencia Descripcion Encargado
Inicio

Revisa mercaderia necesaria para la instalacion
1 _ Instalador
antes de salir del punto de venta

El cliente tuvo la opcion de realizar la compra en

Casa de Decoracion o en la sucursal de Ferreteria

5 Rojas y Rodriguez Asistente
SEl cliente realiz6 la compra en Casa| Administrativa
Decoracion?

Si: continua paso 3 No: paso 6
3 Elabora factura en el sistema Microsoft Office Asistente
Accounting Administrativa

_ _ Asistente

4 Imprime factura y la entrega al instalador o .
Administrativa

5 Recibe factura Instalador

. _ . . Asistente

6 Emite hoja de visto bueno y la entrega al instalador . _
Administrativa

7 Recibe hoja de visto bueno Instalador

8 Saluda al cliente y explica el motivo de la visita Instalador

Explica lo que se va a instalar de acuerdo a lo que
9 o _ Instalador
le solicito el cliente

10 Prepara herramienta para la instalacién Instalador

Corrobora las medidas del lugar donde va a
11 _ _ Instalador
instalar con las medidas del producto
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¢ Persiana tipo parche?

12 . . Instalador
Si: continua paso 13 No: paso 15
Hace una marca 10 centimetros hacia arriba del

13 _ Instalador
borde superior de la ventana
Ubica el soporte haciendo que coincida la marca

14 gue se hizo en la pared con el orificio superior del Instalador
soporte
Dibuja los dos orificios que tiene el soporte ya sea

15 Instalador
en la pared o en el marco de la ventana

16 Coloca la broca de 3/16 en el taladro Instalador

17 Hace las perforaciones con el taladro Instalador
¢ Pared de madera?

18 . . Instalador
Si: paso 20 No: continua paso 19

19 Coloca los espander Instalador

20 Atornilla soportes en la pared Instalador

21 Selecciona el lado donde van los cordones del riel Instalador

22 Coloca a presion el riel en los soportes Instalador
¢, Cliente solicité persiana con cenefa?

23 . . Instalador
Si: continua paso 24 No: paso 29

24 Corta la cenefa y los laterales en corte 45 Instalador

25 Coloca a presion y atornilla cenefa a los soportes Instalador

26 Coloca esquineros de la cenefa Instalador

27 Instala laterales de la cenefa Instalador
Coloca una gota de “Super Bonder” en cada

28 . Instalador
esquinero
¢ Persianas en PVC?

29 . _ Instalador
Si: paso 32 No: continua paso 30

30 Instala pesa a las lamas de tela Instalador
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Coloca clip en la pesa por la parte del frente y de

31 Instalador
atras de la lama.
32 Coloca las lamas en tela o en PVC Instalador
33 Recoge la herramienta Instalador
34 Limpia y barre el area Instalador
35 Entrega trabajo al cliente Instalador
36 Explica funcionamiento de la persiana al cliente Instalador
37 Entrega hoja de visto bueno al cliente Instalador
38 Recibe, firma hoja de visto bueno y la entrega al Cliente
instalador
39 Recibe hoja de visto bueno Instalador
El cliente tuvo la opcion de realizar la compra en
Casa de Decoracion o en la sucursal de Ferreteria
20 Rojas y Rodriguez #1 Instalador
SEl cliente realiz6 la compra en Casa
Decoracion?
Si: continua paso 41 No: paso 51
41 Solicita el dinero para la cancelacion de la factura Instalador
¢ Va a cancelar ahora?
42 Si: continua paso 43 Instalador
No: Realizar procedimiento de Cuentas por Cobrar
43 Entrega dinero Cliente
44 Recibe dinero Instalador
Emite recibo por dinero, entrega original al cliente
45 . Instalador
y conserva la copia
46 Recoge recibo por dinero Cliente
47 Entrega factura al cliente Instalador
48 Recibe factura Cliente
49 Entrega dinero y recibo por dinero al Gerente Instalador
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50 Recibe dinero y recibo por dinero Gerente

Entrega hoja de visto bueno a la Asistente
51 o _ Instalador
Administrativa

_ . . Asistente
52 Recibe hoja de visto bueno . ,
Administrativa

Fin

m. Indicadores

e Tiempo de instalacion

e Numero de persianas verticales instaladas semanal y mensualmente.

En este procedimiento se detalla la secuencia de pasos para la ejecucion del
proceso por medio del cuadro de descripcion de actividades, ademas se incluye

otra informacioén relacionada con el procedimiento.

Sin embargo, en el segundo tomo del proyecto que esta conformado por un
Manual de Procedimientos; se incluyen los cambios o modificaciones que se
hicieron al procedimiento asi como la representacion gréfica o fluxograma, con el

fin de lograr que el proceso se desarrolle de la manera mas eficiente y eficaz.
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Casa Decoracion

Case Procedimiento: Instalacion de Piso Laminado
deciro
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13.Instalacién de Piso Laminado
a. Introduccion

El procedimiento detalla cdmo el instalador coloca en una superficie las tabillas
gue conforman el piso laminado, y los otros materiales necesarios para realizar

dicha instalacion.
b. Objetivo

Satisfacer la necesidad del cliente por medio de una entrega e instalacion correcta

del producto vendido.
c. Alcance

Aplica para el Departamento de Operaciones, es decir que el instalador es el

encargado del procedimiento.

Inicia desde que el instalador revisa la mercaderia antes de salir del punto de
venta a instalar hasta que regresa con el dinero para cancelar la factura y la hoja
de visto bueno firmada por el cliente.

d. Responsables

Instalador

Asistente Administrativa

Gerente

e. Politicas

Uniforme limpio y buena presentacion

Limpiar el espacio después de instalar

Tener el equipo necesario para la instalacion en buenas condiciones
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e Revisar la mercaderia antes de salir del negocio

e Llevar la hoja de visto bueno, factura y recibo por dinero

e Verificar las medidas del producto vs el espacio, antes de la instalacion
¢ No hacer ningun otro trabajo que no sea autorizado por la empresa

e Tiempo promedio de instalacion, 8 horas instalando 40 m?.
f. Documentos Externos
N/A

g. Documentos Internos

Factura (Ver anexo N°3)

Recibo por dinero (Ver anexo N°4)

Hoja de visto bueno (Ver anexo N°9)

h. Sistemas de Informacioén
Microsoft Office Acoounting
i. Herramientas

e Cierra circular de mano

e Martillo
e Taco
e Pata

e Cinta métrica
e Plastico negro

e Prodex
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e Escuadra

e Lapiz

e Delantal

e Escobay pala

e Vehiculo
j. Frecuencia
Depende de cada cuanto un cliente compre piso laminado.

k. Conceptos

Figura 29

Conceptos importantes para la instalacion de piso laminado

Moldura para Transicion

Moldura que se utiliza como transicién cuando el nivel del piso que
sigue es de la misma altura.

J
Moldura de Reduccién
Moldura que se utiliza cuando el nivel del piso que sigue es de
menor altura.

7

Moldura para Grada

Moldura con borde que se utiliza cuando el nivel del piso que sigue
es una grada.

;
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Plastico Negro

Se usa para aislar la superficie del prodex.
J

Prodex

Amortiguador que se instala entre el piso y el plastico negro.

I’» o
. J
| Machimbrar

Instalar el piso laminado uniendo una tablilla con otra.

J

Fuente: Elaboracion propia

|. Descripcion de Operaciones

Procedimiento de Instalacion de Piso Laminado

Codigo: DO-PL

Secuencia Descripcion Encargado

Inicio

Revisa mercaderia necesaria para la instalacion
1 Instalador

antes de salir del punto de venta

El cliente tuvo la opcion de realizar la compra en

Casa de Decoracion o en la sucursal de Ferreteria _
Asistente

2 Rojas y Rodriguez #1 - :
Administrativa

¢El cliente realizd6 la compra en Casa

Decoraciéon?
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Si: continua paso 3 No: paso 6
2 Elabora factura en el sistema Microsoft Office Asistente
Accounting Administrativa
_ . Asistente
4 Imprime factura y la entrega al instalador o .
Administrativa
5 Recibe factura Instalador
_ _ _ _ Asistente
6 Emite hoja de visto bueno y la entrega al instalador o _
Administrativa
7 Recibe hoja de visto bueno Instalador
8 Saluda al cliente y explica el motivo de la visita Instalador
Explica lo que se va a instalar de acuerdo a lo que
9 o . Instalador
le solicito el cliente
10 Prepara herramienta para la instalacion Instalador
Corrobora las medidas del lugar donde va a
11 _ _ Instalador
instalar con las medidas del producto
Extiende el plastico negro por el area, solamente
12 _ Instalador
en planta baja
13 Desenrolla el prodex y lo extiende por el area Instalador
Comienza a machimbrar el piso (debe quedar a un
14 ) Instalador
centimetro de la pared)
15 Coloca la moldura a presion Instalador
16 Recoge la herramienta Instalador
17 Limpia y barre el area Instalador
18 Entrega trabajo al cliente Instalador
19 Entrega hoja de visto bueno al cliente Instalador
Recibe y firma hoja de visto bueno y la entrega al _
20 _ Cliente
instalador
21 Recibe hoja de visto bueno Instalador
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El cliente tuvo la opcion de realizar la compra en
Casa de Decoracion o en la sucursal de Ferreteria
Rojas y Rodriguez #1
22 _ o Instalador
¢El cliente realiz6 la compra en Casa
Decoracion?
Si: continua paso 23 No: paso 33
23 Solicita el dinero para la cancelacion de la factura Instalador
¢ Va a cancelar ahora?
24 Si: continua paso 25 Instalador
No: Realizar procedimiento de Cuentas por Cobrar
25 Entrega dinero Cliente
26 Recibe dinero Instalador
. Emite recibo por dinero, entrega el original al Instalador
cliente y conserva la copia
28 Recoge recibo por dinero Cliente
29 Entrega factura al cliente Instalador
30 Recibe factura Cliente
31 Entrega dinero y recibo por dinero al Gerente Instalador
32 Recibe dinero y recibo por dinero Gerente
Entrega hoja de visto bueno a la Asistente
33 o _ Instalador
Administrativa
_ . . Asistente
34 Recibe hoja de visto bueno o .
Administrativa
Fin
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m.Indicadores

e Tiempo de instalacion

e Cantidad de piso laminado instalado semanal y mensualmente.

En este procedimiento se detalla la secuencia de pasos para la ejecucion del
proceso por medio del cuadro de descripcion de actividades, ademas se incluye

otra informacion relacionada con el procedimiento.

Sin embargo, en el segundo tomo del proyecto que esta conformado por un
Manual de Procedimientos; se incluyen los cambios o modificaciones que se
hicieron al procedimiento asi como la representacion gréafica o fluxograma, con el

fin de lograr que el proceso se desarrolle de la manera mas eficiente y eficaz.
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Procedimiento: Instalacién de Puerta Plegable
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14.Instalacién de Puertas Plegables
a. Introduccioén

En este procedimiento se puede apreciar los pasos que llevan a la instalacion de

una puerta plegable en los espacios que sean requeridos por el cliente.
b. Objetivo

Satisfacer la necesidad del cliente por medio de una entrega e instalacion correcta

del producto vendido.
c. Alcance

Aplica para el Departamento de Operaciones, es decir que el instalador es el

encargado del procedimiento.

Inicia desde que el instalador revisa la mercaderia antes de salir del punto de
venta a instalar hasta que regresa con el dinero para cancelar la factura y la hoja

de visto bueno firmada por el cliente.

o

. Responsables

Instalador

Asistente Administrativa

Gerente

e. Politicas

Uniforme limpio y buena presentacion.

Limpiar el espacio después de instalar.

Tener el equipo necesario para la instalacion en buenas condiciones.

Revisar la mercaderia antes de salir del negocio.
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e Llevar la hoja de visto bueno, factura y recibo por dinero.
e Verificar las medidas del producto vs el espacio, antes de la instalacion.
¢ No hacer ningun otro trabajo que no sea autorizado por la empresa

e Tiempo promedio de instalacion, en marco de madera 20 minutos y en marco

de concreto 30 minutos.
f. Documentos Externos
N/A
g. Documentos Internos

Factura (Ver anexo N°3)

Recibo por dinero (Ver anexo N°4)

Hoja de visto bueno (Ver anexo N°9)

h. Sistemas de Informaciodn
Microsoft Office Acoounting
i. Herramientas

e Vehiculo

e Escalera

e Cinta métrica
e Lapiz

e Destornillador
e Brocade 3/16
e Segueta

e Grasa blanca para lubricar el riel
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e Taladro

e Broca para concreto de 3/16 o de ¥
e Broca para metal de 1/8

e Extension eléctrica

e Tornillos de 1X8

e Puntatipo estrella

e Segueta

e Delantal

e Escobay pala
j. Frecuencia
Depende de cada cuanto un cliente compre una puerta plegable.

k. Conceptos

Figura 30
Conceptos importantes para la instalacion de puertas plegables

Full Panel

\ Ldmina gruesa que conforma la puerta.

Riel Superior

Estructura de aluminio que se pega en la parte superior del buque
para sostener la puerta.

)
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Panel delantero
Ldmina que se une al recibidor de la puerta.

Medio Panel

Lamina delgada que va al frente de la puerta.

Agarraderas
Estructuras pldsticas para abrir o cerrar la puerta.

Llavin con Llave

Se coloca a un lado de la puerta para cerrarla con llave.

— | Venillas
' Estructuras plasticas que se usan para unir los paneles.

Recibidores

Estructuras pldsticas que se ubican en el buque para recibir el panel
delantero.

Fuente: Elaboracién propia
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|. Descripcién de Operaciones

Procedimiento de Instalacion de Puerta Plegable

Cadigo: DO-PP

Secuencia Descripcion Encargado

Inicio

Revisa mercaderia necesaria para la instalacion
1 _ Instalador
antes de salir del punto de venta

El cliente tuvo la opcion de realizar la compra en

Casa de Decoracion o en la sucursal de Ferreteria

) Rojas y Rodriguez #1 Asistente
¢El cliente realiz6 la compra en Casa| Administrativa
Decoracion?

Si: continua paso 3 No: paso 6
3 Elabora factura en el sistema Microsoft Office Asistente
Accounting Administrativa

_ _ Asistente

4 Imprime factura y la entrega al instalador o _
Administrativa

5 Recibe factura Instalador

_ _ _ _ Asistente

6 Emite hoja de visto bueno y la entrega al instalador o .
Administrativa

7 Recibe hoja de visto bueno Instalador

8 Saluda al cliente y explica el motivo de la visita Instalador

Explica lo que se va a instalar de acuerdo a lo que
9 L _ Instalador
le solicito el cliente

10 Prepara herramienta para la instalacion Instalador

Corrobora las medidas del lugar donde va a
11 _ _ Instalador
instalar con las medidas del producto
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12 Ubica el riel superior en donde se va a instalar Instalador
Coloca un tornillo en el centro del riel o uno en
13 Instalador
cada extremo si la puerta es muy ancha
14 Selecciona el lado donde va a cerrar la puerta Instalador
15 Introduce los carritos en el riel Instalador
16 Atornilla el riel Instalador
¢ De cierre lateral?
17 Si: continua paso 18 No: paso 19 Instalador
18 Atornilla recibidor a un lado Instalador
19 Atornilla los medio panel con 5 tornillos Instalador
20 Recoge la herramienta Instalador
21 Limpia y barre el area Instalador
22 Entrega trabajo al cliente Instalador
23 Entrega hoja de visto bueno al cliente Instalador
Recibe y firma hoja de visto bueno y la entrega al
24 Cliente
instalador
25 Recibe hoja de visto bueno Instalador
El cliente tuvo la opcion de realizar la compra en
Casa de Decoracion o en la sucursal de Ferreteria
Rojas y Rodriguez #1
26 Instalador
¢El cliente realiz6 la compra en Casa
Decoracion?
Si: continua paso 27 No: paso 37
27 Solicita el dinero para la cancelacion de la factura Instalador
¢ Va a cancelar ahora?
28 Si: continua paso 29 Instalador
No: Realizar procedimiento de Cuentas por Cobrar
29 Entrega dinero Cliente
30 Recibe dinero Instalador
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Emite recibo por dinero, entrega el original al

31 . . Instalador
cliente y conserva la copia

32 Recoge recibo por dinero Cliente

33 Entrega factura al cliente Instalador

34 Recibe factura Cliente

35 Entrega dinero y recibo por dinero al Gerente Instalador

36 Recibe dinero y recibo por dinero Gerente

Entrega hoja de visto bueno a la Asistente
37 o . Instalador
Administrativa

_ _ _ Asistente
33 Recibe hoja de visto bueno . ,
Administrativa

Fin

m. Indicadores

e Tiempo de instalacion

¢ Numero de puertas plegables instaladas semanal y mensualmente.

En este procedimiento se detalla la secuencia de pasos para la ejecucion del
proceso por medio del cuadro de descripcion de actividades, ademas se incluye

otra informacioén relacionada con el procedimiento.

Sin embargo, en el segundo tomo del proyecto que esta conformado por un
Manual de Procedimientos; se incluyen los cambios o modificaciones que se
hicieron al procedimiento asi como la representacion gréafica o fluxograma, con el

fin de lograr que el proceso se desarrolle de la manera mas eficiente y eficaz.
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S Procedimiento: Instalacion de Puerta Corrediza
decara

Casa Decoracion
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15.Instalacién de Puerta Corrediza
a. Introduccion

En este procedimiento el instalador debe realizar una serie de pasos que le
permiten instalar correctamente una puerta corrediza de la forma solicitada por el

cliente.
b. Objetivo

Satisfacer la necesidad del cliente por medio de una entrega e instalacion correcta

del producto vendido.
c. Alcance

Aplica para el Departamento de Operaciones, es decir que el instalador es el

encargado del procedimiento.

Inicia desde que el instalador revisa la mercaderia antes de salir del punto de
venta a instalar hasta que regresa con el dinero para cancelar la factura y la hoja
de visto bueno firmada por el cliente.

d. Responsables

Instalador

Asistente Administrativa

Gerente

e. Politicas

Uniforme limpio y buena presentacion.

Limpiar el espacio después de instalar.

Tener el equipo necesario para la instalacion en buenas condiciones.
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e Revisar la mercaderia antes de salir del negocio.

e Llevar la hoja de visto bueno, factura y recibo por dinero.

¢ Verificar las medidas del producto vs el espacio, antes de la instalacion.
¢ No hacer ningun otro trabajo que no sea autorizado por la empresa

e Tiempo promedio de instalacion una hora.
f. Documentos Externos
N/A

g. Documentos Internos

Factura (Ver anexo N°3)

Recibo por dinero (Ver anexo N°4)

Hoja de visto bueno_(Ver anexo N°9)

h. Sistemas de Informacioén
Microsoft Office Acoounting
i. Herramientas

e Vehiculo

e Escalera

e Taladro

e Broca para concreto de 3/16 o de ¥
e Broca para metal de 1/8

e Extension eléctrica

e Tornillos de 1X8
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e Puntatipo estrella

e Segueta

e Espander para broca de ¥ y para broca 3/16
e Cinta métrica

e Lapiz

e Delantal

e Escobay pala
j. Frecuencia
Depende de cada cuanto un cliente compre una puerta corrediza.

k. Conceptos

Figura 31
Conceptos importantes para la instalacion de puerta corrediza

Paneles
Estructuras en PVC que conforman la puerta.

Riel Superior
Estructura en donde se cuelga la puerta.
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Riel Inferior

- ﬂ Estructura que se instala en el piso para que la puerta corra en una
=== sola linea. J

Cenefa

Pieza en PVC que cubre el riel superior.

Fuente: Elaboracién propia

|. Descripcién de Operaciones

Procedimiento de Instalacion de Puerta Corrediza

Caddigo: DO-PC

Secuencia Descripcién Encargado

Inicio

Revisa mercaderia necesaria para la instalacion
1 _ Instalador
antes de salir del punto de venta

El cliente tuvo la opcion de realizar la compra en

Casa de Decoracion o en la sucursal de Ferreteria

Rojas y Rodriguez #1 Asistente
? ¢El cliente realiz6 la compra en Casa| Administrativa
Decoracion?
Si: continua paso 3 No: paso 6
Elabora factura en el sistema Microsoft Office Asistente
> Accounting Administrativa
4 Imprime factura y la entrega al instalador Asistente
Administrativa
5 Recibe factura Instalador
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. _ . _ Asistente
6 Emite hoja de visto bueno y la entrega al instalador o .
Administrativa

7 Recibe hoja de visto bueno Instalador

8 Saluda al cliente y explica el motivo de la visita Instalador
Explica lo que se va a instalar de acuerdo a lo que

9 L ) Instalador
le solicito el cliente

10 Prepara herramienta para la instalacion Instalador
Corrobora las medidas del lugar donde va a

11 _ _ Instalador
instalar con las medidas del producto

12 Ubica el riel superior en donde se va a instalar Instalador

13 Marca los huecos que tiene el riel superior Instalador

14 Hace las perforaciones Instalador
¢ Pared de cemento, gypsum o fibrolit?

15 Instalador
Si: continua paso 16 No: paso 17

16 Coloca los espander Instalador

17 Atornilla el riel superior Instalador

18 Coloca los paneles a presion en el riel superior Instalador

19 Marca la linea del riel inferior Instalador

20 Saca los paneles del riel superior Instalador
Marca los huecos del riel inferior en la superficie

21 Instalador
donde se va a colocar

22 Hace las perforaciones Instalador

23 Atornilla el riel inferior Instalador

24 Coloca los paneles a presion Instalador

25 Atornilla la cenefa al riel superior Instalador

26 Recoge la herramienta Instalador

27 Limpia y barre el area Instalador

28 Entrega trabajo al cliente Instalador
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29 Entrega hoja de visto bueno al cliente Instalador
Recibe y firma hoja de visto bueno y la entrega al _
30 _ Cliente
instalador
31 Recibe hoja de visto bueno Instalador
El cliente tuvo la opcion de realizar la compra en
Casa de Decoracion o en la sucursal de Ferreteria
Rojas y Rodriguez #1
32 . o Instalador
SEl cliente realizd6 la compra en Casa
Decoracion?
Si: continua paso 33 No: paso 44
33 Solicita el dinero para la cancelacion de la factura Instalador
¢ Va a cancelar ahora?
34 Si: continua paso 35 Instalador
No: Realizar procedimiento de Cuentas por Cobrar
36 Entrega dinero Cliente
37 Recibe dinero Instalador
- Emite recibo por dinero, entrega el original al Instalador
cliente y conserva la copia
39 Recoge recibo por dinero Cliente
40 Entrega factura al cliente Instalador
41 Recibe factura Cliente
42 Entrega dinero y recibo por dinero al Gerente Instalador
43 Recibe dinero y recibo por dinero Gerente
Entrega hoja de visto bueno a la Asistente
44 o , Instalador
Administrativa
_ . . Asistente
45 Recibe hoja de visto bueno o .
Administrativa
Fin
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m. Indicadores

e Tiempo de instalacion

¢ Numero promedio de puertas corredizas instaladas semanal y mensualmente.

En este procedimiento se detalla la secuencia de pasos para la ejecucion del
proceso por medio del cuadro de descripcion de actividades, ademas se incluye

otra informacion relacionada con el procedimiento.

Sin embargo, en el segundo tomo del proyecto que esta conformado por un
Manual de Procedimientos; se incluyen los cambios o modificaciones que se
hicieron al procedimiento asi como la representacién gréfica o fluxograma, con el

fin de lograr que el proceso se desarrolle de la manera mas eficiente y eficaz.
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F. Descripcion de Procedimientos de la Sucursal en Ferreteria
Rojas y Rodriguez #1

Procedimiento: Ventas en Sucursal de Ferreteria Rojas y Rodriguez #1

Responsable: Dependiente en Sucursal de Ferreteria Rojas y Rodriguez #1

dedar

Casa Decoracion
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1. Ventas en Sucursal de Ferreteria Rojas y Rodriguez #1
a. Introduccioén

Con el propésito de expandir sus ventas y sus relaciones con los clientes, la
empresa Casa Decoracion posee una Sucursal en la Ferreteria Rojas y Rodriguez
#1.

Por tanto cuando se realiza una venta en esta unidad de la empresa, el
procedimiento tiene algunas variaciones principalmente porque se afiade un nuevo
participante que es la dependiente de la sucursal; la cual se encarga
especialmente de hacer el contacto con los clientes, coordinar la visita y ofrecer
los productos de la organizacion

b. Objetivo

Realizar ventas en la Sucursal de Ferreteria Rojas y Rodriguez #1 que permitan a

la empresa alcanzar su meta de obtener ganancias.
c. Alcance

Aplica a la Sucursal en la Ferreteria Rojas y Rodriguez #1, es decir que la

encargada es la dependiente de la sucursal.

Inicia desde que se contacta al cliente en la ferreteria y se coordina la visita hasta
que el cliente cancela la factura de compra en la Ferreteria Rojas y Rodriguez #1.

d. Responsables

e Dependiente de la Sucursal en Ferreteria Rojas y Rodriguez #1
e Asistente Administrativa
e Vendedor

e Encargada de Proveeduria en Ferreteria Rojas y Rodriguez #1
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Politicas

Tomar medidas correctamente.

Emitir la Orden de Pedido con descripcion especifica del producto e

informacion general del cliente y firmada por el cliente si es posible.
Las visitas no tienen costo.

Pedir adelanto de dinero si la venta es al contado.

Puntualidad en las visitas.

Las ventas de crédito se tramitan solamente en la Ferreteria Rojas y Rodriguez
#1.

Se puede hacer un descuento de 5% a cualquier cliente.
Se puede hacer un descuento de 7% solamente autorizado por el Gerente.

No se aplica descuento si se cancela con tarjeta de crédito o débito.
Documentos Externos

Factura de Ferreteria Rojas y Rodriguez #1.

Documentos Internos

Orden de Pedido (Ver anexo N°2)

Recibo por Dinero (Ver anexo N°4)

Cotizacion (Ver anexo N°7)

Hoja de Visita (Ver anexo N° 8)

Manual de Ventas (Ver anexo N°10)
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h. Sistemas de Informacién

Dentro del paquete de Microsoft Office se utiliza la herramienta de Word para la
elaboracion de la Cotizacion, y Excel para emitir la Orden de Compra y la Hoja de

Visita.
i. Herramientas

e Computadora
e Calculadora

e Lapicero

e Teléfono

e Vehiculo

e Muestras
j. Frecuencia

Depende de cada cuanto se realice una venta en la Sucursal de Ferreteria Rojas y

Rodriguez #1.
k. Conceptos

e Orden de Pedido: Formulario que incluye los datos del cliente, la descripcion
de los productos que el cliente va a adquirir con su respectivo precio y por

altimo la firma del cliente y del vendedor.

e Cotizacion: Documento que contiene la descripcion de los productos
solicitados por el cliente con el precio de los mismos y las condiciones para

una eventual compra.

e Hoja de Visita: Documento que incluye el nombre, teléfono y direccion del
cliente, la fecha y hora a la que el cliente solicita que se le visite ademas de los
productos en los que esta interesado.
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e Manual de Ventas: Presentacion elaborada por el Gerente de la empresa en
la herramienta Microsoft Office Power Point, que contiene indicaciones acerca
de la forma en que se realiza la toma de medidas para la venta de productos y
las cotizaciones de dichos productos.

|. Descripcion de Operaciones

Procedimiento de Ventas en Sucursal de Ferreteria Rojas y Rodriguez #1

Codigo: SF-VF
Secuencia Descripcion Encargado
Inicio
¢, Se contacta al cliente por recomendacion de
L algun vendedor de Ferreteria Rojas y Rodriguez | Dependiente en
#17? Ferreteria R Y R #1
Si: continua paso 2 No: paso 7
; . Dependiente en
2 Llama por teléfono al cliente )
Ferreteria RY R #1
. Dependiente en
3 Saluda al cliente )
FerreteriaRY R #1
. . Dependiente en
4 Explica el motivo de la llamada )
FerreteriaRY R #1
. . Dependiente en
5 Ofrece una visita al cliente para mostrar productos )
FerreteriaRY R #1
¢ Esta el cliente interesado en la visita? Dependiente en
6 Si: continua paso 7 No: Fin Ferreteria RY R #1
. ) Dependiente en
7 Programa visita al cliente ;
FerreteriaR Y R #1
. .. Dependiente en
8 Llena la hoja de visita i
FerreteriaR Y R #1
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Envia por correo electronico la hoja de visita a la

Dependiente en

9 Asistente Administrativa Ferreteria R Y R #1
. . .. Asistente
10 Imprime hoja de visita y la entrega al vendedor o
Administrativa

11 Recibe hoja de visita Vendedor

12 Visita al cliente Vendedor

13 Saluda al cliente Vendedor

14 Pregunta al cliente la necesidad que tiene Vendedor

15 Muestra al cliente los muestrarios Vendedor
Toma las medidas. Consultar el Manual de Ventas

16 por si existe alguna duda de como tomar las Vendedor
medidas.

17 Selecciona las caracteristicas del producto Cliente

18 Realiza la cotizacion Vendedor

19 Entrega la cotizaciéon Vendedor

20 Recibe cotizacion Cliente

21 Induce al cierre de ventas Vendedor
¢Acepta realizar la compra?

22 _ ) _ Cliente
Si: continua paso 23 No: Fin

23 Genera la orden de pedido Vendedor

24 Firma la Orden de Pedido y la entrega al cliente Vendedor
Recibe y firma la Orden de Pedido y la devuelve al

25 Cliente
vendedor
Recibe, entrega la copia de la Orden de Pedido al

26 ] o Vendedor
cliente y conserva la original

27 Recibe copia de Orden de Pedido Cliente
¢ Cliente realiza la compra de contado?

28 , : Vendedor
Si: continua paso 29 No: paso 35

29 Solicita adelanto de dinero Vendedor
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30 Entrega adelanto de dinero al vendedor Cliente

31 Recibe dinero y emite recibo por dinero Vendedor
Emite recibo por dinero, entrega original al cliente

32 ] Vendedor
y conserva la copia

33 Recoge recibo por dinero Cliente
Entrega dinero y copia del recibo por dinero al

34 Vendedor de Sucursal en la Ferreteria Rojas y Vendedor
Rodriguez #1.

Entrega Orden de Pedido a la Asistente

35 o _ Vendedor
Administrativa
Recibe Orden de Pedido y realiza procedimiento Asistente

36 de pedido a proveedores Administrativa

37 Elabora la factura de Casa Decoracion para Asistente
Ferreteria Rojas y Rodriguez #1. Administrativa
Envia por correo electréonico la factura a la

] ; ) Asistente

38 dependiente en la Sucursal de la Ferreteria Rojas o _

Administrativa
y Rodriguez #1.

39 Imprime 3 copias de la factura y archiva| Dependiente en
temporalmente 2 de las copias de la factura FerreteriaRY R #1
Entrega una copia de la factura en el

; 3 Dependiente en

40 departamento de Proveeduria de la Ferreteria )

Ferreteria RY R #1
Rojas y Rodriguez #1.
, Encargada de
Incluye los productos en el sistema de control de
41 _ _ i _ i Proveeduria en
inventario de la Ferreteria Rojas y Rodriguez #1 .
Ferreteria RyR #1
Imprime la factura de la Ferreteria Rojas y
; . . Dependiente en
42 Rodriguez #1 desde el sistema de facturacion de )
Ferreteria R Y R #1
la ferreteria
43 ¢ Cliente cancela de contado? Dependiente en
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Si: paso 45 No: continua paso 44 Ferreteria R Y R #1
Firma la factura de Ferreteria Rojas y Rodriguez _
44 Cliente
#1
Cancela la factura de Ferreteria Rojas y Rodriguez _
45 Cliente
#1
Fin

m. Indicadores

e Numero de ventas semanales realizadas en la Sucursal de la Ferreteria Rojas

y Rodriguez #1

¢ Ingreso semanal por ventas realizadas en la Sucursal de la Ferreteria Rojas y

Rodriguez #1

En este procedimiento se detalla la secuencia de pasos para la ejecucion del
proceso por medio del cuadro de descripcion de actividades, ademas se incluye

otra informacion relacionada con el procedimiento.

Sin embargo, en el segundo tomo del proyecto que esta conformado por un
Manual de Procedimientos; se incluyen los cambios o modificaciones que se
hicieron al procedimiento asi como la representacion gréafica o fluxograma, con el

fin de lograr que el proceso se desarrolle de la manera mas eficiente y eficaz.
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E}af_c,a Procedimiento: Cobro de Cheque a Ferreteria Rojas y Rodriguez #1
(JE

Responsable: Dependiente en Sucursal de Ferreteria Rojas y Rodriguez #1
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2. Cobro de Cheque a Ferreteria Rojas y Rodriguez #1
a. Introduccioén

Cuando se realiza una venta en la Sucursal de Ferreteria Rojas y Rodriguez #1, el
cliente cancela en la misma ferreteria; por tanto para obtener la ganancia por la

venta, Casa Decoracion cobra un cheque como proveedor de la ferreteria.
b. Objetivo

Hacer el cobro correspondiente de las ventas realizadas en la Sucursal de

Ferreteria Rojas y Rodriguez #1.
c. Alcance

Aplica a la Sucursal en la Ferreteria Rojas y Rodriguez #1, es decir que la

encargada es la dependiente de la sucursal.

Inicia desde que la dependiente de la sucursal emite los comprobantes de entrega
de facturas necesarios para tramitar el cheque hasta que la misma dependiente
entrega al Gerente el comprobante del depdsito del cheque junto con la copia de

recibo por dinero entregado en la Ferreteria Rojas y Rodriguez #1.

o

. Responsables

Dependiente en Sucursal de Ferreteria Rojas y Rodriguez #1.

Asistente de Gerencia de la Ferreteria Rojas y Rodriguez #1

Gerente

e. Politicas

Solamente se cobran a la ferreteria las facturas que ya hayan sido canceladas

o firmadas (venta a crédito) por el cliente.
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e Las facturas se entregan los miércoles a la Asistente de Gerencia de la

Ferreteria Rojas y Rodriguez #1.
e El cheque se cobra los viernes.

e El cheque se deposita en la cuenta del Gerente de la empresa.

—h

Documentos Externos

Cheque de Ferreteria Rojas y Rodriguez #1

Comprobante de depdsito bancario

g. Documentos Internos

Recibo por dinero (Ver anexo N°4)

Comprobante de entrega de factura (Ver anexo N°11)

h. Sistemas de Informacidn
N/A

i. Herramientas

N/A

j. Frecuencia

El procedimiento se realiza semanalmente, siempre y cuando se hayan realizado

ventas que han sido canceladas la misma semana.
k. Conceptos

N/A
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|. Descripcién de Operaciones

Secuencia

Procedimiento de Cobro de Cheque en Ferreteria Rojas y Rodriguez #1

Codigo: SF-CCHF

Descripcion

Inicio

Encargado

Emite comprobante de entrega de factura. Uno por

cada factura que se va a cancelar

Dependiente en
FerreteriaR Y R #1

Entrega cada miércoles las facturas a la Asistente

de Gerencia de la Ferreteria Rojas y Rodriguez #1

Dependiente en
Ferreteria R Y R #1

Recibe facturas

Asistente de
Gerencia de
Ferreteria RYR #1

Entrega los comprobantes de entrega de factura

Dependiente en
FerreteriaR Y R #1

Recibe y firma los comprobantes de entrega de

factura y los devuelve a la dependiente

Asistente de
Gerencia de
Ferreteria RYR #1

Archiva los comprobantes de entrega de factura

Dependiente en
FerreteriaR Y R #1

Solicita cada viernes el cheque para cancelar las

facturas

Dependiente en
FerreteriaR Y R #1

Presenta los comprobantes de entrega de factura

Dependiente en
FerreteriaR Y R #1

Entrega el cheque correspondiente

Asistente de
Gerencia de
Ferreteria RYR #1

10

Recibe cheque

Dependiente en
Ferreteria R Y R #1

11

¢El monto del cheque es correcto?

Si: paso 15 No: continua paso 12

Dependiente en
Ferreteria R Y R #1
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Revisa los montos de los comprobantes de

. Asistente de
entrega de facturas. Si existe un error, procede a
12 Gerencia de

anular el cheque y confecciona otro con el monto )
Ferreteria RYR#1

correcto.

Asistente de
Entrega el cheque con el monto correcto a la

13 _ i _ i Gerencia de
Dependiente en Ferreteria Rojas y Rodriguez #1 .
Ferreteria RYR#1

Dependiente en

14 Recibe el cheque correcto .
FerreteriaR Y R #1

Emite recibo por dinero, entrega original a la
Dependiente en

15 Asistente de Gerencia de Ferreteria Rojas vy .
FerreteriaR Y R #1

Rodriguez #1 y conserva copia

Dependiente en

16 Deposita el cheque en el banco )
Ferreteria R Y R #1

17 Adjunta el comprobante del depdsito a la copia del | Dependiente en
recibo por dinero Ferreteria R Y R #1

Entrega la copia del recibo por dinero con el| Dependiente en

18 - ]
comprobante de depdsito al Gerente FerreteriaRY R #1

Recibe la copia del recibo por dinero con el

19 comprobante de depésito Gerente

Fin

m. Indicadores

e Numero de cheques que no coinciden con la factura

¢ Numero de cheques entregados por Ferreteria Rojas y Rodriguez #1
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En este procedimiento se detalla la secuencia de pasos para la ejecucion del
proceso por medio del cuadro de descripcion de actividades, ademas se incluye

otra informacion relacionada con el procedimiento.

Sin embargo, en el segundo tomo del proyecto que esta conformado por un
Manual de Procedimientos; se incluyen los cambios o modificaciones que se
hicieron al procedimiento asi como la representacién gréafica o fluxograma, con el

fin de lograr que el proceso se desarrolle de la manera mas eficiente y eficaz.
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Casa) Procedimiento: Servicio Post-Venta
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3. Servicio Post-Venta
a. Introduccion

Con este procedimiento se busca conocer si el cliente esta satisfecho con el
servicio brindado por la empresa, y al mismo tiempo buscar una solucién por si el

cliente tiene alguna queja con respecto al producto o servicio.
b. Objetivo

Conocer el numero de clientes satisfechos con el producto o servicio recibido por

la empresa Casa Decoracion.
c. Alcance

Aplica a la Sucursal en la Ferreteria Rojas y Rodriguez #1, es decir que la

encargada es la dependiente de la sucursal.

Inicia desde que la Asistente Administrativa elabora el informe semanal de
instalaciones y lo envia por correo electronico a la Dependiente en la Sucursal de
la Ferreteria Rojas y Rodriguez #1, hasta la Asistente Administrativa coordina una
solucion por si el cliente tiene alguna queja con respecto al producto o servicio

recibido.

o

. Responsables

Asistente Administrativa

Dependiente en la Sucursal de la Ferreteria Rojas y Rodriguez #1

Gerente

e. Politicas

N/A
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f. Documentos Externos
N/A
g. Documentos Internos

e Informe semanal de instalaciones (Ver Anexo N°12)

h. Sistemas de Informacién

Dentro del paquete de Microsoft Office se utiliza la herramienta Microsoft Office

Excel para elaborar el informe semanal de instalaciones.
I. Herramientas

e Computadora
e Internet

e Teléfono

j. Frecuencia

El procedimiento se realiza semanalmente.
k. Conceptos

¢ Informe semanal de instalaciones: Documento que contiene los datos de los

clientes a los que se les instalé algun producto durante la semana.

315



Diagndstico de la Situaciéon Actual
Manual Organizacional y Manual de Procedimientos

|. Descripcién de Operaciones

Procedimiento de Post-Venta

Cadigo: SF-PV
Secuencia Descripcion Encargado
Inicio
) ) ) Asistente
1 Elabora informe semanal de instalaciones o _
Administrativa
Envia por correo electrénico el informe semanal de
] ) ) Asistente
2 instalaciones a la dependiente en la Sucursal en o _
i _ ] Administrativa
Ferreteria Rojas y Rodriguez #1
W . . Dependiente en
3 Recibe informe semanal de instalaciones )
Ferreteria R Y R #1
4 Realiza las llamadas a los clientes a los que se les Dependiente en
instalo la semana anterior Ferreteria R Y R #1
c Saluda al cliente y le pregunta como quedo la Dependiente en
instalacién Ferreteria R Y R #1
. Dependiente en
6 Cliente responde )
Ferreteria RY R #1
. . Dependiente en
7 Anota los comentarios del cliente ’
Ferreteria RY R #1
g Se despide del cliente, agradeciéndole Yy | Dependiente en
ofreciendo los servicios de la empresa. Ferreteria R Y R #1
Envia por correo electronico el reporte de los
. . ) Dependiente en
9 clientes llamados y sus comentarios a la Asistente )
Ferreteria R Y R #1
Administrativa.
10 Asistente
Recibe el reporte de los clientes llamados Administrativa
) Asistente
11 Revisa reporte o
Administrativa
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15 ¢Algan cliente tuvo quejas? Asistente
Si: continua paso 13 No: Fin Administrativa

Asistente

13 Informa al Gerente del problema o _
Administrativa

14 Coordina la reparacion o busca solucién al Asistente
problema Administrativa

Fin

m.Indicadores

e Numero de clientes satisfechos con el producto y servicio brindado por la

empresa.

¢ Numero de clientes insatisfechos con el producto o servicio brindado por la

empresa.

En este procedimiento se detalla la secuencia de pasos para la ejecucion del
proceso por medio del cuadro de descripcion de actividades, ademas se incluye

otra informacion relacionada con el procedimiento.

Sin embargo, en el segundo tomo del proyecto que esta conformado por un
Manual de Procedimientos; se incluyen los cambios o modificaciones que se
hicieron al procedimiento asi como la representacion gréafica o fluxograma, con el

fin de lograr que el proceso se desarrolle de la manera mas eficiente y eficaz.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este apartado se detallan las conclusiones derivadas del estudio asi como una
serie de recomendaciones que la empresa puede aplicar para la mejorar su

gestién administrativa.
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Conclusiones

e El planteamiento de la mision y vision organizacional no se apega a la situacion
actual de la empresa, puesto que algunos elementos que componen dichos
conceptos requieren de ciertas modificaciones para servir como base para la

direccién estratégica de Casa Decoracion.

e La empresa Casa Decoracion no posee un analisis FODA que le permita
conocer cuales son las oportunidades del entorno que puede aprovechar, las
amenazas que debe enfrentar, las fortalezas que le permiten aprovechar las
oportunidades y enfrentar las amenazas; asi como las debilidades que debe
superar y eliminar para poder cumplir la misibn y alcanzar su vision

organizacional.

e El organigrama de la empresa estaba desactualizado puesto que la estructura
organizacional diferia de la situacion real y requeria de una serie de cambios,
como por ejemplo el mismo no incluia el Staff contable y legal, asi como la
division correcta del departamento de mercadeo que contiene a la unidad de

ventas y a la sucursal en la Ferreteria Rojas y Rodriguez #1.

e La empresa no posee un Manual de Puestos que contribuya con el desarrollo
de los procedimientos referentes a la gestion de Recursos Humanos dentro de

la organizacion.

e Casa Decoracion carecia de un Manual Organizacional con la informacién
basica de la empresa que permita a los colaboradores tener un mayor

conocimiento y orientacion en su puesto.

e Al ser Casa Decoracion una empresa familiar, muchas funciones se recargan
en el Gerente General debido a que él tiene conocimientos de todas las

funciones que se desarrollan en cada unidad de la empresa.
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e La empresa no contaba con un Manual de Procedimientos que incluya todas
las actividades desarrolladas en las diversas unidades de la organizacion y

que sirviera de base para la ejecucion eficiente de cada proceso.
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Recomendaciones

Replantear la mision y visibn organizacional de forma que muestren
concretamente la razon de ser de la empresa asi como el propdsito que desea

alcanzar en el futuro.

Elaborar un analisis FODA que permita a la empresa Casa Decoracion
establecer planes estratégicos para lograr sus objetivos organizacionales.

Realizar una constante actualizacion del organigrama de la empresa para que
el mismo refleje las modificaciones que se realizan en la organizacion, y asi

lograr que la estructura se refleje correctamente en el organigrama.

Elaborar un Manual de Puestos que facilite la ejecucion de los procedimientos

concernientes a Recursos Humanos.

Emplear el Manual Organizacional en el desarrollo de actividades de

planeacién, organizacion, direccion y control, o cualquier otra que lo amerite.

Actualizar el Manual Organizacional cada vez que ocurran cambios en la
informacion que dicho documento contiene, para evitar que el mismo se vuelva

obsoleto y por consiguiente inservible.

Utilizar el Manual de Procedimientos con el fin de garantizar la ejecucion
eficiente y eficaz de todas las actividades de la organizacion. Ademas
emplearlo para procesos de recursos humanos para que facilite a los nuevos
colaboradores conocer a fondo la forma de desarrollar las funciones que

implica el puesto desempefiado.

Realizar la actualizacion del Manual de Procedimientos cada vez que se
realicen cambios, ya sea gque se elimine o0 se agregue un paso, que cambie la
secuencia de ejecucién de los pasos, se incluyen o se descarten responsables,
herramientas, politicas, documentos o0 cualquier otro aspecto del

procedimiento.
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Realizar un analisis continuo de los procedimientos de la organizacion, que
involucre a todos los miembros de la empresa con el objetivo de detectar
mejoras 0 modificaciones que se puedan aplicar a un determinado proceso,

conforme vayan cambiando las circunstancias de la organizacion.

Designar a una persona dentro de la organizacion para que se encargue de la
actualizacion tanto del Manual Organizacional como del Manual de

Procedimientos.
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Apéndices

A.Apéndice N°l1. Cuestionario para el Levantamiento de

Procedimientos

Cuestionario para el levantamiento de procedimientos

Instituto Tecnoldgico de Costa Rica
Sede Regional de San Carlos

El siguiente cuestionario tiene como objetivo recolectar informacién que sirva
como base para la elaboracion de un documento formal que incluya los diferentes
procedimientos que se realizan en la empresa. Toda la informacion brindada sera

de caracter confidencial.

Cualquier consulta o duda me pueden contactar al teléfono 8343-67-90

Muchas gracias por su apoyo y colaboracion

1.Encargado del proceso y puesto que ocupa

2.Nombre de su jefe inmediato y puesto que ocupa

3.Nombre del procedimiento

4.; Cual es el objetivo principal de este procedimiento?

5.¢En que departamento o unidad de la empresa se realiza este procedimiento?
6.¢,Qué personas estan involucradas en el procedimiento?

7.¢Existe alguna norma o politica que sirva de guia en el desarrollo del

procedimiento?

325



Apéndice Yara
Manual Organizacional y Manual de Procedimientos S

8.¢,Se utiliza algin documento interno o externo en la ejecucion del proceso?
Si. ¢ Cuédles? No. Continuar en la pregunta 9

Documentos Internos:

Documentos Externos:

9.¢,Durante el desarrollo del procedimiento se utilizan formularios?

Si. ¢ Cudles? No. Continuar en la pregunta 10

Formularios:

10.¢,Considera usted que existen algunos términos o conceptos dentro del

procedimiento que requieren ser detallados para mejorar su comprension?
Si. ¢ Cuéles? No: Continuar en la pregunta 11

11.,Qué herramientas se utilizan para llevar a cabo el procedimiento (incluir

software o hardware necesario en el proceso)?

12. Describa en forma detallada la secuencia de pasos que se realizan para llevar

a cabo el proceso, incluyendo el encargado de realizar cada actividad.

13. ¢Qué indicadores o medidas se pueden tomar en cuenta para que el

procedimiento se desarrolle de forma mas eficiente y eficaz?

14. Detalle algunas recomendaciones u observaciones que considere importantes

para lograr una mayor eficiencia y eficacia en el proceso.

Muchas gracias por su colaboracion
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Anexos

A.Anexo N°1. Orden de Compra

aaad

ORDEN DE COMPRA
ALFONSO MURILLO SANTACRUZ

2460-8084  Fax 2461-0881

Y'N° DE PROVEEDOR:

[

N{oc-071167

VERTIPLEX
2256-3889 |2256-3881
TEL FAX [ FECHA: 28/09/2009]
A\
Q MEDIDAS DESCRIPCION DEL ARTICULO
1,00 PERSIANA VERTICAL EN PVC LISO DARK BLUE CON MEDIDA DE 2,07 X 1,90
SIN CENEFA Y CIERRE CENTRAL

1,00 PERSIANA VERTICAL EN PVC LISO DARK BLUE CON MEDIDA DE1,93 X 1,90

SIN CENEFA Y CIERRE CENTRAL

FIRMA RESPONSABLE

ENVIADO : /

N° Factura

Monto

Fecha

Vencimiento

AUTORIZA

CORROBORADO CON :

Cliente

CONELECTRICAS
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Anexos

B. Anexo N°2. Orden de Pedido

- Tel:2460-8084 Orden de Pedido
Ca Fax:2461-0881
Y ' N° 4027
/_w Cel:8338-8084
100 Norte de las oficinas centrales
de Coopelesca, C. Quesada, San Carlos dia mes afio
CLIENTE: TEL:
CONTACTO: FAX:
DIRECCION:
CANTIDAD DESCRIPCION PRECIO UNITARIO TOTAL
Subtotal:
CONDICIONES: Imp Ventas:
TOTAL:
Recibido Cliente Vendedor
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C. Anexo N°3. Factura

Alfonso Murillo Santacruz

2813

Fecha 01/09/2009
Ced. 2-0504-0916
Cel. 8338-8084 Vence 01/09/2009
Casa Decoracion PARA  Ferreteria Rojas y Rodriguez S.A. ENVIAR A
100m Norte de las oficinas
centrales de Coopelesca 24603833
Ciudad Quesada, San Carlos
COSTARICA
Teléfono 2460-8084
Fax 2461-0881
info@casadecocr.com
Nombre Descripcion Cant. Precio unitario Descuento Total de linea
REJILLA DE 30 X 120 REJILLA DE 30 X 120 1 7.542,9115|¢ 10% 6.788,62 ¢ G
SoFORTEDEUNADE 1 50poRTE DE UNA DE 30 3 1272552 ¢ 10% | 343580 ¢ G
CANASTA COLGANTE CANASTA COLGANTE
PEQUENA PEQUENA 1 5.453,69 ¢ 10% 4.908,32 ¢ G
Descuento total 1.681,42 ¢
Subtotal 15.132,74 ¢
Impuesto sobre las ventas 1.967,26 ¢
Total 17.100,00 ¢
Pagos 0,00 ¢
Saldo pendiente 17.100,00 ¢

Autorizado para impresion por sistema de computo mediante resolucion N. R. 11-97 D.G.T.D

Gracias por trabajar con nosotros
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D. Anexo N°4. Recibo por Dinero

e Mo St RECIBO POR DINERO
Ced.2-504-916
Tel: 2460-8084 / Fax 2461-088| N 1] 3 6 3
Cel.8338-8084 a bt

100 Norte de las oficinas centrales de Coopelesca

Hemos recibido de:

La suma de:

Por concepto de:

(JEfectivo ¢ 13 Cheque No. Banco

La validez de este recibo estd

Saldo Anterior:
Este Abono:
&Saldo Actual:

ORIGINAL. Contribuyente COPIA: Contabilidad

Autorizado Mediante Oficio N® 08-0001-97 del 30/09/97 de la Direccién General Tributacién Directa
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E.Anexo N°5. Vale

VALE

POR:

~

[ DIA | MES

ANO )

)

Colones

A nombre de:

Por concepto de:

= Erma—
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F. Anexo N°6. Informe de Caja Chica
CASA DECORACION-ALFONSO MURILLO SANTACRUZ
REPORTE SEMANAL
CONTROL CAJA CHICA
FECHA  [REALIZADA POR DESCRIPCION DEBITO CREDITO SALDO
CIERRE DE CAJA| ¢ - |e -
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G. Anexo N°7. Cotizacion

Alfonso Murillo Santacruz

Ced. 2-304-316
Ciudad Quesada, 5an Carlos
Tel.: 3460-8084 Fax: 2461-0881 Cel.: 8338-508 amurillof@casadecocr.com

Ciudad Quessda, 23 de Setiembre 20039

Sefior

Prazants
Estimados Sefior
Agradeciendo su stencion, nos parmitimos prasentar pars su consideracion y

estudio, elvalorde la oferts portrebajos comespondientes al proyecto indicedo en la

refarancia.

Cantidad DESCRIFCION FRECIC FRECID [Desc.
%)
TOTAL
. Formna de pago: 50% de Adelanto v 50% contra entrega
. Precios incluyen el Impuesto sobre Ventas
. Ests cotizacion tiene una validez de 30 dias natursles.

Cordialments

MEA Alfonso Murillo Santacruz
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H.Anexo N°8. Hoja de Visita

CONTROL DE VISITAS AL CLIENTE

decgra

Recibida Por: Fecha:

Nombre del cliente:

Direccion:

Teléfono: Cel: Otros:
Email: Fecha dela Visita: Hora:
Producto:

Cortinas C 1 Closet Rejilla L1 Cenefaz |  Puerta Flegables L]
Pusrtas Corredizas [ | Pisolaminado [ ] Cerdmica [ ]  ClosetMelaminag [
Fintura |:| Alfombras |:| Reparacion de:

Persianas

Accionarealizar: Responsable:
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I. Anexo N°9. Hoja de Visto Bueno

FECHA ofa Indcial Final Talafomn
NOMEFE DEL CLIENTE

MANTENIMIENTO () ARRECGLO (3 INSTALACICN )

LAECFE. FEALIZADA

ASUNTOS PENDIENTES

COMERTARID DEL CLIENTE

Por Casa Dacoracion F.aciba Confoama.

[

wa

—
i

[Fy

(2]

(=]
i

Tels, (S06M61-0881 4/ 460505
E-MATL:
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.Anexo N°10. Manual de Ventas

Manual de ventas

+ Como medir las ventanas?

+ Como medir las paredes?

+ Como cotizar las persianas?
+ Como cotizar las alfombras?
+ Como cotizar las Puertas?

Anexos

Articulos que se deben de tener como
minimo para vender

* Cinta métrica fuerte y mas de 5 metros.
* Lipiz o lapicero.

* Libro o block diario.

* Ordenesde pedido.

* Muestrasy/o catalogos.

* Calculadora.

Articulos que se deben de tenercomo
minimo para vender

« Cinta métrica fuerte y mas de 5 metros.
* Lapiz o lapicero.

* Libroo block diario.

* Ordenes de pedido.

* Muestras y/o catalogos.

* Calculadora.

Como medir una ventana?

.

Aseglrese de poder alcanzar las cuatro
esquinas de la ventana.

.

Siempre utilice los bordes de las ventana para
hacer las mediciones.

.

IMPORTANTE. Siempre se anota primero el
ancho y luego el alto.

i6n ion
Como medir la ventana para persiana EMPOTRADA PRCHE
vertical #10am
* Empotrada + Como Parche.
+ Résteleuncmalancho  + Sumele 10 cm (diez cm) om
yunoal altodela acadaladodela
medida exacta del ventana como minimo.
boquete. * Serecomiendaque las
* Verifiqueque el bugque verticales lleguen al
este en escuadray si no rodapie.
fueraasisele restade
la medida menor
jon
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Anexos

Como medir la ventana para persiana
vertical en “L”

* Aunode losanchos se
le resta 7 cm (siete cm)
y la otra queda exacta.

ibn

Como medir la ventana para persiana
verticalinclinada

+ Cuandoes una persiana
inclinada se tomael
anchomayorde la parte
inclinaday el lado mas
alto.

Alto

Se debe de anotarenla
ordende pedido que es
inclinada.

+ Elriel debe de ser V-top

ion

Persiana Horizontal y Romana

+ Empotrada.

+ Réstele 1 cm al ancho
de la medida exacta del
buque

« Parche.

* Sumele 5 cm (cinco) a
cadalado de la ventana
comominimo a las
Horizontalesy plizadas.

+ Romanasseles agrega
10 cm (diez) a cada
lado.

Como medir la ventana para
horizontal, romana en “L”

-3cm » Sele debe derestara
unade las medidas de
losanchos 3 cm (tres)y
la otra queda exacta.

ion

Persianas Arrollables

+ Empotrada

* Parche

+ Seledebedesumarl0
cm ( diez) a cada lado
de la ventana como
minimo.

ion

Como medir una puerta plegable
(PP)

+ Aseglreseque haya un
marco de por lo menos
5cm (cinco) de
profundidad.

* NO se puede vender
puertas en marcos de
Gypsum,

* Lamedida delancho se
tomaexactay el alto se
le resta un centimetro
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Anexos

Como medir una puerta corrediza
o biarticulada

+ Aseglresedeque hayaunmarcode 5 cm de
profundidad.

* Elbuquedebe de ser exacto para que
funcionen bien las puertas.

* Elanchoyel alto deben de ser exactos.

. ,!E'.'"I-’_I’ ONn

Como medir una puerta corrediza
o biarticulada

* Aseglrese de que haya
unmarco de 5 cm de
profundidad.

El buque debe de ser
exacto para que
funcionen bien las
puertas.

Elancho y el alto deben
de ser exactos.

Como medir cortinas

+ Acadaunadelas medidassele agregacomo
minimo 10 cm (diez ).

+ Ellargo de unacortina se recomienda que
llegue la rodapié.

Como medir cenefas en tela

+ Lascenefaso drapeadosselesdebe de medir
el anchode la ventana mas 15 cm (diez) como
minimo a cada lado

» Especificarlaaltura de las caidas.

_ _!E'; ‘I-'.I' ONn

Como medir Closet?

* Losclosettienen presentacionesde30cmy
40 cm de fondo.

* Se debe de medirlas pared deinstalacion
(recuerde quelosclosetvan de 10 en 10 cm)

* Esindispensable quela pared delfondosea
lisay especificar en que tipo de material estan
hechas las paredes.

* Se debede sefialaren que lado haypared con
lasimbologia correspondiente.

Como medir alfombras?

* Se debe de tomarla medida del suelo.

* Desde el marco hastalapared del frentey de
ladoalado, sele debe de agregar10 cm a
cadalado.

* Se miden cada puerta parala moldura.

« Siel areaes poligonal se debe de hacerun
dibujoy especificar todas las medidas.
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COTIZACIONES

Anexos

:!E;I-I

Articulos para cotizar

» Aseglresede contar con las listas de precios

actualizada.

* Calculadora.

* Lapizo lapicero.

* Ordenesde pedido.

* Muestrarios o Catalogo.
* Blockde hojas.

Como cotizar persianas verticales

* Anchox Alto = Metros Cuadrados.
* Ancho= Metro Lineal

* Silas medidassonde menosde 1m (un
metro), siempre setoma un metro como
minimo para cotizar. Ej. 0.86 x 0.57 se toma
comolx 1.

* Conla medida quetomo neta se realizan las
siguientes operaciones

aan

Como cotizar persiana vertical?

* Ancho X Alto x precio paletas=Paletas

* Anchox Precio Riel = Riel

* Ancho X Precio Cenefa=Cenefa (sin laterales)
* Parde laterales.

* Instalacion

* Sumatoria de P+R+C+L+I=Persiana Vertical

Como cotizar persianas de otro
tipo?

* Laspersianasromanas, horizontales,
horizontalesen madera, arrollables y plizadas
secotizaniguales.

* Ancho X Alto X Precio + Inst= TOTAL

339

Como cotizar puertas plegables?

* Lo minimo que se vende es 1 m2.

* Sise pide extraloca oloca se debe de sumar
unos accesorios adicionales.

* Sila puertase solicita cierre centraly |a
medida delancho es menora 1.50 se debe de
cobrarunjuegode accesorios adicional.
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Como cotizar puertas plegables

Metro cuadrado x precio
+ Accesorios.
+ Llavin con o sin llave.
+ Instalacion,
=TOTAL

Anexos

PUERTAS

* Deslizableso biarticuladas se cotizanigual.
* Metro Cuadrado x Precio + Inst=TOTAL

Como cotizar alfombras

* Lasalfombrastienen unancho de 3.65 con el
cualse debe de jugar para poderacomodarel
pafiodela alfombradela mejor manera.

* Unavez definida la mejor ubicacion del pafio
sedebe de respetarladireccién del mismo,
con el fin de no atravesar pegar contra hilo.

* Las pegasse debe de realizar donde eltransito
sea el minimo posible.

* Nose recomienda masde5 pegas porareaa
cubrir

Como cotizar alfombras

Directa: Se instala adherida con pegamento de
contacto. La superficiedebe de estarlo mas
homogénea posible.

Anclada: seinstala conun Paddingy se
sostiene Unicamenteen el perimetrode la
alfombra por medio de varillas de anclaje.
Se debe de utilizar molduras parafinalizar el
area,yaseaplanaoangular

Como cotizar alfombras

* Directa:

* M2 de alfombra x precio.

* Instalacion(m2 de alfombrax precio)
* MLde moldura.

* Transporte

Como cotizar alfombras

* Anclada

* M2 de alfombra x precio.

* Instalacion(m2 de alfombrax precio)
* MLde moldura.

« Transporte

* Padding.

* Anclaje
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Como cotizar Closet

* Se debede sacar el material que se necesita
paralainstalacion.

* Preciodel material
* +instalacion

* = precio total
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K.Anexo N°11. Comprobante de Entrega de Factura

Tel: 2460-80-84 Comprobante: Entrega de Factura
CaS@ Fax: 2461-08-81 N° 050
/.” 100 norte de las oficinas centrales de
Cooplesca, Ciudad Quesada, San Carlos dia | mes | afio
CLIENTE TEL:
CONTACTO FAX:
N° Factura Monto
Entregado por Recibido por
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L.Anexo N°12. Informe Semanal de Instalaciones

GREIVIN QUIROS ARIAS

REPORTE DE INSTALACIONES SEMANA DEL AL

Fecha Cliente Teléfonos Articulo Detalle Para
Llamar
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