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RESUMEN

El presente estudio pretende  proporcionar un Manual Descriptivo de
Procedimientos para la empresa ELECTRONICA ALFER S.A., el cual es una
herramienta que permitird desarrollar de manera mas eficiente, las diferentes
labores que se realizan en el Departamento de Servicio a Domicilio y el
Departamento de Asistencia.

El Manual Descriptivo de Procedimientos brinda informacion de todos los
procedimientos que se llevan a cabo en los departamentos antes
mencionados, definiendo y detallando los pasos a seguir a la hora de realizar
cada tarea que requiere la empresa para su funcionamiento, indica el personal
responsable en cada proceso, asi como, la representacion grafica de la

actividad.

Presenta los datos que se obtuvo en el levantamiento de la informacion, donde
se indica descripciones de los procedimientos, segun el aporte y comentarios
de los colaboradores de la empresa, posteriormente se presenta el andlisis de
la informacién donde se muestran las modificaciones y mejoras propuestas en

cada uno de los procedimientos analizados.
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ABSTRACT

This study seeks to provide a Descriptive Manual of Procedures for the
company ELECTRONICA ALFER S.A. This manual is a tool that will allow its
development in a more efficient way. The different activities are carried out in
the department of Technical service Department and the assistance

department.

The following Descriptive Manual of Procedures offers information of all the
procedures that are executed in the Departments, defining and detailing the
steps to continue when carrying out each procedure that requires the company
for its operation, the responsible personnel indicated in each process, as well

as, the graphic representation of the activity.

It presents the data that were obtained in the rising of the information, where it
is indicated descriptions of the procedures, according to the contribution and
comments the collaborators' of the company, later on the analysis of the
information is presented where the modifications and improvements are

presented proposed in each one of the analyzed procedures.
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INTRODUCCION

Cuando las organizaciones comienzan a consolidarse en un mercado, se
incrementan sus actividades, esto les comienza a generar como resultado
crecimiento. El crecimiento exige de manera paralela con el mercado, mayor
cantidad y complejidad de recursos para llevar a cabo sus operaciones con
calidad, debido a que, se incrementa el capital, la tecnologia, las necesidades
reales y potenciales de oferta y demanda, entre otros; como consecuencia se
da el incremento constante del nimero de personas y se genera por ende, la
necesidad de intensificar la aplicacion de conocimientos, habilidades y
destrezas indispensables para mantener la competitividad de la empresa con

pertinencia.

En la actualidad ELECTRONICA ALFER S.A., esta conformado por diferentes
departamentos los cuales tienen funciones especificas. Los miembros de cada
uno de estos departamentos realizan sus labores de manera rutinaria, sin tener
un estandar de sus funciones, ni tener descritas las labores que deben cumplir
para garantizar el eficiente desempefio personal y departamental. De manera
que, un Manual Descriptivo de Procedimientos para el Departamento de
Servicio a Domicilio y el Departamento de Asistencia permite cubrir la
necesidad de informacién con respecto a las funciones y descripcion clara de
los procesos, trayendo como resultado homogeneidad en los procesos de
manera que se genera estandarizacion en las actividades a realizarse en cada
procedimiento resultando més viable la aplicacion de controles en miras de

obtener calidad.

Por todo lo anterior, es muy importante que el personal de una empresa tenga
claro cuales son las actividades que debe realizar, y el Manual Descriptivo de
Procedimientos para el Departamento de Servicio a Domicilio y el
Departamento de Asistencia se convierte en el instrumento facilitador que tiene
como objetivo general, transmitirles a los colaboradores la manera correcta de
ejecutar de forma eficiente las tareas establecidas mediante una secuencia
l6gica de pasos, con el fin de evitar pérdidas de tiempo y esfuerzo en la

empresa y lograr el mas alto desempefio.
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Para una mejor interpretacion y utilizacion de este documento, se ha dividido

en ocho capitulos, conformados de la siguiente manera:
Capitulo # 1 Marco Referencial

En este capitulo, se dan a conocer las generalidades de la investigacion, y se
encontrara informacion sobre referencia empresarial, justificacion del estudio,
planteamiento del problema, objetivos, alcances y limitaciones, basicamente,

es el marco de referencia para el inicio del estudio.
Capitulo # 2 Marco Teorico

En este capitulo se desarrolla una recopilacion base de la informacion teérica
necesaria para la comprension y el desarrollo del presente estudio, se
encontraran los conceptos y las definiciones mas importantes sobre los temas

que se trataran en el trabajo.
Capitulo # 3 Metodologia

Presenta cada una de las etapas que fueron necesarias para la elaboracién de
la presente investigacion, de manera que, se refleje el orden en el cual se

formuld el documento, asi como el tipo de investigacion que se realizo.
Capitulo # 4 Manual Descriptivo de Procedimientos

Comprende la descripcion de los procedimientos del Departamento de Servicio
a Domicilio y el Departamento de Asistencia, consta de introduccion, indice de

procedimientos, levantamiento de informacion y analisis de la misma.
Capitulo #5 Conclusiones y Recomendaciones

Se encuentran las conclusiones que se pueden plantear con respecto al
estudio realizado y las recomendaciones que puedan ayudar a una mayor
eficacia y eficiencia en la ejecucion de los procedimientos dentro de la

empresa.
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Capitulo # 6 Literatura consultada

Contiene un listado del material utilizado en el desarrollo del presente proyecto

de investigacion.
Capitulo # 7 Apéndices

Este capitulo pretende ilustrar todas las herramientas que fueron elaboradas
para realizar el desarrollo del trabajo de investigacién, que comprende el

levantamiento de informacion.
Capitulo # 8 Anexos

Se indican todos los documentos necesarios y que intervienen en la ejecucion
de cada uno de los diferentes procedimientos que se desarrollaron en el
Manual Descriptivo de Procedimientos.
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Capitulo | Referencia Empresarial

. MARCO REFERENCIAL

LA REFERENCIA EMPRESARIAL

Este apartado hace alusion a los aspectos generales de la empresa y la
investigaciéon de manera que el lector pueda visualizar en este capitulo algunos
aspectos claves que lo ubicardn en el marco de las totalidades de la

investigacion.
[LA.1 Antecedentes de la empresa

La empresa ELECTRONICA ALFER S.A., fue fundada en el afio 1995 por el
sefior Vianey Chacon actual duefio de la empresa, la cual se ubica en Ciudad

Quesada, San Carlos, 50 metros al sur de la Cruz Roja.

ELECTRONICA ALFER S.A., inici6 cuando la empresa MABE le dio un
contrato de exclusividad para trabajar con dicha marca, pero en ese entonces
Su propietario no conocia nada acerca del mercado al cual se enfrentaba, adn
asi afronto el reto de incursionar en dicha actividad comercial, y tomando valor
con espiritu de administrador emprendedor, inicio su propia microempresa la
cual con el paso del tiempo ha aumentado tanto en personal como en espacio

fisico.

En el trasncurso de los afios, su politica siempre fue y consistio en contratar a
personas sin conocimiento alguno pero con ganas de aprender y trabajar,
como lo menciona Don Vianey Chacdn si una persona pasaba por la acera de
enfrente y le pedia trabajo él no le preguntaba si sabia trabajar en esa area
sino mas bien, sobre su disposicion por el trabajo y él mismo se encargaba de
ensefarlo. Pero debido a su crecimiento surgié la necesidad de adquirir
personal calificado (técnico), que le permitieran un mejor desempefio de las

actividades que realiza la empresa.

Actualmente, la empresa ofrece sus servicios a toda la zona norte e incluye
ciertos lugares de la provincia de Guanacaste. Cuenta con 35 colaboradores,
ademas posee contratos con mas de diez marcas de linea blanca, linea

marrén, audio y video.
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Cabe destacar que dentro de linea blanca se contempla todo lo que son
refrigeradoras, lavadoras y congeladores, dentro de lo que es linea marrén
estan electrodomésticos y articulos de menor tamafo tales como ollas
arroceras, licuadoras, teléfonos residenciales y otros, dentro de la linea de
audio y video todo lo concerniente a esta equipos de sonido, televisores, Dvd.
ELECTRONICA ALFER S.A., posee convenios con diferentes  casas
comerciales de la zona norte del pais, las cuales tramitan todas las

reparaciones de garantia por medio de esta empresa.

Entre las empresas con las cuales se tiene convenios estan: Almaceén
Dagoberto Arroyo, Casa Blanca e Importadora Monge. La empresa a pesar de
gue habia iniciado en la misma ubicacion el local con el cual cuenta
actualmente es mucho mas grande. Dentro de sus servicios se encuentran los
siguientes: reparacion de electrodomésticos con o sin garantia, pero le dan
prioridad a los que cuentan con garantia, ademas brindan servicios a domicilio,
asi como venta de repuestos, articulos usados, en su mayoria, y articulos

nuevos.

La empresa a lo largo de los afios ha logrado traspasar las barreras
competitivas que ha puesto el mercado y ha logrado sobrevivir en este, esto ha

generado la experiencia necesaria para afrontar los cambios y seguir en pie.
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I.LA.2  Servicios brindados por ELECTRONICA ALFE R S.A.

Tabla#1 Servicios de ELECTRONICA ALFER S.A.

SERVICIO DESCRIPCION

Venta de repuestos Venta de repuestos indiferentemente si se requiere o no

la mano de obra

Venta de articulos La empresa vende tanto articulos nuevos como de
segunda mano, representando los segundos un

porcentaje significativo de las ventas.

Servicio a domicilio La empresa brinda servicio a domicilio, tanto para
recoger como para entregar los articulos, para lo que

existe una distribucion debidamente programada.

Préstamo de articulos  Cuando un articulo vendido por la empresa le falla al
cliente, y su reparacion tarda o el articulo es muy

necesario se le facilita uno mientras se repara.

Reparaciones sin Se brinda el servicio de reparacion de un articulo sin
garantia garantia a cualquier persona que traiga a repararlo en

la empresa.
Reparaciones con Se realizan reparaciones por garantias de los diferentes
garantia almacenes con los que se tiene convenios a estas se

les brinda prioridad, ademas se cubren garantias por
los articulos que se venden en la empresa tanto nuevos

como de segunda.
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[.LA.3  Actividades primarias

A continuacion se describen las principales actividades que se desarrollan en la
empresa ELECTRONICA ALFER S.A.

Logistica interna
En la empresa se llevan a cabo las siguientes actividades.

Recepcion, almacenamiento y ajuste de repuestos para la reparaciéon y también

para la venta, tanto de electrodomésticos, linea blanca como linea marron.

También se puede identificar dentro de las actividades la devolucion a los
proveedores, la cual se presenta cuando se realiza un pedido de repuestos o
piezas de electrodomésticos que en algunos casos pueden venir dafiados y se

procede a realizar devoluciones.
Operaciones
Se puede identificar distintas operaciones, dentro de las cuales se encuentran.

Reparacion y armado de electrodomésticos, la cual consiste en desarmar el
electrodoméstico, identificar la pieza dafiada, reparar o sustituirla y armar el

articulo nuevamente.

También se da el mantenimiento del equipo utilizado en el desarrollo de las

distintas operaciones.

Por dltimo, se identifica las pruebas y operaciones de instalacién, éstas se
llevan a cabo al momento de instalar la pieza reparada o sustituirla por una
nueva, ya que se debe comprobar el correcto funcionamiento del

electrodoméstico reparado.
Logistica Externa

Dentro de la logistica externa se desarrollan actividades tales como:
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Recoleccion, almacenamiento y distribucion fisica del producto de los clientes.
Esta se lleva a cabo al momento de recibir el articulo para reparacion que trae
el cliente, se almacena en el espacio correspondiente y con la distribucién

fisica adecuada.

Almacenamiento de producto terminado. Una vez que se ha realizado la
reparacion correspondiente del electrodoméstico, este es almacenado en una
bodega destinada para este fin, mientras es retirado por el cliente o

transportado por la misma empresa al destino final.

La operacion de vehiculos se relaciona con la definicion de las rutas a seguir
por parte del trabajador encargado de la distribucién del producto reparado y la
recoleccion de articulos dafiados.

El procesamiento de pedidos y programacion se lleva a cabo mediante el
registro de la fecha de ingreso del articulo, informacién basica necesaria sobre
el articulo y la respectiva programacion del proceso de reparacion y la fecha de
entrega o distribucion del producto terminado al respectivo cliente.

Mercadeo y Ventas

La publicidad que se utiliza en la empresa corresponde Unicamente a la
publicidad de boca en boca y a la rotulacion de los vehiculos de la empresa con
informacion basica sobre la misma, como por ejemplo: nimero de teléfonos y

nombre de la empresa.

La empresa utiliza un canal de distribucién directo de empresa-cliente;
mediante la utilizacion de vehiculos propios para llevar a cabo la distribucion de

producto reparado.

Los precios correspondientes a mano de obra, se encuentran previamente
establecidos segun el tipo de reparacion realizada; ademas se le adiciona el
costo de los repuestos utilizados y el de servicio a domicilio en caso de ser
solicitado por el cliente.
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Servicio Post-venta

ELECTRONICA ALFER S.A., aplica garantias a los distintos articulos de linea
blanca y marrén que tiene para la venta, independientemente de que no sea

nuevo; ademas brinda seguridad a sus clientes sobre los productos de

reparacion.

Los objetivos actuales que persigue la empresa estan planteados en dos

etapas, las cuales poseen un periodo establecido para el cumplimiento de los

[.LA.4  Objetivos actuales de la empresa

mismos. Cada una de las etapas se describe a continuacion.

Etapa 1

Erradicar los vales (préstamos de dinero adelantados a los empleados).

Sustituir el sistema de pago de salarios semanal por pagos mensuales.

Reorganizar el horario de trabajo.

Establecer una caja de efectivo general Unica.
Elaborar expedientes de personal.

Disefar el organigrama de la empresa.

Asignar funciones especificas de personal.
Implementar un sistema computarizado.

Realizar un control consecutivo de la documentacion.
Establecer un fondo de caja chica.

Asegurar al personal de la organizacion.

Realizar una distribucion fisica de las instalaciones.

Disminuir la burocracia.
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» Coordinar reuniones periddicas con el personal.
* Reestructurar los salarios de los colaboradores.
* Implementar uniformes para el personal.
» Descentralizar la funcién de los técnicos.

* Reuvisar y restablecer los precios de costo de mano de obra.

Solicitar chequera con firmas mancomunadas.

Los objetivos contenidos en la primera etapa se encuentran cumplidos en su

totalidad, es decir, ya fueron implementados dentro de la organizacion.

Etapa 2

Actualizar los estados financieros y contables.

e Sistematizar el inventario de repuestos.

* Reuvision del sistema tributario (impuestos y renta).

* Reglamentar la flotilla de vehiculos.

* Realizar un analisis para el cambio de la flotilla vehicular.

» Elaborar un reglamento interno para el personal.

* Chequear y controlar la documentacion de la organizacion.
» Eliminar la burocracia en su totalidad.

e Coordinar y supervisar la solicitud de compra de repuestos en

consignacion.
* Analizar y disminuir los gastos de la empresa.
» Control de ventas de crédito.

» Evaluacion de factibilidad de la sucursal de Alajuela.
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* Modificar la oficina de cobros de las garantias.
e Evaluar la posibilidad de alquilar una bodega.

Los objetivos contenidos en la etapa segunda se encuentran en proceso de
cumplimiento, la mayoria de ellos ya se hallan implementados dentro de la

organizacion.
I.LA.5 Valores de la empresa
Puntualidad

Desarrollamos el maximo esfuerzo por poder cumplir con los tiempos y fechas
establecidas, asegurandole a los clientes no tener demoras y poder contar y

confiar en la empresa.
Servicio

Nos esmeramos por satisfacer las necesidades y superar las expectativas de
nuestros clientes, colaboradores, y proveedores, brindando una atencion
amable, personalizada, oportuna y eficiente, y demostrando un permanente y

genuino interés de colaboracion.
Liderazgo

Impulsamos el mejoramiento continuo, la apertura al cambio y la competitividad
en el logro de los resultados, fomentando la innovacion, la participacion, el
empoderamiento, la superacion y el desarrollo de todos los actores en la

busqueda de la excelencia.
Trabajo en equipo

Trabajamos de manera integrada, coordinada y complementaria con nuestros
comparnieros, clientes, proveedores y otros grupos de interés, para alcanzar

objetivos comunes y lograr beneficios mutuos.
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Solidaridad

Promovemos la equidad y la justicia en el desarrollo de nuestras funciones,
tanto dentro del personal como para con los clientes, procurando la igualdad de

oportunidades y evitando acciones de caracter discriminatorio.
Lealtad

Nos identificamos y defendemos los intereses de las casas comerciales con las
que se tienen acuerdos de exclusividad, asi también como con los clientes y la

propia empresa; protegiendo sus recursos y propiciando su desarrollo.
Honestidad

Desarrollamos nuestras actividades con seriedad, decencia y propiedad,
demostrando congruencia entre lo que pensamos y la conducta que
externamos hacia el cliente; con transparencia, y con sinceridad, enfrentando
con valor nuestros defectos, buscando la manera mas eficaz de superarlos y

rectificando cada vez que nos equivocamos.
Compromiso

Siempre realizamos nuestro maximo esfuerzo por cumplir satisfactoriamente
las metas y obligaciones encomendadas, actuando con perseverancia para
superar los obstaculos que se presenten y asumiendo con responsabilidad las

consecuencias positivas y negativas de nuestras acciones.
[.LA.6  Misidn y Vision
Mision

Ofrecer los mejores servicios en venta y reparacion de equipo de segunda
mano en excelentes condiciones a clientes y empresas particulares de la Zona

Norte.
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Vision

Ser la empresa lider a nivel nacional en la venta y reparacién de articulos de
linea blanca, marrén, y equipos de audio y video; contando con un servicio

personalizado de alta calidad y de la mano con la tecnologia adecuada.
[.LA.7  Organigrama es tructural

Seguidamente se observa la forma en cémo esta organizada estructuralmente
la empresa ELECTRONICA ALFER S.A.

llustracion # 1 Organigrama estructural

Propietario

Administracion

Staff
""""" Contabilidad
Departamento Departamento Departamento Departamento Departamento
Domicilio Asistente Audio y video Taller Repuestos
(" SIMBOLOGIA: )

' Autoridad politica
Autoridad de linea.

I:' Unidad o departamento.

G J

Fuente: Plan estratégico de ELECTRONICA ALFER S.A.
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LB JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

En la actualidad las empresas trabajan sobre la imagen hacia sus clientes,
ésta debe poseer un grado de respaldo, solidez y confianza que certifique a la
compafia como una empresa de calidad, esto generard tranquilidad a los
clientes que optan por buscar satisfacer sus necesidades, y al mismo tiempo

retribuird en la estabilidad comercial y financiera de la empresa.

ELECTRONICA ALFER S.A., es una empresa que se dedica a la reparacion y
venta de equipos de linea blanca, marron y de audio y video. La empresa
brinda estos servicios en toda la Region Huetar Norte y parte de Guanacaste.

ELECTRONICA ALFER S.A., no desea dejar de ser un competidor de calidad
por lo que ha visualizado la necesidad de contar con un Manual Descriptivo de
Procedimientos para el Departamento de Servicio a Domicilio y el
Departamento de Asistencia de manera que se pueda lograr tener constancia
en los procesos de la empresa, y de esta forma asegurarles a los clientes
externos que siempre obtendran la misma calidad de servicio o producto; con lo
cual la empresa proyectard esa solidez y buena imagen que se desea,
obteniendo la confianza de los clientes y por ende la estabilidad econémica y

financiera esperada.

El proceso de crecimiento continuo de la empresa trae consigo el aumento de
su fuerza laboral, asi como, de diversas funciones y puestos; y por ende, los
procedimientos que se manejan se ven directamente afectados debido a los
cambios que se generan en el actualizar del dia a dia. De ahi, que nace la
necesidad de tener una herramienta que identifique los procesos a seguir para
las diferentes actividades que realiza la empresa de manera que, se detallen
especifica y claramente las diferentes actividades que se realizan en cada
proceso, sus responsables (clientes internos) y las diferentes variables y

elementos que se ven involucrados.
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El Manual Descriptivo de Procedimientos para el Departamento de Servicio a
Domicilio y el Departamento de Asistencia servird como base a ELECTRONICA
ALFER S.A., para capacitaciones a los colaboradores, para posteriores
procesos de induccion y entrenamiento, entre otros. Algunos de los beneficios
que la empresa obtendra del Manual Descriptivo de Procedimientos para el
Departamento de Servicio a Domicilio y el Departamento de Asistencia son los

siguientes:
Para los Colaboradores

* Le permite conocer de manera especifica los procedimientos en los que
se ve involucrado, los elementos y variables, entradas y salidas que se

ven involucrados en los mismos.
* Funciona como una guia de entrenamiento para procesos de induccion.

» Contribuye a la consulta y aclaracion de dudas sobre las actividades que

lleva a cabo en cada proceso.
Para las Jefaturas

e Brinda un conocimiento preciso y completo de los procedimientos que
realizan los colaboradores a su cargo, lo que les permitird planear y

distribuir el trabajo con mas criterio.

* Facilita el hecho de explicar a los colaboradores bajo su dependencia las
actividades a seguir en cada uno de los procedimientos que le

competen.
Para ELECTRONICA ALFER S.A.

* Proporciona mayor formalidad a la empresa por medio de un documento
escrito, organizado y preciso que contiene los procedimientos de la

misma.

» Facilita, en general, la coordinacidon y organizacion de las actividades de

la empresa.
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» Cuenta con una herramienta que le facilita los procesos de induccion y

capacitacion.

« Aumenta la productividad de la empresa, debido a que se evite
duplicidad de funciones, y el colaborador produce mas en el mismo

tiempo.
- Da a conocer a los responsables en cada proceso.

« Cuenta con un insumo para procesos de certificacion de calidad.
I.C PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

“Actualmente la empresa no cuenta con un Manual Descriptivo de
Procedimientos, por lo tanto no se tiene constancia en la forma en la que se
realizan los diferentes procesos, por lo que, los colaboradores los realizan de
la manera que mejor lo consideren, afectando con ello, la consistencia en la
forma de realizar cada proceso lo que genera problemas de frecuencia,

consecucion, orden, toma de decisiones, entre otros.”

Se han presentado algunas deficiencias en la ejecucion de los procedimientos,
ya que no existe un estandar para llevar a cabo los mismos, debido a que la
empresa no cuenta con un documento formal donde se describan los procesos
gue se realizan, las variables y elementos que se ven involucrados en los

mismos Yy las entradas y salidas que estos generan.
I.D OBJETIVOS

Los objetivos de una investigacion o proyecto son la guia que determina no
solo el camino a trazar, sino también el fin que se desea lograr o alcanzar.

Cada uno de ellos representara la base para el desarrollo de la investigacion.
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[.D.1  Objetivo General

Elaborar un Manual Descriptivo de Procedimientos que detalle cada uno de los
pasos a seguir en los diferentes procesos del Departamento Servicio a
Domicilio y el Departamento de Asistencia, de la empresa ELECTRONICA
ALFER S.A.

[.D.2  Objetivos Especificos

1. Describir aspectos generales de la empresa tales como antecedentes,

organigrama, mision, vision, y otros de importancia para la investigacion.

2. Determinar los procedimientos que se realizan en el Departamento de
Servicio a Domicilio y el Departamento de Asistencia de la empresa
ELECTRONICA ALFER S.A.

3. Desarrollar y describir los procesos que se llevan a cabo diariamente en
el Departamento de Servicio a Domicilio y el Departamento de
Asistencia de ELECTRONICA ALFER S.A.

4. Analizar los procedimientos descritos segun los resultados que genere la

investigacion.

5. Conocer los elementos tedricos mas importantes que se requieren para
abordar el tema de la elaboracibn de un Manual Descriptivo de
Procedimientos para el Departamento de Servicio a Domicilio y el
Departamento de Asistencia de ELECTRONICA ALFER S.A.

6. Establecer un instrumento que permita recopilar la informacién necesaria
para describir los procedimientos de ELECTRONICA ALFER S.A.

7. Representar graficamente cada procedimiento descrito por medio de un

diagrama de flujo.
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I.E ALCANCES Y LIMITACIONES

Para llevar a cabo el presente Manual Descriptivo de Procedimientos para el
Departamento de Servicio a Domicilio y el Departamento de Asistencia de
ELECTRONICA ALFER S.A., se realiz6 una investigacion a lo interno de la
Empresa durante cuatro meses, con el apoyo del profesor asesor y la
colaboracion del sefior Rolando Herrera administrador de la misma durante el
proceso de formulacion del Manual Descriptivo de Procedimientos, lo anterior,

segun un cronograma establecido.

El Manual Descriptivo de Procedimientos, se realizd en el Departamento de
Servicio a Domicilio y el Departamento de Asistencia de ELECTRONICA
ALFER S.A. La principal limitante dentro del desarrollo del Manual Descriptivo
de Procedimientos, fue una restructuracién de personal, la cual dio como
resultado la salida de algunos jefes de departamento y el cambio del
administrador de la empresa, lo cual gener6 un atraso en el cronograma
establecido, debido a que hubo que reunirse nuevamente con el personal y
reestructurar algunos puntos que ya se tenian establecidos y ademas no se
pudo describir y analizar todos los procedimientos que se habian propuesto en
el anteproyecto
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. MARCO TEORICO

El siguiente capitulo permitira definir detalladamente los conceptos e
informacion clave con respecto a los Manuales Descriptivos de

Procedimientos.

. A ADMINISTRACION
A1 Definicién

“Una ciencia compuesta de principios, técnicas y practicas, cuya aplicacion a
conjuntos humanos permite establecer sistemas racionales de esfuerzos
cooperativos, a través de los cuales se pueden alcanzar propdsitos comunes
gue individualmente no se pueden lograr en los organismos sociales” segun
(Hernandez & Rodriguez, 2005, p.5)

La administracion ademas de ser una ciencia es un arte, debido a que siempre
se deben tratar de conseguir el maximo beneficio para todos en una relacion
ganar-ganar, utilizando la menor cantidad de recursos, debido a esto la

administracion tiene cuatro funciones basicas.
I1.A.2 Funciones de la administracion
Planificacion:

El primer proceso de la administracion de empresa es sin lugar a dudas la
planificacion este implica seleccionar misiones y objetivos, asi como las
acciones necesarias para cumplirlos y requiere, por tanto, de la toma de
decisiones. Es la eleccion de cursos futuros de accion a partir de diversas
alternativas. Cabe destacar que la funcién de planificacion nunca debe

separarse de la funcién de control.

Todo intento de control sin planes carece de sentido, porque la gente no tendra
manera de saber si efectivamente se dirige a donde quiere ir sin antes saber a
donde ir. (Weihrich, Koontz, 2004, p.31)
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La planeacion implica seleccion de misiones y objetivos y las acciones para
lograrlos; requiere tomar decisiones, es decir, escoger cursos futuros de acciéon
entre alternativas. Es el proceso de desarrollar objetivos empresariales y elegir

un futuro curso de accion para lograrlos.
Organizacion:

Puede también ser visto como organizacién global dentro de la empresa o
como parte de una organizacion individual dentro del puesto de trabajo. Esta
parte supone el establecimiento de una estructura intencionada de los papeles
que los individuos deberan desempefiar en una empresa, los cuales deben
disefiarse tomando en cuenta las capacidades y motivaciones del personal
disponible. En pocas palabras, la organizacion es un proceso administrativo
para determinar como disponer mejor los recursos y actividades de una

empresa en una estructura coherente. (Weihrich, Koontz, 2004, p.31)

Organizacion es el acto que establece y fija las responsabilidades que en la
medida adecuada seran asignadas a los miembros que integran la red de
colaboradores en la organizacion, en atencion a los niveles estructurales que
la integran (Consejo de Administracion, Gerencia, Subgerencia,

Departamentos y Secciones), establece canales de autoridad y comunicacion.
Direccion:

Segquir el camino correcto, la direccion es el hecho de influir en los individuos,
guiandolos y motivandolos, para que contribuyan a favor del cumplimiento de
las metas organizacionales y grupales. La persona que dirige una empresa
debe ser un lider. (Weihrich, Koontz, 2004, p.32).

La direccién busca poner en funcionamiento toda aquello que se planeo y se
organizé, con el fin de lograr las metas ya determinadas de la empresa y de
una manera eficaz y eficiente, consiste en influir en los seres humanos para
gue contribuyan a la obtencién de las metas de la organizacion y del grupo; se

refiere predominante a los aspectos interpersonales de la administracion.
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Control:

Afinar detalles para obtener un resultado final, el control consiste en medir y
corregir el desempefo individual y organizacional para garantizar que los
hechos se apeguen a los planes. Implica la medicion del desempefio con base
en metas y planes, la deteccion de desviaciones respecto de las normas y la
contribucion a la correccidon de las mismas. En pocas palabras, el control facilita

el cumplimiento de los planes, (Weihrich, Koontz, 2004, p.32)

La administracion es aplicable a cualquier organizacion, en todos los niveles
jerarquicos y se ocupa de la productividad, eso implica eficacia y eficiencia. El
término eficacia se refiere a la obtencion de los fines y eficiencia a la obtencién

de éstos con el mejor uso de los recursos disponibles.

llustracion #2 Resumen grafico de Administracién

Fuente: Elaboracién propia. Agosto 2008

19



Capitulo Il Marco Tebrico

II.B EFICIENCIAY EFICACIA

Estos criterios tan frecuentemente utilizados parecen formar parte de un
lenguaje tan comun que se ha vuelto ambiguo. (Eficacia, eficiencia, equidad y

sostenibilidad: ¢ qué queremos decir?, 1999, Junio, K, Mokate)
1.B.1 Eficacia:

La palabra “eficacia” viene del Latin efficere que, a su vez, es derivado de

facere, que significa “hacer o lograr”.

Para lograr total claridad sobre la eficacia, hace falta precisar o que constituye
un “objetivo”. Particularmente, necesitamos estipular que un objetivo bien
definido explicita lo que se busca generar, incluyendo la calidad de lo que se
propone. Asimismo, un objetivo debe delimitar el tiempo en que se espera
generar un determinado efecto o producto. Por tanto, una iniciativa resulta
eficaz si cumple los objetivos esperados en el tiempo previsto y con la calidad

esperada.

Cabe destacar que la eficacia contempla el cumplimiento de objetivos, sin
importar el costo o el uso de recursos. Una determinada iniciativa es mas o
menos eficaz segun el grado en que cumple sus objetivos, teniendo en cuenta

la calidad y la oportunidad, y sin tener en cuenta los costos.
11.B.2 Eficiencia:

Conforme a estas definiciones, nosotros entendemos la eficiencia como el
grado en que se cumplen los objetivos de una iniciativa al menor costo posible.
El no cumplir cabalmente los objetivos y/o el desperdicio de recursos o insumos

hacen que la iniciativa resulta ineficiente (0 menos eficiente).

La referencia a “costos” en la definicion de eficiencia corresponde a un
entendimiento amplio del concepto. No todo costo necesariamente tiene que
asociarse con un desembolso de dinero. No todo costo corresponde

directamente a una expresion en unidades monetarias.
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Un costo representa el desgaste o el sacrificio de un recurso, tangible o
intangible. Por tanto, podria referirse al uso (sacrificio) de tiempo, al desgaste o
deterioro de un recurso ambiental (aunque éste no sea transable) o al deterioro
o sacrificio de otro “bien” no tangible como el capital social, la solidaridad

ciudadana o la confianza, entre otros.
1. C ANALISIS

El analisis en su sentido mas general, lo entendemos como la accion de dividir
una cosa 0 problema en tantas partes como sea posible, para reconocer la
naturaleza de las partes, las relaciones entre éstas y obtener conclusiones

objetivas particulares y sobre el todo. (C, Hernandez, Orozco, 2007, p .XIlI)

El analizar implica investigar algo, y que mejor que dividirlo en tantas partes
como sea posible, para poder entender cada pequefia parte por aparte de una
forma mas simple y sencilla, al contrario de intentar resolver todo de una vez

gue seria muy complejo y arduo.
Il. D ANALISIS ADMINISTRATIVO

1.D.1 Definiciéon

El analisis administrativo es el método de investigacion cientifica aplicado a la
administracion, basado en métodos cuantitativos y las ciencias del
comportamiento humano, que consiste en dividir o separar las partes de un
problema o situacion administrativa hasta segar hasta llegar al conocimiento de
sus elementos o principios de que se forma, con el propésito de realizar una
evaluacion, inicialmente, y de proceder a un cambio administrativo. (Palacios
Echeverria, 1984, p 31)

El analisis administrativo se puede enfocar desde dos niveles, macro analisis y

microandlisis: (C, Hernandez, Orozco, 2007, p .XIlII)
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1.D.2 Macro analisis Administrativo

El macro analisis administrativo parte de un enfoque global de mas de una
institucién, vistas éstas como unidades de un sistema total de administracion
general. Es el analisis del “aparato del Estado”, constituido por la totalidad de

instituciones y 6rganos que lo conforman.

Aqui interesa conocer la base filosofica del Estado como un todo, los objetivos,
las funciones generales y los servicios del Estado delegados en instituciones

centralizadas y descentralizadas. (C, Hernandez, Orozco, 2007, p .XIII)
11.D.3 Microanalisis Administrativo

Por su parte, el microanalisis administrativo se circunscribe al estudio de una
institucién o de un 6rgano, desde el nivel mas general hasta el minimo detalle
operativo. En este nivel analisis interesa, de partida, evaluar la naturaleza
doctrinaria del ente y sus fines, con el propésito de asegurar su congruencia
con las funciones del Estado que como institucién esta llamada a cumplir por

delegacion. (C, Hernandez, Orozco, 2007, p .XIII)

Se analiza también los objetivos institucionales y las funciones
departamentales. Se considera en el analisis, también, el organigrama general,
los puestos, los sistemas de trabajo, las formulas o formularios empleados, las
normativas vigentes, los manuales, la distribucion de planta, la salud

ocupacional y, por supuesto, la asignacién de los recursos.

El analisis administrativo tanto en su nivel mas general como lo es el macro
analisis, 0 en su nivel mas minucioso y especifico el microandlisis. Siempre
debe llevar a cabo actividades para cumplir con los objetivos propuestos, para

lo cual utilizara ciertas herramientas para doblegar las dificultades.
[1.D.4 Actividades del Analisis Administrativ. = 0

Estas son algunas de las actividades fundamentales del analisis administrativo
en las organizaciones: (B, Martinez, Antologia del curso Analisis Administrativo,

p 6)
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* Analisis o estudio planeado del funcionamiento de una organizacion,
para realizar labores y la distribucion de las funciones de los empleados

en la ejecucion 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 creacidén de nuevas unidades administrativas.
e 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.
[1.D.5 Objetivos del Analisis Administrativo

Estos son los principales objetivos del analisis administrativo en las

organizaciones:(B, Martinez, Antologia del curso Analisis Administrativo, p 10)

Reducir costos en el empleo de materiales de trabajo.
* Reducir tiempos ociosos por demoras injustificadas.

* Reducir las deficiencias de supervision originadas por amplios ambitos

de control.

* Reducir las deficiencias debidas a asignaciones erréneas de equipo y/o

lugares de trabajo.

* Reducir las deficiencias debido al desconocimiento operacional de las
unidades basicas de trabajo.

 Reducir las deficiencias debidas a una inadecuada distribucion de
labores entre el personal.
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11.D.6 Dificultades del Analisis Administr  ativo

Para una persona que labora dentro de lo que es el Analisis Administrativo
existen ciertas desventajas o debilidades con las cuales debe luchar, entre las

gue tenemos: (B, Martinez, Antologia del curso Analisis Administrativo, p 8-9)

Carencia de autoridad lineal.

* Resistencia al cambio.
* Problemas de apoyo de la maxima autoridad.
» Trabajos o estudios no llevados a la préactica.
« Ambito cerrado de la unidad de trabajo que se esta analizando.
« Enfoque subjetivo del grupo, no se cree en el analista.
I1.D.7 Herramientas del Analisis Administrati  vo

El analisis administrativo es una de las divisiones mas importantes de la
administracion porque abarca temas importantes de la planeacién,
organizacién y control. Basicamente, el analisis administrativo utiliza cuatro

herramientas claves: (Alvarez Torres, 1996)

Distribucion de funciones: Es el estudio de las funciones de los empleados

de un departamento, unidad, division u organizacién como un todo.

Analisis de procedimientos: Consiste en analizar minuciosamente los
procedimientos, quiénes los hacen, como los hacen, qué parte de la

organizacion involucran, donde se hacen, entre otros.

Andlisis de formularios:  Analiza los formularios utilizados para realizar los
trabajos que hagan que los procedimientos se realicen. Se analiza la
informacion que contienen, para qué sirven, quiénes los usan, qué camino

siguen, entre otros.

Andlisis del espacio fisico: Es el andlisis del espacio fisico con el que

disponen los empleados para la ejecucion de sus labores.
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Es importante definir claramente cuales son las actividades que se realizan
para ejecutar una tarea, para que el personal tenga claro las responsabilidades
que les corresponden y de esta manera la organizacion pueda trabajar de
forma eficaz y eficientemente, un Manual Descriptivo de Procedimientos es una
herramienta Gtil en una compariia porque reflejan los procesos que se realizan
en una unidad y los responsables en ejecutarlos, estos resultados ayudan a

analizar si estos se realizan de manera eficiente

llustracion #3 Resumen grafico Andlisis Administ rativo

Fuente: Elaboracién propia Agosto 2008

. E PROCESO
I.E.1 Definicién

Cualquier actividad o conjunto de actividades secuenciales, que trasforman
elementos de entrada (inputs) en resultados (outputs) pueden considerarse

como un proceso. (Saguesa, Duena, & Izarbe Izquierdo, 2006, p.40-41).
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En general, en un proceso se identifican los siguientes elementos:
Entradas: elementos que son necesarios para poder realizar el proceso
Salidas: elementos que generan el proceso.

Recursos: elementos finos que se necesitan para realizar el proceso.

Procedimiento: pautas necesarias para llevar a cabo el proceso; es decir, la

secuencia de actividades que transforman las entradas en salidas.

Cliente del proceso: destinatario de la salida del proceso. Si el destinatario es

una persona de la organizacion recibe el nombre de cliente interno.
Indicador: medida de una caracteristica del proceso.

Propietario del proceso: responsable del proceso.

llustracion #4 Representacion de los elementos d e un proceso

Entradas

Procedimiento

Cliente

B R o |
Los—t ‘. '_i PR Salidas
- = % i ] B o
Va litro . [_E_r "
| ]
' Recursos

50 g .m r

Fuente: Tomado de Teoria y Practica de Calidad disponible en http:/ /books.google.co.cr/books?id=--
xkJATBJIT8C&printsec=frontcover#PPA50,M1
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I.LE.2 Entrada, Salida y Contenido de un proc eso

Dentro de un proceso se encuentra entradas, contenidos y salidas, éstos con el
fin de observar cuales son los recursos que se utilizan para llevar a cabo el
proceso, y cOmo este recurso se transforma, también refleja el resultado que se

obtiene de procesar una entrada.

llustracion #5 Entrada, Salida y Contenido de un Pr  oceso

» Lasentradas son los ingresos del proceso
que pueden ser recursos materiales, talento
humano o informacion. Constituyen la fuerza

ENTRADAS = dearranque y suministros del proceso.

» El contenido eslo que transforma una
entrada en salida, como tal puede ser una
persona, una maguina, una computadora y
CONTENIDOS  otros.

» Lassalidas del proceso son los resultados
que se obtienen de procesar las entradas.
Las mismas son el resultado del
SALIDAS funcionamiento del proceso.

Fuente: Elaboracién Propia. Agosto 2008
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II.LE.3  Mapa de procesos

En una organizacion existen diversos procesos que se deben identificar y
gestionar. EI mapa de procesos es una herramienta que representa el conjunto

de funciones de una organizacion y la relacion que existe entre ellos.

Para realizar el mapa de procesos se debe elaborar en primer lugar un listado
de todas las grandes labores que se identifican en la empresa. Estos procesos
se clasifican en funcién de su finalidad en tres niveles: procesos estratégicos,
procesos operativos, procesos de soporte. (Saguesa, Duena, & lzarbe
Izquierdo, 2006, p.40- 41)

Procesos estratégicos: son procesos destinados a definir y controlar las
metas de la organizacion, sus politicas y estrategias. Permite llevar adelante la
organizacion. Esta en relacion muy directa con la misidn/vision de la

organizacion. Involucra personal de primer nivel de la organizacion.

Procesos operativos o0 clave: son procesos que permiten generar el
producto/servicio que se entrega al cliente, por lo que inciden directamente en
la satisfaccion del cliente final. Generalmente, atraviesan muchas funciones.

Son procesos que valoran los clientes y los accionistas.

Procesos de soporte y apoyo : son procesos que apoyan los procesos
operativos. Normalmente estan dentro de una funcién y sus clientes son

internos.
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llustracion #6 Resumen grafico de un Proceso
s i i
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' . DEL FROCESD
| LA L 1 f
KRELLIMSELS NI LY LSRR s

PN b CLEEN N LRR

Fuente: Elaboracién propia. Agosto 2008

. F  MANUALES

Existe gran variedad de manuales y de diferente indole o utilidad, aunque su
definicion de uno a otro sean distintas, todos poseen valor y cumplen objetivos
sin importar del prototipo que sea o funcion que cumplan. (Tutoriales.

Recursos Humanos i/manuales, 2007, Agosto)
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I.F.1 Definicién de un Manual

Segun Gomez (1994), los manuales son documentos que sirven como medios
de comunicacion y coordinacion que permiten registrar y transmitir en forma
ordenada y sistematica, informaciébn de una organizaciéon. Asi como, las
instrucciones y lineamientos que se consideren necesarios para el mejor

desempeiio de sus tareas.

De acuerdo a la definicion de Kellogg (2006), "el manual presenta sistemas y
técnicas especificas. Sefala el procedimiento a seguir para lograr el trabajo de
todo el personal de oficina o de cualquier otro grupo de trabajo que desempeia
responsabilidades especificas. Un procedimiento por escrito significa
establecer debidamente un método estandar para ejecutar algun trabajo".

II.F.2 Importancia de un Manual

Gomez (1994) indica explicitamente que, la importancia de los manuales radica
en que ellos explican de manera detallada los procedimientos dentro de una
organizacién; a través de ellos, logramos evitar grandes errores que se suelen
cometer dentro de las areas funcionales de la empresa. Estos pueden detectar

fallas que se presentan con regularidad, evitando la duplicidad de funciones.

Ademas, son de gran utilidad cuando ingresan nuevas personas a la
organizacion ya que le explican todo lo relacionado con la misma, desde su
resefia histérica, haciendo referencia a su estructura organizacional, hasta

explicar los procedimientos y tareas de determinado departamento.
II.F.3 Objetivos de los Manuales

De acuerdo a Gomez (1994), los manuales se confeccionan para satisfacer los

siguientes objetivos:

* Presentar una vision de conjunto de la organizacion (individual, grupal o

sectorial).

* Precisar las funciones asignadas a cada unidad administrativa, para
definir responsabilidades, evitar duplicaciones y detectar omisiones.
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Colaborar a la correcta realizacion de las labores encomendadas al

personal y propiciar la uniformidad del trabajo.

Ahorrar tiempo y esfuerzo en la realizacion del trabajo, evitando la

repeticion de instrucciones y directrices.
Agilizar el estudio de la organizacion.

Sistematizar la iniciativa, aprobacion, publicacion y aplicacion de las

modificaciones necesarias en la organizacion.

Determinar las responsabilidades de cada unidad y puesto en relacion

con el resto de la organizacion.

Establecer claramente el grado de autoridad y responsabilidad de los

distintos niveles jerarquicos que lo componen.

Promover el aprovechamiento racional de los recursos humanos,

materiales, financieros y tecnoldgicos disponibles.

Funcionar como medio de relacibn y coordinacibn con otras

organizaciones.

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

interactda la organizacion.

II.F.4 Tipos de Manuales

Los manuales se pueden clasificar por su contenido o del mismo modo por su

funcién como se realiza a continuacion.

a. Por su Contenido: Se refiere al contenido del manual para cubrir una

variedad de materias, dentro de este tipo. Se tienen los siguientes:

Manual de Historia: Su propdésito es proporcionar informacién historica
sobre el organismo: sus comienzos, crecimiento, logros, administracion y

posicion actual.
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Manual de organizaciéon: Su propésito es exponer en forma detallada la
estructura organizacional formal a través de la descripcion de los
objetivos, funciones, autoridad y responsabilidad de los distintos

puestos, y las relaciones.

Manual de politicas: Consiste en una descripcion detallada de los
lineamientos seguidos en la toma de decisiones para el logro de los

objetivos.

Manual Descriptivo de Procedimientos: Este manual es una guia
(como hacer las cosas) de trabajo al personal y es muy valiosa para

orientar al personal de nuevo ingreso.

Manual de contenido mdultiple:  Cuando el volumen de actividades, de
personal o simplicidad de la estructura organizacional, no justifique la
elaboracion y utilizacion de distintos manuales, puede ser conveniente la

confeccion de este tipo de manuales.

b. Por su Funcion Especifica: Esta clasificacion se refiere a una funcion

operacional especifica a tratar. Dentro de este apartado, pueden contemplarse

los siguientes manuales:

Manual de produccién: Consiste en abarcar la necesidad de interpretar
las instrucciones en base a los problemas cotidianos tendientes a lograr

su mejor y pronta solucién.

Manual de compras: EIl proceso de comprar debe estar por escrito;
consiste en definir el alcance de compras, definir la funcion de comprar,

los métodos a utilizar que afectan sus actividades.

Manual de ventas: Consiste en sefialar los aspectos esenciales del
trabajo y las rutinas de informacién comprendidas en el trabajo.

32



Capitulo Il Marco Tebrico

Manual de Finanzas: Consiste en asentar por escrito las
responsabilidades financieras en todos los niveles de la administracion,
contiene numerosas instrucciones especificas a quienes en la
organizaciéon estan involucrados con el manejo de dinero, proteccion de

bienes y suministro de informacién financiera.

Manual de contabilidad: Trata acerca de los principios y técnicas de la
contabilidad. Se elabora como fuente de referencia para todo el personal
interesado en esta actividad.

Manual de crédito y cobranzas: Se refiere a la determinacion por
escrito de procedimientos y normas de esta actividad.

Manual de personal: Abarca una serie de consideraciones para ayudar
a comunicar las actividades y politicas de la direccion superior en lo que

se refiere a personal.

Manual técnico: Trata acerca de los principios y técnicas de una

funcion operacional determinada.

Manual de adiestramiento o instructivo  : Estos manuales explican las
labores, los procesos y las rutinas de un puesto en particular, son
comunmente mas detallados que un Manual Descriptivo de

Procedimientos.
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llustracion #7 Resumen grafico del Manual

Fuente: Elaboracién propia Agosto 2008

.G  MANUAL DESCRIPTIVO DE PROCEDIMIENTOS

A continuacion se brinda el contenido y principal informacion referente a un

Manual Descriptivo de Procedimientos.
.G.1 Definicién

“Es el documento que contiene la descripcion de actividades que deben
seguirse en la realizacion de las funciones de una o mas areas administrativas,
el manual incluye los puestos y areas que intervienen en la ejecucion de las
actividades y el personal responsable en cada proceso.” Segun (Fincowsky &
Benjamin, 1997, p. 10)
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Un Manual Descriptivo de Procedimientos contiene informacion y ejemplos de
formularios, autorizaciones o documentos necesarios, maquinas o equipo de
oficina a utilizar y cualquier otro dato que pueda auxiliar al correcto desarrollo
de las actividades dentro de la empresa. En él, se encuentra registrada y
transmitida sin distorsion la informacion basica referente al funcionamiento de
todas las areas administrativas, facilita las labores de auditoria, la evaluacion y

control interno y su vigilancia.
11.G.2 Utilidad

Un manual descriptivo de procedimientos genera ventajas a una empresa como

las siguientes. (Fincowsky & Benjamin, 1997, p.12)

Permite conocer el funcionamiento interno por lo que respecta a
descripcion de tareas, ubicacion, requerimientos y a los puestos

responsables de su ejecucion.

* Auxilian en la induccion del puesto y al adiestramiento y capacitacion del
personal ya que describen en forma detallada las actividades de cada

puesto
» Sirve para el analisis o revision de los procedimientos de un sistema.

* Interviene en la consulta de todo el personal, y determina las

responsabilidades por fallas o errores.

* Facilita las labores de auditoria, evaluacion del control interno y su

evaluacion.

 Aumenta la eficiencia de los empleados, indicandoles lo que deben

hacer y como deben hacerlo.
* Ayuda a la coordinacién de actividades y evitar duplicidades.

 Construye una base para el analisis posterior del trabajo y el

mejoramiento de los sistemas, procedimientos y métodos.
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e Su principal fin es difundir entre los empleados de una o varias
unidades administrativas la forma Optima de realizar el trabajo, para que,

mediante su utilizacion se evite el derroche de tiempo y esfuerzo.

» Facilitar la supervision del trabajo, y reduce los costos al aumentar la

eficiencia general de la organizacion
11.G.3 Clasificacion de los Manuales de Proce dimientos
Los manuales de procedimientos se pueden clasificar en:
a. Intradepartamentales

Los manuales intradepartamentales se caracterizan porque, describen los
procedimientos que estan en vigor Unicamente dentro de los limites de un area;
los procedimientos inician con la llegada de los documentos al departamento y
terminan cuando aquellos salen del mismo; se emplean para la instruccion,
supervision y control del personal del departamento; y presentan los detalles de

cada operacion y el flujo de trabajo.
b. Interdepartamentales

Los manuales interdepartamentales son mas complejos y extensos en cuanto a
cantidad de procedimientos, pero no asi, en cuanto a grado de detalle. En
estos, se describe en forma general la secuencia de los procedimientos a
través de varios departamentos, desde donde se inician hasta donde

concluyen.
1.G.4 Contenido basico de un manual

Seguidamente se brinda la informacion basica que debe contener un manual

descriptivo de procedimientos.
a. ldentificacion
Este documento debe incorporar la siguiente informacion:

* Nombre completo del estudio de organizacion y métodos al cual

pertenece el manual que se esta elaborando.
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«  Nombre completo del o de los procedimientos que contiene el manual.

« Nombre completo de la unidad administrativa a quien corresponden los
procedimientos sefialados.

* Numero de identificacion del o de los procedimientos.
*  Nombre completo de la unidad administrativa que elabora el manual.
* Lugary fecha de elaboracion.

« NuUumero de revision, en su caso.

Nombre completo y firma de quien (es) autoriza (n) el manual.
b. indice

Relacion de los capitulos y paginas correspondientes que forman parte del

documento.

11.G.5 Formas para describir un Manual Descri  ptivo de

Procedimientos

e Todo manual descriptivo de procedimientos requiere que las
informaciones o instrucciones que contengan se expresen en palabras,

es decir, en un texto.

» Para lograr los objetivos del manual descriptivo de procedimientos
indicados anteriormente, es conveniente tomar en cuenta las siguientes

recomendaciones:

e Si el manual en cuestibn comprende varios procedimientos, es

importante que estos se enumeren.

» El texto debe describir el procedimiento, enumerando las operaciones de
gue se compone, en orden cronoldgico. Es importante tener presente
que la redaccion de las operaciones debe coincidir con lo que indiquen

los diagramas de flujo.
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El texto debe precisar en qué consiste cada operacién, ademas, quien,

como, cuando, con qué, dénde y en cuanto tiempo debe ejecutarse.

Las instrucciones que contenga el texto deben exponerse en un orden
l6gico, de manera que se facilite su comprensién e identificacion adn en

los casos de varias alternativas en una misma operacion.

En el caso de que el manual contenga un procedimiento, es conveniente
presentar el texto separado por medio de encabezados de actividades y
en el caso de que el manual contemple varias tareas, el texto debe venir

dividido mediante encabezados de procedimientos y de acciones.

El estilo a emplear en la redaccion dependera del contenido del manual
y los lectores a quienes se destine; sin embargo, quien redacte el
manual debe perseguir el objetivo de la claridad, cualquiera que sea la

posicién del usuario.

Mantener la uniformidad del estilo, para evitar la confusion, la falta de
comprension y la ambigledad.

No se debe confundir la seriedad y la formalidad con la complejidad.

La redaccion del documento debe abarcar todos los aspectos del

procedimiento, aun aquellos que parezcan obvios.

Anexar en el manual los términos técnicos que mas comunmente se

emplean con su respectivo significado.

El texto debe redactarse en forma clara, completa, concisa y correcta.
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11.G.6 Reglamentacién o normas

En esta seccion, se incluyen los criterios o lineamientos generales de accion
que se determinan en forma explicita para facilitar la cobertura de
responsabilidad de las distintas instancias que participaban en los
procedimientos. Ademas, deberan contemplarse todas las normas de
operacion gue precisan las situaciones alterativas que pudiesen presentarse en
la operacion de los procedimientos. A continuacién, se mencionan algunos

lineamientos que deben considerarse en su planteamiento:

» Se definiran perfectamente las politicas y/o normas que circunscriben el
marco general de actuacion del personal, a efecto de que esté no incurra

en fallas.

e Los lineamientos se elaboran clara y concisamente, a fin de que sean
comprendidos incluso por personas no familiarizadas con los aspectos

administrativos o con el procedimiento mismo.

» Deberan ser lo suficientemente explicitas para evitar la continua consulta

a los niveles jerarquicos superiores.
.G.7 Texto o descripcion del procedimiento

Se debe redactar en forma clara, completa, concisa y correcta. A raiz de que el
manual debe expresar en palabras la informacion, se brindan las siguientes

recomendaciones:

e Todos los procedimientos que contenga el manual deben ser

numerados.

» El texto debe describir el procedimiento, enumerado las operaciones de

gue se compone, en orden cronolégico.

» Esta informaciéon debe coincidir con lo expresado en el diagrama de

flujo.
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» EIl texto debe precisar en qué consiste cada operacién, ademas: la
persona o puesto, como, cuando, con qué, dénde, en cuanto tiempo

debe ejecutarla.

* Se debe mantener la uniformidad del estilo, para evitar confusiones.

llustracion #8 Resumen grafico de un Manual Desc  riptivo de Procedimientos

/
\

\
/

Fuente: Elaboracién Propia Agosto 2008

II.H DIAGRAMA DE FLUJO

Las técnicas mas empleadas en el andlisis y disefio de la secuencia de las
operaciones de un proceso, incluyen a los diagramas de flujo. (C, Hernandez,
Orozco, 2007, p .103-108)
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Es una representacion grafica que expresa las distintas operaciones que
componen un procedimiento o parte de él, estableciendo su secuencia
cronoldgica, los puestos relacionados, las unidades administrativas ejecutoras
y en algunos casos los recursos que se canalizan a las operaciones. Ademas,
proporcionan una descripcion de conjunto, que facilita la comprension de los

mismos.
I.H.1 Definiciéon

Los diagramas de flujo son modelos esquematicos que muestran el movimiento
de los materiales por departamentos de la planta. ElI procedimiento es la

materia prima para el disefio de un diagrama de flujo.

El diagrama de flujo consiste en una grafica matricial que representa el flujo o
secuencia de las operaciones de un proceso con las unidades responsables
involucradas en su ejecucion. Muestra las tareas y concentracion del trabajo

por responsable.
[I.H.2 Clasificacion

Existen tres tipos de Flujograma o Diagramas de Flujo. (Gdmez Cejas, 1997,
pp.107-117)

a. Diagrama de flujo vertical

También denominado grafico de andlisis del proceso. Es un grafico en donde
existen columnas verticales y lineas horizontales. En la columnas verticales
estan los simbolos o convencionales (de operacion, transporte, control, espera
y archivo), los colaboradores involucrados en la rutina, el espacio recorrido

para la ejecucion y el tiempo invertido.

El diagrama de flujo vertical: Destaca la secuencia de la rutina y es
extremadamente (til para armar una rutina o procedimiento para ayudar en la

capacitacion del personal y para racionalizar el trabajo.
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b. Diagrama de flujo horizontal

Es diferente al anterior, al revés de la secuencia que se traslada verticalmente,
ésta lo hace de manera horizontal y utiliza los mismos simbolos y convenciones

que el vertical.
c. Diagrama de flujo de bloques

Es un diagrama de flujo que representa la rutina a través de una secuencia de
bloques, cada cual con su significado y encadenados entre si. Utiliza una
simbologia mucho mas rica y variada que los diagramas anteriores, y no se

restringe a lineas y columnas re establecidas en el gréfico.
I.H.3 Usos e importancia

La importancia de su uso radica en que es una herramienta efectiva en el
analisis administrativo, ya que facilita la valoracion y apreciacion del
seguimiento del flujo de trabajo a través de actividades y facilita su

simplificacion.
Esa importancia radica basicamente en cuatro aspectos de uso:
a. En la planeacion de sistemas

Elaborar un flujograma obliga a un previo ordenamiento de la informacion
disponible, asi como un analisis sistematico y detallado de los diferentes
procesos. El diagrama de flujo permite racionalizar los procedimientos
establecidos introduciendo cambios para lograr procedimientos de mayor

eficacia y simplificacion de tareas.
b. En la actualizacion de sistemas

Los cambios en los sistemas son facilmente representables a través de
variaciones incluidas en le flujograma, lo cual permite visualizar y analizar las

nuevas operaciones o flujos de trabajo incluidos en el sistema.
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c. Simplicidad en los sistemas

El empleo de diagramas de flujo otorga simplicidad a las operaciones
desarrolladas, facilita el andlisis del flujo de trabajo y del desempefio de las

unidades involucradas.
d. Ahorro de tiempo y costos

El empleo del diagrama de flujo hace méas accesible el analisis de los
procedimientos de la organizacibn y apunta a la localizacibn de puntos

problematicos, sin necesidad de reconstruir todo el sistema.
I.H.4 Disefio del diagrama

Para representar un algoritmo se puede recurrir a un método grafico, en el cual
cada uno de los pasos a seguir esta representado por un simbolo acorde al tipo
de instruccion que se debe ejecutar. Los simbolos se enlazan entre si por
medio de de flechas que indican desde y hacia donde va el flujo de

informacion, o sea, el orden légico en que deben ejecutarse las instrucciones.
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II.H.5 Simbologia
Los siguientes son los simbolos empleados en el disefio del diagrama de flujo.

Tabla#2 Simbologia para disefar un flujograma.

SIMBOLOGIA DE UN DIAGRAMA DE FLUJO

DESCRIPCION NOMBRE SIMBOLO
Rectangulo: Representa Proceso
una instruccion que debe ser
ejecutada. Operaciones,

procesamiento.

Rombo: Es una eleccion, Decision
Representa una pregunta e
indica el destino del flujo de
informacion con base en

respuestas alternativas de si

y no.
Hexagono: Indica preparar, Preparacion
acondicionar. Proceso

predefinido. Hace referencia
a un proceso ya establecido,
puede ser parte o un todo de

otro sistema.
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Rectdngulo  segmentado
Indica lectura o escritura de
un documento, o producto

impreso.

Romboide: Es un tramite.
Operacion burocratica
rutinaria. Indica entrada y/o
salida de informacién por

cualquier parte del sistema.

Triangulo: Archivo, guardar

o0 almacenamiento.

Triangulo:  Significa “sacar
de archivo o “extraccion”,

desalmacenar.

Circulo: Conexion con otro
pasoé. Se utiliza para asociar
partes o pasos dentro del
mismo sistema, se coloca un
circulo en cada paso y en
ambos circulos el mismo
simbolo de identidad para

mostrar que son el mismo.

Documento

Entrada / Salida

Archivo

Extraccién de archivo

Conector interno
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Cuadrado con punta:

Conexidn con otro proceso.
El conector externo se usa
para un sistema o parte de

él, con otro sistema.

Rectdngulo con lados

concavos: Inicio / fin del
sistema. Indica donde
comienza y donde termina el

algoritmo.

Rectangulo sin una
esquina: Representa tarjeta,

ficha o cheque.

Linea con punta: Indica la
direccion que sigue el flujo

en el sistema.

Rectédngulos segmentados:
Representa a un documento

original “n” cantidad de

copias.

Conector externo

Terminal
Tarjeta e
Conector
——-
Documentos

original y copias

Fuente: Elaboracién propia Agosto 2008
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llustracion #9 Resumen Grafico para la Elaboraci  6n de un Diagrama de Flujo

Fuente: Elaboracién propia Agosto 2008

.1 FORMULARIOS

Los formularios también son conocidos como formas o formulas. Son
instrumentos administrativos que pueden ayudar al empleado en la ejecucién
de sus tareas. (C, Herndndez, Orozco, 2007, p .131-132)

In.1.1 Definicién

Un formulario es un documento impreso que contiene informacion estructurada
“fija” sobre un determinado aspecto, para ser complementada con informacion

“variable” segun cada aplicacién y para satisfacer un objetivo especifico.
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Formulario es un documento impreso que transmite informacion especifica de
una persona a otra o de una unidad a otra. El formulario es un papel portador
de datos e informacién y es parte integrante del método. Asi, es un medio de

transmitir informacién y no un fin en si mismo.
.1.2 Naturaleza del formulario

Si bien ahora se usan computadoras para recopilar, procesar, transmitir y
presentar informacion, al usuario, sin embargo, se le presentan cuadros e
informes en formularios disefiados para tal efecto, sean estos reportes
estadisticos, informes contables, resumenes financieros o cualquier otra

estadistica de interés.

Aunque un formulario puede presentarse como un cheque en el que se llenan
ciertos espacios, también dentro de la empresa, quienes suministran datos,
tienen interés en comunicar lo mas preciso, conciso y exacto posible; lo cual es
razon suficiente para analizar con cuidado el medio que se utilice para suplir la
informacion a los usuarios. Por lo general, el formulario es un impreso que
reune informacién estructurada sobre un determinado aspecto. El aspecto
elegido es congruente con el objetivo del documento y €l objetivo debe serlo

con el nombre o titulo de éste.
1.1.3 Clases de formularios

Los formularios son de muy variada naturaleza. Varian en tamafio, textura,
forma y color. Esto depende del uso y objetivo que persigue. Ejemplos de
clases de formularios son: un titulo, una cedula, un cheque, una planilla de

pago, una hoja contable, una factura, un recibo, una oferta de servicios.

Existe el formulario continuo, y muy empleado en los procesos de computacion,
y el formulario clasico que es llenado a maquina o a mano por el funcionario o

usuario del sistema.
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Las copias de los formularios son “Formularios repetidos”, esto es que cumplen
el mismo propdsito que el original, solo que en diferentes destinos. Una copia
de formulario puede causar tanto bien como mal, dependiendo si esta bien
disefiada o mal llenada, si era necesaria 0 no lo era. Las copias por lo general
se distinguen con color para favorecer el control de su destino y evitar

desviaciones o extravios.
I.1.4 Usos e importancia de los formularios

El formulario se utiliza para recabar y transportar informacion entre las partes
de un sistema de trabajo. Es un medio de informacion interna y externa a la
organizacion. También es un medio para almacenar informacion de interés. La
importancia de un formulario bien hecho y necesario al sistema de trabajo
radica en que ahorra tiempo a las labores rutinarias, disminuye el error,
estandariza el trabajo, facilita la tarea, favorece el control, aumenta la confianza
del funcionario y del usuario en la operacion, elige el tipo de informacién
necesaria y se estructura su presentacion en la formula, evitando omisiones de
esta y reunir informacion innecesaria. Por todo lo anterior, también se

disminuyen costos del trabajo.
l.1.5 Disefio del formulario

Para diseflar un formulario hay que tener presente, primero que nada, si la
rutina que se va a favorecer con la formula es necesaria e indispensable para

algun sistema de trabajo importante de la organizacion.

a. Proceso de elaboracién: Dado que la formulacion de un Manual Descriptivo
de procedimientos corresponde total o parcialmente a un estudio de

organizacion y métodos, sin embargo, se enumerara el procedimiento basico:
» Comprension de la situacion actual.

Planificacion del estudio.

Recopilacion de datos.

Anélisis de datos.
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* Formulacién de recomendaciones.
* Implantacion.
+ Evaluacion.

b. Distribucion y control: Una vez que un manual descriptivo de
procedimientos ha sido elaborado, autorizado e impreso o reproducido, se
procede a su distribucion. Para esto se recomienda desarrollar una serie de
platicas de difusion y de instruccion sobre su uso con el personal encargado de
realizar las operaciones sefialadas en el manual. Resulta de gran importancia
gue las personas directamente involucradas en el uso de los manuales
conozcan con detalle su contenido, con el objeto de que tengan el
conocimiento suficiente de los mismos y puedan consultarlos con facilidad, ya
que, el personal para quienes estan destinados no siempre esta acostumbrado
con la frecuencia requerida. Es recomendable, que se elabore un registro de
colaboradores y/o unidades administrativas que cuenten con ejemplares de los
manuales distribuidos, con el objeto de proporcionarles en forma permanente la

informacion necesaria para mantenerlos actualizados.

c. Revision y actualizacion: La utilidad de los manuales de procedimientos
radica en la veracidad de la informaciébn que contienen, por lo que, es
indispensable mantenerlos permanentemente actualizados, a través de

revisiones periodicas.

Para revisar y actualizar los manuales convienen tomar en cuenta las

siguientes recomendaciones:

* Cuando una unidad administrativa necesite hacer cambios, adiciones o
supresiones, debera presentar los proyectos correspondientes a
Organizacion y Métodos, para que ésta se encargue de verificar que las
propuestas se encuentren de acuerdo con las politicas generales no solo
de esa unidad administrativa, sino también de las del medio ambiente en
que ella se encuentra y prever los posibles efectos en otras unidades,

asi como, mantener la uniformidad de estilo/presentacion.
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» Establecer un programa de revision y actualizacién del contenido de los

manuales, a fin de mantenerlos apegados a la realidad.

llustracion #10 Resumen Grafico para Formulario

Fuente: Elaboracién propia Agosto 2008

11.J  SOCIEDAD ANONIMA

De conformidad con la opinibn mas extendida en la doctrina mercantilista, la
sociedad an6nima encuentra su antecedente directo en Holanda, a inicios del
siglo XVII a raiz de la explosion capitalista y la necesidad de expansion ligada a
la actividad colonialista que se desarroll6 en Europa (La sociedad anénima y la

accion, 1998, Enero, A, Rojas)

51



Capitulo Il Marco Tebrico

11.J.1 Definicion

El reconocido mercantilista Joaquin Garrigues, define la sociedad como:
"...aquella sociedad capitalista que, teniendo un capital propio dividido en
acciones, funciona bajo el principio de la falta de responsabilidad de los socios

por las deudas sociales.”

Basicamente, el aspecto de mayor importancia que introduce la sociedad
anonima es la independencia del capital de la sociedad, de la riqueza personal
de sus socios, de forma que el capital de la sociedad responde exclusivamente

por las deudas que se adquieran a su nombre.
11.J.2 Caracteristicas de la Sociedad An6nim a

Retomando los lineamientos de Joaquin Garriguez, tres son los aspectos que

fundamentalmente caracterizan a la sociedad andnima:

a. Division del capital en acciones : Es requisito indispensable para la
constitucion de la sociedad andénima, que el capital de la misma se encuentre
dividido en cuotas o partes denominadas "acciones", las cuales por tratarse de

un titulo valor gozan de facil transmisibilidad.

b. Caracter impersonal: en otras palabras, lo que interesa en la sociedad
anonima no es el socio o su actividad personal, sino su aporte patrimonial. El
socio es valorado por lo que aporté a la constitucién de la sociedad y no por
sus cualidades personales. De manera que, el socio puede transmitir su accion,

sin que por ello se vea alterada la constitucion y vida de la sociedad.

c. Participacién en la sociedad proporcional al apo rte de capital: La
posiciéon de miembro de la sociedad se encuentra condicionada a la existencia
de su aporte al capital. Para su constitucion, cada socio se obliga a aportar una
porcion al capital social y en proporcion a este aporte se mide la extension de

sus derechos y participacion sobre la misma.
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1. METODOLOGIA

A continuacién, se presenta el contenido especifico de los aspectos

relacionados con la metodologia del proyecto:
. A TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion utilizada en el presente proyecto se define como

descriptiva.

El trabajo es descriptivo y analitico, debido a que principalmente se describen y
analizan los procedimientos para el Departamento de Servicio a Domicilio y el
Departamento de Asistencia de la empresa ELECTRONICA ALFER S.A.

La investigacion es de tipo descriptiva ya que ésta se especializa en dar un
informe mas detallado sobre lo que se desea estudiar; y dar a conocer cada
una de las variables que conforman los procedimientos del objeto en estudio y
permiten al investigador compenetrarse a profundidad en el estudio mediante
métodos adecuados para la recopilacion de la informacidon necesaria; y asi
mismo inmiscuirse con la situacion de origen del problema central, para dar
soluciones al mismo al realizar un analisis oportuno de cada uno de los

procesos descritos.
I1l.B  FUENTES DE INVESTIGACION

Para satisfacer las necesidades de informacién es importante la recopilacion de
datos, éstos pueden ser de origen primario y/o secundario.

Los datos primarios consisten en informacion que se adquiere para un fin o
propésito especifico, mientras que los datos secundarios consisten en
informacion ya existente que funciona como informacién adicional o de apoyo

para proporcionar ayuda al investigador.

Las fuentes utilizadas para el levantamiento de los procedimientos en la
empresa ELECTRONICA ALFER S.A., son las siguientes:
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I11.B.1 Informacion Primaria

Para compilar este tipo de datos se utilizaron herramientas que proporcionaron

la informacién necesaria para la investigacion.
La obtencion de la informacion primaria se llevo a cabo por medio de:
a. Cuestionario

Para la recoleccion de los datos se procedid a realizar un cuestionario

estructurado (ver apéndice 1 Cuestionario),el cual esta conformado por

preguntas de tipo abiertas asi como cerradas, con la finalidad de obtener una
mejor informacion y comprension de los diferentes procesos que se llevan a
cabo en el Departamento de Servicio a Domicilio y el Departamento de
Asistencia de ELECTRONICA ALFER S.A., por medio de este instrumento se
desea obtener informacién tal como, si se utilizan documentos en el proceso,
cudles internos o externos, ademas se obtiene informacion de los involucrados
y los responsables del proceso, una breve descripcion del mismo por parte de
la persona responsable ademas de sugerencias del mismo para mejorarlo. Y se
aplicé a los encargados de los procesos a desarrollar, por medio de una

entrevista auto dirigida y con la participacion del administrador de la empresa.
b. Reuniones

Se programaron reuniones con los encargados de los procesos, esto con el fin
de aclarar dudas y validar la informacion recolectada, asi como también

reuniones con el administrador de la empresa.
c. Entrevista

Se realizaron entrevistas formales y estructuradas a los encargados de los
procesos a desarrollar, con el fin de entender mejor el/los procedimiento(s), y

aclarar toda clase de dudas que surgieran.
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I11.B.2 Informacion secundaria

Para complementar la informacion de las fuentes primarias, se tomo como
punto de referencia para la descripcion bibliografia afin con el trabajo en

estudio, documentos de la empresa entre otros.
La recoleccion de la informacion secundaria se llevé a cabo por medio de:
a. Revision Bibliografica

Se consulté tesis relacionadas con andlisis de manuales de procedimientos y

literaturas relacionadas con el tema.
b. Documentos de la empresa

En el desarrollo de la investigacion se consultaron documentos de la empresa
como el Plan Estratégico, y otros otorgados por la empresa que facilitaron el

desarrollo del Manual Descriptivo de Procedimientos.
c. Otros

Otros medios que se utilizaron para recolectar la informacién fue visitar sitios

web internet, con temas relacionados con la investigacion
lIl.C DESCRIPCION DE LA SIMBOLOGIA

Debido a la necesidad de tener un mejor control y orden en cada uno de los
procesos, se observo la necesidad de conferir a cada proceso con un cédigo
que lo identifique con respecto a los demas, para lo cual se utilizé la siguiente
tabla.

56



Capitulo Il Marco Metodolégico

Tabla#3 Nomenclatura del cédigo de proceso.

NIVEL NOMENCLATURA
DEPARTAMENTO INICIALES EN MAYUSCULA
PROCESO NUMERO ROMANO

Fuente: Elaboracién propia Agosto 2008

Tabla#4 Iniciales por Departamento.

DEPARTAMENTO INICIALES
SERVICIO A DOMICILIO 5D
ASISTEMNCIA A
AUDIOY VIDEO AN
TALLER T
REFUESTOS R

Fuame: Habracidn propia 3jasia 2003

En el presente manual descriptivo de procedimientos Unicamente se
desarrollaron los procesos que se llevan a cabo en el Departamento de
Servicio a Domicilio y el Departamento de Asistencia, los cuales se encuentran
diferenciados con color en la tabla #4, pero en la misma se plantea las iniciales
tanto de los departamentos que se abarcan en este Manual Descriptivo de
Procedimientos como de los restantes departamentos, con la finalidad de crear
una nomenclatura de codigos que posteriormente se pueda utilizar para

desarrollar los departamentos restantes bajo un mismo formato.
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. D UNIDAD INFORMANTE

La informacion para elaborar el Manual Descriptivo de Procedimientos para el
Departamento de Servicio a Domicilio y el Departamento de Asistencia de
ELECTRONICA ALFER S.A., fue brindada en primera instancia por los
colaboradores de cada una de las areas, asi como por los encargados de cada
area, también se obtuvo gran informacion y muy buena comunicacion con el

administrador quien facilité toda la informacion necesaria.
IIl.E DETERMINACION DEL FLUJO DEL PROCESO

El flujo genérico aplicado para el levantamiento del Manual Descriptivo de
Procedimientos para Departamento de Servicio a Domicilio y el Departamento
de Asistencia para la empresa consta de ocho etapas, las cuales segun su

orden, son:
» Definicién del problema, objetivos y antecedentes.
» Disefio de la herramienta de recoleccion de informacion.
» Asignacion de los responsables.
» Recoleccion de la informacion.
» Elaboracion primer resumen grafico de los procesos.
» Validacion del primer resumen grafico.
* Documentacion de los procesos.

» Confeccion del Manual Descriptivo de Procedimientos para el

Departamento de Servicio a Domicilio y el Departamento de Asistencia.
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llustracion #11 Proceso de elaboracién del Manual Descriptivo de

Procedimientos

Definicion del problema, Disefio de la Asignacién de

objetivos y antecedentes herramienta responsables

Il

Recoleccion de la

Validacidn primer ] 5E
informacion

grafico

Confeccign del Manual
Descriptivo de
Procedimientos

Documentacidon de Elaboracion de

los procesos flujograma

Fuente: Elaboracién propia Agosto 2008.

[II.LE.1 Definicion del problema, objetivos y ant  ecedentes.

Se realizé las primeras visitas a la empresa, para determinar la necesidad que
se tenia de resolver el problema de la carencia del Manual Descriptivo de
Procedimientos. También se establecieron los objetivos que se querian cumplir

y lograr establecer con este documento.

La informacion correspondiente a los antecedentes empresariales se logro
mediante la recoleccion de informacion manifestada por medio de preguntas
realizadas a los miembros de la empresa principalmente al administrador y
propietario de la empresa, y por documentos brindados por el administrador, de
manera que mediante esta recopilacién de la informacién se pudiera realizar el

Capitulo primero que corresponde a Generalidades de la Investigacion.
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I1I.LE.2 Disefio de la herramienta de recoleccion  de informacion.

En esta etapa se disefidé un cuestionario (ver apéndice 1) el cual contd con el

aval del administrador de la empresa, luego éste fue expuesto y explicado a
cada jefe de departamento, para que fueran éstos quienes lo dieran a conocer
a cada uno de sus colaboradores y de esta manera todos los colaboradores lo

completaran de forma adecuada.

Para conocer todos los diferentes procedimientos, la observacion directa, fue
muy importante dado que permitid corroborar la informacion obtenida sobre
cada uno de los procedimientos, y de esta manera retroalimentar y confirmar

los datos arrojados por el cuestionario.
[II.LE.3 Asignacion de los responsables.

Se definio junto con el administrador de la empresa quien era el encargado de
las diferentes areas de la empresa, y se le asigno a cada una de las jefaturas la
responsabilidad de colaborar en todo lo necesario para lograr obtener la
informacion necesaria de los diferentes procesos que se llevan a cabo en su

area de trabajo.

Este responsable de area se comprometera ayudar al investigador en todo lo
gue necesitara dentro de su area, asi como con todo lo relacionado a sus

colaboradores.
I1I.E.4 Recoleccién de la informacion.

Para la confeccion de este Manual Descriptivo de Procedimientos para
Departamento de Servicio a Domicilio y el Departamento de Asistencia, la
informacion se recolectd principalmente por medio de los las entrevistas auto
dirigidas con el instrumento elaborado para tal fin, a los participantes de los

procesos involucrados.
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Ademas, tomando siempre como base los cuestionarios se procedido mediante
el método de la observacion directa a comprobar la informacién de los
cuestionarios con la realidad de los procesos que son llevados a cabo por los
colaboradores del Departamento de Servicio a Domicilio y el Departamento de
Asistencia de ELECTRONICA ALFER S.A.

[II.LE.5 Elaboracion primer resumen grafico de lo s procesos.

Una vez realizada la recoleccion de la informacion, transcrita, analizada vy
comprobada, se procedid a presentar el primer resumen grafico de los

procesos al administrador para contar con sus observaciones.

Para elaborar este primer resumen se obtuvo la informacién de los procesos y
se procedid a realizar el analisis respectivo, se transcribieron las actividades en

orden l6gico para asi, poder elaborar el primer resumen gréafico de los proceso.
[II.LE.6 Validacion del primer resumen grafico.

Para la validacion se presentd una propuesta del primer resumen grafico al
responsable del proceso, con la intensién de que tenga una nocién general de
las actividades que se describirdn detalladamente en cada proceso. Para
presentar la propuesta de primer resumen grafico se programé una reunién con
el responsable de area y el administrador, en donde se analizdé en conjunto el
primer resumen grafico de cada procedimiento, y se realizaron las
modificaciones y observaciones necesarias, para obtener finalmente un

resumen grafico acotado por ambas partes.
[II.LE.7 Documentacion de los procesos.

Realizada la validacion del primer resumen gréfico, se procedié a realizar la
documentacion de los procesos para poder dar forma finalmente al Manual
Descriptivo de Procedimientos para el Departamento de Servicio a Domicilio y

el Departamento de Asistencia.
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Documentados los diferentes procesos se llevo a cabo una verificacion final
con el administrador y se tomaron en cuenta las observaciones finales y
recomendaciones para realizar la descripcion general de actividades de cada
proceso y su representacion grafica que dieran como resultado final el Manual
Descriptivo de Procedimientos para el Departamento de Servicio a Domicilio y

el Departamento de Asistencia.
[II.LE.8 Elaboraciéon de Flujograma

Verificados los procedimientos y observaciones finales, se procedié a la
elaboracion de un Flujograma de cada proceso, esta representacion grafica
ejemplifica cada uno de los pasos en orden légico y secuencial ademas del

responsable.
[.LE.9 Confeccion del Manual Descriptivo de Pro  cedimientos.

Con todas las observaciones y recomendaciones ya aplicadas se procedi6 a
dar por finalizado el Manual Descriptivo de Procedimientos para Departamento
de Servicio a Domicilio y el Departamento de Asistencia de ELECTRONICA
ALFER S.A.

lll. F LENGUAJE UTILIZADO

En la confeccion del presente Manual Descriptivo de Procedimientos se utiliza
un lenguaje y vocabulario coloquial sencillo, con la finalidad de que éste tenga

una mejor comprension por parte de los usuarios que lo utilizaran.

Debido al tipo de empresa y requerimiento académico de los colaboradores la
utilizacion de un Iéxico especializado podria acarrear dificultades de
comprension de ciertos términos, 0 se podria dar situaciones de compresion
ambigua de términos, por este motivo y con la finalidad de servir como una
verdadera guia para los colaboradores se utiliza un lenguaje sencillo que
permita una correcta y facil compresion de este documento.
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.G OBSERVACION

Dentro de los procesos desarrollados se plantean las mejoras que se

consideren pertinentes y de beneficio para la empresa.

En comdn acuerdo entre el gerente de la empresa y el encargado de
desarrollar esta investigacion se analiza las mejoras que se podian incluir a los
procedimientos y se concretan dentro del procedimiento propuesto. Sin
embargo, existen posibles mejoras o replanteamientos del proceso, que no se
incluyeron debido a argumentos expuestos por el duefio de la empresa, y en
consideracion del beneficio que aportaria esta actualizacion y mejora al
proceso se incluye como una observacion al final del procedimiento, en el cual
se considere oportuno realizar la modificacion propuesta, dejandola como una

tentativa que a futuro se podria realizar.

lI.H DETERMINACION DEL FLUJO GENERICO DEL
DOCUMENTO

El trabajo que se presenta a continuacion se elaboré mediante una secuencia
de pasos delimitados y planificados mediante el desarrollo de diferentes

etapas, que permitieron la estructuracion de los siguientes capitulos:
[lI.LH.1  Capitulo I. Generalidades de la Investigacion
a. Referencia Empresarial:

Para el desarrollo de la referencia empresarial, se procedid a consultar
documentos de la empresa y mediante reuniones con el administrador y

propietario de la misma.
b. Justificacion del estudio y planteamiento del pr oblema:

Consisti0 en redactar las razones por las cuales se esta realizando la

investigacion, y el planteamiento del problema que se presenta en el proyecto.

63



Capitulo Il Marco Metodolégico

c. Objetivos:

Los objetivos de esta investigacion se platearon de dos maneras, uno general
en donde se establece el fin del proyecto, y los especificos en donde se reflejan

los puntos esenciales de apoyo para el alcance del objetivo general.
d. Alcances y limitaciones

En este apartado se dan a conocer los alcances y limitaciones presentes en la

investigacion
[lI.LH.2  Capitulo Il. Marco Teorico

En este apartado se presenta las definiciones tedricas que ayudaran al lector y
a los usuarios del manual a ubicarse en el tema y comprender la terminologia
empleada de manera que exista claridad entre el inicio y el final de la

investigacion.
[l.LH.3 Capitulo Ill. Marco Metodoldgico

Presenta cada una de las etapas que fueron necesarias para la elaboraciéon de
la presente investigacion, de manera que se refleje el orden en el cual se

formuld el documento, asi como, el tipo de investigacion que se realizo.
[l.LH.4  Capitulo IV. Manual Descriptivo de Proc edimientos

Presenta los procedimientos que se llevan a cabo en la empresa, asi como
también el orden logico y responsable e involucrado en los diferentes procesos.
Cada procedimiento se trabaja en dos etapas, una etapa de levantamiento y
analisis de la informacion y una propuesta derivada de esta primera parte de
manera que el desarrollo del Manual consta de una primera parte referente a
levantamiento y analisis de la informacién de cada uno de los procedimientos y
una segunda parte que presenta una propuesta segun el analisis realizado

para cada uno de los procedimientos estudiados.
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lI.LH.5 Capitulo V. Conclusiones y Recomendacio nes

Luego de la confeccién del manual se procedié a redactar las conclusiones y

recomendaciones que se derivaron de la investigacion.
[lI.LH.6  Capitulo VI. Literatura consultada

Hace referencia a las principales bibliografias consultadas para realizar y como

base para la elaboracion de este documento.
[lI.LH.7  Capitulo VII. Apéndices

En este apartado se muestra documentos por aparte que se desarrollaron y
crearon con el proposito de facilitar o lograr la conclusion exitosa del

documento.
[lI.LH.8 Capitulo VIII. Anexos

Este capitulo comprende todos los documentos de la empresa los cuales
intervienen o forman parte de los diferentes procesos comprendidos dentro de

este Manual Descriptivo de Procedimientos.
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V. MANUAL DESCRIPTIVO DE PROCEDIMIENTOS

IV. A INTRODUCCION

El presente Manual Descriptivo de Procedimientos describe detalladamente
cada uno de los procesos que se realizan en ELECTRONICA ALFER S.A,, en

el Departamento de Servicio a Domicilio y el Departamento de Asistencia.

Un manual descriptivo de procedimientos, tiene como propésito realizar la
descripcion de ejecucion de las tareas organizadas secuencialmente, y se
obtienen por medio de la sucesion de operaciones que son acciones 0 pasos
necesarios para llevar a cabo una actividad, el conjunto de actividades
permiten la sucesion de pasos en un orden cronoldgico que da como resultado
un procedimiento, realizado ya sea por una o varias personas para lograr el

desarrollo de una tarea concreta.

Los manuales deben presentar la descripcion detallada de actividades y/o
tareas que se debe seguir en un area o unidad administrativa; los cuales se
pueden ilustrar graficamente mediante un diagrama de flujo o flujograma, que
representa las operaciones que se deben seguir para obtener como resultado

el procedimiento estructurado.

También, es de suma importancia destacar que un manual descriptivo de
procedimientos, funciona como una herramienta muy importante en una
empresa, ya que permite realizar de manera precisa y eficiente los procesos
de induccion y entrenamiento, ya que funciona como guia que permite a los
colaboradores familiarizarse de manera mas rapida y efectiva con los procesos

que se les asignaran.

Cabe destacar que para un mejor entendimiento del estudio se han dividido los

procedimientos de acuerdo al Departamento en los que se realizan.
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IV. B INDICE DE PROCEDIMIENTOS

IV.E. 1

IV.E. 2

IV.E.3

IV.E. 4

IV.E.5

IV.E.6

IV.E.7

IV.E. 8

IV.E.9

IV.F.1

IV.F.2

IV.F.3

IV.F. 4

IV.F.5

IV.F. 6

Procedimiento reparaciones en garantia........eseenmeeseesseessessssssessesssssseenes 182
Procedimiento de CONCIlIACION ......ccuereureereeeereereese et 197
Procedimiento de reparaciones fuera de garantia........eeeneenseessesnees 211
Procedimiento de Cobros Monge, Dafesa, Gollo y OSter......cureenreeseereereenne 225
Procedimiento de Cobros Casa Blanca......c.eeeneeneeeneenseeseesseesseesssessessnees 248
Procedimiento de Cobros Sasso, Haier y Continentes.........coeneneenreeseeseeseenn. 259
Procedimiento de Cobros Dagoberto Arroy0 ... eeeneesseesseesssesssessessnees 275
Procedimiento de Cobros Sankey y Electrodosmil........c.ccnorinseneenreeneesneeneenn. 285
Procedimiento de CODTIOS L.G....errenneseieeeseeseeseessesesssesssssssssesssssssssssssssssssssanes 302
Procedimiento Servicio cliente directo.....eeneeneessesseerseeenseseesseessesesseens 320
Procedimiento Servicio via telefOnica.......enreneeseenneeseesceseeseeseeseseesseennes 334
Procedimiento Amortizacion de CUENTA......oeeeereeesmeesseesseeseeesessseesseessesesseens 346
Procedimiento Cancelar reParacCion.......eeneenseeneesseessesssssesseesssessessessssssesnes 358
Procedimiento VENTAS .....coreeerneernerseesseessssesseesssessesssssssssssesssesssssssssssssesssssasssssessaees 373
Procedimiento CIErTe de Caja.......orenrernseuseensesseeseseessessesssssessssssssssssssssssssesnes 388

68



Capitulo IV Manual Descriptivo de Procedimientos

IV.C LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

En este apartado del documento se encuentra toda la informacién que se
recolect6 mediante el cuestionario empleado para la recoleccion de
informacion, e informacion obtenida de las entrevistas con los colaboradores;
luego se procedié a analizarla para elaborar cada uno de los procesos que
formaran el Manual Descriptivo de Procedimientos de ELECTRONICA ALFER
S.A.

La informacion se redacta segun fue suministrada por los colaboradores de la
empresa y se presentan las observaciones que se proponen, mejoras y
reestructuracion del proceso se implementaran en el apartado de Analisis de

informacion.
IV.C.1  Procedimiento reparaciones en garantia

La informacién siguiente referente al proceso de reparaciones en garantia es la
recolectada utilizando la herramienta disefiada para dicho propdsito segun las
respuestas de los colaboradores. Para observar las mejoras véase en analisis

de la informacion el Procedimiento S. D. |

Objetivo General

Definir los pasos a seguir para una correcta gestion y coordinacion del servicio

de reparaciones en garantia.
Objetivos Especificos

» Definir de forma clara y sencilla las actividades necesarias para un

correcto desempefio en el proceso de reparaciones en garantia.
» Determinar los colaboradores involucrados en el proceso.

* ldentificar los documentos que se utilizan dentro del desarrollo del

proceso.

Responsable
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» Jefe Departamento Servicio Domicilio:  Es el maximo responsable del

proceso.

Documentos

Dentro de este proceso y para poder llevarlo a término intervienen y es

necesaria la utilizacién de los siguientes documentos:

+ Factura Casa comercial.

* Boleta de servicio técnico a domicilio.

+ Boleta de servicio o Boleta Alfer.

Descripcion de actividades

A continuacidbn se muestra en una tabla, la descripcion de los pasos

mencionados por los colaboradores que forman el proceso, asi como el nombre

del proceso y de los pasos mencionados por los mismos involucrados en cada

proceso, ademas se anotan las observaciones y mejoras que se le

implementaran.

Tabla#5 Proceso reparaciones en garantia segun  implicados.

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

OBSERVACIONES

Paso #1 sube boleta

El cliente o la casa comercial sube la boleta
con la informacion respectiva a la pagina de

Servitec.

Este paso se afiadi6é junto con los dos siguientes
en un solo paso, debido a que inicialmente no es
responsabilidad de la ELECTRONICA ALFER
S.A., esto se da antes de iniciar el proceso en la

empresa.

Paso #2 Factura por Fax

La casa comercial envia la factura de compra

del cliente mediante un fax.

Este paso se fusiono6 con el anterior y el siguiente
debido a que no es responsabilidad de la
empresa ELECTRONICA ALFER S.A., esto se
daba antes de iniciar el proceso en la empresa.

Por lo tanto surgié la necesidad de modificarlos
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para que se pudieran nombrar un responsable en

la empresa.

Paso #3 Pagina Servitec

Se

selecciona una boleta.

ingresa a la pagina de Servitec y

Este es el paso inicial en la compaiiia, por lo
tanto los dos anteriores se mencionan pero
destacando este paso como

inicial, y se

replantea el nombre del paso.

Paso #4 Imprimir boleta

Se selecciona una boleta y se imprime para

trabajarla seguidamente.

Se replantea el nombre y explica un poco mas

detallado el paso.

Paso #5 Verificacion

Se verifican que todos los datos del cliente

estén correctos, principalmente la garantia.

Se replantea el nombre del paso y detalla la
informacion necesaria de verificar, ademas de
indicar de que ocurre en caso que el articulo se

encuentre fuera de garantia

Paso #6 Adjuntar documentos

Se toman las dos boletas ademas de la

factura que fue enviada por fax y se
engrampan. Todos estos papeles se
adjuntan engrapandolos para tener un solo

documento del caso.

Se menciona especificamente el nombre de las
dos boletas mencionadas, ademas de aclarar
como se nombra de aqui en adelante estos

papeles en conjunto.

Paso #7 Coordina para ruta

Se coloca el documento en la ruta que este

pertenece, para que revisen el caso.

Se menciona que se utiliza para decidir a qué
ruta pertenece cada documento y en qué lugar se
procede a acomodarlo segun corresponde, y se

replantea el nombre.

Paso #8Entrega reportes a técnico

El encargado de rutas toma los documentos y

Se replantea el nombre, se menciona quién es el

encargado de entregar los documentos, en base
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lo entrega a los técnicos segun corresponde.

a que se sabe a qué técnico entregar el
documento y el tiempo para realizar la visita.

Paso #9Recibimiento de documentos

El técnico recibe los documentos que le
entrega el encargado de ruta

Se técnico recibe los

documentos, y que debe hacer posterior a esto.

indica cuando el

Paso #10 Visita al cliente

El técnico visita al cliente revisa y repara el
articulo si puede, e indica en la boleta si se
repar6 0 necesita

repuesto, entrega

documento

Se menciona que debe hacer el técnico y como
debe indicar si se reparé el articulo, o como
indicar si es necesario un repuesto, y finalmente
qué debe hacer el técnico con el documento y

como comprueba la realizacion de la visita.

Paso #11 Recepcion de los documentos

Se menciona en qué consiste el archivo Excel y

gue se utiliza en la actualizacién del mismo, y

El encargado de rutas recibe todos los| . . .
_ _ siguiente destino de los documentos.
documentos, y actualiza el archivo Excel.
Paso #12 Documentos a cobro o | Se replantea el nombre, se menciona como se
repuestos determina a donde debe enviar cada documento
o y segun qué informacion lo hace. Ademas de
La encargada de seguimiento toma los

documentos y los envia a donde corresponde

segun lo indicado.

mencionar como se le debe dar un seguimiento a

cada caso.

Paso #13 Adquisicion del repuesto

En el departamento de repuestos reciben el
documento y observan si lo tienen o si no
deben pedirlo. Y guardan el documento hasta

gue llegue el repuesto

Se indica donde verifica si existe el repuesto en
la empresa, y de lo contrario el procedimiento
gue debe seguir para adquirir este mediante
Servitec. Se crea un nuevo paso debido a que se
separa la parte de guardar el documento el cual

serd Archivar documentos.
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Paso #14 Recepcion de repuestos

Se se hace el

seguimiento del

reciben los repuestos,

casO Yy se sacan los

documentos guardados y envian a rutas.

Se menciona que se hace con los repuestos
recibidos lo que se revisa de estos, y donde debe

hacer el seguimiento del caso.

Se separo la parte de tomar los documentos
guardados que se cre6 como un nuevo paso

llamado Desarchivar documentos.

Paso #15 Toma los documentos

El encargado de rutas toma los documentos.

En este paso Unicamente se le agrega que debe

hacer el encargado de ruta con los documentos.

Paso #16 Técnico recibe documento

El técnico recibe los documentos que le
corresponden. Y retira repuestos de cada

caso.

Se divide este en dos pasos ya que a la hora de
recibir los repuestos entra en accion el area de
repuestos con un nuevo paso que es la Entrega

de repuestos.

Paso #17 Recibe repuestos

El técnico toma los repuestos que se le

entregan.

Se especifica cuales son los repuestos que
obtiene el técnico y que debe hacer luego de
obtener estos. Ademas se modifica el nombre del

paso para una mejor comprension.

Paso #18 Instalacion de repuestos

El técnico visita al cliente y coloca repuesto

necesario.

Se menciona el proceso de presentacion del
técnico y qué debe hacer este luego de colocar el

repuesto.

Paso #19 Cierre de boleta Alfer

El técnico debe indicar en la boleta Alfer que
el repuesto se colocé y el articulo quedo

funcionando correctamente.

Se describe como el técnico indica en la boleta
gue el articulo quedd funcionando correctamente
y que el cliente la aceptd, y qué debe hacer

seguidamente con el documento.
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Paso #20 Actualizacion archivo Excel

El encargado de ruta toma los documentos

que le entrega los técnicos.

Se menciona que debe hacer el encargado de

ruta con estos documentos.

Paso #21 Cierre de boleta de servicio

técnico a domicilio

El encargado de seguimiento cierra la boleta.

Se menciona como debe realizarse el cierre de la

boleta

Paso #22 Cobro

La encargada de seguimiento pasa los
documentos a cobro para que este sea

realizado.

Se modifica el nombre debido para mejor
concordancia debido a que no se realiza el cobro
sino que realmente se envian documentos a

cobros.

Fuente: Elaboracién propia Setiembre 2008

IV.C.2 Procedimiento Conciliaciones

La informacion siguiente referente al proceso de Conciliaciones es la

recolectada utilizando la herramienta disefiada para dicho propésito segun las

respuestas de los colaboradores. Para observar las mejoras véase en analisis

de la informacién el Procedimiento S. D. |l

Objetivo General

Definir los pasos a seguir para una correcta gestion y coordinacion del proceso

de conciliaciones.

Objetivos Especificos

» Definir de forma clara y sencilla las actividades necesarias para un

correcto desempefio en el proceso de conciliaciones.

» Determinar los colaboradores involucrados en el proceso.

* ldentificar los documentos que se utilizan dentro del desarrollo del

proceso.
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e Servir de intermediado entre el cliente que desea le cambien el articulo,

y la respuesta que brinda Servitec.

Responsable

» Jefe Departamento Servicio Domicilio:  Es el maximo responsable del

proceso.
Documentos

Dentro de este proceso y para poder llevarlo a término intervienen y es

necesaria la utilizacién de los siguientes documentos:

Factura Casa comercial.

Boleta de servicio técnico a domicilio.

Boleta de servicio 6 Boleta Alfer.

Caratula.
Descripcidn de actividades

A continuacibn se muestra en una tabla, la descripcibn de los pasos
mencionados por los colaboradores que forman el proceso, asi como el nombre
del proceso y de los pasos mencionados por los mismos involucrados en cada
proceso, ademas se anotan las observaciones y mejoras que se le

implementaran.

Tabla#6 Proceso conciliaciones segun implicado  s.

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD OBSERVACIONES

Paso #1 Sube boleta Este paso se afadi6 junto con los dos siguientes
en un solo paso, debido a que inicialmente no es
responsabilidad de la ELECTRONICA ALFER

S.A., esto se da antes de iniciar el proceso en la

El cliente o la casa comercial sube la boleta
con la informacion respectiva a la pagina de

Servitec.
empresa.
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Paso #2 Factura por fax

La casa comercial envia la factura de compra

del cliente mediante un fax.

Este paso se fusiond con el anterior y el siguiente
debido a que no es responsabilidad de la
empresa, esto se daba antes de iniciar el proceso
en necesidad de

la empresa. Surgid la

modificarlos y nombrar un responsable.

Paso #3 Pagina Servitec

Se

selecciona una boleta ese caso.

ingresa a la pagina de Servitec y

Este es el paso inicial en la compafiia, por lo
tanto los dos anteriores se mencionan pero
destacando este paso como

inicial, y  se

replantea el nombre del paso.

Paso #4 Imprimir boleta

Se selecciona una boleta y se imprime para

trabajarla seguidamente.

Se replantea el nombre y explica un poco mas

detallado el paso.

Paso #5 Verificacion

Se verifican que todos los datos del cliente

estén correctos, principalmente la garantia.

Se replantea el nombre del paso y detalla la
informacion necesaria de verificar, ademas de
indicar de que ocurre en caso que el articulo se

encuentre fuera de garantia

Paso #6 Adjuntar documentos

Se toman las dos boletas ademas de la
factura que fue enviada por fax y se
engrampan. Todos estos papeles se adjuntan
engrapandolos para tener un solo documento

del caso.

Se menciona especificamente el nombre de las
dos boletas mencionadas, ademas de aclarar
como se nombra de aqui en adelante estos

papeles en conjunto.

Paso #7 Coordina para ruta

Se coloca el documento en la ruta que este

pertenece, para que revisen el caso.

Se menciona que se utiliza para decidir a qué
ruta pertenece cada documento y en qué lugar se
procede a acomodarlo segun corresponde, y se

replantea el nombre.
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Paso #8 Entrega reportes a técnico

El encargado de rutas toma los documentos y

lo entrega a los técnicos segun corresponde.

Se replantea el nombre, se menciona quien es el
encargado de entregar los documentos, en base
a que se sabe a qué técnico entregar el

documento y el tiempo para realizar la visita.

Paso #9 Recibimiento de documentos

El técnico recibe los documentos que le

entrega el encargado de ruta

Se indica cuando el técnico recibe los

documentos, y que debe hacer posterior a esto.

Paso #10 Visita al cliente

El técnico visita al cliente para realizar la
reparacion del articulo correspondiente, pero
el cliente manifiesta que no acepta la

reparacion.

Principales motivos por que el cliente no acepta
la reparaciéon y solicita el cambio del articulo,
ademas se explica el procedimiento que debe
seguir el técnico con la boleta Alfer en este caso,
debe obtener firma cliente y anotar el rechazo a

la reparacion.

Paso #11 Recepcion de los documentos

El encargado de rutas recibe todos los
documentos de los técnicos y procede a

actualizar el archivo.

Se especifica cudl es el archivo que se actualiza
y la informacidén necesaria y que se utiliza para
actualizar el archivo, ademas se indica que debe
hacer con los documentos una vez actualizado el

archivo.

Paso #12 Seguimiento de documentos

La encargada de seguimiento da seguimiento
a los documentos y los pasa al jefe del
departamento que se entera del deseo del
papel

cliente y procede a Illenar el

correspondiente.

Se divide el paso en dos pasos debido a que

interactian dos  colaboradores realizando
acciones por separado, por lo tanto el nombre es

modificado.

Se explica como realizar el seguimiento de los
documentos, y en el nuevo paso que es cuando
la jefa recibe los documentos se explica que es lo
gue se observa en los documentos y que

documento es el que debe llenar.
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Paso # 13 Completar caratula

La encargada de diagnéstico procede a llenar
la caratula la cual es necesaria para tramitar

el cambio de un articulo.

Se replantea el nombre con la finalidad de
indicar qué caratula mencionada. Ademas se
indica que es necesario una vez llenada la

caratula de cambio esta sea impresa.

Paso #14 Escaneo de documentos

Una vez que imprimi6 la caratula debe
tomarla junto con el documento de ese caso

y escanear todos esos papeles.

Se explica porque la necesidad de contar con
estos documentos en formato digital.

Paso #15 Guardar documentos

Una vez que ha realizado el escaneo del
documento y ya lo tiene en formato digital,

guarda el documento.

Se replantea el nombre del paso, se indica cual
es el documento que se archiva y porque este es

archivado.

Paso #16 Envié de correo

Enviar un correo donde se indica la negativa

del cliente a aceptar la reparacion.

Se indica a quién se le debe enviar el correo
electronico y se indica qué informacion se debe
enviar y que se debe adjuntar el documento

digital del caso.

Paso #17 Espera Respuesta

Una vez mandado el correo electronico a
Servitec se debe esperar la respuesta del

mismo.

Se indica el lapso de tiempo que puede tomar la
espera de la respuesta, y se indica que es lo que

hace Servitec.

Paso #18 Recibe correo electronico

Abre el correo con la respuesta enviada por

Servitec.

Se indica que se debe hacer una vez que se

recibe el correo con la respuesta de Servitec.

78




Capitulo IV Manual Descriptivo de Procedimientos

Paso #19 Toma documento guardado Se modifica el nombre del paso para una mejor

comprensién, se explica la importancia de

Una vez que tiene la caratula firmada de ) 3 ,
adjuntar la caratula firmada al documento, y se

forma impresa desarchiva el documento de | . . : o
indica que se debe hacer a continuacion.

ese caso para adjuntarla.

Paso #20 Envi6 a cobros Se indica a que persona en especifico se debe

enviar el documento, y para qué.
Toma el documento y lo envia a cobros.

Fuente: Elaboracién propia Setiembre 2008

IV.C.3 Procedimiento Reparaciones fuera de gar antia

La informacién siguiente referente al proceso de Reparaciones fuera de
garantia ha sido recolectada utilizando la herramienta disefiada para dicho
propésito segun las respuestas de los colaboradores. Para observar las

mejoras véase en analisis de la informacion el Procedimiento S. D. IlI

Objetivo General |

Definir los pasos a seguir para una correcta gestion y coordinacion del Proceso

de reparaciones fuera de garantia.

Objetivos Especificos

* Definir de forma clara y sencilla las actividades necesarias para un

correcto desemperio en el proceso de reparaciones fuera de garantia.
» Determinar los colaboradores involucrados en el proceso.

* ldentificar los documentos que se utilizan dentro del desarrollo del

proceso.

* Brindar un eficiente servicio a todos los clientes.
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Responsable

Jefe Departamento Servicio Domicilio: Es el maximo responsable del

proceso.

Documentos

Dentro de este proceso y para poder llevarlo a término intervienen y es

necesaria la utilizacion de los siguientes documentos:
» Boleta de servicio 6 Boleta Alfer.
* Recibo de dinero.

Descripcion de actividades

A continuacidbn se muestra en una tabla, la descripcion de los pasos
mencionados por los colaboradores que forman el proceso, asi como el nombre
del proceso y de los pasos mencionados por los mismos involucrados en cada
proceso, ademas se anotan las observaciones y mejoras que se le

implementaran.

Tabla #7  Proceso reparaciones fuera de garanti a segun implicados.

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD OBSERVACIONES

Paso #1 Recibe llamada Se indica con que datos se llena la boleta,

ademas se explica lo que ocurre en caso del

Se recibe la llamada se toman los datos del ; o
articulo contar con garantia Vianey.

cliente, y una vez llenada la boleta se debe

imprimir.

Paso #2 Enviar boleta a ruta respectiva El nombre de este paso fue replanteado para una

mejor comprension, se indica como se determina

Se lleva la boleta impresa a la bandeja de la
a que ruta debe llevarse cada boleta.

respectiva ruta a la que corresponde.
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Paso #3 Toma de boletas

El encargado de rutas toma las boletas y las

entrega a cada uno de los técnicos.

Se menciona de donde toma el encargado de
rutas las boletas y qué criterio utiliza para

determinar a qué técnico le entrega cada boleta.

Paso #4 Entrega de Boletas a técnico

correspondiente

Una vez que el encargado tiene las boletas
seleccionadas por ruta las entrega al técnico,

para que visite los clientes.

Se explica mas ampliamente que este paso debe
realizarse diariamente y al iniciar el dia, ademas
se explica el tiempo que tiene el técnico para

realizar la visita.

Paso #5 Recibimiento de boletas

El técnico recibe las boletas y realiza la visita

al cliente.

Se indica donde es que el técnico recibe las
boletas y cuando debe hacerlo, ademas se
explica que una vez que tiene las boletas debe

dirigirse al carro.

Paso #6 Visita al cliente

El técnico visita al cliente y realiza la revision
del articulo si puede repararlo de una vez lo
hace y sino debe hacer otra visita con los
repuestos que ocupe. Y luego llena la boleta

con la informacion que corresponde.

Este paso se separo en dos llamados (visita al
cliente y reparacion) en este primer paso se
explica que en el vehicul6 se andan repuestos
disponibles y si se repara se debe indicar en la
boleta Alfer con las letras “ok” de lo contrario se
indica repuestos necesarios y se indica la
necesidad de que el cliente firme la boleta. Paso
numero 2 (Llenar boleta segun visita) se indica
gue si se repara el articulo se debe cobrar y que
para eso se utiliza un recibo por dinero, ademas
se indica los principales datos que deben
registrarse en el recibo. Y se indica que se debe

hacer con las boletas Alfer.

Paso #7 Recepcion de las boletas

El encargado de rutas recibe todas las

Se indica que cada técnico tiene un archivo de

Excel el cual es actualizado con la informacion
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boletas de los técnicos y procede a actualizar
el archivo Excel.

gue ellos anotan en las boletas Alfer, ademas se
indica qué sucede con las boletas luego de que

son utilizadas para actualizar los archivos.

Paso #8 Adquisicion del repuesto

En el departamento de repuestos reciben el
documento y revisan si el repuesto esta en
inventario, de lo contrario, guardan la boleta

mientras adquieren el repuesto.

Este paso se divide en dos el primero
(Adquisicion del repuesto) se indica que primero
se comprueba si el repuesto existe en el
inventario que maneja la empresa y sino el
proceso correspondiente para adquirirlo. El
segundo paso que surgio es (Archivar boletas) se
menciona cuanto duran los documentos
guardados y porque podria demorarse un mayor

tiempo las boletas archivadas.

Paso #9 Entrega de repuestos

Se reciben los repuestos y se verifican los
mismos. Si son los correctos se toman las

boletas que se tenian guardadas.

Este paso se divide en dos en el primero se
explica que se debe verificar en los repuestos y
en caso de algun tipo de anomalia, cual es la
accion a seguir. En el otro paso propuesto es
desarchivar boletas donde se indica que ya esta
disponible el repuesto, y se indica que debe

llevarse a el lugar de ruta respectiva.

Paso #10 Recibo de documentos

El encargado de rutas toma los documentos
de las bandejas y los entrega a cada uno de

los técnicos segun corresponda.

Este paso se mantiene igual ya que es muy
sencillo y rutinario y no existe la necesidad o no

se observa una modificacién necesaria.

Paso #11 Técnico recibe boletas

El técnico recibe las boletas que le

corresponden y entrega al encargado de

rutas.

Se explica que debe hacer el técnico una vez que
recibe las boletas, donde debe llevar las mismas

y con qué propoésito

82




Capitulo IV Manual Descriptivo de Procedimientos

Paso #12 Entrega de repuestos

En el departamento de repuestos entregan al
técnico los repuestos, el técnico toma los

repuestos y se dispone a iniciar la ruta.

Este paso fue replanteado en dos pasos para una
del

indicados son Entrega de repuestos y Recibe

mejor descripcion mismo. Los pasos

repuesto solicitado.

Paso #13 Instalacion de repuesto

El técnico llega donde el cliente y procede a
instalar el repuesto necesario para que el

articulo funcione correctamente.

Se indica que el técnico de presentarse donde el
cliente saludar e indicar que es el técnico de
ELECTRONICA ALFER S.A., y procede a reparar
el articulo y luego debe realizar pruebas y

comprobar el perfecto funcionamiento del mismo.

Paso #14 Cierre de boleta Alfer

El técnico debe indicar en la boleta Alfer que
el repuesto se coloco y el articulo funciona

correctamente.

Se explica como debe indicar el técnico en la
boleta Alfer que la reparacion fue exitosa y el
cliente la acepto para lo cual lo indica en la boleta
con las letras “ok”, ademas que debe pedir firma
al cliente como comprobacién de la visita y

finalmente que debe hacer con la boleta.

Paso # 15 Cobro de la reparacion

Una vez realizada la reparacion vy

comprobaciéon de que el articulo el técnico
debe cobrarle el servicio al cliente.

La garantia Vianey cubre los articulos vendidos
en ELECTRONICA ALFER S.A., y no se debe
cobrar la reparacion, de lo contrario se indica El
monto a cobrar, y se explica cdmo registrar ese

cobro utilizando el recibo de dinero.

Paso # 16 Recibir el dinero

El técnico recibe el dinero por el servicio
ofrecido y lo guarda junto con el recibo.

Se indica que debe hacer el técnico con el dinero
recolectado durante el dia y los recibos de los
cobros.

Paso #17 Registro del dinero

El técnico llega a la empresa y entrega el

Se indica a que persona se le debe entregar el
dinero, ademas se explica que debe verificar el
monto del dinero, y se indica que debe guardar el
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dinero y los recibos para que registren el
dinero de las reparaciones.

dinero en caja chica y registrarlo.

Paso #18 Entregar boletas Alfer

El técnico se dirige donde el encargado de
rutas y le entrega las boletas de los clientes
que visitd, para que el encargado de rutas

cierre esas boletas.

Este paso se mantiene igual debido a que su
realizacion no es compleja y con esta definiciéon

se entiende su contenido.

Paso #19 Cierre de boleta

El encargado de ruta toma todas las boletas y

las cierra.

Se menciona que el encargado de ruta debe
actualizar el archivo Excel con la informacion de
la boleta y luego indicar en la misma que esta

cerrada.

Fuente: Elaboracién propia Setiembre 2008

IV.C.4 Procedimiento Cobros Monge

La informacion siguiente referente al proceso de Cobros Monge, es la

recolectada utilizando la herramienta disefiada para dicho propdsito, segun las

respuestas de los colaboradores. Para observar las mejoras véase en analisis

de la informacién el Procedimiento S. D. IV

Objetivo General

Definir los pasos a seguir para una correcta gestion y coordinacion del Proceso

de Cobros Monge.

Objetivos Especificos

» Definir de forma clara y sencilla las actividades necesarias para un

correcto desempefio en el proceso de Cobros Monge.

» Determinar los colaboradores involucrados en el proceso.

* ldentificar los documentos que se utilizan dentro del desarrollo del

proceso.
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» Cobrar los servicios ofrecidos.
* Aumentar el capital y dar liquidez financiera a la empresa.

Responsable

Encargada de cobros: Es el maximo responsable del proceso, quien esta

encargado de ejecutarlo con todos los principios aqui incluidos.

Documentos

Dentro de este proceso y para poder llevarlo a término intervienen y es

necesaria la utilizacién de los siguientes documentos:

Boleta de servicio técnico a domicilio

Extra garantia o confirmacion de saldos

Boleta de servicio 6 Boleta Alfer

Factura timbrada
Descripcion de actividades

A continuacibn se muestra en una tabla, la descripcibn de los pasos
mencionados por los colaboradores que forman el proceso, asi como el nombre
del proceso y de los pasos mencionados por los mismos involucrados en cada
proceso, ademas se anotan las observaciones y mejoras que se le

implementaran.

Tabla#8  Proceso Cobros Monge segun implicados

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD OBSERVACIONES

Paso #1 Tomar documentos Se replantea el nombre como desarchivar

documentos, se indica quién lo hace, de donde

La encargada de realizar los cobros toma i .
los toma y en qué aspecto se hace la respectiva

todos los documentos guardados y los e
clasificacion. Se agrega un nuevo paso llamado

clasifica. e L
Clasificacion de documentos en donde se indican
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las posibles clasificaciones de cobros que
pueden darse.

Paso #2 Revision de documentos

Una vez que tiene todos los documentos de

cobro Monge juntos debe realizar una

revision de los mismos.

Se planted un paso anterior a éste en el cual se
explica que una vez clasificados los documentos
los que no son cobros Monge deben archivarse,
se indica donde y como archivar esos
documentos. Se indica que se debe revisar y lo
principal es la firma del cliente y si no existe,
indica el proceso a seguir, ademas de otros datos

necesarios de verificar.

Paso #3 Anotar en boleta

Se anota en la boleta de servicio el nUmero
de boleta Alfer y la reparacion que se le

realizo al articulo.

Este paso se redefinio junto con el paso siguiente
debido a que es llenar el mismo documento por lo
tanto se realiza en un solo paso sin necesidad de

separarlo.

Paso #4 Completar boleta

Se toma la boleta de servicio y se escribe en
la parte superior a que tienda pertenece y el

namero respectivo de esa tienda.

Paso #5 Ordenar documentos

de

segun

Debe cada los

documentos y

seleccionar uno
clasificarlos

corresponda.

Se indica la clasificacion que se hace de los
documentos, los cuales se clasifican por tienda y
segun corresponda en linea blanca, linea marrén,

en garantia o extra garantia.

Paso #6 Firmar y sellar

Una vez ordenados todos los documentos se

debe firmar y sellar.

Se indica especificamente gque es lo que se firma
y sella, y la importancia de este pas6é para

verificar clasificacion de los documentos.
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#Hi
Monge

Paso Llenar Archivo Excel cobros

Una vez ordenados los documentos en las
cuatro categorias se ingresan los datos en el

archivo de Excel.

Se indica cudles son las cuatro categorias en que
se divide el archivo, también se indica de donde
se toma la informacién que se ingresa al archivo
de Excel, se menciona la necesidad de ingresar
los datos en el mismo orden que estan los

documentos y que se debe mantener ese orden.

Paso #8 Imprimir archivo Excel

Una vez que se ingresa la informacion de
todos los documentos que iran a cobro, se
imprime el archivo y ademas se ingresan en

un disquete.

Este paso se divide en dos en el actual en el cual
se indica el niumero de copias que se deben
imprimir de cada archivo. Y se propuso como un
nuevo paso el llenado de un disquete y ademas
se indica que informacion se almacena en el

mismo.

Paso #9 Llenar factura timbrada

Debe

empresa la cual es necesaria para realizar el

llenarse la factura timbrada de la

cobro.

Se especifica que informacién se utiliza para el
llenado de la factura y de dénde se toma esa

informacion.

Paso #10 Documentos en sobre

Se toman cuatro sobres uno para cada
categoria, y entre cada sobre se debe colocar

todos los documentos.

Se indica que tipo de sobre es el que se utiliza,
cuantos se usan y gque se coloca dentro de cada

sobre.

Paso # 11 Entrega de sobres

Se toman los cuatro sobres y se le entregan

al mensajero para que los lleve a San José.

Se describe con mayor informacion el paso.

Paso #12 Firma de copias Excel

El mensajero toma los cuatro sobres que se

Se replanted el paso en dos pasos diferentes
para una mayor descripcion de las actividades
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le entregan y firma la copia respectiva de
cada sobre y la entrega a la encargada de
cobros quién toma las copias firmadas y las

guarda.

Paso #13 Recepcion de sobres

El mensajero toma los cuatro sobres de
manila que contienen los documentos. Y se
dirige a San Joseé, y espera a que le firmen

las copias.

Se indica en gque realiza el viaje el mensajero a
San José, y se aclara cuales son las copias que

debe esperar a que le firmen.

Paso #14 Recibir copias firmadas

El mensajero recibe las cuatro facturas

firmadas. Estas debe entregarlas en la
empresa ELECTRONICA ALFER S.A., a la

persona en cobros.

Este paso se mantiene sin modificaciones debido
a gue presenta una correcta descripcion del

mismo.

Paso #15 Copias a Contadora

La persona en cobros toma las facturas
firmadas que le entrega el mensajero, y le
adjunta una copia de la factura y lo envia

donde la contadora, el almacén realiza el

pago.

Se explica cual copia de la factura timbrada es la
gue se adjunta, se aclara que la contadora no
pertenece a la empresa y se menciona como
realiza el pago el almacén a ELECTRONICA
ALFER S.A.

Fuente: Elaboracién propia Setiembre 2008

IV.C.5

Procedimiento Cobros Oster

La informacion siguiente referente al proceso de Cobros Oster, es la

recolectada utilizando la herramienta disefiada para dicho propésito, segun las

respuestas de los colaboradores. Para observar las mejoras véase en analisis

de la informacion el Procedimiento S. D. IV
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Objetivo General

Definir los pasos a seguir para una correcta gestion y coordinacion del Proceso

de Cobros Oster.

Objetivos Especificos

» Definir de forma clara y sencilla las actividades necesarias para un
correcto desempefio en el proceso de Cobros Oster.

» Determinar los colaboradores involucrados en el proceso.

* ldentificar los documentos que se utilizan dentro del desarrollo del

proceso.
e Cobrar los servicios ofrecidos.
* Aumentar el capital y dar liquidez financiera a la empresa.

Responsables

* Encargada de cobros: Es el maximo responsable del proceso, quien

esta encargado de ejecutarlo con todos los principios aqui incluidos.

Documentos

Dentro de este proceso y para poder llevarlo a término intervienen y es

necesaria la utilizacion de los siguientes documentos:

Certificado de garantia Oster

Factura de compra

Boleta de servicio 6 Boleta Alfer

Factura timbrada
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Descripcion de actividades

A continuacibn se muestra en una tabla, la descripcién de

los pasos

mencionados por los colaboradores que forman el proceso, asi como el nombre

del proceso y de los pasos mencionados por los mismos involucrados en cada

proceso, ademas se anotan

implementaran.

Tabla #9

las observaciones y mejoras que se le

Proceso Cobros Oster segun implicados

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

OBSERVACIONES

Paso #1 Clasificacion de documentos

La encargada de cobros clasifica los
documentos dependiendo del tipo de cobro al

que pertenecen.

Anterior a este paso se plantedé un nuevo paso
Desarchivar documentos en el cual se indica de

donde se toman los documentos para

clasificarlos. Se indica los diferentes tipos de

cobro que pueden existir y su clasificacion

Paso #2 Revision de documentos

Una vez que tiene todos los documentos de
cobro Oster se debe realizar una revision de

los mismos.

Se planted un nuevo paso Archivar documentos
en el cual se explica que se hace una vez
clasificados los documentos Se indica que se
debe revisar en los documentos ademas de la
necesidad de anotar en la boleta la reparacion la
descripcion de la reparacién realizada al articulo.

Paso #3 Llenar archivo Excel cobros Oster

Una vez revisados los documentos vy

verificados la encargada de cobros procede
con la

a actualizar el archivo de Excel,

informacion de los respectivos documentos.

Se describe que informacién se debe ingresar al
archivo de Excel, ademas se especifica que se
debe anotar el bimestre de cobro y que los

montos se deben expresar en délares.

Paso #4 Solicitar refacciones dafiadas

La encargada de cobros solicita al taller que

Se explica con mayor amplitud el paso para un
mayor detalle y claridad

90




Capitulo IV Manual Descriptivo de Procedimientos

le entregue cada uno de los repuestos que se

cambiaron, los cuales son los que se

mencionan en la boleta Alfer.

Paso #5 Comprobacion de refacciones

dafadas

El taller envia las refacciones dafiadas y la
encargada de cobros toma los repuestos y
debe contarlos que sea la misma cantidad de
repuestos que se indica en el archivo de
Excel.

Se plantea un nuevo paso debido a que
contempla funciones del taller y encargada de
cobros en un solo paso, por lo que se plante6 un
nuevo paso donde taller envia refacciones. Se
amplio la descripcion donde se indica el proceso
a seguir en caso de alguna incoherencia en los

repuestos verificados.

Paso #6 Empaquetar refacciones dafiadas

Una vez comprobadas que las refacciones
dafadas sean las mismas que se indica en el
archivo de Excel se deben guardar todas en

un paquete.

Se

refacciones dafiadas y que se hace con este

indica el porqué de empaquetar Ilas

paquete.

Paso #7 Imprimir archivo Excel Oster

Se debe realizar tres impresiones del archivo
Excel con la informaciéon que sera enviada a

cobros.

Se indica el porqué de imprimir tres copias del
mismo archivo se indica el uso que se le dara a

cada una de las copias.

Paso #8 Llenar factura timbrada

Se llena la factura timbrada de la empresa la

cual es necesaria para realizar el cobro.

Se indica qué monto es el que se debe registrar
en la factura asi como también el lugar de

procedencia de ese monto.

Paso #9 Documentos en sobre

Se toman los documentos que se envian a

cobrar y se guardan en un sobre de manila

Este paso se mantiene sin modificaciones debido
a que la descripcién que se brindé del mismo

proporciona una adecuada explicaciéon del
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junto con una copia del archivo Excel Oster y
la factura timbrada, se cierra el sobre y se le
adjunta la otra copia del archivo Excel por

fuera del sobre.

ejercicio de este paso.

Paso # 10 Entrega de sobre y paquete

Se toma el sobre que sera enviado a cobro
de Oster y se le entrega al mensajero de la
empresa junto con el paquete de refacciones

dafadas.

Se describid en forma mas amplia la finalidad de
entregar el sobre y paquete al mensajero, que es
lo que este debe realizar, ademas se indica que
el mensajero debe firmar una copia del archivo
Excel como comprobante de que el recibio el

paquete.

Paso #11Archivar copia

La encargada de cobros toma la copia que le
devuelve firmada el mensajero de la empresa
y la archiva junto con una copia de la factura
timbrada como respaldo de la entrega de los

sobres al mensajero.

Se hizo necesaria la descripcién de actividades
en dos pasos, para una mejor compresion y

detalle de todo lo involucrado en este paso.

Paso #12 Recepcidn de sobre y paquete

El mensajero toma el sobre de manila que
contienen los documentos y el paquete de

refacciones dafadas y las lleva a San Jose.

Se indica que debe realizar el mensajero con el
encargo, se explica que existe un vehiculo
asignado y el paso respectivo a la entrega del

sobre

Paso #13 Recibir copia firmada

El mensajero recibe la factura firmada, y se

devuelve a la empresa donde la entrega.

Se indica a que persona especificamente debe
entregarle la factura.
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Paso #14 Copias a Contadora

La persona en cobros toma las facturas
firmadas que le entrega el mensajero, y le
adjunta una copia de la factura y lo envia

donde la contadora, el almacén realiza el

pago.

Se explica cual copia de la factura timbrada es la
gque se adjunta, se aclara que la contadora no
pertenece a la empresa y se menciona cOmo
realiza el pago el almacén a ELECTRONICA
ALFER S.A.

Fuente: Elaboracién propia Setiembre 2008

IV.C.6 Procedimiento Cobros Sasso

La informacion siguiente referente al proceso de Cobros Sasso, es la

recolectada utilizando la herramienta disefiada para dicho propdsito, segun las

respuestas de los colaboradores esta es la informacion obtenida. Para observar

las mejoras véase en analisis de la informacioén el Procedimiento S. D. VI

Objetivo General

Definir los pasos a seguir para una correcta gestion y coordinacion del Proceso

de Cobros Sasso.

Objetivos Especificos

» Definir de forma clara y sencilla las actividades necesarias para un

correcto desempefio en el proceso de Cobros Sasso.

» Determinar los colaboradores involucrados en el proceso.

* ldentificar los documentos que se utilizan dentro del desarrollo del

proceso.

* Cobrar los servicios ofrecidos.

* Aumentar el capital y dar liquidez financiera a la empresa.
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Responsable

* Encargada de cobros:

Es el maximo responsable del proceso, quien

esta encargado de ejecutarlo con todos los principios aqui incluidos.

Documentos

Dentro de este proceso y para poder llevarlo a término intervienen y es

necesaria la utilizacién de los siguientes documentos:

Boleta de servicio 6 Boleta Alfer

Factura timbrada

Hoja de kilometraje

Descripcidn de actividades

A continuacibn se muestra en una tabla, la descripcién de

Boleta Sasso o solicitud de servicio

los pasos

mencionados por los colaboradores que forman el proceso, asi como el nombre

del proceso y de los pasos mencionados por los mismos involucrados en cada

proceso, ademas se anotan

implementaran.

las observaciones y mejoras que se le

Tabla #10 Proceso Cobros Sasso segun implicados.

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

OBSERVACIONES

Paso #1 Clasificacion de documentos

La encargada de cobros clasifica los
documentos dependiendo del tipo de cobro al

que pertenecen.

Anterior a este paso se plantea un nuevo paso
Desarchivar documentos en el cual se indica de
donde se toman Ilos documentos para
clasificarlos. Se indica los diferentes tipos de
cobro que pueden existir y en los cuales se

debe clasificar.
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Paso #2 Revision de documentos

Una vez que tiene todos los documentos de
cobro Sasso se debe realizar una revision de

los mismos.

Se planted un nuevo paso Archivar documentos
en el cual se explica que se hace una vez
clasificados los documentos y se indica que si
Se

indica que se debe revisar en los documentos

no son cobro Sasso se deben archivar.

ademas de la necesidad de anotar en la boleta

la reparacion que se le hizo al articulo.

Paso #3 Llenar archivo Excel cobros Sasso

Una vez revisados los documentos y verificado
que estos se encuentran correctamente la
encargada de cobros procede a actualizar el
archivo de Excel con la informacién de los

respectivos documentos.

Se describe que informacion se debe ingresar al
archivo de Excel, ademas se especifica que en
Sasso no devuelven los repuestos utilizados,

sino que estos son cancelados en efectivo.

Paso #4 Llenar hoja de kilometraje

Se indica en la hoja de kilometraje el recorrido
en cada uno de los casos que se estan

cobrando.

Se indica que informacién es la que se utiliza
para llenar la hoja de kilometraje, y que se debe
indicar el monto en cada caso y un monto final

con el total del kilometraje.

Paso #5 Imprimir Archivo Excel

Se debe realizar tres impresiones del archivo
Excel con la informacion que sera enviada a

cobros.

Primero este paso se fusiond con el siguiente
en uno solo debido a que son la misma funcion
es imprimir dos documentos por lo tanto se
pueden hacer de forma consecutiva en el
mismo paso,

se explica el porqué son

necesarias las tres copias del archivo de Excel.

Paso #6 Imprimir copias hoja de kilometraje

Y se realizan dos impresiones de la hoja de

kilometraje.

Se detalla como utilizaran copias de la hoja de
kilometraje, esto comprendido entre el mismo

paso que se propuso junto con el anterior.
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Paso #7 Llenar factura timbrada

Debe llenarse la factura timbrada la cual es

necesaria para realizar el cobro.

Se indica monto que se debe registrar en la
factura, también lugar de procedencia del
monto. Se explica que el monto por kilometraje

no se debe incluir dentro de esta factura.

Paso #8 Documentos en sobre

Se toman los documentos que se enviaran a
cobrar, se guardan en un sobre junto con una
copia del archivo Excel Sasso, la factura
timbrada y una copia de la hoja de kilometraje,
se cierra el sobre y se le adjunta la otra copia

del archivo Excel por fuera del sobre.

Paso # 9 Entrega de sobre

Se toma el sobre que sera enviado a cobro de
Sasso y se le entrega al mensajero de la
empresa para que proceda a llevar el

encargo.

Se describiéo en forma mas amplia la finalidad
de entregar el sobre al mensajero, que es lo que
este debe realizar, ademas se indica que el
mensajero debe firmar una copia del archivo
Excel como comprobante de que el recibié el

paquete.

Paso #10 Firma de copia Excel

El mensajero toma el sobre que se le entregan
y firma la copia respectiva y la entrega a la

encargada de cobros que le dio los sobres.

Este paso por su poca complejidad se mantiene
con la misma descripcion, debido a su facil

comprension.

Paso #11 Archivar copia

La encargada de cobros toma la copia que le

devuelve firmada el mensajero de la empresa.

Se indica que realiza la encargada de cobros
con esa copia firmada y que ademas le adjunta
timbrada como

una copia de la factura

comprobante de la entrega de sobre.
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Paso #12 Recibimiento de sobre

El mensajero toma el sobre de manila que
contienen los documentos, y se dirige a San

Joseé.

Se indica que debe realizar el mensajero con el
encargo, se explica que existe un vehiculo
asignado y ademas donde entrega el sobre

debe solicitar le firme la copia externa del sobre.

Paso #13 Recibir copia firmada

El mensajero recibe la factura firmada, y se
devuelve para la empresa donde entrega esa

factura.

Se indica a que persona especificamente debe
entregarle la factura y una vez que esta es

recibida en cobros que paso se ejecuta.

Paso #14 Copias a Contadora

La persona en cobros toma la factura firmada
que le entrega el mensajero, y le adjunta una
copia de la factura timbrada y la otra copia del
kilometraje que se mando a cobrar, y lo envia

donde la contadora.

Se explica que la contadora no es parte de la
empresa por lo tanto no se refleja en un paso
especifico, se explica que ella debe registrar el
monto de la factura y la hoja de kilometraje, y el
realiza el la cuenta

almacén depodsito en

bancaria de la empresa.

Fuente: Elaboracién propia Setiembre 2008

IvV.C.7

Procedimiento Cobros Gollo

La informacion siguiente referente al proceso de Cobros Gollo, es la

recolectada utilizando la herramienta disefiada para dicho propdsito, segun las

respuestas de los colaboradores esta es la informacion obtenida. Para observar

las mejoras véase en analisis de la informacién el Procedimiento S. D. |V

Objetivo General

Definir los pasos a seguir para una correcta gestion y coordinacion del Proceso

de Cobros Gollo.

97




Capitulo IV Manual Descriptivo de Procedimientos

Objetivos Especificos

» Definir de forma clara y sencilla las actividades necesarias para un

correcto desempefio en el proceso de Cobros Gollo.
» Determinar los colaboradores involucrados en el proceso.

* ldentificar los documentos que se utilizan dentro del desarrollo del

proceso.
» Cobrar los servicios ofrecidos.
* Aumentar el capital y dar liquidez financiera a la empresa

Responsable

» Encargada de cobros: Es el maximo responsable del proceso, quien
esta encargado de ejecutarlo con todos los principios aqui incluidos.

Documentos

Dentro de este proceso y para poder llevarlo a término intervienen y es

necesaria la utilizacion de los siguientes documentos:
* Boleta Gollo
» Boleta de servicio 6 Boleta Alfer
e Factura timbrada

Descripcion de actividades

A continuacibn se muestra en una tabla, la descripcibn de los pasos
mencionados por los colaboradores que forman el proceso, asi como el nombre
del proceso y de los pasos mencionados por los mismos involucrados en cada
proceso, ademas se anotan las observaciones y mejoras que se le

implementaran.
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Tabla #11 Proceso Cobros Gollo segun implicados.

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

OBSERVACIONES

Paso #1 Clasificacion de documentos

La encargada de cobros clasifica los
documentos dependiendo del tipo de cobro al

que pertenecen.

Anterior a este paso se plantea un nuevo paso
Desarchivar documentos en el cual se indica de
donde se toman los documentos para
clasificarlos. Se indica los diferentes tipos de
cobro que pueden existir y en los cuales se

debe clasificar.

Paso #2 Revision de documentos

Una vez que tiene todos los documentos de
cobro Gollo se debe realiza una revisiéon de los

mismaos.

Se plantea un nuevo paso Archivar documentos
en el cual se explica que se hace una vez
clasificados los documentos y se indica que si
no son cobro Gollo se deben archivar. Se indica
qgue se debe revisar en los documentos ademas
de la necesidad de anotar en la boleta Gollo,
gué se le hizo al articulo, monto y el nimero de

boleta Alfer de ese caso.

Paso #3 Llenar archivo Excel cobros Gollo

La encargada de cobros procede a ingresar
dentro del archivo de cobros Gollo la

informacion que en este se solicita.

Se indica de donde se toma la informacién para
el archivo de Excel ademas se menciona con
que informacién se llena y se aclara que este
archivo existe en dos categorias linea blanca y
linea maron, los cuales solicitan la misma
informacion excepto que linea blanca se debe

incluir monto de transporte.

Paso #4 Solicitar refacciones dafnadas

La encargada de cobros solicita al taller que le
entregue cada uno de los repuestos que se

cambiaron, mencionados en la boleta Alfer.

Se menciona que estos repuestos dafados
también estan en el archivo de Excel. Se explica
el proceso que Gollo maneja con los repuestos,
los cuales no son devueltos a Alfer sino que se

Cancelan el monto del valor de los mismos.

99




Capitulo IV Manual Descriptivo de Procedimientos

#5
dafadas

Paso Comprobacion de refaccione

El taller envia las refacciones dafadas y la
encargada de cobros toma los repuestos y
debe contarlos que sea la misma cantidad de
repuestos que se indica en el archivo de Excel.

Se plantea un nuevo paso debido a que se
mezcla funciones del taller y encargada de
cobros en un solo paso por lo que se plantea un
nuevo paso donde taller envia refacciones. Y en
este paso se ampli6 la descripcion donde se
indica el proceso a seguir en caso de alguna

incoherencia en los repuestos verificados.

Paso #6 Empaquetar refacciones dafiadas

Una vez comprobadas que las refacciones
dafadas sean las mismas que se indica en el
archivo de Excel se deben guardar todas en

un paquete.

Se las

refacciones dafadas y que se hace con este

indica el porqué de empaquetar

paquete cual es el propadsito.

Paso #7 Imprimir archivo Excel Gollo

Se debe realizar tres impresiones del archivo
Excel con la informacion que sera enviada a

cobros.

Se indica el porqué de imprimir tres copias del
mismo archivo se indica el uso que se le dara a

cada una de las copias.

Paso #8 Llenar factura timbrada

Debe

empresa la cual es necesaria para realizar el

llenarse la factura timbrada de la

cobro.

Se indica con qué monto se debe llenar la
factura timbrada, y menciona que se debe
completar una factura para linea blanca y otra

de linea marron.

Paso #9 Documentos en sobre

Se toman los documentos que se enviarann a
cobrar en un sobre con los documentos de
linea blanca y otro con los documentos de

linea marron.

Ademas se indica que en cada sobre se debe
colocar una copia del archivo Excel que le
corresponde, se sella el sobre y se le adjunta
otra copia del mismo archivo en la parte externa

del sobre.
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Paso # 10 Entrega de sobres y paquete

Se toma los sobres que serdn enviados a
cobro de Gollo y se le entrega al mensajero de
la empresa con el

junto paquete de

refacciones dafadas.

Se describid la finalidad de entregar el sobre y
paquete al mensajero, que es lo que este debe
realizar, ademas se indica que el mensajero
debe firmar una copia del archivo Excel como

comprobante de que el recibio el paquete.

Paso #11Archivar copia

La encargada de cobros toma la copia que le
devuelve firmada el mensajero de la empresa
y la archiva junto con una copia de la factura
timbrada como respaldo de que ella entrego

los sobres al mensajero.

Se modificé este paso creando un anterior que
es la firma del mensajero en la copia, ya que
esto se contemplaba en un paso realizado por

la encargada de cobros.

Paso #12 Recibimiento de sobre y paquete

El mensajero toma el sobre de manila que
contienen los documentos y el paquete de

refacciones dafadas y las lleva a san Joseé.

Se indica que debe realizar el mensajero con el
encargo, se explica que existe un vehiculo
asignado y ademas donde entrega el sobre

debe solicitar le firme la copia externa del sobre.

Paso #13 Recibir copia firmada

El mensajero recibe la factura firmada, y se
devuelve para la empresa donde entrega esa

factura.

Se indica a que persona especificamente debe
entregarle la factura y una esta recibida en

cobros que paso se ejecuta.

Paso #14 Copias a Contadora

La persona en cobros toma las facturas que le
entrega el mensajero, y le adjunta una copia
de la factura y lo envia donde la contadora, el

almacen realiza el pago.

Se explica cual copia de la factura timbrada es
la que se adjunta, se aclara que la contadora no
pertenece a la empresa y se menciona como
realiza el pago el almacén a ELECTRONICA
ALFER S.A.

Fuente: Elaboracién propia Setiembre 2008
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IV.C.8  Procedimiento Cobros Haier

La informacidén siguiente referente al proceso de Cobros Haier, es la
recolectada utilizando la herramienta disefiada para dicho propésito, segun las
respuestas de los colaboradores esta es la informacion obtenida. Para observar

las mejoras véase en analisis de la informacion el Procedimiento S. D. VI

Objetivo General

Definir los pasos a seguir para una correcta gestion y coordinacion del Proceso

de Cobros Haier.

Objetivos Especificos

* Definir de forma clara y sencilla las actividades necesarias para un

correcto desempefio en el proceso de Cobros Haier.
» Determinar los colaboradores involucrados en el proceso.

* ldentificar los documentos que se utilizan dentro del desarrollo del

proceso.
e Cobrar los servicios ofrecidos.
* Aumentar el capital y dar liquidez financiera a la empresa.

Responsable

* Encargada de cobros: Es el maximo responsable del proceso, quien

esta encargado de ejecutarlo con todos los principios aqui incluidos.

Documentos

Dentro de este proceso y para poder llevarlo a término intervienen y es

necesaria la utilizacion de los siguientes documentos:
» Boleta Haier
e Factura de compra

+ Boleta de servicio 6 Boleta Alfer
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* Factura timbrada

Descripcion de actividades

A continuacidbn se muestra en una tabla, la descripcion de los pasos
mencionados por los colaboradores que forman el proceso, asi como el nombre
del proceso y de los pasos mencionados por los mismos involucrados en cada
proceso, ademas se anotan las observaciones y mejoras que se le

implementaran.

Tabla #12 Proceso Cobros Haier segun implicados.

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD OBSERVACIONES

Paso #1 Clasificacion de documentos Anterior a este paso se plantea un nuevo paso

Desarchivar documentos en el cual se indica de

La encargada de cobros clasifica los
donde se toman los documentos para

documentos dependiendo del tipo de cobro al . - . .
clasificarlos. Se indica los diferentes tipos de

que pertenecen. -
cobro que pueden existir y en los cuales se

debe clasificar.

Paso #2 Revision de documentos Se plantea un nuevo paso Archivar documentos

en el cual se explica que se hace una vez

Una vez que tiene todos los documentos de . - .
clasificados los documentos y se indica que si

cobro Haier se debe realiza una revision de los , , Lo
no son cobro Haier se deben archivar. Se indica

mismos. . .
qgue se debe revisar en los documentos ademas
de la necesidad de anotar en la boleta la
reparacion que se le hizo al articulo.

Paso #3 Llenar archivo Excel cobros Haier Se describe que informacion se debe ingresar al

archivo de Excel, ademas se especifica que

Una vez revisados los documentos vy _ . .
Haier, a diferencia de otras marcas no devuelve

verificados, la encargada de cobros procede .
los repuestos sino que cancela el valor de

a actualizar el archivo de Excel con la
estos.

informacion de los respectivos documentos.
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Paso #4 Imprimir Archivo Excel

Se debe realizar tres impresiones del archivo
Excel con la informacion que sera enviada a

cobros.

Primero este paso se fusiond con el siguiente
en uno solo debido a que son la misma funcion
es imprimir dos documentos por lo tanto se
pueden a ser de forma consecutiva en el mismo
paso, se explica el porqué son necesarias las
tres copias del archivo de Excel.

Paso #5 Llenar factura timbrada

Debe la factura timbrada de Ila

empresa la cual es necesaria para realizar el

llenarse

cobro.

Se menciona cuél es el monto que se utiliza
para llenar la factura timbrada, y se aclara de

donde se debe tomar este monto.

Paso #6 Documentos en sobre

Se toman los documentos que se enviaran a
cobrar, se guardan en un sobre de manila
junto con una copia del archivo Excel Haier y
la factura timbrada, se cierra el sobre y se le
adjunta la otra copia del archivo Excel por

fuera del sobre.

Paso # 7 Entrega de sobre

Se toma el sobre que sera enviado a cobro de
Haier y se entrega al mensajero de la empresa

para que proceda a llevar el encargo.

Se describio la finalidad de entregar el sobre al
mensajero, que es lo que este debe realizar,
ademas se indica que el mensajero debe firmar
una copia del archivo Excel como comprobante

de que el recibi6 el paquete.

Paso #8 Firma de copia Excel

El mensajero toma el sobre que se le entrega y
firma la copia respectiva y la entrega a la

encargada de cobros que le dio el sobre.
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Paso #9 Archivar copia

La encargada de cobros toma la copia que le

devuelve firmada el mensajero de la empresa.

Se indica que realiza la encargada de cobros
con esa copia firmada y que ademas le adjunta
timbrada como

una copia de la factura

comprobante de la entrega del sobre.

Paso #10 Recibimiento de sobre

El mensajero toma el sobre de manila que
contienen los documentos, y se dirige a San

Joseé.

Se dice que debe realizar el mensajero, se
explica que existe un vehiculo asignado y
ademas donde entrega el sobre debe solicitar le

firmen la copia externa del sobre.

Paso #11 Recibir copia firmada

El mensajero recibe la factura firmada, y se
devuelve para la empresa donde entrega esa

factura.

Se indica a que persona especificamente debe
entregarle la factura, y una vez que esta es

recibida en cobros que paso se ejecuta.

Paso #12 Copias a Contadora

La persona en cobros toma la factura firmada
que le entrega el mensajero, y le adjunta una
copia de la factura timbrada que se mando a

cobrar, y lo envia donde la contadora.

Se explica que la contadora no es parte de la
empresa por lo tanto no se refleja en un paso
especifico, se explica que ella debe registrar el
monto de la factura, y el almacén realiza el

deposito en la cuenta bancaria de la empresa.

Fuente: Elaboracién propia Setiembre 2008

IvV.C.9

Procedimiento Cobros Dafesa

La informacion siguiente referente al proceso de Cobros Dafesa, es la

recolectada utilizando la herramienta disefiada para dicho propdsito, segun las

respuestas de los colaboradores esta es la informacion obtenida. Para observar

las mejoras véase en analisis de la informacién el Procedimiento S. D. |V
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Objetivo General

Definir los pasos a seguir para una correcta gestion y coordinacion del Proceso
de Cobros Dafesa.

Objetivos Especificos

» Definir de forma clara y sencilla las actividades necesarias para un

correcto desempefio en el proceso de Cobros Dafesa.
» Determinar los colaboradores involucrados en el proceso.

* ldentificar los documentos que se utilizan dentro del desarrollo del

proceso.
e Cobrar los servicios ofrecidos.
* Aumentar el capital y dar liquidez financiera a la empresa.

Responsable

* Encargada de cobros: Es el maximo responsable del proceso, quien

esta encargado de ejecutarlo con todos los principios aqui incluidos.

Documentos

Dentro de este proceso y para poder llevarlo a término intervienen y es

necesaria la utilizacion de los siguientes documentos:
* Boleta Dafesa
* Boleta de servicio 6 Boleta Alfer
e Factura timbrada

Descripcidn de actividades

A continuacidbn se muestra en una tabla, la descripcion de los pasos
mencionados por los colaboradores que forman el proceso, asi como el nombre
del proceso y de los pasos mencionados por los mismos involucrados en cada
proceso, ademas se anotan las observaciones y mejoras que se le

implementaran.
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Tabla #13 Proceso Cobros Dafesa segun implicados.

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

OBSERVACIONES

Paso #1 Clasificacion de documentos

La encargada de cobros clasifica los
documentos dependiendo del tipo de cobro al

que pertenecen.

Anterior a este paso se plantea un nuevo paso
Desarchivar documentos en el cual se indica de
donde se toman los documentos para
clasificarlos. Se indica los diferentes tipos de
cobro que pueden existir y en los cuales se

debe clasificar.

Paso #2 Completar Boleta Dafesa

Una vez que tiene todos los documentos de
cobro Dafesa juntos, debe tomar la boleta
Dafesa y completarla con la informacion

necesaria.

Se plantea un nuevo paso Archivar documentos
en el cual se explica que se hace una vez
clasificados los documentos y se indica que si
no son cobro Dafesa se deben archivar. Se
indica que en la boleta Dafesa se debe anotar el
namero de

la boleta Alfer y reparacion

realizada.

Paso #3 Llenar archivo Excel cobros Dafesa

La encargada de cobros procede a ingresar
dentro del archivo de cobros Dafesa la

informacion que en este se solicita.

Se indica de donde se toma la informacién para
el archivo de Excel ademas se menciona que
informacion se le debe ingresar la cual es:
fecha, numero de boleta Dafesa, niumero de
boleta Alfer, articulo, modelo, marca, serie,

repuesto mano de obra, direccion y kilometraje

Paso #4 Enviar correo electrénico

El archivo Excel una vez llenado con los datos
de cada caso que se tramita para cobrar se
debe
encargado de realizar los pagos Dafesa, para

enviar por correo electrénico al

que ellos lo observen principalmente la parte

de kilometraje, ya que esto lo analizan para
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determinar cuanto pagaran de ese monto de

kilometraje que se indica .

Paso #5 Recepcion de llamada

Se recibe una llamada telefénica por parte del
personal de Dafesa, donde indican que monto

pagaran de kilometraje.

Anteriormente a este se plantea un nuevo paso
llamado Archivar documentos en cobro, esto
debido a que los documentos se deben guardar
hasta recibir la lamada donde indiquen el monto
de kilometraje que pagaran. Se explica por qué
la necesidad de saber el monto por kilometraje
que cancelaran. Se incluyé un nuevo paso
posterior a este llamado Desarchivar
documentos de cobro, ya que una vez recibida
la llamada se debe seguir con el tramite de

cobro de los documentos.

Paso #6 Solicitar refacciones dafadas

La encargada de cobros solicita al taller que le
entregue cada uno de los repuestos que se

cambiaron.

Se indica que estos repuestos son los que se
mencionan en la boleta Alfer y que ademas
también se anotaron en el archivo de Excel.
Estas refacciones dafladas se envian al
personal de Dafesa para que verifigue que cada
uno de los repuestos que se indica en el archivo
Excel realmente se utilizd, y devuelvan cada

una de los repuestos que se utilizaron.

#7

dafadas

Paso Comprobacion de refaccione

El taller envia las refacciones dafiadas y la
encargada de cobros toma los repuestos y
debe contarlos que sea la misma cantidad de

repuestos que se indica en el archivo de Excel.

Se plantea un nuevo paso debido a que se
mezcla funciones del taller y encargada de
cobros en un solo paso por lo que se plantea un
nuevo paso donde taller envia refacciones. Y en
este paso se ampli6 la descripcion donde se
indica el proceso a seguir en caso de alguna

incoherencia en los repuestos verificados.
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Paso #8 Empaquetar refacciones dafiadas

Una vez comprobadas que las refacciones
dafiadas sean las mismas que se indica en el
archivo de Excel se deben guardar todas en

un paquete.

Se
refacciones dafiadas y qué se hace con este

indica el por qué de empaquetar las

paquete y cual es el proposito.

Paso #9 Imprimir archivo Excel Dafesa

Se debe realizar tres impresiones del archivo
Excel con la informacion que sera enviada a

cobros.

Se indica el por qué de imprimir tres copias del
mismo archivo se indica el uso que se le dara a

cada una de las copias.

Paso #10 Llenar factura timbrada

Debe

empresa la cual es necesaria para realizar el

llenarse la factura timbrada de Ila

cobro. Se llena una factura con el monto total
de

kilometraje.

las reparaciones y otra con el monto del

Se indica que el monto por reparaciones se
toma del archivo de Excel, y el monto por
kilometraje fue el que indico el personal de

Dafesa mediante la llamada telefénica.

Paso #11 Documentos en sobre

Se toman los documentos que se enviaran a
cobrar y se colocan dentro de un sobre de

manila.

Se aclara que entre el sobre ademas de los
documentos debe ir una copia del archivo Excel,
los originales de la factura timbrada, sella el

sobre y se adjunta copia Excel externamente.

Paso # 12 Entrega de sobre y paquete

Se toma el sobre que sera enviado a cobro de
Dafesa y se le entrega al mensajero de la
empresa junto con el paquete de refacciones

dafadas.

Se describiéo en forma mas amplia la finalidad
de entregar el sobre y paquete al mensajero,
que es lo que este debe realizar, ademas se
indica que el mensajero debe firmar una copia
del archivo Excel como comprobante de que el

recibio el paquete.
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Paso #13 Archivar copia

La encargada de cobros toma la copia que le
devuelve firmada el mensajero de la empresa
y la archiva junto con una copia de la factura

timbrada como respaldo.

Se modificd este paso creando un anterior que
es la firma del mensajero en la copia, ya que
esto se contemplaba en un paso realizado por

la encargada de cobros.

Paso #14 Recibimiento de sobre y paquete

El mensajero toma el sobre de manila que
contienen los documentos y el paquete de

refacciones dafiadas y las lleva a San José.

Se indica que debe realizar el mensajero con el
encargo, se explica que existe un vehiculo
asignado y ademas donde entrega el sobre

debe solicitar le firme la copia externa del sobre.

Paso #15 Recibir copia firmada

El mensajero recibe la factura firmada, y se
devuelve para la empresa donde entrega esa

factura.

Se menciona a que persona especificamente
debe entregarle la factura, y una vez recibida en

cobros que paso se ejecuta seguidamente.

Paso #16 Copias a Contadora

La persona en cobros toma las facturas que
le entrega el mensajero, y le adjunta una copia
de la factura y lo envia donde la contadora, el

almacén realiza el pago.

Se explica cual copia de la factura timbrada es
la que se adjunta, se aclara que la contadora no
pertenece a la empresa y se menciona como
realiza el pago el almacén a ELECTRONICA
ALFER S.A.

Fuente: Elaboracién propia Setiembre 2008

IV.C.10 Procedimiento Cobros Sankey

La informacion siguiente referente al proceso de Cobros Sankey, es la

recolectada utilizando la herramienta disefiada para dicho propdsito, segun las

respuestas de los colaboradores esta es la informacion obtenida. Para observar

las mejoras véase en analisis de la informacién el Procedimiento S. D. VIII
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Objetivo General

Definir los pasos a seguir para una correcta gestion y coordinacion del Proceso
de Cobros Sankey.

Objetivos Especificos

» Definir de forma clara y sencilla las actividades necesarias para un

correcto desempefio en el proceso de Cobros Sankey.
» Determinar los colaboradores involucrados en el proceso.

* ldentificar los documentos que se utilizan dentro del desarrollo del

proceso.
e Cobrar los servicios ofrecidos.
* Aumentar el capital y dar liquidez financiera a la empresa.

Responsable

* Encargada de cobros: Es el maximo responsable del proceso, quien

esta encargado de ejecutarlo con todos los principios aqui incluidos.

Documentos

Dentro de este proceso y para poder llevarlo a término intervienen y es

necesaria la utilizacion de los siguientes documentos:

Boleta Sankey

» Factura de compra para Sankey
* Detalle de pago

* Boleta de servicio 0 Boleta Alfer

* Factura timbrada

111



Capitulo IV Manual Descriptivo de Procedimientos

Descripcion de actividades

A continuacibn se muestra en una tabla, la descripcién de

los pasos

mencionados por los colaboradores que forman el proceso, asi como el nombre

del proceso y de los pasos mencionados por los mismos involucrados en cada

proceso, ademas se anotan

implementaran.

las observaciones y mejoras que se le

Tabla #14 Proceso Cobros Sankey segun implicados.

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

OBSERVACIONES

Paso #1 Clasificacion de documentos

La encargada de cobros clasifica los
documentos dependiendo del tipo de cobro al

que pertenecen.

Anterior a este paso se plantea un nuevo paso
Desarchivar documentos en el cual se indica de
donde se toman Ilos documentos para
clasificarlos. Se indica los diferentes tipos de
cobro que pueden existir y en los cuales se

debe clasificar.

Paso #2 Completar Boleta Sankey

Una vez que tiene todos los documentos de
cobro Sankey juntos, debe tomar la boleta

Sankey, y completar los cuatro apartados de la

Se plantea un nuevo paso Archivar documentos
en el cual se explica que se hace una vez
clasificados los documentos y se indica que si
no son cobro Sankey se deben archivar. Se

indica que en la boleta Sankey cuales son los

misma. :
cuatro apartados de la misma y en la parte de
documentos se indica la informacién que
comprende cada uno de los apartados.

Paso #3 Completar el registro de Se explica cudl es la intencion de imprimir el

reparaciones de articulos Sankey

Se ingresa la informacién de los documentos
de los diferentes casos que se enviardn a

cobro Sankey, y se imprime este registro.

registro y enviarlo, ya que con este registro
devuelven el detalle de pago donde indican que

casos cancelaran.
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Paso #4 Imprimir registro

Una vez ingresada la informacion de todos los
casos al registro se deben imprimir dos copias

de este registro.

Se indica el por qué de las dos impresiones y la
finalidad que se le dara a cada una de estas.

Paso #5 Documentos a sobre

Se toma un sobre de manila y se ingresan en
este todos los documentos de Sankey que se

deben enviar a cobro.

Se especifica cuéles son los documentos que
se envian a cobro y como deben ir estos en el

sobre.

Paso #6 Entrega de sobre

Se toman el sobre que sera enviado a cobro
Sankey, y se le entrega al mensajero de la
empresa, para que proceda a llevar el sobre a
San José. Y el mensajero hace el viaje y debe
traer una copia del registro firmada.

Se explica que este sobre se debe llevar a San
José para que en funcidon de este realicen el
detalle de pago y lo envian a Alfer. Se plantea
un nuevo paso debido a la existencia de
funciones de dos colaboradores en un mismo
paso y se plantea recibimiento de sobre en el
cual se indica lo que debe hacer el mensajero
una vez que recibe el sobre, se explica que

existe un vehiculo asignado para este viaje.

Paso #7 Recibir copia firmada

El mensajero recibe la copia del registro de
reparaciones firmada. Esta debe entregarla en
la empresa ELECTRONICA ALFER S.A,, a la
persona en cobros. Para que esta realice el

paso siguiente dentro de este proceso

Este paso se mantiene sin modificaciones en la
descripcion de la actividad debido a que la
misma refleja correctamente este paso. Sin
embargo se plantea un nuevo paso posterior a
este llamado archivar registro firmado, debido a
que este se debe guardar como un respaldo de
que se mando el cobro y ellos lo recibieron y se

mantiene en espera del detalle de pago.

Paso #8 Detalle de pago

La encargada de cobros recibe el detalle de

Se especifica que la factura se debe realizar

exactamente por monto que se indica en el

113




Capitulo IV Manual Descriptivo de Procedimientos

pago que envian por correo electrénico desde

Sankey, donde indican los casos que

cancelaran y el monto total de estos casos

para que realicen la factura timbrada.

detalle de pago, y se aclara por qué este monto

puede variar al que se mando a cobrar.

Paso #9 Llenar factura timbrada

Se debe llenar una factura timbrada con el

monto que se indico en el detalle de pago.

Se detalla que la factura tendra dos copias y se
aclara la finalidad tanto de la original como de

las copias.

Paso #10 Entrega de facturas al mensajero

Se toma el original y fotocopia de la factura
gue serd enviado a cobro Sankey, y se le
entrega al mensajero de la empresa, para que

proceda a llevar a San Jose.

Anterior a este paso se plantea uno llamado
fotocopiar la factura, donde se indica que se
debe realizar una fotocopia del original de la

factura completada que se enviaran a cobro.

Paso #11 Recibimiento de facturas

El mensajero recibe tanto el original como
fotocopia de la factura timbrada, y se dirige a

San José, donde debe entregarlas.

Se menciona que existe un vehiculo asignado
para realizar ese traslado, y que debe hacer el

mensajero con la copia y original de la factura.

Paso # 12 Recibir copia de factura firmada

El mensajero recibe la copia firmada. Esta
debe entregarla a la persona en cobros. Para

que esta realice el paso siguiente.

Paso #13 Copias a contadora

La persona en cobros toma la copia de la
factura firmada que le entrega el mensajero y

la envia donde la contadora.

Se indica que se debe adjuntar una de las

copias del facturero timbrado, y que la

contadora no pertenece a la empresa y como

realizan el depdsito del monto cobrado.

Fuente: Elaboracién propia Setiembre 2008
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IV.C.11 Procedimiento Cobros Casa Blanca

La informacion siguiente referente al proceso de Cobros Casa Blanca, es la
recolectada utilizando la herramienta disefiada para dicho propésito, segun las
respuestas de los colaboradores esta es la informacion obtenida. Para observar

las mejoras véase en analisis de la informacion el Procedimiento S. D. V

Objetivo General

Definir los pasos a seguir para una correcta gestion y coordinacion del Proceso

de Cobros Casa Blanca.

Objetivos Especificos

» Definir de forma clara y sencilla las actividades necesarias para un

correcto desempefio en el proceso de Cobros Casa Blanca.
» Determinar los colaboradores involucrados en el proceso.

* Identificar los documentos que se utilizan dentro del desarrollo del

proceso.
e Cobrar los servicios ofrecidos.
* Aumentar el capital y dar liquidez financiera a la empresa.

Responsable

 Encargada de cobros: Es el maximo responsable del proceso, quien

esta encargado de ejecutarlo con todos los principios aqui incluidos.

Documentos

Dentro de este proceso y para poder llevarlo a término intervienen y es

necesaria la utilizacion de los siguientes documentos:
* Boleta Casa Blanca
e Factura de compra Casa Blanca

« Contrato garantia extra certificada o extra garantia

115



Capitulo IV Manual Descriptivo de Procedimientos

* Boleta de servicio 6 Boleta Alfer
* Factura timbrada

Descripcion de actividades

A continuacibn se muestra en una tabla, la descripcién de

los pasos

mencionados por los colaboradores que forman el proceso, asi como el nombre

del proceso y de los pasos mencionados por los mismos involucrados en cada

proceso, ademas se anotan

implementaran.

Tabla #15 Proceso Cobros Casa Blanca segun implic

las observaciones y mejoras que se le

ados.

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

OBSERVACIONES

Paso #1 Clasificacion de documentos

La encargada de cobros clasifica los
documentos dependiendo del tipo de cobro al

que pertenecen.

Anterior a este paso se plantea un nuevo paso
Desarchivar documentos en el cual se indica de

donde se toman Ilos documentos para

clasificarlos. Se indica los diferentes tipos de

cobro que existen y se clasifican.

Paso #2 Verificar documentos

Se debe verificar que la boleta Casa blanca, la
de

correspondan al mismo cliente, mismo articulo,

factura compra y extra garantia

modelo y serie, ademas en la boleta Alfer se

debe indicar la reparacion que se realizo.

Se plantea un nuevo paso anterior a este
nombrado Archivar documentos en el cual se
explica que se hace una vez clasificados los

documentos.

Paso #3 Llenar factura timbrada

Se debe realizar una factura timbrada por cada
caso gue se enviaran a cobro de casa Blanca.

Se anota en la factura: repuesto y monto, monto
de mano obra, se escribe por concepto de
reparacion y anota total, ademas se indica
articulo, marca, modelo y reparacion realizada.

Esta factura tiene original y dos copias.
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Paso #4 Adjuntar factura original

Toma el documento de cada caso y le adjunta
de

posteriormente entregarselos al contador.

el original la factura timbrada, para

Paso #5 Engrapar copias de factura

Se toman todas las copias amarillas de la
factura timbrada, de los casos que se enviaran

a cobro Casa Blanca y se engrapan.

Se menciona ademas la utilidad de las copias
verdes del facturero las cuales se mantienen en
el facturero como un respaldo de que se
cada uno con su

enviaron los casos Yy

respectiva factura original.

Paso #6 Documentos a sobre

Toma todos los documentos y los coloca en un

sobre para enviarlos a cobro.

Se indica cuales documentos son los que se
ingresan en el sobre y posterior a esto que se

debe hacer con este sobre de documentos.

Paso #7 Entrega de sobre y copias

La encargada de cobros toma el sobre y las

copias engrapadas y las entrega al mensajero.

Se menciona que debe realizar el mensajero

con el sobre y las copias que le fueron

entregadas.

Paso #8 Recibimiento de sobre

El mensajero toma el sobre de manila que

contienen los documentos y las facturas

engrapadas, y se dirige a San Jose.

Se especifica la existencia de un vehiculo
asignado a esa labor y se especifica que le
mensajero debe entregar el sobre, y espera a

que le firmen las copias de la factura.

Paso #9 Recibir copias firmadas

El mensajero recibe las copias de cada uno de

los casos que entrego firmadas.

Se explica que debe realizar el mensajero con
las copias firmadas, donde debe entregarlas y

para qué.
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Paso #10 Copias a contadora Se indica que la contadora no pertenece al
personal de ELECTRONICA ALFER S.A,

La persona en cobros toma las copias de las , - . .
ademas se indica como se realiza el pago.

facturas firmadas que le entrega el mensajero,

y las envia donde la contadora.

Fuente: Elaboracién propia Setiembre 2008

IV.C.12 Procedimiento Cobros Dagoberto Arroyo

La informacion siguiente referente al proceso de Cobros Dagoberto Arroyo, es
la recolectada utilizando la herramienta disefiada para dicho propdsito, segun
las respuestas de los colaboradores esta es la informacién obtenida. Para

observar mejoras véase andlisis de la informacion el Procedimiento S. D. VII

Objetivo General

Definir los pasos a seguir para una correcta gestion y coordinacion del Proceso

de Cobros Dagoberto Arroyo.

Objetivos Especificos

» Definir de forma clara y sencilla las actividades necesarias para un

correcto desempefio en el proceso de Cobros Dagoberto Arroyo.
» Determinar los colaboradores involucrados en el proceso.

* ldentificar los documentos que se utilizan dentro del desarrollo del

proceso.
» Cobrar los servicios ofrecidos.
* Aumentar el capital y dar liquidez financiera a la empresa.

Responsable

* Encargada de cobros: Es el maximo responsable del proceso, quien

esta encargado de ejecutarlo con todos los principios aqui incluidos.
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Documentos

Dentro de este proceso y para poder llevarlo a término intervienen y es

necesaria la utilizacién de los siguientes documentos:

* Boleta Dagoberto Arroyo
+ Boleta de servicio 6 Boleta Alfer
* Factura timbrada

Descripcion de actividades

A continuacidbn se muestra en una tabla, la descripcion de

los pasos

mencionados por los colaboradores que forman el proceso, asi como el nombre

del proceso y de los pasos mencionados por los mismos involucrados en cada

proceso, ademas se anotan

implementaran.

Tabla #16 Proceso Cobros Dagoberto Arroyo segun i

las observaciones y mejoras que se le

mplicados.

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

OBSERVACIONES

Paso #1 Clasificacion de documentos

La encargada de cobros clasifica los
documentos dependiendo del tipo de cobro al

que pertenecen.

Anterior a este paso se plantea un nuevo paso
Desarchivar documentos en el cual se indica de
donde se toman los documentos para
clasificarlos. Se indica los diferentes tipos de
cobro que pueden existir y en los cuales se

debe clasificar.

Paso #2 Completar boleta Alfer

Se toman los documentos y en la boleta Alfer
de cada uno se debe anotar la reparacion que

se le hizo al articulo, repuesto y monto.

Se plantea un nuevo paso anterior a este
nombrado Archivar documentos en el cual se
explica que se hace una vez clasificados los
documentos y si no son cobro Dagoberto

Arroyo se archivan.
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Paso #3 Llenar factura timbrada

Se debe realizar una factura timbrada donde
se indica en esta el nUmero de la boleta Alfer

del caso a cobro y el monto del mismo.

Se especifica que todos los casos se incluyen
en una misma factura ademas del uso de las

copias y original de esta factura.

Paso #4 Documentos a sobre

Se toman los documentos que se enviarann a

cobro y se colocan dentro de un sobre de

La descripcion de este paso se le agrego que
se hace con el sobre el cual se le entrega al

ayudante de cobros para que se dirija a realizar

T o el cobro.
manila, junto con la factura original y se sella el
sobre y se le adjunta una copia de la factura
externamente al sobre.
Paso #5 Recibimiento de sobre Se indica que es el almacén en Ciudad

El ayudante de cobro toma el sobre que le
entrega el encargado de cobros, y toma un
vehiculo disponible para dirigirse al almacén

Dagoberto Arroyo.

Quesada y que debe esperar por la copia

firmada.

Paso #6 Recibir el efectivo

El ayudante de cobros toma el dinero del pago
que le hace el almacén Dagoberto Arroyo.

Este monto debe ser el mismo indicado en la
factura, y al mismo tiempo recibe la copia de la
factura ya firmada.

Paso #7 Realizar deposito

El ayudante de cobros debe dirigirse de forma
inmediata apenas abandona el almaceén
Dagoberto Arroyo al banco, y realizar el
depdsito a la cuenta de

ELECTRONICA ALFER S.A.

la empresa

El monto a depositar es el que le entregaron en
el almacén, y debe obtener y guardar el

comprobante del depdésito.
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Paso #8 Entregar comprobante de depésito

El ayudante de cobros se dirige una vez
realizado el depdsito a la empresa y se lleva
consigo el comprobante de depdsito el cual
debe entregar el de forma directa a la

contadora.

Se aclara que la contadora no pertenece a la
empresa por lo tanto el comprobante se le debe

entregar el dia que esta se encuentre.

Paso #9 Entregar copia de factura firmada

El ayudante debe entregar al encargado de
cobros la copia de la factura timbrada que le
firmaron en el almacén Dagoberto Arroyo.

del de

especificados en esa factura. Se plantea un

Comprobante cobro los casos
nuevo paso el cual fue llamado Archivar Copia
firmada, se indica que la encargada de cobros
toma la factura firmada que le entrega el
ayudante como respaldo de que el cobro de los
casos que en esa factura se indica ya fueron
realizados, la encargada archiva esta copia
como respaldo de su labor en el proceso. El
monto posteriormente debe aparecer en la
cuenta bancaria de la empresa y registrado por

la contadora.

Fuente: Elaboracién propia Setiembre 2008

IV.C.13 Procedimiento Cobros Electrodosmil

La informacién siguiente referente al proceso de Cobros Electrodosmil, es la

recolectada utilizando la herramienta disefiada para dicho propdsito, segun las

respuestas de los colaboradores esta es la informacion obtenida. Para observar

mejoras véase analisis de la informacion el Procedimiento S. D. VIII

Objetivo General

Definir los pasos a seguir para una correcta gestion y coordinacion del Proceso

de Cobros Electrodosmil.
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Objetivos Especificos

» Definir de forma clara y sencilla las actividades necesarias para un

correcto desemperio en el proceso de Cobros Electrodosmil.
» Determinar los colaboradores involucrados en el proceso.

* ldentificar los documentos que se utilizan dentro del desarrollo del

proceso.
» Cobrar los servicios ofrecidos.
* Aumentar el capital y dar liquidez financiera a la empresa.

Responsable

* Encargada de cobros: Es el maximo responsable del proceso, quien

esta encargado de ejecutarlo con todos los principios aqui incluidos.

Documentos

Dentro de este proceso y para poder llevarlo a término intervienen y es

necesaria la utilizacion de los siguientes documentos:

Boleta de servicio técnico a domicilio

e Factura de compra

« Factura de repuesto

* Detalle de pago

* Boleta de servicio 6 Boleta Alfer

* Factura timbrada
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Descripcion de actividades

A continuacibn se muestra en una tabla, la descripcién de

los pasos

mencionados por los colaboradores que forman el proceso, asi como el nombre

del proceso y de los pasos mencionados por los mismos involucrados en cada

proceso, ademas se anotan

implementaran.

Tabla #17 Proceso Cobros Electrodosmil segun impl

las observaciones y mejoras que se le

icados.

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

OBSERVACIONES

Paso #1 Clasificacion de documentos

La encargada de cobros clasifica los
documentos dependiendo del tipo de cobro al

que pertenecen.

Anterior a este paso se plantea un nuevo paso
Desarchivar documentos en el cual se indica de
donde se toman Ilos documentos para
clasificarlos. Se indica los diferentes tipos de
cobro que pueden existir y en los cuales se

debe clasificar.

Paso #2 Revisar documentos

Debe revisar que cada uno de los articulos de
los documentos sean marca Frigidare o
W.W.H,

Se plantea un nuevo paso Archivar documentos
en el cual se explica que se hace una vez
clasificados los documentos y se indica que si
no son cobro Electrodosmil se deben archivar.
Se explica que procede si los articulos no son
de esa marca y la necesidad de la firma del

cliente.

Paso #3 Completar boleta Servitec

En la boleta Servitec se debe anotar el nimero
de la boleta Alfer de ese caso y la reparacion
que se realizd, ademas se debe firmar y sellar

la boleta Servitec.

Se aclara de donde se toma la informacion que
se anota en la boleta Servitec, y se indica que

se le debe anotar la frase Electrodosmil.
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Paso #4 Ingresa informacién archivo Excel

Electrodosmil

Ingresar la informacion de los casos que seran
tramitados a cobro Electrodosmil, debe tener
presente ingresar la informacion en el mismo

orden que se encuentran los documentos.

Se especifica qué informacién es la que se
archivo Excel, indica
de

necesarios de incluir. Ademas se explica la

introduce en el se

detalladamente cada uno los datos

necesidad de imprimir dos copias de este
archivo y la finalidad de cada una de estas

copias.

Paso #5 Copias de documentos

Se toma cada uno de los documentos y se
debe sacar un juego de copias de cada uno.

Se indica que se debe mantener el mismo orden

en los documentos y las copias.

Paso #6 Documentos a sobre

Se toma un sobre de manila y se ingresan en
este los documentos originales, la copias de
los documentos y una copia del archivo Excel.

Los documentos deberan ir en el mismo orden
que se ingresaron en el archivo de Excel y que
debe

externamente al sobre.

se adjuntar una copia de este

Paso #7 Entrega de sobre

Se toman el sobre que sera enviado a cobro
Electrodosmil, y se le entrega al mensajero de
la empresa, para que proceda a llevar el

paquete a San José.

Se menciona la necesidad de realizarlo para
obtener el detalle de pago y en que lapsos se

deben realizar estos cobros.

Paso #8 Recibimiento de sobre

El mensajero toma el sobre de manila que
contienen los documentos, toma el vehiculo
asignado para esa labor y se dirige a San
José, donde debe entregar el sobre, y esperar
a que le firmen la copia del archivo Excel que

se encuentran fuera del sobre.
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Paso #9 Recibir copia firmada

El mensajero recibe la copia del archivo de

Excel firmada y se dirige a la empresa.

Se indica a que persona debe entregar esa
copia en la empresa ELECTRONICA ALFER
S.A.

Paso #10 Archivar copia firmado

La persona encargada de cobros recibe la
copia de Excel firmada que le entrega el

mensajero y la archiva.

Se indica que este se realiza para tener un
respaldo de que se hizo el cobro y solo se
espera a final de mes el envié del detalle de

pago.

Paso #11 Detalle de pago

La encargada de cobros recibe el detalle de
pago por correo electrénico, donde indican el

monto que cancelaran.

Se aclara que la factura timbrada debe ser por
el mismo monto que se indica en el detalle y se
aclara el por qué puede variar ese monto al

reportado en el archivo de Excel.

Paso #12 Llenar factura timbrada

Se debe llenar una factura timbrada con el
monto que se indicé en el detalle de pago, ya
que este serd el que cancelara en esta
ocasion, el monto debe ser exacto al indicado

en el detalle de pago.

Se comenta la existencia de copias de la factura
y la utilidad de cada una de estas copias y el

original de la misma.

Paso #13 Fotocopiar la factura

Una vez que se tiene la factura con la
informacion necesaria y el monto que se
enviaran a cobro se debe obtener una

fotocopia de esta, para posteriormente

entregar tanto original como la copia al

mensajero.
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Paso #14 Entrega de facturas al mensajero

Se toma el original y fotocopia de la factura y

se le entregan al mensajero.

Se menciona cuales facturas son y el por qué

de entregar estas al mensajero de la empresa.

Paso #15 Recibimiento de facturas

El mensajero recibe tanto el original como

fotocopia de la factura, y se dirige a San José.

Se indica la existencia de un vehiculo para
realizar esta labor, y qué debe hacer tanto con
el original como copia de la factura.

Paso # 16 Recibir copia de factura firmada

El mensajero recibe la fotocopia de la factura
firmada. Esta debe entregarla en la empresa
ELECTRONICA ALFER S.A., a la persona en
cobros. Para que esta realice el paso siguiente

dentro de este proceso

Paso #17 Copias a contadora

La persona en cobros toma la copia de la
factura firmada que le entrega el mensajero y

la envia donde la contadora.

Se indica que se debe adjuntar una de las

copias del facturero timbrado, y que la

contadora no pertenece a la empresa y como

realizan el depdésito del monto cobrado.

Fuente: Elaboracién propia Setiembre 2008

IV.C.14 Procedimiento Cobros L.G.

La informacién siguiente referente al proceso de Cobros L.G, es la recolectada

utilizando la herramienta disefiada para dicho propdsito, segun las respuestas

de los colaboradores esta es la informacion obtenida. Para observar mejoras

véase analisis de la informacioén el Procedimiento S. D. IX

Objetivo General

Definir los pasos a seguir para una correcta gestion y coordinacion del Proceso

de Cobros L.G.
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Objetivos Especificos

» Definir de forma clara y sencilla las actividades necesarias para un

correcto desempefio en el proceso de Cobros L.G.
» Determinar los colaboradores involucrados en el proceso.

* ldentificar los documentos que se utilizan dentro del desarrollo del

proceso.
» Cobrar los servicios ofrecidos.
* Aumentar el capital y dar liquidez financiera a la empresa.

Responsable

» Encargada de cobros: Es el maximo responsable del proceso, quien
esta encargado de ejecutarlo con todos los principios aqui incluidos.

Documentos

Dentro de este proceso y para poder llevarlo a término intervienen y es

necesaria la utilizacién de los siguientes documentos:

Boleta de servicio técnico a domicilio
e Factura de compra

* Detalle de pago o Formato 101

* Numero de partes de repuesto

« Tiempos de garantia

» Tarifas L.G.

* Formato de reparacion

* Hoja de cédigos

* Hoja de kilometraje
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* Boleta de servicio 6 Boleta Alfer
* Factura timbrada

Descripcion de actividades

A continuacibn se muestra en una tabla, la descripcibn de los pasos
mencionados por los colaboradores que forman el proceso, asi como el nombre
del proceso y de los pasos mencionados por los mismos involucrados en cada
proceso, ademas se anotan las observaciones y mejoras que se le

implementaran.

Tabla #18 Proceso Cobros L.G. segun implicados.

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD OBSERVACIONES

Paso #1 Clasificacion de documentos Anterior a este paso se plantea un nuevo paso

Desarchivar documentos en el cual se indica de

La encargada de cobros clasifica los
donde se toman Ilos documentos para

documentos dependiendo del tipo de cobro al - . ) )
clasificarlos. Se indica los diferentes tipos de

que pertenecen. -
cobro que pueden existir y en los cuales se

debe clasificar.

Paso #2 Revisar documentos Se plantea un nuevo paso Archivar documentos

en el cual se explica que se hace una vez

Debe revisar que cada uno de los articulos de . - )
clasificados los documentos y se indica que si

los documentos sean marca L.G., ue estos )
ya no son cobro L.G., se deben archivar. Se

articulos cuenten con garantia L.G., para lo . .
explica que sucede en caso de que el articulo

cual verifica la hoja de tiempos de garantia. 3 ., _
no esté en garantia y se menciona que es la

garantia continentes.

Paso #3 Llenar la parte de informacion del Este paso fue modificado tanto en nombre como
cliente contenido del mismo se plantea bajo el nombre

de Completar formato de reparacion y ademas

Primero anota el nimero de reporte es el - ,
los pasos siguientes numero 4,56 y 7 se

namero de la boleta Servitec, nombre y cédigo
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del taller. En la parte de informacion del cliente
debe llenar nombre, teléfono y direccion.

describieron en este paso debido a que todos
del

nombrado formato de reparacion.

comprenden el llenado documento

Paso #4 Llenar informacion de servicio

En la parte de informacion de servicio
completa el modelo y serie del articulo, vy
marca en la casilla segun corresponda linea
blanca casilla Domicilio y linea marrén casilla

C.S.A., anota la fecha de compra.

Este paso se elimino y su contenido forma parte
del paso propuesto como completar formato de
reparacion. Se indica de donde se toman los
datos mencionados, y las fechas necesarias de

completar.

Paso #5 Llenar parte de sintoma

En la parte de sintoma, defecto y reparacion

se llena de acuerdo a la hoja de cdédigos.

Este paso se elimino y su contenido forma parte
del propuesto completar formato de reparacion.
Se explica de donde se sabe que sintoma es el
gue presentaba el articulo, y como se utiliza la
hoja de cddigos, y la lista de R09.

Paso #6 Llenar partes utilizadas

En el apartado partes utilizadas se anota
repuesto y la cantidad, si el repuesto es de los
gue se manejan en consignacion se debe
buscar en la hoja de nameros de parte de
repuestos, busca el respectivo numero de
cada repuesto y lo anota en el formato de
reparacion. Si se pidié directamente a Servitec
en la factura indican el nimero de repuesto.
Con la hoja de tarifas L.G., y segun sea el nivel
RO1 0O

reparacion y se anota ademas costo de mano

R0O9 se consulta el costo de la

de obra y costo de visita para lo cual se utiliza

la hoja de kilometraje, y se suma el total.

Este paso se elimino y su contenido forma parte
del paso propuesto como completar formato de

reparacion.
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Paso #7 Llenar observaciones

Se anota las observaciones necesarias y se
confirma que contenga la firma de técnico y

cliente.

Este paso se elimino y su contenido forma parte
del paso propuesto como completar formato de
reparacion. Se menciona que hacer en caso de

faltar firmas, y existencia de original y copias

Paso #8 Separar papeleria

Se debe separar la papeleria de los
documentos apartar la que se enviaran a San

Joseé.

Se indica cuales son los documentos que se

enviaran a San José para realizar el cobro.

Paso #9 Copia para departamento de

repuestos

La copia rosada del formato de reparacion se
debe entregar al encargado del departamento

de repuestos.

Se dice que esta copia se utiliza para realizar

registro en inventario de la empresa.

Paso #10 Adjuntar documentos y copia

amarilla

Se toman los documentos que no seran
enviados a cobro en San José y se les adjunta

la copia amarilla.

Se menciona qué es la copia del formato de
reparacion, y que esto se debe archivar como

respaldo del envid a cobros.

Paso #11 Llenar archivo de Excel

Toma todos los documentos que se enviaran a
cobros y digita en el archivo Excel de L.G. la
informacion que en este se requiere, para
poder mandar a cobros. Y se deben realizar

tres impresiones de este.

Se indica que primero se ingresan en una hoja
Excel las copias rosadas como respaldo de lo
entregado a repuestos, y se indica que se debe
mantener el orden en los documentos vy el

archivo.
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Paso #12 Imprimir copias del archivo Excel

Se deben imprimir copias del archivo de Excel

y de la hoja de Excel de las copias rosadas.

Se dice el nimero de copias de cada uno de los

archivos que se deben realizar.

Paso #13 Documentos a asistente de

cobros

Se toma el grupo de documentos que tienen la
copia amarilla adjunta y ademas se le agrega
la copia del archivo Excel de las copias
rosadas como respaldo de lo que se entregd
en el departamento de repuestos y también se
agrega una copia del archivo Excel L.G. y se le

entrega al asistente de cobros.

Paso #14 Archivar documentos

El asistente de cobros toma los documentos y

los archiva.

Se sefiala qué documentos son los que toma el

asistente y con qué fin se deben archivar estos.

Paso #15 Documentos a sobre

La encargada de cobros toma un sobre de
manila e ingresa en este los documentos que

se envia a cobro en San José.

Se menciona cuales son los documentos que se
enviardn a cobro, y que una copia de Excel
debe ir dentro y otra externamente.

Paso #16 Entrega de sobre

Se toman el sobre que sera enviado a cobro
L.G, y se le entrega al mensajero de la
empresa, para que proceda a llevarlo a San

Joseé.

Se la necesidad de

obtener el detalle de pago y en que lapsos se

indica realizarlo para

deben realizar estos cobros.
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Paso #17 Recibimiento de sobre

El mensajero toma el sobre de manila que
contienen los documentos, y se dirige a San
José, donde debe entregar el sobre, y esperar

a que le firmen la copia del archivo Excel.

Se nombra la existencia de un vehiculo para
realizar el viaje, se menciona qué copia es la

que se debe firmar.

Paso #18 Recibir copia firmada

El mensajero recibe la copia del archivo de

Excel firmada y se dirige a la empresa.

Se indica a que persona debe entregar esa
copia en la empresa ELECTRONICA ALFER
S.A.

Paso #19 Archivar copia firmada

La persona encargada de cobros recibe la
copia de Excel firmada que le entrega el
mensajero, y se archiva esta copia mientras se

espera el detalle de pago.

Se menciona el tiempo que se dura en recibir el

detalle de pago.

Paso #20 Detalle de pago

La encargada de cobros recibe el detalle de
pago que envian, donde indican los casos que

cancelaran y el monto total.

Y se indica los montos que vienen en este

detalle de pago.

Paso #21 Llenar factura timbrada

Se debe llenar una factura timbrada con el
monto que se indicé en el detalle de pago, y

fotocopiar esta factura

La factura consta de original y dos copia se
indica el propésito de cada una y debe
realizarse por el monto exacto del detalle de
pago.
fotocopiar factura como un nuevo paso llamado

Este paso se separa la parte de

Fotocopiar factura donde se indica que hacer

con la copia de esta factura.
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Paso #22 Entrega de facturas al mensajero

Se toma el original y fotocopia de la factura
que sera enviado a cobro L.G., y se le entrega

al mensajero de la empresa.

Se indica que debe hacer el mensajero con las
facturas que se le entregan.

Paso #23 Recibimiento de facturas

El mensajero recibe tanto el original como
fotocopia de la factura timbrada, y se dirige a

San José.

Se indica la existencia de un vehiculo para
realizar esta labor, y que debe hacer tanto con

el original como copia de la factura.

Paso # 24 Recibir copia de factura firmada

El mensajero recibe la copia de la factura
firmada entregada por un colaborador de
Servitec. Esta debe entregarla en la empresa
ELECTRONICA ALFER S.A., a la persona en
cobros.

Paso #25 Copias a contadora

La persona en cobros toma la copia de la
factura firmada que le entrega el mensajero y
la envia donde la contadora.

Se indica que se debe adjuntar una de las

copias del facturero timbrado, y que la
contadora no pertenece a la empresa y como
realizan el depoésito electrénico a la cuenta

bancaria por el monto cobrado.

Fuente: Elaboracién propia Setiembre 2008

IV.C.15 Procedimiento Cobro Continentes

La informacion siguiente referente al proceso de Cobros Continentes es la

recolectada utilizando la herramienta disefiada para dicho propdsito, segun las

respuestas de los colaboradores esta es la informacion obtenida. Para observar

mejoras véase analisis de la informacion el Procedimiento S. D. VI

133




Capitulo IV Manual Descriptivo de Procedimientos

Objetivo General

Definir los pasos a seguir para una correcta gestion y coordinacion del Proceso

de Cobros Continentes.

Objetivos Especificos

» Definir de forma clara y sencilla las actividades necesarias para un
correcto desempefio en el proceso de Cobros Continentes.

» Determinar los colaboradores involucrados en el proceso.

* ldentificar los documentos que se utilizan dentro del desarrollo del

proceso.
e Cobrar los servicios ofrecidos.
* Aumentar el capital y dar liquidez financiera a la empresa.

Responsable

* Encargada de cobros: Es el maximo responsable del proceso, quien

esta encargado de ejecutarlo con todos los principios aqui incluidos.

Documentos

Dentro de este proceso y para poder llevarlo a término intervienen y es

necesaria la utilizacion de los siguientes documentos:

Boleta de servicio técnico a domicilio

Factura de compra

Boleta de servicio 6 Boleta Alfer

Factura timbrada
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Descripcion de actividades

A continuacibn se muestra en una tabla, la descripcién de

los pasos

mencionados por los colaboradores que forman el proceso, asi como el nombre

del proceso y de los pasos mencionados por los mismos involucrados en cada

proceso, ademas se anotan

implementaran.

Tabla #19 Proceso Cobros Continentes segun implic

las observaciones y mejoras que se le

ados.

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

OBSERVACIONES

Paso #1 Clasificacion de documentos

La encargada de cobros clasifica los
documentos dependiendo del tipo de cobro al

que pertenecen.

Anterior a este paso se plantea un nuevo paso
Desarchivar documentos en el cual se indica de

donde se toman Ilos documentos para

clasificarlos. Se indica los diferentes tipos de

cobro en los cuales se debe clasificar.

Paso #2 Revisar documentos

Debe revisar que cada uno de los articulos de
los documentos sean marca L.G. y que se

encuentren en garantia Continentes.

Se plantea un nuevo paso Archivar documentos
en el cual se explica que se hace una vez
clasificados los documentos y se indica que si
no son cobro Continentes se deben archivar. Se

explica que es la garantia continentes.

Paso #3 Completar boleta Servitec

En la boleta Servitec se debe anotar el nUmero
de la boleta Alfer de ese caso y la reparacion

gue se realizo, esto se toma de la boleta Alfer.

Se indica que se debe firmar y sellar la boleta e

indicar en la parte superior que es de

continentes.

Paso #4 Ingresa informacién archivo Excel

Continentes

Debe ingresar la informacién de cada uno de

los casos que seran tramitados a cobro

Se indica que informacién es la que se ingresa
en el archivo de Excel, y que se deben imprimir
ejemplares y qué se realiza con cada una de las

copias.
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Continentes, debe tener presente que debe
ingresar la informacién en el mismo orden que
se encuentran los documentos y mantener

este a lo largo del proceso

Paso #5 Factura timbrada

Se debe llenar una factura timbrada con el
monto que se enviarann a cobros continentes
el monto que se indica en la factura timbrada
es el que se toma del archivo Excel es el
monto total de todos los casos.

Se menciona la existencia de original y copias

de la factura asi como el destino de cada una.

Paso #6 Archivar documentos de respaldo

La encargada de cobros debe tomar una copia
del facturero timbrado y adjuntarle una copia
del archivo Excel y esto se debe archivar como

respaldo de que los casos fueron tramitados.

Paso #7 Documentos a sobre

Se toma un sobre de manila y se ingresan en
este la factura original, los documentos y una
copia del archivo Excel de los casos de esos
documentos, Se cierra el sobre y se adjunta

externamente la otra copia del archivo

Se menciona que siempre se debe mantener el
mismo orden de los documentos a como se

ingresaron en el archivo de Excel

Paso #8 Entrega de sobre

Se toma el sobre que se enviarann a cobro,

se entrega al mensajero de la empresa.

Se menciona donde debe llevar el sobre el

mensajero, una vez que este le es entregado.
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Paso #9 Recibimiento de sobre

El mensajero toma el sobre, y se dirige a San
José, donde debe entregar el sobre, y esperar

a gque le firmen la copia del archivo Excel.

Se menciona que la empresa cuenta con un
vehiculo para que el mensajero realice el viaje,

se indica cual copia es la que se firma.

Paso #10 Recibir copia firmada

El mensajero recibe la copia del archivo de
Excel firmada. Esta debe entregarla en la
empresa ELECTRONICA ALFER S.A.

Se nombra a que persona de la empresa le
debe entregar la copia firmada

Paso #11 Adjuntar copias

La encargada de cobros recibe la copia
firmada que le entrega el mensajero y a esta
copia le adjunta una copia de la factura
timbrada, para posteriormente entregarlas a la

contadora.

Paso #12 Copias a contadora

La persona en cobros toma las copias

adjuntas, y las envia donde la contadora.

Se indica que la contadora no pertenece a la
empresa y como realizan el depésito del monto
cobrado, electronicamente a la cuenta bancaria

de la empresa.

Fuente: Elaboracién propia Setiembre 2008

IV.C.16 Procedimiento Servicio sin garantia clie

nte directo

La informacién siguiente referente al proceso Servicio sin garantia cliente

directo, es la recolectada utilizando la herramienta disefiada para dicho

propésito segun las respuestas de los colaboradores. Para observar las

mejoras véase en analisis de la informacion el Procedimiento A. |
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Objetivo General

Definir los pasos a seguir para una correcta gestion y coordinacion del proceso

servicio sin garantia cliente directo.

Objetivos Especificos

» Definir de forma clara y sencilla las actividades necesarias para un

correcto desempefio en el proceso servicio sin garantia cliente directo.
» Determinar los colaboradores involucrados en el proceso.

* ldentificar los documentos que se utilizan dentro del desarrollo del

proceso.
» Servir de intermediario entre el cliente y Servitec.

Responsable

» Jefe Departamento de asistencia: Es el maximo responsable del
proceso, tiene la custodia del manual y esta4 encargado de vigilar que

sea ejecutado con todos los principios aqui incluidos.

Documentos
Dentro de este proceso y para poder llevarlo a término intervienen y es
necesaria la utilizacién de los siguientes documentos:

» Boleta de servicio 0 Boleta Alfer

Descripcion de actividades

A continuacibn se muestra en una tabla, la descripcibn de los pasos
mencionados por los colaboradores que forman el proceso, asi como el nombre
del proceso y de los pasos mencionados por los mismos involucrados en cada
proceso, ademas se anotan las observaciones y mejoras que se le

implementaran.
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Tabla #20 Proceso servicio sin garantia cliente d

irecto segun implicados.

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

OBSERVACIONES

Paso #1 Cliente entra

El cliente llega a la recepcion de la empresa,
para realizar una consulta o evacuar alguna

duda u obtener algun servicio.

Paso #2 Necesidad

La persona en recepcion pregunta al cliente

cual es la necesidad y en qué lo puede servir.

Se agreg6 dentro de la descripcidn de este paso
la necesidad de primeramente brindar un cordial
saludo al cliente. Y por consiguiente se modifico

el nombre del paso.

Paso #3 Indica servicio que necesita

El cliente contesta el saludo e indica a la
persona en recepcion cual es la necesidad,
donde indica que trae un articulo el cual
necesita que se lo reparen. El colaborador se
dirige a recoger el articulo y lo ingresa a la

empresa

Este paso se divido debido a que estan
actuando cliente y colaborador en el mismo
paso, se plante o un nuevo paso llamado
ingresa articulo, donde el colaborador debe ir

recoger e ingresar el articulo.

Paso #4 Abrir boleta Digital

La recepcionista abre el formato digital de la

boleta Alfer, para completarlo con Ia

informacion correspondiente de este cliente y

el articulo a reparar.

Se indica qué datos son los que se anotan y

cuales se le consultan al cliente.

Paso #5 Datos personales

El cliente responde sus datos personales.

Se muestra qué datos personales que le son

solicitados al cliente
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Paso #6 Marca y serie

La persona en recepcién una vez que anota

datos del cliente, pregunta datos del articulo.

Se menciona cuales son los datos del articulo

gue se consultan.

Paso #7Datos del articulo

El ayudante de recepcion observa en el

articulo los datos que solicité la recepcionista.

Paso #8 Cuenta con garantia

La persona en recepcion debe consultar al

cliente por la garantia del articulo.

Se explica el proceso que se debe llevar a cabo

si el articulo cuenta o no con garantia.

Paso #9 Indicacion de falla

En este proceso el cliente indica que no tiene

garantia.
El cliente responde acerca de la garantia y
falla del articulo.
Paso #10 Consultar por impresora Se indica que se debe consultar en el

Una vez completada la boleta Alfer con los

datos necesarios se manda a imprimir.

departamento de audio y video por el estado de

la impresora. Si esta disponible para utilizarla.

Paso #11 Responde estado de impresora

Verifican que la impresora esté disponible y

lista para usarse, e indica que puede utilizarla.

Se sefala quién verifica el estado de la

impresora y a quién se lo comunica.

Paso #12 Imprimir boleta

La recepcionista envia a imprimir la boleta con

la informacién que se le habia ingresado.

Se describe que son tres boletas las que se
deben imprimir y la utilizacion de cada una de

las mismas.
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Paso #13 Recoger boletas

El ayudante recoge las boletas, las trae a

recepcion.

Este paso se fraccioné debido a la intervencién
del ayudante.

Paso #14 Recibir boletas

Toma las boletas que le entrega el ayudante,

le entrega una al cliente

Se le indica al cliente el por qué debe conservar
la boleta, se indica que debe consultar si tiene
alguna duda final.

Paso # 15 Cliente toma boleta

El cliente toma la boleta que le entregan y
solicita le evacuan alguna duda si la tiene o
informacion que desee saber. Se le evacua la

duda y se le realiza una despedida al cliente

Este paso se modificé debido a que se separ6
funciones que son de la persona en recepcion y

se cred un nuevo paso despedida.

Paso # 16 Guardar boleta

De las dos boletas que tiene toma una y la

archiva en el Ampo de Articulos en

reparacion.

Se modifica el nombre se indica la necesidad y

la funcién que cumple la boleta archivada.

Paso #17 Pegar boleta

El ayudante recoge la copia de la boleta que le
entrega, y procede a adherirle la misma al

articulo al cual pertenece.

Se plante6 un nuevo paso nombrado Entregar
boleta a ayudante el cual es responsabilidad de
la recepcionista y es anterior a este. Se modifico
el nombre y se indica como se puede saber a
qué articulo corresponde la boleta en caso de

haber varios articulos.
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Paso #18 Articulo al taller Se menciona que se utiliza para adherir la
) boleta al articulo, se indica que este proceso se
Una vez que fijo la boleta al articulo que o

da por finalizado
corresponde, procede a llevar el articulo al
taller, donde sera revisado segun la falla que

se reportod en la boleta.

Fuente: Elaboracién propia Octubre 2008

IV.C.17 Procedimiento Servicio con garantia clie  nte directo

La informacion siguiente referente al proceso Servicio con garantia cliente
directo, es la recolectada utilizando la herramienta disefiada para dicho
propésito segun las respuestas de los colaboradores. Para observar las

mejoras véase en analisis de la informacion el Procedimiento A. |

Objetivo General

Definir los pasos a seguir para una correcta gestion y coordinacion del proceso

servicio con garantia cliente directo.

Objetivos Especificos

» Definir de forma clara y sencilla las actividades necesarias para un
correcto desempefio en el proceso Servicio con garantia cliente directo.

» Determinar los colaboradores involucrados en el proceso.

* ldentificar los documentos que se utilizan dentro del desarrollo del

proceso.
« Satisfacer la necesidad del cliente.

Responsable

» Jefe Departamento de asistencia: Es el méximo responsable del
proceso, tiene la custodia del manual y est4 encargado de vigilar que

sea ejecutado con todos los principios aqui incluidos.
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Documentos

Dentro de este proceso y para poder llevarlo a término intervienen y es

necesaria la utilizacién de los siguientes documentos:

* Boleta de servicio 6 Boleta Alfer.
* Factura de venta.

Descripcion de actividades

A continuacibn se muestra en una tabla, la descripcién de

los pasos

mencionados por los colaboradores que forman el proceso, asi como el nombre

del proceso y de los pasos mencionados por los mismos involucrados en cada

proceso, ademas se anotan

implementaran.

Tabla #21 Proceso servicio con garantia cliente d

las observaciones y mejoras que se le

irecto segun implicados.

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

OBSERVACIONES

Paso #1 Cliente entra

El cliente llega a la recepcion de la empresa,
para realizar una consulta o evacuar alguna

duda u obtener algun servicio.

Paso #2 Necesidad

La persona en recepcion pregunta al cliente
cudl es la necesidad y en qué lo puede servir.

Se agreg0 dentro de la descripcion de este paso
la necesidad de primeramente brindar un cordial

saludo al cliente. Se modific6 nombre del paso.

Paso #3 Indica servicio que necesita

El cliente contesta el saludo e indica cual es la
necesidad, donde indica que trae un articulo
el cual esta fuera, y necesita que se lo

Este paso se divido debido a que estan
actuando cliente y ayudante en el mismo paso,
se plantea un nuevo paso llamado ingresa

articulo, donde el ayudante debe ir recoger e
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reparen. El ayudante se dirige a recoger el

articulo y lo ingresa a la empresa

ingresar el articulo.

Paso #4 Abrir boleta Digital

La recepcionista abre el formato digital que
tiene de la boleta Alfer, para completarlo con la
informacion correspondiente de este cliente y

el articulo que trajo para reparar.

Se indica qué datos son los que se anotan y

cuales se le consultan al cliente.

Paso #5 Contesta datos personales

El cliente responde sus datos personales.

Se muestra qué datos personales que le son
solicitados al cliente

Paso #6 Solicita marca y serie

La persona en recepcion una vez que anota
los datos del cliente, pregunta por los datos del

articulo.

Se menciona cuales son los datos del articulo

gue se consultan.

Paso #7 Datos del articulo

El ayudante observa en el articulo los datos
que solicito la persona en recepcion y se los

contesta.

Paso #8 Cuenta con garantia

La persona en recepcion debe consultar al
cliente por la garantia del articulo si este

cuenta o no con garantia Vianey.

Se indica qué sucede en cada uno de los casos

ya sea que cuente o0 no con la garantia Vianey.

Paso #9 Cliente indica la falla

El cliente responde las preguntas e indica que

En este proceso el cliente indica que tiene

garantia.
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el articulo cuenta con garantia, e indica el

desperfecto que esta presentando el articulo.

Paso #10 Factura de compra

Se le pide al cliente que muestre la factura de

compra del articulo para verificar la garantia.

Se menciona que se debe realizar en caso de

gue el cliente no porte la factura de compra.

Paso #11 Presenta factura de compra

El cliente presenta la factura de compra del

articulo.

Se indica a quién le presenta la factura y la

necesidad de presentar la factura.

Paso # 12 Verificar existe garantia

Toma la factura y comprueba que el articulo
este en garantia. Si no porta la factura e indica
el nombre de la persona que compréd el

articulo se debe verificar el archivo de clientes.

Se indica cdmo se comprueba si el articulo esta
en garantia, y el movimiento a seguir en cada

situacion.

Paso #13 Consulta archivo de clientes

Se consulta el archivo de clientes y comprueba

que el articulo realmente cuente con garantia.

Se manifiesta que se debe realizar en caso de
que se confirme que el articulo no cuenta con
garantia o en el caso contrario si se confirma la

garantia.

Paso #14 Consultar por impresora

Una vez completada la boleta Alfer con los

datos necesarios se manda a imprimir.

Se

departamento de audio y video por el estado de

indica que se debe consultar en el

la impresora.

Paso #15 Responde estado de impresora

Verifican que la impresora esté disponible y

lista para usarse, e indica que puede utilizarla.

Se sefala quien verifica el estado de la

impresora y a quien se lo comunica.
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Paso #16 Imprimir boleta

La recepcionista envia a imprimir la boleta con

la informacién que se le habia ingresado.

Se describe que son tres boletas las que se
deben imprimir y la utilizacion de cada una de

las mismas.

Paso #17 Recoger boletas

El ayudante recoge las boletas, las trae a

recepcion.

Paso #18 Despedida

La persona en recepcion evacua cualquier
consulta que realizara el cliente, le brinda una

cordial despedida. Y entrega una boleta.

Se indica que cuanto el articulo esté listo se le

llamara para que pueda venir a recogerlo.

Paso # 19 Guardar boleta

De las dos boletas que tiene toma una y la

archiva en el Ampo de articulos en reparacion.

Se modifica el nombre se indica la necesidad y

la funcidén que cumple la boleta archivada.

Paso #20 Pegar boleta

El ayudante recoge la copia de la boleta que le
entrega, y procede a adherirle la misma al
articulo al cual pertenece.

Se plante6 un paso nombrado Entregar boleta
a ayudante el cual es responsabilidad de la
recepcionista. Se indica cdmo se puede saber a
qué articulo corresponde la boleta en caso de

haber varios articulos.

Paso #21 Articulo al taller

Una vez que fijo la boleta al articulo que
corresponde, procede a llevar el articulo al
taller, donde sera revisado segun la falla que

se reporto en la boleta.

Se menciona que se utiliza para adherir la
boleta al articulo, se indica que este proceso se
da por finalizado

Fuente: Elaboracién propia Octubre 2008
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IV.C.18 Procedimiento Servicio sin garantia via  telefénica

La informacién siguiente referente al proceso Servicio sin garantia via
telefénica, es la recolectada utilizando la herramienta disefiada para dicho
propésito segun las respuestas de los colaboradores. Para observar las

mejoras véase en analisis de la informacion el Procedimiento A. Il

Objetivo General

Definir los pasos a seguir para una correcta gestion y coordinacion del proceso

Servicio sin garantia via telefonica.

Objetivos Especificos

* Definir de forma clara y sencilla las actividades necesarias para un

correcto desempefio en el proceso Servicio sin garantia via telefonica.
» Determinar los colaboradores involucrados en el proceso.

* ldentificar los documentos que se utilizan dentro del desarrollo del

proceso.
« Satisfacer la necesidad del cliente.

Responsable

» Jefe Departamento de asistencia: Es el maximo responsable del
proceso, quien tiene la custodia del manual y esta encargado de vigilar

que sea ejecutado con todos los principios aqui incluidos.

Documentos

Dentro de este proceso y para poder llevarlo a término intervienen y es

necesaria la utilizacién de los siguientes documentos:

* Boleta de servicio 6 Boleta Alfer
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Descripcion de actividades

A continuacibn se muestra en una tabla, la descripcién de

los pasos

mencionados por los colaboradores que forman el proceso, asi como el nombre

del proceso y de los pasos mencionados por los mismos involucrados en cada

proceso, ademas se anotan

implementaran.

Tabla #22 Proceso servicio sin garantia via telef

las observaciones y mejoras que se le

Onica segun implicados.

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

OBSERVACIONES

Paso #1 Recepcion de llamada

La persona en recepcion contesta la llamada
indicando que es ELECTRONICA ALFER S.A,,
saluda de manera cordial al cliente y pregunta

cual es la necesidad y en qué lo puede servir.

Se plante6 un paso anterior a este el cual
consiste en la llamada del cliente, debido a que
esto es lo que da origen a este proceso.

Paso #2 Indica servicio que necesita

El cliente le indica a la persona en recepcion
que tiene un articulo dafiado y necesita que le

brinden el servicio de reparacion a domicilio.

Paso #3 Consulta por garantia Vianey

Consulta al cliente si el articulo que necesita

que le reparen cuenta con garantia Vianey.

Paso #4 Indica estado de la garantia

El cliente debe responder si el articulo cuenta

0 No con garantia
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Paso #5 Cuenta con garantia

El cliente indica sobre si existe o no la garantia

y se contindla como procede.

Se indica cébmo se procede segun sea la
respuesta que el cliente brind6 sobre la

garantia.

Paso #6 Abrir boleta Digital

La recepcionista abre el formato digital que
tiene de la boleta Alfer, para completarlo con la
informacion correspondiente de este cliente y

el articulo que trajo para reparar.

Se indica los datos que se anotan en la boleta y

por consiguiente se le consultan al cliente.

Paso #7 Contesta datos personales

El cliente responde sus datos personales
nombre completo, numero de teléfono vy

direccion exacta.

Paso #8 Solicitar datos y falla del articulo

La persona en recepcidon una vez que anotd
los datos del cliente pregunta por los datos y

falla del articulo.

Se indica qué datos del articulo son los que se
le solicita al cliente.

Paso #9 Contesta datos del articulo

El cliente contesta datos del articulo marcay

la serie si él la conoce, ademas de la falla.

Paso #10 Despedida

La persona en recepcion, le brinda una amable
despedida e indica que se enviardn a un

técnico para que revise el articulo.

Se manifiesta que debe evacuar cualquier duda

al cliente, e indicarle cuando se le visitara.
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Paso #11 Consultar por impresora

Una vez que se lleno la boleta Alfer con todos
los datos necesarios se pregunta si se puede

imprimir la boleta.

Se indica qué datos son los que se ingresaron
en la boleta, y donde se debe consultar si se

pude proceder a imprimir las boletas.

Paso #12 Responde estado de impresora

Se verifica que la impresora esté disponible, y

si lo esta, se indica que impriman las boletas.

Se dice quien debe verificar el estado de la

impresora y a quien se lo comunicar.

Paso #13 Impresion de boleta

La recepcionista espera le indiquen que la
impresora esta disponible, y envia a imprimir

la boleta con la informacion ingresada.

Se modific6 el nombre de este paso, y se
agrega una descripcibn de namero de boletas
gue se imprimen y el destino de cada una.

Paso #14 Recoger boletas

El ayudante se dirige al departamento de
Audio y Video, donde recoge las boletas

impresas y procede a llevarlas a recepcion.

Paso #15 Guardar boleta

La recepcionista toma una boleta de las que
le entrega el ayudante y procede a guardarla

en el Ampo.

Se modifica el nombre del paso, y el por qué de
archivar esta boleta, ademéas se indica que

ocurre con las otras dos boletas.

Paso # 16 Traslado de boletas

El ayudante toma las boletas que le indica la
recepcionista, y procede a llevarlas donde el

encargado de rutas.
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Paso #17 Recepcion de boletas. Se menciona a quién se debe entregar las

o o boletas, y qué ejecuta este con las mismas.
En el departamento de servicio a domicilio se

entregan las boletas, y de este modo finaliza el

proceso.

Fuente: Elaboracién propia Octubre 2008

IV.C.19 Procedimiento Servicio con garantia via  telefonica

La informacion siguiente referente al proceso Servicio con garantia via
telefonica, es la recolectada utilizando la herramienta disefiada para dicho
propodsito segun las respuestas de los colaboradores. Para observar las

mejoras véase en analisis de la informacion el Procedimiento A. |l

Objetivo General

Definir los pasos a seguir para una correcta gestion y coordinacion del proceso

Servicio con garantia via telefonica.

Objetivos Especificos

» Definir de forma clara y sencilla las actividades necesarias para un

correcto desempefio en el proceso Servicio con garantia via telefonica.
» Determinar los colaboradores involucrados en el proceso.

* ldentificar los documentos que se utilizan dentro del desarrollo del

proceso.
» Satisfacer la necesidad del cliente.

Responsable

« Jefe Departamento de asistencia: Es el maximo responsable del
proceso, quien tiene la custodia del manual y esta encargado de vigilar
gue sea ejecutado con todos los principios aqui incluidos.
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Documentos

Dentro de este proceso y para poder llevarlo a término intervienen y es

necesaria la utilizacién de los siguientes documentos:

* Boleta de servicio 6 Boleta Alfer:

Descripcion de actividades

A continuacibn se muestra en una tabla, la descripcién de

los pasos

mencionados por los colaboradores que forman el proceso, asi como el nombre

del proceso y de los pasos mencionados por los mismos involucrados en cada

proceso, ademas se anotan

implementaran.

Tabla #23 Proceso servicio con garantia via telef

las observaciones y mejoras que se le

Onica segun implicados.

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

OBSERVACIONES

Paso #1 Recepcion de llamada

La persona en recepcion contesta la llamada
indicando que es ELECTRONICA ALFER S.A,,
saluda de manera cordial al cliente y pregunta

cudl es la necesidad y en qué lo puede servir.

Se plante6 un paso anterior a este el cual
consiste en la llamada del cliente, debido a que

esto es lo que da origen a este proceso.

Paso #2 Indica servicio que necesita

El cliente le indica que tiene un articulo

dafiado y necesita que lo reparen.

Paso #3 Consulta por garantia Vianey

Se le consulta al cliente si el articulo cuenta

con garantia Vianey.
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Paso #4 Indica estado de la garantia

El cliente debe responder si el articulo cuenta

0 No con garantia

Paso #5 Cuenta con garantia

El cliente indica sobre si existe o no la garantia
y se continla como procede segun la

respuesta.

Se indica como se procede segun sea la
respuesta que el cliente brind6 sobre la

garantia.

Paso #6 Verificar garantia

Se debe verificar que el articulo realmente

cuente con garantia.

Se describe como se verifica que el articulo
realmente tenga garantia, si es asi que ocurre y

en caso contrario que se debe hacer.

Paso #7 Abrir boleta Digital

La recepcionista abre el formato digital que
tiene de la boleta Alfer, para completarlo con la
informacion correspondiente de este cliente y

el articulo que trajo para reparar.

Se indica cuales son los datos que se anotan en

la boleta y cuales se le consultan al cliente.

Paso #8 Contesta datos personales

El cliente responde sus datos personales
nombre completo, numero de teléfono vy

direccion exacta.

Paso #9 Solicitar datos y falla del articulo

La persona en recepcidon una vez que anotd
los datos del cliente pregunta por los datos y

falla del articulo.

Se menciona qué datos del articulo son los que
se le solicita al cliente.
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Paso #10 Contesta datos del articulo

El cliente debe contestar los datos del articulo
que se le solicitaron marca y la serie si €l la
ademas de

conoce, la falla que esta

presentando el articulo.

Paso #11 Despedida

La persona en recepcion, le brinda una amable
despedida e indica que se enviarann a un

técnico para que revise el articulo.

Se manifiesta que se le debe evacuar cualquier
duda al cliente, e indicarle cuando se le estara

visitando.

Paso #12 Consultar por impresora

Una vez que se lleno la boleta Alfer con todos
los datos necesarios se pregunta si se puede

imprimir la boleta.

Se indica que datos son los que se ingresaron
en la boleta, y donde se debe consultar si se

pude proceder a imprimir las boletas.

Paso #13 Responde estado de impresora

Se verifica que la impresora esté disponible y
si lo esta se indica para que mande a imprimir

las boletas.

Se sefiala quien debe verificar el estado de la

impresora y a quien se lo comunicar.

Paso #14 Impresion de boleta

La

impresora esta disponible envia a imprimir la

recepcionista una vez le indiquen la

boleta con la informacién que se le habia
ingresado.

Se modifico el nombre de este paso, y se
agrega una descripcion de numero de boletas

que se imprimen y el destino de cada una.

Paso #15 Recoger boletas

El ayudante se dirige al departamento de
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Audio y Video, donde recoge las boletas
impresas y procede a llevarlas y entregarlas a

la recepcionista.

Paso #16 Guardar boleta

Toma una boleta de las que le entrega el
ayudante y procede a guardarla en el Ampo.

Se modifica el nombre del paso, y el porqué de
archivar esta boleta, ademéas se indica que
ocurre con las otras dos boletas.

Paso # 17 Traslado de boletas

El ayudante toma las boletas que le indica la
recepcionista, y procede a llevarlas donde el
encargado de rutas.

Paso #18 Recepcion de boletas.

En el departamento de servicio a domicilio se
entregan las boletas, y de este modo finaliza el

proceso.

Se menciona a quien se debe entregar las

boletas, y qué ejecuta este con las mismas.

Fuente: Elaboracién propia Octubre 2008

IV.C.20 Procedimiento Amortizacién de cuenta

La informacion siguiente referente al proceso Amortizacion de cuenta, es la

recolectada utilizando la herramienta disefiada para dicho propésito segun las

respuestas de los colaboradores. Para observar las mejoras véase en analisis

de la informacién el Procedimiento A. Il

Objetivo General

Definir los pasos a seguir para una correcta gestion y coordinacion del proceso

Amortizaciéon de cuenta.
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Objetivos Especificos

» Definir de forma clara y sencilla las actividades necesarias para un

correcto desempefio en el proceso Amortizacion de cuenta.
» Determinar los colaboradores involucrados en el proceso.

* ldentificar los documentos que se utilizan dentro del desarrollo del

proceso.
* Aumentar la liquides financiera de la empresa.

Responsable

» Jefe Departamento de asistencia: Es el maximo responsable del
proceso, quien tiene la custodia del manual y esta encargado de vigilar

que sea ejecutado con todos los principios aqui incluidos.

Documentos
Dentro de este proceso y para poder llevarlo a término intervienen y es
necesaria la utilizacion de los siguientes documentos:

* Recibo de dinero

Descripcion de actividades

A continuacidbn se muestra en una tabla, la descripcion de los pasos
mencionados por los colaboradores que forman el proceso, asi como el nombre
del proceso y de los pasos mencionados por los mismos involucrados en cada
proceso, ademas se anotan las observaciones y mejoras que se le

implementaran.
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Tabla #24 Proceso amortizacion de cuenta segun im

plicados.

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

OBSERVACIONES

Paso #1 Bienvenida a cliente

El cliente ingresa a la empresa y de inmediato
la persona en recepcion saluda de manera
cordial al cliente, y pregunta cual es la

necesidad y en qué lo puede servir.

Anterior a este paso se plante0 uno nuevo
nombrado llegada del cliente, debido a que este
es el que da origen al proceso y consiste en la

llegada del cliente a la empresa.

Paso #2 Indica servicio que necesita

El cliente contesta el saludo que le brindd la
persona en recepcion y seguidamente le indica
gue viene con la intencion de realizar un

abono de la cuenta que tiene pendiente.

Paso #3 Consultar nombre del cliente

Se consulta a nombre de quién se encuentra
la cuenta que desea se le realice la

amortizacion.

Se describe el por qué de consultarle el nombre

al cliente, y para que se utiliza este.

Paso #4 Indica nombre de cliente

El cliente responde a nombre de quien esta la

cuenta.

Se manifiesta que no necesariamente la
persona que realiza el depésito debe ser la

misma que se encuentra en el archivo.

Paso #5 Archivo de clientes

La persona en recepcién ingresa al archivo de
clientes y busca la cuenta del cliente.

Se indica donde se almacena el archivo, y como

se sabe el estado de cuenta del cliente.
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Paso #6 Pago en efectivo

Le indica al cliente que para realizar el pago

Unicamente se recibe dinero en efectivo.

Se aclara la forma de pago solo puede ser en
efectivo, se indica que ocurre en caso contrario.

Y se debe consultar el monto a abonar.

Paso #7 Indica monto

El cliente indica el monto de dinero que desea

abonar a la cuenta.

Se menciona que el abono puede ser en

colones o dolares pero en efectivo.

Paso #8 Solicita dinero

La persona en recepcion solicita al cliente le
entrega el monto de dinero que le indico va a

amortizar a la cuenta.

Paso #9 Verificar dinero

Toma el dinero que le entrega el cliente,
comprueba la cantidad y se verifica la

originalidad de los billetes.

Anterior a este se plantea el paso nombrado
Entrega de dinero, el cual consiste en la entrega

de dinero del cliente.

Paso #10 Recibo por dinero

Procede a llenar un recibo por dinero donde
debe

entrega el dinero, la suma de dinero, por

indicar la fecha, nombre de quien
concepto de que, saldo anterior, este abono y

saldo actual.

Se indica que el recibo por dinero consta de
original y copias, ademas se indica el uso que
se le dara tanto a original como a las copias.

Paso #11 Entregar recibo al cliente

Se le entrega el original del recibo por dinero

al cliente. Este toma el recibo y se marcha.

Se indica al cliente que guarde el recibo, y se le
brinde una despedida al cliente. Posterior a este

paso se creo el llamado Cliente se marcha.
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Paso #12 Guardar dinero

Se toma el dinero una vez verificada la
originalidad de los billetes y se debe colocar en

la caja chica.

Se especifica que se realiza con el dinero que
se coloca en la caja chica.

Paso #13 Actualizar archivo de cliente

Se debe actualizar el archivo del cliente que

realizo el abono.

Se indica qué documento se utiliza para realizar
la actualizaciébn y qué datos son los que se

modifican.

Paso #14 Archivar copia de recibo

La persona en recepcion toma una copia del

recibo por dinero y la archiva en el Ampo.

Se indica por que la necesidad de mantener un

archivo con las copias de recibos por dinero.

Fuente: Elaboracién propia Octubre 2008

IV.C.21 Procedimiento cancelar reparaciéon con ta

rjeta

La informacion siguiente referente al proceso Cancelar reparacion con tarjeta,

es la recolectada utilizando la herramienta disefiada para dicho propdsito segun

las respuestas de los colaboradores. Para observar las mejoras véase en

andlisis de la informacién el Procedimiento A. IV

Objetivo General

Definir los pasos a seguir para una correcta gestion y coordinacion del proceso

Cancelar reparacion con tarjeta.

Objetivos Especificos

» Definir de forma clara y sencilla las actividades necesarias para un

correcto desempefio en el proceso cancelar reparacion con tarjeta.

» Determinar los colaboradores involucrados en el proceso.
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* ldentificar los documentos que se utilizan dentro del desarrollo del

proceso.

* Aumentar la liquides financiera de la empresa.

Responsable

« Jefe Departamento de asistencia:

Es el maximo responsable del

proceso, quien tiene la custodia del manual y esta encargado de vigilar

gue sea ejecutado con todos los principios aqui incluidos.

Documentos

Dentro de este proceso y para poder llevarlo a término intervienen y es

necesaria la utilizacién de los siguientes documentos:

+ Boleta de servicio 6 Boleta Alfer
* Recibo de pago

Descripcion de actividades

A continuacidbn se muestra en una tabla, la descripcion de

los pasos

mencionados por los colaboradores que forman el proceso, asi como el nombre

del proceso y de los pasos mencionados por los mismos involucrados en cada

proceso, ademas se anotan

implementaran.

Tabla #25 Proceso Cancelar reparacion con tarjeta

las observaciones y mejoras que se le

segun implicados.

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

OBSERVACIONES

Paso #1 Bienvenida a cliente

El cliente ingresa a la empresa y de inmediato
la persona en recepcion saluda de manera
cordial al cliente, y pregunta cual es la

necesidad y en que lo puede servir.

Anterior a este paso se plantea uno nuevo
nombrado llegada del cliente, debido a que este
es el que da origen al proceso y consiste en la

llegada del cliente a la empresa.
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Paso #2 Indica servicio que necesita

El cliente contesta el saludo y seguidamente le
indica que viene con la intencion de retirar un
articulo que le indicaron ya habia sido

reparado y estaba listo para ser retirado.

Paso #3 Solicitar boleta Alfer

La persona en recepcion debe solicitarle al
cliente le entregue la boleta Alfer, y toma la

boleta que le entrega.

Se indica que boleta es la que se solicita al
cliente. Se plantea un nuevo paso entrega de
boleta el cual es responsabilidad del cliente y no

de la recepcionista.

Paso #4 Recibe boleta Alfer

La persona en recepcion recibe la boleta que
le entrego el cliente y continua con el proceso

de forma normal.

Se describe el proceso en caso de que el cliente
no porta la boleta qué se debe realizar y si la

presenta como continua.

Paso #5 Archivo de clientes

La persona en recepcidn una vez que tiene la
boleta, ingresa al archivo de clientes. E indica

gue traigan el articulo.

Se indica como se localiza el cliente dentro del
archivo y la necesidad de observar el archivo,
se menciona a quien se le indica que traslade el

articulo.

Paso #6 Traer articulo

Un ayudante del departamento atiende el
llamado de la persona en recepcion y procede

a traer el articulo.

Se indica como el ayudante sabe qué articulo

es el que debe traer y entregar al cliente.

Paso #7 Comparar boletas

El ayudante con la boleta que se le entregd y

en el lugar donde se mantienen los articulos
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reparados verifica cual articulo es el

correspondiente.

Paso #8 Entregar boletas

El ayudante lleva el articulo a recepcion para
entregarlo al cliente.

Se indica que debe realizar el ayudante con las
dos boletas, la adherida al articulo y la que tiene

én sus manos.

Paso #9 Consta de garantia

La persona en recepcion toma las dos boletas
gue le entrega el ayudante y verifica si el

articulo tenia garantia.

Se describe la continuidad del proceso tanto si

el articulo consta o no de garantia.

Paso #10 Indicar monto

Le indica al cliente cuanto es el monto de la
reparacion y solicita le indique como va a

realizar el pago.

Se explica de manera mas especifica como la
persona en recepcion verifica cual es el monto

de la reparacion.

Paso #11 Pago con tarjeta

Si el cliente indica la forma de pago que va a
utilizar ya sea en efectivo ddlares o colones o

con tarjeta.

Se plantea un paso anterior a este Llamado
indica forma de pago ya que esto lo realiza el
cliente y se describia en un paso de la
recepcionista. Se menciona coémo continta el

proceso dependiendo de la forma de pago.

Paso #12 Completar factura

La recepcionista llena la factura con los datos

necesarios, Le solicita al cliente que le

entregue la tarjeta.

Se mejora la descripcion del proceso agregando
cuales son los datos que se deben anotar en la

factura.
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Paso #13 Transaccion electronica

Toma la tarjeta que le entrega el cliente y

procede a realizar la transaccion electronica.

Se plantea un nuevo paso entrega de tarjeta
debido a que este es realizado por el cliente y
se comprendia en un paso de la persona en

recepcion.

Paso #14 Entregar factura y Boucher

Toma los Bouchers , ademas del original de la
factura y la entrega al cliente y le presta un

lapicero.

Se indica qué Boucher son los que se le
entregan al cliente y se describe qué debe
realizar el cliente, y el por qué de prestar un

lapicero al cliente.

Paso #15 Recibir Boucher

La persona de recepcion toma el Boucher
firmado, y se despide de una forma cordial del
cliente, e indica al ayudante que le entregue el

articulo al cliente.

Se plantea un paso anterior llamado Firma
Boucher, debido a que es un paso del cliente y

se incorporaba dentro de uno de la

recepcionista.

Paso #16 Entregar articulo

El ayudante le entrega el articulo reparado al

cliente.

Se menciona la ayuda que debe brindarle el
ayudante al cliente, y se indica la obligacion de

ofrecer una despedida al cliente.

Paso #17 Recibe articulo

El cliente recibe el articulo se despide y se

marcha de la empresa.

Paso #18 Actualizar archivo

Se debe actualizar el archivo del cliente y

realizar el cierre de ese caso.

Se indica cémo se actualiza el archivo, y datos

que se anotan en este.
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Paso #19 Adjuntar documentos

La persona en recepcion toma una copia de la
factura y le adjunta el Boucher firmado por el

cliente.

Se menciona qué se debe realizar con los

documentos adjuntados.

Paso #20 Desarchivar boleta

Se debe tomar el ampo donde se tienen las
boletas de los articulos en reparacion, y retirar
la correspondiente boleta Alfer del articulo que
se acaba de entregar, y se engrampa a la
copia de la factura que estd en el facturero

como respaldo de la entrega del articulo.

Fuente: Elaboracién propia Octubre 2008

IV.C.22 Procedimiento cancelar reparaciéon en efe

ctivo

La informacion siguiente referente al proceso Cancelar reparaciéon en efectivo,

es la recolectada utilizando la herramienta disefiada para dicho propdésito segun

las respuestas de los colaboradores. Para observar las mejoras véase en

analisis de la informacioén el Procedimiento A. IV

Objetivo General

Definir los pasos a seguir para una correcta gestion y coordinacion del proceso

Cancelar reparacion en efectivo.

Objetivos Especificos

» Definir de forma clara y sencilla las actividades necesarias para un

correcto desempefio en el proceso cancelar reparacion en efectivo.

» Determinar los colaboradores involucrados en el proceso.

* ldentificar los documentos que se utilizan dentro del desarrollo del

proceso.
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* Aumentar la liquides financiera de la empresa.

Alcance

Aplica para la persona en recepcion, y para los ayudantes del Departamento

de Asistencia.

Responsables

» Jefe Departamento de asistencia: Es el maximo responsable del
proceso, quien tiene la custodia del manual y esta encargado de vigilar

gue sea ejecutado con todos los principios aqui incluidos.

Documentos

Dentro de este proceso y para poder llevarlo a término intervienen y es

necesaria la utilizacion de los siguientes documentos:
* Boleta de servicio 0 Boleta Alfer
* Recibo de pago

Descripcion de actividades

A continuacibn se muestra en una tabla, la descripcibn de los pasos
mencionados por los colaboradores que forman el proceso, asi como el nombre
del proceso y de los pasos mencionados por los mismos involucrados en cada
proceso, ademas se anotan las observaciones y mejoras que se le

implementaran.

Tabla #26 Proceso Cancelar reparacion en efectivo  segun implicados.

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD OBSERVACIONES

Paso #1 Bienvenida a cliente Anterior a este paso se plantea uno nuevo

nombrado llegada del cliente, debido a que este

El cliente ingresa a la empresa y de inmediato . .
es el que da origen al proceso y consiste en la

la persona en recepcion saluda regunta .
P P Y Preg llegada del cliente a la empresa.

cual es la necesidad y en que lo puede servir.
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Paso #2 Indica servicio que necesita

El cliente contesta el saludo que le brind6 la
persona en recepcion y seguidamente le indica
que viene con la intencion de retirar un
articulo que le indicaron ya habia sido

reparado y estaba listo para ser retirado.

Paso #3 Solicitar boleta Alfer

La persona en recepcion debe solicitarle al
cliente le entregue la boleta Alfer, y toma la

boleta que le entrega.

Se indica qué boleta es la que se solicita al
cliente. Se plantea un nuevo paso entrega de
boleta el cual es responsabilidad del cliente y no
de la recepcionista.

Paso #4 Recibe boleta Alfer

La persona en recepcion recibe la boleta que
le entreg0 el cliente y continua con el proceso

de forma normal.

Se describe el proceso en caso de que el cliente
no porta la boleta qué se debe realizar y si la

presenta como continua.

Paso #5 Archivo de clientes

La persona en recepcion cuando tiene la
boleta, ingresa al archivo de clientes. E indica

que traigan el articulo.

Se indica cdmo se localiza el cliente dentro del
archivo y la necesidad de observar el archivo,
se menciona a quien se le indica que traslade el

articulo.

Paso #6 Traer articulo

Un ayudante del departamento atiende el
llamado de la persona en recepcion y procede

a traer el articulo.

Se indica cdmo el ayudante sabe qué articulo

es el que debe traer y entregar al cliente.

Paso #7 Comparar boletas

El ayudante con la boleta que se le entregé y
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en el lugar donde se mantienen almacenados
los articulos reparados verifica cual tiene la
copia de la boleta que él anda en las manos
comprueba que los datos y el articulo sean los

mismos.

Paso #8 Entregar boletas

El ayudante lleva el articulo y las boletas a

recepcion para entregarlo al cliente.

Se indica qué debe realizar el ayudante con las
dos boletas, la adherida al articulo y la que tiene

€n Sus manos.

Paso #9 Consta de garantia

La persona en recepcion toma las dos boletas
que le entrega el ayudante y verifica si el

articulo tenia garantia.

Se describe la continuidad del proceso tanto si

el articulo consta o no de garantia.

Paso #10 Indicar monto

La recepcionista indica al cliente cuanto es el
monto de la reparacion y solicita le indique

como va a realizar el pago.

Se explica de manera mas especifica como la
persona en recepcién verifica cual es el monto

de la reparacion.

Paso #11 Pago en efectivo

Si el cliente indica la forma de pago que va a
utilizar ya sea en efectivo délares o colones o

con tarjeta.

Se plantea un paso anterior a este Llamado
indica forma de pago ya que esto lo realiza el
cliente y se describia en un paso de la
Se

dependiendo de la forma de pago.

recepcionista. menciona el proceso

Paso #12 Completar factura

La recepcionista llena la factura con los datos

necesarios, Le solicita al cliente que le

entregue el dinero.

Se mejora la descripcion del proceso agregando
cudles son los datos que se deben anotar en la

factura.
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Paso #13 Verificar dinero

El cliente entrega el dinero y la persona en
recepcion comprueba la cantidad recibida y

se verifica la originalidad de los billetes.

Se plantea un nuevo paso entrega de efectivo
ya que este es realizado por el cliente y se
comprendia en un paso de la persone en

recepcion

Paso #14 Entregar factura

La persona en recepcion toma el original de la
factura timbrada que llend y la entrega al

cliente.

Se indica que se realiza con las dos copias de
la factura.

Paso #15 Entregar articulo

El ayudante le entrega el articulo reparado al

cliente.

Se menciona la ayuda que debe brindarle el
ayudante al cliente, y se indica la obligacion de

ofrecer una despedida al cliente.

Paso #16 Recibe articulo

El cliente recibe el articulo se despide y se
marcha de la empresa.

Paso #17 Guardar dinero

Se toma el dinero una vez verificada la
originalidad de los billetes y se debe colocar en

la caja chica.

Se indica la utilidad de esta caja chica y cuando

se realiza el cierre de caja.

Paso #18 Actualizar archivo

Se debe actualizar el archivo del cliente y

realizar el cierre de ese caso.

Se indica como se actualiza el archivo, y datos

que se anotan en este.
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Paso #19 Copia de factura Se indica el por qué se debe tomar esta copia y

. _ para que se utilizara.
La persona en recepcion toma una copia de la

factura, y la coloca en el lugar respectivo.

Paso #20 Desarchivar boleta

Se debe tomar el ampo donde se tienen las
boletas de los articulos en reparacion, y retirar
la correspondiente boleta Alfer del articulo que
se acaba de entregar, y se engrampa a la
copia de la factura que estad en el facturero
como respaldo de la entrega del articulo.

Fuente: Elaboracién propia Octubre 2008

IV.C.23 Procedimiento de ventas

La informacion siguiente referente al proceso de ventas, es la recolectada
utilizando la herramienta disefiada para dicho propdsito segun las respuestas
de los colaboradores. Para observar las mejoras véase en andlisis de la

informacion el Procedimiento A. V

Objetivo General

Definir los pasos a seguir para una correcta gestion y coordinacion del proceso

de ventas.

Objetivos Especificos

» Definir de forma clara y sencilla las actividades necesarias para un

correcto desempefio en el proceso de ventas.
» Determinar los colaboradores involucrados en el proceso.

* ldentificar los documentos que se utilizan dentro del desarrollo del

proceso.

* Aumentar la liquides financiera de la empresa.
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Responsables

« Jefe Departamento de asistencia:

Es el maximo responsable del

proceso, quien tiene la custodia del manual y esta encargado de vigilar

que sea ejecutado con todos los principios aqui incluidos.

Documentos

Dentro de este proceso y para poder llevarlo a término intervienen y es

necesaria la utilizacion de los siguientes documentos:

* Factura timbrada

Descripcion de actividades

A continuacidbn se muestra en una tabla, la descripcion de

los pasos

mencionados por los colaboradores que forman el proceso, asi como el nombre

del proceso y de los pasos mencionados por los mismos involucrados en cada

proceso, ademas se anotan

implementaran.

Tabla #27 Proceso de ventas segun imp

las observaciones y mejoras que se le

licados.

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

OBSERVACIONES

Paso #1 Bienvenida a cliente

La persona en recepcion saluda de manera
cordial al cliente, y pregunta cual es la

necesidad y en que lo puede servir.

Anterior a este paso se plantea uno nuevo
nombrado llegada del cliente, debido a que este
es el que da origen al proceso y consiste en la

llegada del cliente a la empresa.

Paso #2 Necesidad

El cliente contesta el saludo que le brind6 la
persona en recepcion y seguidamente le indica
gue viene con la intencion de observar existe

un articulo que desea adquirir.
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Paso #3 Comunicar a ayudante

Le indica a un ayudante que el cliente desea

adquirir un articulo.

Se detalla mas ampliamente qué se le comunica

y debe realizar el ayudante.

Paso #4 Especificaciones

El ayudante saluda cordialmente al cliente y le
solicita que por favor le diga qué articulo es el

gue necesita.

Se describe algunas de las caracteristicas que

se pueden consultar al cliente

Paso #5 Articulo

El cliente indica las caracteristicas que desea
tenga el articulo, o puede mencionar que no
tiene uno especifico y desea mirar para

determinar si alguno es de su agrado.

Paso #6 Existencia

Dependiendo de las especificaciones y articulo
qgue desee el cliente el ayudante le indica si se

posee 0 no ese articulo.

Se describe qué se debe realizar en caso de
que se posea o0 no el articulo que el cliente

necesita.

Paso #7 Deseo del cliente

El cliente indica si desea ver o no los articulos
que se tienen para la venta. Si no desea ver
algun articulo se da este proceso por

finalizado.

Se indica el debido tramite que se debe realizar

dependiendo de la respuesta del cliente,
ademas en caso de que el cliente no desee ver
algun articulo se propone un nuevo par de
pasos, brindarle una despedida al cliente y este

se retira de la empresa. Se modifica el nombre.

Paso #8 Articulos a la venta

Le indica al cliente que lo siga hacia donde

Se menciona la necesidad de indicarle las

caracteristicas y precio del articulo al cliente,
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estan los articulos, le muestra estos y atiende

cualquier consulta que le realice el cliente.

mientras este toma la decision de compra.

Paso #9 Venta

El cliente toma una decision segun los

articulos que observd, y le comunica al
ayudante que desea adquirir 0 no uno de los
articulos que observd. Si desea adquirir un

articulo se continta sino finaliza el proceso.

Se indica dependiendo de la decision del cliente
gué se debe realizar en cada uno de los casos,
y Se propuso nuevamente en caso de no
concretarse la venta el paso de despedida del

cliente y retirada del mismo.

Paso #10 Dirigirse a recepcion

Una vez que el cliente le indicdé cual es el
articulo que desea adquirir, el ayudante lo

invita a dirigirse hasta recepcion.

Se indica qué tramite se debe llevar a cabo en

recepcion.

Paso #11 Llenar factura

El ayudante toma el facturero y realiza una

factura timbrada por la venta del articulo.

Se indica qué datos debe anotar en la factura y
donde puede consultar los datos del articulo. Se

modifica el nombre del paso

Paso #12 Tomar facturero

Recibe el facturero y le indica al cliente el
monto que debe cancelar por el articulo y le

solicita indique la forma de pago que utilizara.

Se describe que el facturero consta de original y
dos copias y se menciona el uso de cada una,
ademas se indican las posibles formas de pago.

Se modifico el nombre del paso.

Paso #13 Indica como pagara

El cliente indica la forma de pago que utilizara,
pude ser mediante tarjeta o en efectivo, se

reciben délares o colones.
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Paso #14 Solicitar tarjeta o efectivo

Dependiendo de la forma de pago en efectivo
o0 tarjeta se continta. Y se le solicita al cliente

la tarjeta o el efectivo.

Se indica qué paso se debe seguir dependiendo
de la respuesta del cliente y si se le solicita el
efectivo o la tarjeta. Se modifica el nombre del

paso.

Paso #15 entrega de Tarjeta

Entrega la tarjeta sea de débito o crédito a la

persona en recepcion para cancelar el articulo.

Paso #16 Cobro con tarjeta

Recibe la tarjea que le entrega el cliente, y
realiza el cobro del articulo, entrega Boucher y

tarjeta.

Se modifico el nombre de este paso, se
menciona de donde se toma el monto a cobrar,
se debe indicar al cliente que firme un Boucher
y se indica la necesidad de prestarle un lapicero

para tal motivo.

Paso #17 Firma

Firma el Boucher correspondiente y lo entrega
a la persona en recepcion junto con el lapicero

que le habia prestado

Paso #18 Grampa Boucher

Recibe el Boucher firmado y desprende una

copia de la factura ventay se la engrampa.

Se

documentos. Se replantea el nombre

indica donde se deben colocar estos

Paso #19 Efectivo

El cliente entrega el dinero ya sea colones o
dolores a la persona en recepcion para que
esta realice el proceso de cobro del articulo

gue el comprador esta adquiriendo.
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Paso #20 Verificar

La persona en recepcion verifica la cantidad

de efectivo, ademas se comprueba la

originalidad de los billetes.

Se indica como verificar monto, se indica qué se
debe realizar tanto con el dinero como con la

segunda copia de la factura.

Paso #21 Despedida y entrega factura

Se le entrega la original de la factura al cliente
se despide del cliente y le indica al ayudante

que el entregue el articulo.

Se modificd el nombre del paso, se recuerda al

cliente la importancia de la factura.

Paso #22 Entrega articulo

Trae el articulo que compro el cliente y se lo

entrega.

Se muestra como debe proceder el ayudante en

la entrega del articulo.

Paso #23 Actualizar archivo

Ingresa al archivo de liquidacién diaria y lo
actualiza introduciendo los datos de la venta

que acaba de realizar.

Se indica qué datos debe ingresa al archivo de

liquidacién y cual es la finalidad de este archivo.

Paso #24 Archivar

Desprende la segunda copia del facturero

timbrado y la archiva.

Se dice donde se archiva la copia de la factura 'y

el objetivo de esto.

Fuente: Elaboracién propia Setiembre 2008

IV.C.24 Procedimiento cierre de caja

La informacion siguiente referente al proceso Cierre de caja, es la recolectada

utilizando la herramienta disefiada para dicho propdsito segun las respuestas

de los colaboradores. Para observar las mejoras véase en andlisis de la

informacion el Procedimiento A. VI
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Objetivo General

Definir los pasos a seguir para una correcta gestion y coordinacion del proceso
Cierre de caja.

Objetivos Especificos

» Definir de forma clara y sencilla las actividades necesarias para un
correcto desempefio en el proceso Cierre de caja.

» Determinar los colaboradores involucrados en el proceso.

* ldentificar los documentos que se utilizan dentro del desarrollo del

proceso.
* Mantener control de ingresos de efectivo diarios.

Responsable

» Jefe Departamento de asistencia: Es el maximo responsable del
proceso, quien tiene la custodia del manual y esta encargado de vigilar

que sea ejecutado con todos los principios aqui incluidos.

Documentos

Dentro de este proceso y para poder llevarlo a término intervienen y es

necesaria la utilizacién de los siguientes documentos:
» Boleta de servicio 6 Boleta Alfer
» Factura timbrada
* Recibo de pago

Descripcion de actividades

A continuacidbn se muestra en una tabla, la descripcion de los pasos
mencionados por los colaboradores que forman el proceso, asi como el nombre
del proceso y de los pasos mencionados por los mismos involucrados en cada
proceso, ademas se anotan las observaciones y mejoras que se le

implementaran.
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Tabla #28 Proceso cierre de caja .

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

OBSERVACIONES

Paso #1 Archivo liquidacion

La persona en recepcion debe ingresar al
archivo digital de liquidacion diaria, y observar

los montos que en este se indica.

Se menciona el origen de los montos que se

indican en el archivo.

Paso #2 Facturas

Debe verificar que todas las facturas y recibos,

estén ya ingresados en el archivo de
liquidacion diaria. Dependiendo del estado del

archivo realiza el paso siguiente.

Se menciona qué facturas y recibos son los que

se deben verificar, y dependiendo de Ila

situacion qué paso se debe seguir.

Paso #3 Completar archivo

Ingresa al archivo de liquidacion diaria los
datos necesarios de facturas o recibos que

hagan falta.

Paso #4 Dinero en caja

Debe verificar que el monto de dinero en
efectivo que tiene en caja junto con los
Bouchers de las transacciones electronicas
que realiz6 durante el dia, coincidan con el

monto que indica el archivo de liquidacion.

Se describe el paso a seguir dependiendo del

resultado de la verificacion del monto de dinero.

Paso #5 Diferencia

El administrador verifica los montos y si no

encuentra la causa de la discrepancia. Indica

Se brinda una mayor descripcién de lo que
sucede con este proceso ya sea un faltante o

sobrante de dinero.
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en una hoja en blanco el monto de diferencia,

lo firma y firma la responsable de recepcion.

Paso #6 Recibo de dinero

Debe realizar un recibo por dinero con la

cantidad que indica el archivo de liquidacion.

Se indica datos que se deben anotar en el
recibo, ademas de la existencia y uso de las
copias de este recibo.

Paso #7 Sobre

Toma de la caja chica el monto de dinero en
efectivo que indica el archivo de liquidacion y
lo coloca dentro del sobre.

Toma una copia del recibo por dinero e indica
en la parte posterior de este el numero de
cuenta al que se debe realizar el depodsito y lo
coloca dentro del sobre, llama al ayudante
para indicarle que debe ir a realizar el

depasito.

Paso #8 Deposito

Toma el sobre y se dirige a realizar el depdsito
para lo cual utiliza un carro de la empresa.
Realiza el depdsito Y debe esperar el

comprobante de depdsito.

Anterior a este paso se propusieron dos nuevos
pasos, que consisten en que el ayudante
verifique que el monto sea correcto, y de no ser
asi la recepcionista debe corregir el error, con lo

cual se tiene un mejor control.

Paso #9 Comprobante de depésito

Debe

comprobante del

regresar a la empresa con el

deposito que realizd, y

entregarlo a la persona en recepcion.
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Paso #10 Comprobante y recibo

Al comprobante que le entrego el ayudante
debe tomar una copia del recibo que se

realizé para entregar el depdsito y engraparlas.

Se menciona el porqué de engrapar estos
documentos y que utilidad se les dara.

Paso #11 Numero de depdésito

Ingresa al archivo de liquidacion e indica el

numero de depadsito correspondiente.

Se detalla mas especificamente donde se debe
indicar el nimero, de donde se toma este y la

necesidad de consultar por la impresora.

Paso #12 Impresora

Un colaborador verifica el estado de la

impresora, y le indica cuando esta disponible.

Se aclara qué colaborador es el responsable de

indicar cuando se puede mandar a imprimir.

Paso #13 Impresion

Una vez que le indican que la impresora ya
esta disponible debe enviar a imprimir el
archivo de liquidacion diario.

Se indica el uso que se le otorgara a la

impresion del archivo de liquidacion.

Paso #14 Archivo impreso

Un ayudante debe ir a recoger la impresién del
de

entregarlo a la persona en recepcion.

archivo liquidacion y seguidamente

Paso #15 Adjuntar documentos

Recibe la impresién del archivo y le adjunta las
facturas y los recibos por dinero, Ademas
adjunta tiene

la copia del recibo que

engrapado el comprobante de depdsito.

Se revela mas detalladamente que facturas y
recibos por dinero son los que se deben
adjuntar, se aclara cual es el recibo que se debe

adjuntar
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Paso #16 Archivar

La persona en recepcion toma la segunda

copia del recibo y lo archiva en un ampo.

Indica de qué recibo se trata y la finalidad de

archivar este recibo.

Paso #17 Documentos

Toma los documentos que tiene adjuntos y
entregarlos a la contadora de la empresa para
que esta realice el tramite necesario, en caso
de no estar la contadora en la empresa se le
deben entregar los documentos del cierre de
caja al administrador este

para que

posteriormente los entregue a la contadora.

Fuente: Elaboracién propia Octubre 2008
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IV.D ANALISIS DE LA INFORMACION

Este apartado del documento muestra y evidencia la informacion que se
observé anteriormente en el apartado de levantamiento de la informacion, pero
contando con las mejoras o reestructuraciones que se implementaron en cada
uno de los procesos, las modificaciones realizadas a los diferentes procesos
fueron planteadas y aprobadas en conjunto por el investigador, el administrador
de la empresa y el encargado de cada departamento, con la finalidad de contar
con diversos puntos de vista y opiniones con el propdsito de desarrollar un
Manual Descriptivo de Procedimientos lo mas acorde posible a los interés y

expectativas de la empresa y a los departamentos en estudio.

De acuerdo a al andlisis arrojado en el levantamiento de la informacion se
aplicaron observaciones a la descripcion de los pasos, se modificé el orden de
algunos pasos y se fusionaron tanto pasos como procesos, con el fin de
mejorar el entendimiento de cada uno de los mismos, y por ende mejorar el
entendimiento del proceso en conjunto, con la intencion de que los futuros
lectores usuarios de presente Manual Descriptivo de Procedimientos tengan
una mejor y mas precisa comprension de coémo se desarrolla paso a paso cada

uno de los procedimientos que se llevan a cabo.

El nuevo planteamiento de los procesos se encuentra clasificados por
departamento con la intencidon de aportar un mayor orden al Manual Descriptivo
de Procedimientos, y por lo tanto brindar facilidad para localizar cada uno de
los diferentes procesos, y con la misma intencién se dot6é de un codigo a cada
uno de los procesos, también se mencionan las entradas necesarias en cada
paso de los diferentes procesos, y las salidas que se obtienen de estos, la
descripcion de los diferentes pasos fue mas especifica y descriptiva para una

mejor comprension.

Se realiz6 un Flujograma que representa de forma grafica y en orden légico
cada uno de los pasos que conforman los diferentes procesos descritos en este

Manual Descriptivo de Procedimientos.
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Introduccion

Con el fin de estandarizar la gestién del Departamento de Servicio a Domicilio
surge la necesidad de crear el proceso de reparaciones en garantia, el cual
comprende de una forma descriptiva todos los pasos del mismo. El presente
tiene como finalidad servir como guia de trabajo a los colaboradores y a su vez

ser una ayuda en la utilizacion de controles que mejoran el desempefio.

Objetivo General

Definir los pasos a seguir para una correcta gestion y coordinacion del servicio

de reparaciones en garantia.

Objetivos Especificos

» Definir de forma clara y sencilla las actividades necesarias para un

correcto desempefio en el proceso de reparaciones en garantia.
» Determinar los colaboradores involucrados en el proceso.

* ldentificar los documentos que se utilizan dentro del desarrollo del

proceso.

Alcance

Aplica para todo el personal del Departamento de Servicio a Domicilio, ademas
de contar con la intervencion de un técnico del departamento de taller, y un

colaborador del departamento de repuestos.

Responsables

» Jefe de Departamento Servicio Domicilio: Es el maximo responsable
del proceso, quien tiene la custodia del manual y esta encargado de
vigilar que sea ejecutado con todos los principios aqui incluidos, asi
mismo, seré responsable de comunicar los cambios que ocurran en el
proceso con el fin de mantener actualizado el presente manual. De igual
forma, sera responsable de que el personal a su cargo conozca el

procedimiento establecido y lo ejecute conforme se indica.
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* Administrador: Encargado de verificacion, y actualizacion de los
documentos, asi como, de las revisiones y auditorias periddicas para

determinar cambios en la ejecucion de las tareas.

Definiciones y conceptos del proceso.

» Servitec: Sistema integrado de servicio, es la pagina de internet que
manejan las marcas (ATLAS, LG, MABE, y otras) de las cuales Alfer es
un taller responsable, en esta pagina se encuentra la informacién de los
fabricantes de equipo de linea blanca, ademas de las casas
distribuidoras de estos como (Gollo, Casa Blanca, Importadora Monge, y
otros.). Estas casas comerciales suben la informacion de reparaciones y
en Alfer se ingresa a esa pagina mediante una clave del local, y se
observan los clientes que se deben visitar. ANEXO #1 PAGINA DE
SERVITEC

* Inicializacién: Consiste en la escogencia de la boleta de un cliente
dentro de la pagina Servitec, y dar seguimiento a la misma.

* Seguimiento: Consiste en digitar dentro de la pagina de Servitec cada
uno de los avances que se van teniendo con cada cliente tales como:
visita, dafio y repuestos, técnico encargado y cada paso hasta finalizar

con el cliente.

* Archivo de ruta: Es un archivo en hoja electrénica Excel donde se
registra por técnico y ruta las visitas y reparaciones que lleva a cabo dia
a dia cada uno de los técnicos, este sistema se utliza para un

seguimiento y control de lo que realiza cada técnico.

* ANEXO #2 ARCHIVO DE RUTA
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Documentos

Dentro de este proceso y para poder llevarlo a término intervienen y es

necesaria la utilizacién de los siguientes documentos.

Documentos externos.

Factura Casa comercial: Es la factura que entrega la casa comercial al
cliente cuando realiza una venta. Esta es escaneada y enviada a Alfer
donde se utiliza para verificar fecha de compra y por lo tanto comprobar

si el articulo se encuentran en garantia.
ANEXO #3 FACTURA DE LA CASA COMERCIAL

Boleta de servicio técnico a domicilio: Es la boleta que sube la casa
comercial a la pagina de Servitec, con toda la informacion necesaria del
cliente, la cual luego en Alfer se selecciona para la inicializacion.
ANEXO #4 BOLETA DE SERVICIO TECNICO A DOMICILIO

Documentos Internos

Boleta de servicio 0 Boleta Alfer:  Es la boleta interna del taller la cual
es utilizada como sistema de control y seguimiento en la empresa, la
cual tiene la informacidon necesaria como: cliente, direccion, articulo,
marca, modelo, falla, entre otros puede observarse en el ANEXO #5
BOLETA DE SERVICIO O BOLETA ALFER
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Entradas, salidas y contenido del proceso.

A continuacion se citan las entradas, salidas y contenido que se encuentran y

forman el Proceso reparaciones en garantia.

llustracion #12 Entrada s, Salidas y Conte nido del proceso reparaciones en

garantia.

eJefe del departamento, Pagina de Servitec, Equipo de cémputo,
Factura enviada por fax, Boleta Alfer, Documentos externos,
Bandejas de ruta, Personal calificado, Vehiculos, Herramientas,
Archivo Excel, Documentos internos, Inventario de repuestos,
Repuesto, Ruta, Articulo en mal estado, Repuesto sin instalar,

E NTRADAS Archivo sin actualizar, Boleta abierta,

eAnalisis de documentos internos y externos, Revisiéon de
Electrodomesticos, Actualizacion de archivos, Seguimiento de
boletas, Programacion de rutas, Pedidos de repuestos, Reparacion
de articulos.

CONTENIDOS

eBoleta seleccionada, Boleta impresa, Articulo en garantia,
Documentos adjuntos, Documentos seleccionados por ruta, Visita
por realizar, Documentos entregados, Diagndstico del articulo,
Archivo actualizado, Seguimiento en Servitec, Repuesto pedido,
Documentos archivados, Repuesto verificado, Documento
desarchivado, Repuesto entregado, Venta de repuesto, Servicio

SALI DAS ofrecido, Articulo funcionando, Cliente satisfecho, Archivo
actualizado, Boleta cerrada, Cobro pendiente, Proceso concluido.

Fuente: Elaboracién propia Setiembre 2008
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Descripcion de actividades

Se describen cada uno de los pasos en orden logico y secuencial, necesarios

para completar el Proceso reparaciones en garantia.

Tabla #29 Pasos del proceso reparaciones en garan tia.

ENTRADAS

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

SALIDAS

Jefe del

departamento

Pagina de

Servitec

Paso #1 Ingresar a la pagina Servitec.
Responsable: Jefe de departamento

Lo inicial en este proceso e incluso antes de que la
empresa entre a formar parte, se da cuando un cliente
comproé un articulo va a una casa comercial e indica que
esta fallando, entonces la casa comercial ingresa a la
pagina Servitec y llena la boleta de servicio técnico a
domicilio con la informacién de ese cliente y el articulo,
ademas escanea la factura de venta y la envia al taller
de reparacion respectivo en este caso ELECTRONICA
ALFER S.A.

Diariamente el jefe de departamento ingresa a la pagina
Servitec, hace clic en la pestafia de servicio a domicilio

y selecciona una boleta para darle inicializacion al caso.

Boleta

seleccionada

Equipo de

computo

Paso #2 Impresion de boleta de servicio técnico a

domicilio.
Responsable: Jefe de departamento

De la lista de boletas que se deben inicializar se
selecciona una, y se procede a imprimir la misma para

tramitar dicho caso.

Boleta impresa
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Paso #3 Verificacion de garantia

Factura Responsable: Jefe de departamento Articulo en
enviada por y . garantia
fax Se verifican que todos los datos del cliente estén
correctos para seguir con el caso, principalmente se
comprueba que todavia el articulo se encuentre cubierto
por la garantia, lo cual se hace comprobando la fecha
de compra en la factura que fue enviada por fax.
Si el articulo aun cuenta con garantia se continua con el
paso siguiente de lo contrario se anula la boleta y se
cierra ese caso.
Paso #4 Adjuntar documentos
Boleta Alfer | Responsable: Jefe de departamento Documentos
o _ o adjuntos
Documento | Se toma la boleta de servicio técnico a domicilio
externos ademas de la factura que fue enviada por fax y una
boleta Alfer.
Todos estos papeles se adjuntan engrapandolos para
tener un solo documento del caso. Y de aqui en
adelante seran mencionados como documento.
Paso #5 Envio a ruta respectiva
Bandeja de | Responsable: Jefe de departamento Documento
ruta seleccionado

De acuerdo a la direccion que se encuentra en el
documento se verifica cual es la ruta a la que
corresponde y se procede a colocarlo en la ruta
respectiva. Cada ruta tiene una bandeja especifica
donde se colocan todos los documentos de esa ruta,
para que sean tramitados.

por ruta
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Paso #6 Entrega de documentos a técnico

correspondiente

Responsable: Encargado de rutas

Personal Visita por

calificado Una vez colocados los documentos en las bandejas de realizar
ruta, el encargado de rutas las entrega al técnico
correspondiente. Cada ruta tiene un técnico asignado.
El técnico tiene un lapso de 3 a 4 dias para realizar la
visita inicial y verificar el dafio del articulo.
Paso #7 Recibimiento de documentos
Responsable: Técnico

Vehiculos El técnico diariamente y por la mafiana al iniciar debe ir | Documentos

donde el encargado de rutas y recibir los documentos | entregados
gue éste le entrega para que realice las visitas
correspondientes.
El técnico debe dirigirse con todos los documentos al
vehiculo asignado para la ruta correspondiente y visitar
los clientes.
Paso #8 Visita al cliente
Responsable: Técnico
El técnico visita al cliente y realiza la revision del articulo Diagnostico
para detectar el dafio que presenta, si en el vehiculo se del articulo

Herramientas

anda el repuesto necesario se procede a repararlo de
una vez, y se indica en la boleta que fue reparado
escribiendo “ok” de lo contrario se debe hacer una

proxima visita con el repuesto necesario.

El técnico debe indicar en la boleta Alfer cual es el
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repuesto necesario, ademas de solicitar la firma al

cliente que verifique la visita.

Al final debe entregar todos los documentos de las
visitas con las respectivas solicitudes de repuestos y

firmas de cliente al encargado de rutas.

Paso #9 Recepcion de los documentos Archivo
. actualizado

Archivo Excel | Responsable: Encargado de rutas
El encargado de rutas recibe todos los documentos de
los técnicos y procede a actualizar el archivo Excel de
cada técnico con la informacion respectiva de cada uno
de los documentos vy las anotaciones que los técnicos
hicieron en estos.
Una vez actualizados los archivos procede a pasar los
documentos al encargado de seguimiento.
Paso #10 Seguimiento de documentos

Documentos | Responsable: Encargada de seguimiento

internos o - o

La encargada de seguimiento verifica cada uno de los| Seguimiento
documentos, y los que se encuentran marcados con en Servitec
“ok” los tramita y pasa para cobros, los que no estan en
“ok” se pasan al departamento de repuestos.
Debe indicar en la pagina de Servitec el seguimiento
gue se le da dado a cada uno de los casos.
Paso #11 Indagacion del repuesto
Responsable: Departamento de repuestos

Inventario de | En el departamento de repuestos reciben el documento Repuestos
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repuestos |y verifican cudl es repuesto necesario en cada caso, y pedidos
proceden a verificar si se encuentra entre el inventario
de repuestos que se maneja en la empresa, de lo
contrario deben pedirlo.
Para pedir un repuesto deben ingresar a la pagina de
Servitec en la parte de pedidos y pedir el repuesto o
repuestos necesarios.
Paso # 12 Archivar documentos
Responsable: Departamento de repuestos
Una vez solicitados los repuestos Servitec tarda de | Documentos
entre 8 a 15 dias en enviar los repuestos. En el archivados
departamento de repuestos se archivan los documentos
mientras se espera por los repuestos.
Paso #13 Adquisicion de repuestos
Repuesto Responsable: Departamento de repuestos Repuesto
_ » ' verificado
Se reciben los repuestos y se verifican los mismos que
sean los pedidos y que se encuentren en buenas
condiciones.
Se ingresa en la pagina de Servitec y realizan el
seguimiento correspondiente a cada caso.
Paso #14 Desarchivar documentos
Responsable: Departamento de repuestos Documento

Se desarchivan los documentos y se indica en la boleta
gue ya estan los repuestos solicitados y que se deben

colocar.

desarchivado
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Se llevan los documentos y colocan en la respectiva

bandeja de ruta segun corresponda a cada documento.

Paso #15 Toma los documentos
Responsable: Encargado de rutas

El encargado de rutas toma los documentos de las
bandejas y los entrega a cada uno de los técnicos

segun corresponda.

Paso #16 Técnico recibe documento
Responsable: Técnico

El técnico recibe los documentos que le corresponden, y
se dirige con los mismos al departamento de repuestos

donde solicita los repuestos de cada uno de los casos.

Paso #17 Entrega de repuestos

El técnico toma los repuestos de la ruta a realizar y se
dirige al vehiculo para empezar la ruta y visitar a todos
los clientes de los casos que se indican en los

documentos que le fueron entregados.

Responsable: Departamento de repuestos Repuesto
entregado
En el departamento de repuestos entregan al técnico
cada uno de los repuestos que este solicito.
Paso #18 Recibe repuestos solicitados
Ruta Responsable: Técnico Visitas por
realizar
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Articulo en | Paso #19 Instalacion de repuestos Venta de
mal estado _ repuesto
Responsable: Técnico
. ' . Servicio
El técnico llega donde el cliente saluda cordialmente .
o ' ofrecido
indica que es el técnico de Alfer y procede a colocar el
repuesto necesario para el correcto funcionamiento del
articulo.
Realiza las respectivas pruebas para comprobar que el
articulo funciona, y comprueba que el cliente quede
satisfecho.
Paso #20 Cierre de boleta Alfer Articulo

Repuesto sin

instalar

Responsable: Técnico

El técnico debe indicar en la boleta Alfer que el repuesto
se coloc6 y el articulo qued6 funcionando
correctamente, ademas de que el cliente quedd
satisfecho con el funcionamiento del articulo y por lo
tanto acepto esa reparacion para indicar esto el técnico
escribe en la boleta las letras “ok”. Si el cliente no queda
satisfecho o falta algun repuesto se debe realizar otra
visita. El técnico al final de la ruta debe entregar todos

los documentos al encargado de rutas.

funcionando

Cliente
satisfecho

Archivo sin

actualizar

Paso #21 Actualizacion archivo Excel
Responsable: Encargado de rutas

El encargado de ruta toma los documentos que le
entrega los técnicos y procede a actualizar el archivo
Excel de cada uno ingresando los datos de los casos

que dieron como “ok” o sea ya fueron terminados

Archivo

actualizado
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correctamente.

Y entrega los documentos al encargado de seguimiento.

Boleta abierta

Paso #22 Cierre de boleta de servicio técnico a
domicilio

Responsable: Encargado de seguimiento

El encargado de seguimiento toma los documentos y
observa el nimero de boleta e ingresa a la pagina de

Servitec para darle el seguimiento y realizar el cierre de

las boletas que ya fueron marcadas con “ok”.

Boleta cerrada

Paso #23 Documentos a cobro
Responsable: Encargado de seguimiento

La encargada de seguimiento pasa los documentos a

cobro para que este sea tramitado.

Asi se da por finalizado este proceso.

Cobro

pendiente

Proceso

concluido

Fuente: Elaboracién propia Setiembre 2008
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Flujo de procesos

A continuacion se representan mediante un flujograma y en secuencia
correspondiente los pasos necesarios para lleva a cabo el proceso de

reparaciones en garantia.

FLUJOGRAMA#1 PROCESO REPARACIONES EN GARANTI A

PROCESODE
CODIGO DEPARTAMENTO DE REPARACIONESEN
S.D.1 SERVICIOA DOMICILIO GARANTIA
Diagrama de flujo
Descripcion y ndmero de paso . Encareado Departamento
paOn. P Jefe Departamento Técnico Encargado de Rutas ;

seguimiento repuestos

INICIO

2) Impresin de la boleta

Si
3) Verificacion de garantia i/\? ()

4] Adjuntar documentos [_

5) Envid a ruta respectiva

6) Entrega de documentos a técnico

1) Ingresar a la pagina de Servitec E]
3

7) Recibimiento de documento

B) Visita al cliente

9) Recepcion de los documentos
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10) Seguimiento de documentos D

11) Indagacion del repuesto

12) Archivar documentos

13) Adquisicion de repuestos

14) Desarchivar documentos

15) Toma los documentos Q

16) Técnico recibe documentos

L H<HH

f—

17) Entrega de repuestos

D.&

18) Recibe repuestos solicitados

13) Instalacion de repuesto

HH K Dj

No
20) Cierre de holeta ALFER
i

21] Actualizacion archivo Excel

Y
22) Cierre de holeta
23) Documentos a cobro r

y

0

Fuente: Elaboracién propia Setiembre 2008
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Introduccion

Con el fin de estandarizar la gestién del Departamento de Servicio a Domicilio
surge la necesidad de crear el proceso de conciliaciones el cual comprende
todos los pasos del mismo, el presente tiene como finalidad servir como guia
de trabajo a los colaboradores y a su vez ser una ayuda en el uso de controles

gue mejoran el desempefio.

Objetivo General

Definir los pasos a seguir para una correcta gestion y coordinacion del proceso

de conciliaciones.

Objetivos Especificos

» Definir de forma clara y sencilla las actividades necesarias para un

correcto desempefio en el proceso de conciliaciones.
» Determinar los colaboradores involucrados en el proceso.

* Identificar los documentos que se utilizan dentro del desarrollo del

proceso.
» Servir de intermediador entre el cliente y Servitec.

Alcance

Aplica para todo el personal del Departamento de Servicio a Domicilio, ademas
de contar con la intervencion de un técnico del departamento de taller, y un

colaborador del departamento de repuestos.

Responsables

» Jefe Departamento Servicio Domicilio:  Es el maximo responsable del
proceso, quien tiene la custodia del manual y esta encargado de vigilar
que sea ejecutado con todos los principios aqui incluidos, asi mismo,
sera responsable de comunicar los cambios que ocurran en el proceso
con el fin de mantener actualizado el presente manual. De igual forma,
sera responsable de que el personal a su cargo conozca el

procedimiento establecido y lo ejecute conforme se indica.
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* Administrador: Encargado de verificacion, y actualizacion de los
documentos, asi como, de las revisiones y auditorias periddicas para

determinar cambios en la ejecucion de las tareas.

Definiciones y conceptos del proceso.

» Servitec: Sistema integrado de servicio, es la pagina de internet que
manejan las marcas (ATLAS, LG, MABE, y otras) de las cuales Alfer es
un taller responsable, en esta pagina se encuentra la informacién de los
fabricantes de equipo de linea blanca, ademas de las casas
distribuidoras de estos como (Gollo, Casa Blanca, Importadora Monge, y
otros.). Estas casas comerciales suben la informacion de reparaciones y
en Alfer se ingresa a esa pagina mediante una clave del local, y se
observan los clientes que se deben visitar. ANEXO #1 PAGINA DE
SERVITEC

* Inicializacién: Consiste en la escogencia de la boleta de un cliente
dentro de la pagina Servitec, y dar seguimiento a la misma.

* Seguimiento: Consiste en digitar dentro de la pagina de Servitec cada
uno de los avances que se van teniendo con cada cliente tales como:
visita, dafio y repuestos, técnico encargado y cada paso hasta finalizar

con el cliente.

* Archivo de ruta: Es un archivo en hoja electrénica Excel donde se
registra por técnico y ruta las visitas y reparaciones que lleva a cabo dia
a dia cada uno de los técnicos, este sistema se utliza para un

seguimiento y control de lo que realiza cada técnico.

* ANEXO #2 ARCHIVO DE RUTA
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Documentos

Dentro de este proceso y para poder llevarlo a término intervienen y es

necesaria la utilizacion de los siguientes documentos

Documentos externos

Factura Casa comercial: Es la factura que entrega la casa comercial al
cliente cuando realiza una venta. Esta es escaneada y enviada a Alfer,
que se utiliza para verificar fecha de compra y por lo tanto comprobar si
el articulo se encuentra en garantia. ANEXO #3 FACTURA DE LA
CASA COMERCIAL

Boleta de servicio técnico a domicilio: Es la boleta que sube la casa
comercial a la pagina de Servitec, con toda la informacion necesaria del
cliente, la cual, Alfer selecciona para la inicializacion. ANEXO #4
BOLETA DE SERVICIO TECNICO A DOMICILIO

Documentos Internos

Boleta de servicio 0 Boleta Alfer:  Es la boleta interna del taller la cual
es utilizada como sistema de control y seguimiento en la empresa, la
cual tiene la informacion necesaria como: cliente, direccion, articulo,
marca, modelo, falla, entre otros puede observarse en el ANEXO #5
BOLETA DE SERVICIO O BOLETA ALFER

Caréatula 6 reporte de articulo en garantia diagnést ico: Es el
documento final de este proceso el cual se debe llenar con la
informacion respectiva para poder pasar los documentos a cobro.
ANEXO #6 CARATULA O REPORTE DE ARTICULO EN GARANTIA
DIAGNOSTICO
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Entradas, salidas y contenido del proceso.

A continuacion se citan las entradas, salidas y contenido que se encuentran y

forman el Proceso de conciliacién.

llustracion #13 Entrada s, Salidas y contenido del Proceso de Conciliacion.

» Jefe del departamento, Pagina de Servitec, Equipo de
computo, Factura enviada por fax, Boleta Alfer,
Documentos externos, Bandeja de ruta, Personal
calificado, Vehiculos, Articulo irreparable, Archivo
excel, Documento interno, Caratula, Documento en

ENTRADAS papel, Correo Electrénico, Impresora.

* Andlisis de documentos internos y externos, Revision
de Electrodomesticos, Actualizacion de archivos,
Seguimiento de boletas, Programacion de rutas,
Pedidos de repuestos, Reparacion de articulos.

CONTENIDOS

® Boleta selccionada, Boleta impresa, Articulo en
garantia, Documentos adjuntos, Documentos por ruta,
Visita por realizar, Documento entregado, Negativa a
la reparacién, Archivo Actualizado, Seguimiento en
Servitec, Caratula impresa, Documento digital,

SALI DAS Documento archivado, Correo enviado, Cambio
aprobado, Cambio por realizar, Cobro pendiente.

Fuente: Elaboracién propia Setiembre 2008
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Descripcion de actividades

Se describen cada uno de los pasos en orden logico y secuencial, necesarios

para completar el Proceso de Conciliaciones.

Tabla #30 Pasos del Proceso Conciliaciones.

ENTRADAS DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD SALIDAS

Paso #1 Ingresar a la pagina Servitec
Responsable: Jefe de departamento
Lo inicial en este proceso e incluso antes de que la
empresa entre a formar parte, inicia cuando un cliente

Jefe del , . . - Boleta
que compré un articulo en una casa comercial e indica

departamen 3 . seleccionad
gue esta fallando, entonces la casa comercial ingresa a
0 la pagina Servitec y llena la boleta de servicio técnico a 2

domicilio con la informacién de ese cliente y el articulo,
ademas escanea la factura de venta y la envia al taller

Paginade | jo reparacion respectivo en este caso ELECTRONICA

Semvitec | A\|FER S.A. De aqui en adelante, la empresa es
responsable. El jefe de departamento ingresa
diariamente a la pagina Servitec, servicio a domicilio y
selecciona una boleta para darle inicializacion al caso.
Paso #2 Impresion de boleta de servicio técnico a
domicilio

Equipo de Boleta

computo Responsable: Jefe de departamento impresa

De la lista de boletas que se deben inicializar se
selecciona una, y se procede a imprimir la misma para

tramitar dicho caso.
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Factura
enviada por

fax

Paso #3 Verificacion de garantia
Responsable: Jefe de departamento

Se verifican que todos los datos del cliente estén
correctos para seguir con el caso, principalmente se
comprueba que todavia el articulo se encuentre cubierto
por la garantia, lo cual se hace comprobando la fecha

de compra en la factura que fue enviada por fax.

Si el articulo aun cuenta con garantia se continua con el
paso siguiente de lo contrario se anula la boleta y se

cierra ese caso.

Articulo en

garantia

Boleta Alfer

Documento

externos

Paso #4 Adjuntar documentos
Responsable: Jefe de departamento

Se toma la boleta de servicio técnico a domicilio
ademas de la factura que fue enviada por fax y una
boleta Alfer.

Todos estos papeles se adjuntan engrapandolos para
tener un solo documento del caso, de aqui en adelante
todos las boletas adjuntadas se nombraran como

documento.

Documento
S
adjuntados

Bandeja de

ruta

Paso #5 Envio a ruta respectiva
Responsable: Jefe de departamento

De acuerdo a la direccion que se encuentra en el
documento se verifica cual es la ruta a la que
corresponde y se procede a colocarlo en la ruta

respectiva.

Cada ruta tiene una bandeja especificada donde se

Documento
seleccionad

O por ruta
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colocan todos los documentos de esa ruta, para que

sean tramitados.

Personal

calificado

Paso #6 Entrega de documentos a técnico

correspondiente
Responsable: Encargado de rutas

Una vez colocados los documentos en las bandejas de
ruta, el encargado de rutas las entrega al técnico

correspondiente, cada ruta tiene un técnico asignado.

El técnico tiene un lapso de 3 a 4 dias para realizar la

visita inicial y verificar el dafio del articulo.

Visita por

realizar

Vehiculos

Paso #7 Recibimiento de documentos
Responsable: Técnico

El técnico diariamente y por la mafiana al iniciar debe ir
donde el encargado de rutas y recibir los documentos
gue este le entrega para que realice las visitas
correspondientes. El técnico debe dirigirse con todos los
documentos al vehiculo asignado para la ruta

correspondiente y visitar los clientes.

Documento
S

entregados

Articulo

irreparable

Paso #8 Visita al cliente
Responsable: Técnico

El técnico visita al cliente para realizar la reparacion del
articulo correspondiente, pero el cliente manifiesta que
no acepta la reparacion por diversos motivos los mas
comunes: Que ya se ha reparado por mas de dos
ocasiones, el articulo tiene poco tiempo de comprado o

Negativa a
la

reparacion
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el dafo es irreparable.

El técnico debe indicar en la boleta que no acepta la
reparacion y pedirle al cliente que firme la boleta para

hacer constar que él lo visito.

Al final debe entregar todos los documentos de las
visitas con las respectivas anotaciones de no
aceptacion de la reparacion y firmas de cliente al

encargado de rutas.

Archivo

Excel

Paso #9 Recepcion de los documentos
Responsable: Encargado de rutas

El encargado de rutas recibe todos los documentos de
los técnicos y procede a actualizar el archivo Excel de
cada técnico con la informacion respectiva de cada uno
de los documentos vy las anotaciones que los técnicos

hicieron en estos.

Una vez actualizado los archivos procede a pasar los

documentos a encargado de seguimiento.

Archivo

actualizado

Documento

s internos

Paso #10 Seguimiento de documentos
Responsable: Encargado de seguimiento

La encargada de seguimiento verifica cada uno de los
documentos, e ingresa a la pagina de Servitec el
seguimiento de cada caso donde indica la negativa por

parte de los clientes a aceptar la reparacion.

Toma los documentos y los pasa al jefe del

departamento que es la encargada de diagndstico.

Seguimiento

en Servitec

205




Capitulo IV Manual Descriptivo de Procedimientos

Paso #11 Recibe documentos
Responsable: Jefe de departamento

El jefe del departamento recibe los documentos y
procede a revisar los mismos donde se entera de la
negativa por parte del cliente a aceptar la reparacion del
articulo, y mas bien desea que le sea cambiado por un

articulo nuevo.

Entonces debe proceder a llenar el documento
respectivo, en este caso se denomina caratula para

cambio o reporte de articulo en garantia diagnéstico.

Caratula

Paso # 12 Llenado de caratula de cambio
Responsable: Jefe de departamento

La encargada de diagndstico procede a llenar la
caratula la cual es necesaria para tramitar el cambio de

un articulo.

Una vez completada toda la informacion que en ella se
solicita, se procede a imprimir la caratula para adjuntarla
al documento de seguimiento de ese caso

Caratula

impresa

Documento

en papel

Paso #13 Escaneo de documentos
Responsable: Jefe de departamento

Una vez que imprimié la caratula debe tomarla junto con
el documento de ese caso y escanear todos esos
papeles. Para luego poder adjuntar estos documentos
de forma digital al correo que se envia a Servitec para

notificar el caso y la solicitud del cliente

Documento

digital
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Paso #14 Archivo de documento

articulo, ademas se adjunta el documento en forma

digital.

Este correo se envia a Servitec para que analicen el
caso y den la respuesta de si se procede a realizar el
cambio, casi siempre se aceptan los cambios y por

algun motivo no lo aceptan se repara el articulo.

Responsable: Jefe de departamento Documento
. ' archivado
El jefe del departamento una vez realizado el escaneo
del documento, procede archivar el documento que
tiene en forma fisica, mientras espera que Servitec
responda sobre ese caso.
Paso #15 Envio de correo
Responsable: Jefe de departamento
Correo Se ingresa al correo electronico toda la informacion de Correo
electréonico | porque el cliente no acepto la reparacion, y el estado del enviado

Paso #16 Espera Respuesta
Responsable: Jefe de departamento

Una vez enviado el correo, se debe esperar la
respuesta de este la cual toma de entre 8 a 15 dias para
que el personal de Servitec devuelva un correo con la

respuesta de aceptacion.

Servitec recibe el correo lo analiza y firman la caratula

para devolverla firmada y con la aprobacion lista
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Impresora

Paso #17 Recibe correo electronico
Responsable: Jefe de departamento

Abre el correo con la respuesta enviada por Servitec y
entonces procede a imprimir la caratula que fue
devuelta por el personal de Servitec ya firmada como
aprobacion del cambio.

Cambio

Aprobado

Paso #18 Desarchiva documento
Responsable: Jefe de departamento

Una vez que tiene la caratula firmada de forma impresa
desarchiva el documento de ese caso para adjuntarle la
caratula firmada como un respaldo de la aprobacién del

cambio.

Indica la aprobacion del cambio al responsable para que
proceda a efectuarse.

Cambio

para realizar

Paso #19 Envi6 a cobros
Responsable: Jefe de departamento

Toma el documento y lo envia al encargado en cobros
para que este lo tramite de la forma correspondiente y

poder cobrar el trabajo realizado.

Asi se da por finalizado este proceso.

Cobro

pendiente

Fuente: Elaboracién propia Setiembre 2008
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Flujo de procesos

A continuacion se representan mediante un flujograma y en secuencia
correspondiente los pasos necesarios para lleva a cabo el Proceso de

conciliaciones.

FLUIOGRAMA#2  PROCESO CONCILIACIONES

CODIGO DEPARTAMENTO DE PROCESODE
5D SERVICIOA DOMICILIO CONCILIACIONES
REPARACION Y MANTENIMIENTO
Diagrama de flujo
Descripcion y nimero de paso - -
oy P Jefe Departamento Técnico Encargadode Rutas  Encargado seguimiento

Ul

INICIO

1) Ingresar a la pagina de Servitec

(]

J

y

2) Impresian de la boleta I
i
3) Verificacion de garantia

No

4] Adjuntar documentos [_

5) Envid a ruta respectiva
6) Entrega de documentos a técnico @

7) Recibimiento de documento

B) Visita al cliente

ﬁ ]+

9) Recepcion de los documentos
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10) Seguimiento de documentos

11) Recibe documentos

12) lenado de caratula de cambio

13) Escaneo de documentos

i

14) Archivo de documento

15 Envid de correo

16) Espera respuesta

17)Recibe corre electrdnico

18) Desarchiva documento

18) Envid  cobros

FIN

Fuente: Elaboracién propia Setiembre 2008
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IV.E.3 Procedimiento de reparaciones fuera de  garantia

CODIGO DEL PROCEDIMIENTO
s.D.
REPARACION Y MANTENIMIENTO % VERSION 4 REVISION
DEPARTAMENTO DE SERVICIO A
DOMICILIO 1 1

REPARACIONES FUERA  RIGEAPARTIRDE  PROXIMAREVISION
DE GARANTIA 01/11/08 01/05/09

Tabla de contenido

IIETOAUCCION. et teeeeteeereeeeee it eessee e es e ses s a b s s bR s bR s e s bbb 212
ODJELIVO GENETAL uuueuirieiriressesssissssse s s s s s s s 212
ODJEtIVOS ESPECIIICOS .ucuiruriusieureereeurereesseesses s ssetseesseb s ss et s bbb baneb b 212
N (ot o Lol PP 212
RESPONSADIES ..ouveivceireiss s s s b s 212
Definiciones y cONCEPLOS AL PrOCESO. ...oceuieureereerrereisseeseeseesesseessee s sses s s sesssessssssss s sssssssaes 213
D OCUITIENITOS .ovreereeaeseeseesrerseseessee e es e s s s s s s R R R n s 213
Entradas, salidas y contenido del ProCESO0. .....eurienreereenserseesseeseessesesssssssssesssesssssssssssssssssssssanes 214
DeScripCion de aCtiVIAAES ....ccuereuceureereeereesesseessei e ess e s sssssse s s s s s s ssss s s bnessnranes 215
FIUJO A€ PIrOCESOS cuuururrirerriressasssssssssssssssssssss s ssssssss s s ssssssssssssss s ssssssassss st sesssssssssssss s sasessnsnnes 223

REPARACION ¥ MANTENIMIENTDO

211



Capitulo IV Manual Descriptivo de Procedimientos

Introduccion

Con el fin de estandarizar la gestién del Departamento de Servicio a Domicilio
surge la necesidad de crear el proceso reparaciones fuera de garantia, el
mismo tiene como finalidad servir como guia de trabajo a los colaboradores y a

Su vez ser una ayuda en la utilizacion de controles que mejoren el desemperio.

Objetivo General

Definir los pasos a seguir para una correcta gestion y coordinacion del proceso
de reparaciones fuera de garantia.

Objetivos Especificos

» Definir de forma clara y sencilla las actividades necesarias para un

correcto desempefio en el proceso de reparaciones fuera de garantia.
» Determinar los colaboradores involucrados en el proceso.

* Identificar los documentos que se utilizan dentro del desarrollo del

proceso.
* Brindar un eficiente servicio a todos los clientes.

Alcance

Aplica para todo el personal del Departamento de Servicio a Domicilio, ademas
de contar con la intervencion de un técnico del departamento de taller, y un
colaborador del departamento de repuestos, y una persona del departamento

de asistencia la cual es la recepcionista.

Responsables

» Jefe Departamento Servicio Domicilio:  Es el maximo responsable del
proceso, quien tiene la custodia del manual y esta encargado de vigilar
que sea ejecutado con todos los principios aqui incluidos, asi mismo,
sera responsable de comunicar los cambios que ocurran en el proceso
con el fin de mantener actualizado el presente manual. De igual forma,
sera responsable de que el personal a su cargo conozca el

procedimiento establecido y lo ejecute conforme se indica.
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Administrador:  Encargado de verificacién, y actualizacion de los
documentos, asi como, de las revisiones y auditorias periddicas para

determinar cambios en la ejecucion de las tareas.

Definiciones y conceptos del proceso.

Fuera de garantia: Son todos los articulos que se reparan en la
empresa pero no cuentan con garantia de la casa comercial que los
vendié o marca a la que pertenecen, ademas se consideran dentro de
esta categoria a los articulos vendidos por la empresa, ya sea que

cuenten o no con la garantia Vianey.

Garantia Vianey: Es una garantia que la empresa ELECTRONICA
ALFER S.A., otorga a los articulos que vende, la cual cubre un afio

después de realizada la venta.

Archivo de ruta: Es un archivo en hoja electrénica Excel donde se
registra por técnico y ruta las visitas y reparaciones que llevan a cabo
dia a dia cada uno de los técnicos, este sistema se utiliza para un
seguimiento y control de lo que realiza cada técnico. ANEXO #2
ARCHIVO DE RUTA

Documentos

Dentro de este proceso y para poder llevarlo a término intervienen y es

necesaria la utilizacion de documentos Unicamente internos.

Documentos Internos

Boleta de servicio 0 Boleta Alfer:  Es la boleta interna del taller la cual
es utilizada como sistema de control y seguimiento en la empresa, la
cual tiene la informacidon necesaria como: cliente, direccion, articulo,
marca, modelo, falla, entre otros puede observarse en. ANEXO #5
BOLETA DE SERVICIO O BOLETA ALFER
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* Recibo de dinero: Es el documento que se utiliza como comprobante
de pago realizado por el cliente al técnico, cuando el técnico le repara el
articulo debe cobrar e indicar el monto en el recibo como también
nombre de cliente, concepto, nimero de boleta de esa reparacion.
ANEXO #7 RECIBO DE DINERO

Entradas, salidas y contenido del proceso.

A continuacion se citan las entradas, salidas y contenido que se encuentran y

forman el Proceso de reparaciones fuera de garantia.

llustracion #14 Entradas, Salidas y contenidos del proceso  reparaciones fuera

de garantia

ePersonal calificado, Equipo de coOmputo, Bandeja de ruta, Boleta Alfer,
Vehiculos, Herramientas, Archivo excel, Inventario de repuestos, Repuesto
nuevo, Boleta archivada, Boleta con indicacion de repuesto existente,
Ruta, Articulo dafiado. Repuesto sin instalar, Recibo de cobro, Recurso

ENTRADAS econdmico, Caja chica, Archivo sin actualizar.

eAnalisis de documentos internos , Revision de Electrodomesticos,
Actualizacién de archivos, Seguimiento de boletas, Programacion de rutas,
Pedidos de repuestos, Reparacién de articulos, Atenciéon de llamadas,
Cobro y registro de dinero.

CONTENIDOS

*Reparacion fuera de garantia, Boleta Alfer impresa, Boleta seleccionada
por ruta, Visita por realizar, Boletas entregadas, Articulo revisado,
Repuesto pendiente, Archivo actualizado, Faltante de repuesto, Boletas
archivadas, Boletas desarchivadas, Repuesto entregado, Visita por realizar,
Servicio ofrecido, Articulo funcionando, Cliente satisfecho, Recibo de

SALIDAS cobrp comple.tado, servicio cobrado, Registro de dinero, Boleta cerrada,
archivo actualizado, Caso cerrado.

Fuente: Elaboracién propia Setiembre 2008
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Descripcion de actividades

Se describen cada uno de los pasos en orden logico y secuencial, necesarios

para completar el Proceso de reparaciones fuera de garantia.

Tabla #31 Pasos del Proceso Reparaciones fuera de

garantia.

ENTRADAS

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

SALIDAS

Personal

calificado

Equipo de

computo

Paso #1 Recepcion de llamada
Responsable: Jefe de departamento

Un aspecto importante antes de iniciar con este paso es
mencionar que el cliente debe llamar a la empresa para

reportar la reparacion respectiva.

Aqui es donde inicia el proceso en la empresa cuando
un colaborador del departamento de servicio a domicilio
atiende la llamada, Y verifica la necesidad del cliente y
si corresponde a una reparacion fuera de garantia
continda con el proceso, si el articulo cuenta con
garantia finalizaria este proceso, e iniciaria el de
reparaciones en garantia, pero en este caso se continua
el proceso como una reparacion fuera de garantia.
Solicita al cliente los datos necesarios para llenar la
boleta Alfer, principalmente nombre, direccién exacta,
teléfono, marca del equipo y la falla que el cliente
reporta, también debe indicar en la misma boleta si el

articulo cuenta con garantia Vianey.

Se imprime la boleta. En caso de que el articulo tenga
garantia Vianey no se cobran ni visita del técnico ni
repuestos, de lo contrario se cobran diez mil colones

MAas repuestos.

Reparacion
fuera de

garantia

Boleta Alfer

impresa
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Paso #2 Enviar boleta a ruta respectiva Boleta
seleccionad
Bandeja de | Responsable: Jefe de departamento
a por ruta
ruta

Se lleva la boleta impresa a la bandeja respectiva de

rutas, segun la direccion.

Paso #3 Toma de boletas

Responsable: Encargado de rutas

El encargado de rutas toma las boletas que se

encuentran en las bandejas de rutas, y las entrega al

técnico que corresponde esa ruta, cada ruta tiene un

técnico asignado.

Paso #4 Entrega de Boletas a técnico

Responsable: Encargado de rutas Visita por

realizar

Boletas Alfer | Una vez que el encargado tiene en su poder las boletas

seleccionadas por ruta las entrega al técnico

correspondiente (esto se realiza diariamente y por la

mafiana)

El técnico tiene un lapso de 3 a 4 dias para realizar la

visita inicial y verificar el dafio del articulo.

Paso #5 Recibimiento de boletas

Responsable: Técnico Boletas

entregadas

Vehiculos

El técnico diariamente y por la mafiana al iniciar debe ir
donde el encargado de rutas y recibir las boletas que

este le entrega para que realice las visitas

correspondientes. El técnico debe dirigirse con todas las
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boletas al vehiculo asignado para la ruta
correspondiente y visitar los clientes.

Herramientas

Paso #6 Visita al cliente y reparacion
Responsable: Técnico

El técnico visita al cliente y realiza la revision del articulo
para detectar el dafio que presenta, una vez detectado
el dafio y si en el vehiculo se tiene el repuesto
necesario, se procede a repararlo de una vez, de lo
contrario se debe realizar una proxima visita con el

repuesto necesario.

Se indica en la boleta que fue reparado escribiendo “ok”
de lo contrario se debe hacer una préxima visita con el

repuesto necesario.

El técnico debe indicar en la boleta Alfer cual es
repuesto necesario, ademas de solicitar la firma al

cliente que verifique la visita.

Al final debe entregar todos los documentos de las
visitas con las respectivas solicitudes de repuestos y

firmas de cliente al encargado de rutas.

Articulo

revisado

Paso #7 Llenar Boletas segun visita
Responsable: Técnico

Si el articulo fue reparado el técnico debe cobrarle al
cliente, y llenar el recibo por dinero con los datos
necesarios cliente, monto, nimero de boleta Alfer que
corresponde a ese caso Y la fecha, ademas debe indicar
en la boleta Alfer que el articulo fue reparado y solicita la

firma del cliente como comprobacion de la visita. Si el

Repuesto
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articulo no es reparado igualmente debe pedir al cliente
que firme la boleta y el técnico debe indicar los
repuestos necesarios y cualquier observacion que
considere pertinente. Entrega las boletas al encargado

de rutas.

pendiente

Archivo Excel

Paso #8 Recepcion de las boletas
Responsable: Encargado de rutas

El encargado de rutas recibe todos los documentos de
los técnicos y procede a actualizar el archivo Excel de
cada técnico, con la informacién respectiva de cada una
de las boletas vy las anotaciones que los técnicos

hicieron en estas.

Uno vez actualizado los archivos procede a pasar las
boletas al departamento de repuestos.

Archivo

actualizado

Inventario de

repuestos

Paso #9 Indagacion para obtencion del repuesto
Responsable: Departamento de repuestos

En el departamento de repuestos reciben el documento
y verifican la informacién de qué repuesto es necesario
en cada caso, y proceden a verificar si se encuentra
entre el inventario de repuestos que se maneja en la

empresa, de lo contrario deben pedirlo.

Para pedir deben hacerlo a San José para lo cual
utilizan el mensajero de la empresa que viaja todos los

dias entre semana a San José.

Faltante de

repuesto

Paso # 10 Archivar boletas

Responsable: Departamento de repuestos

218




I B

o1 3

Capitulo IV Manual Descriptivo de Procedimientos

Se desarchivan las boletas y se indica en la boleta que
ya estan los repuestos solicitados en cada caso y que

se deben colocar.

Se llevan los documentos y colocan en la respectiva

bandeja de ruta segun corresponda a cada documento.

En el departamento de repuestos se archivan los Boletas
documentos mientras se espera por los repuestos. | archivadas
Como diariamente el mensajero viaja a San José es
probable que el dia siguiente el repuesto llegue pero
puede tardar mas tiempo, si el repuesto no esta
disponible en las empresas proveedoras de Alfer.
Repuesto Paso #11 Recibimiento de repuestos
nuevo
Responsable: Departamento de repuestos
Se reciben los repuestos y se verifican los mismos, que
sean los pedidos y que se encuentren en buenas
condiciones. De lo contrario el mensajero debe
llevarselos nuevamente y traer los correctos.
Paso #12 Desarchivar Boletas
Boletas Responsable: Departamento de repuestos Boletas
Archivadas desarchivad

as

Paso #13 Toma los documentos
Responsable: Encargado de rutas

El encargado de rutas toma los documentos de las
bandejas y los entrega a cada uno de los técnicos segun

corresponda.
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Boletas con
indicacion de
repuesto

existente.

Paso #14 Técnico recibe boletas
Responsable: Técnico

El técnico recibe las boletas que le corresponden, y se
dirige con las mismas al departamento de repuestos
donde solicita los repuestos de cada uno de los casos
correspondientes a las boletas que le fueron
entregadas.

Paso #15 Entrega de repuestos
Responsable: Departamento de repuestos

En el departamento de repuestos entregan al técnico
cada uno de los repuestos que este solicita, los cuales

se indica en la boleta que deben ser instalados.

Repuesto
entregado

Ruta

Paso #16 Recibe repuesto solicitado
Responsable: Técnico

El técnico toma los repuestos de la ruta a realizar y se
dirige al vehiculo para empezar la ruta y visitar a todos

los clientes de los casos que se indican en las boletas.

Visita por

realizar

Articulo

dafado

Paso #17 Instalacion de repuesto
Responsable: Técnico

El técnico llega donde el cliente saluda cordialmente
indica que es el técnico de Alfer y procede a colocar el
repuesto necesario para el correcto funcionamiento del
articulo. Realiza pruebas para comprobar que el

articulo funciona, y que el cliente quede satisfecho.

Servicio

ofrecido
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Repuesto sin

instalar

Paso #18 Cierre de boleta Alfer
Responsable: Técnico

El técnico debe indicar en la boleta Alfer que el
repuesto se colocé y el articulo qued6 funcionando
correctamente, ademas de que el cliente esta satisfecho
con el funcionamiento del articulo y por lo tanto acepta
esa reparaciéon para indicar esto el técnico escribe en la
boleta las letras “ok”, ademas le pide al cliente que firme
para comprobacion de la visita El técnico al final de la
ruta debe entregar todas las boletas al encargado de

rutas.

Articulo

funcionando

Cliente
satisfecho

Recibo de

cobro

Paso # 19 Cobro de la reparacion
Responsable: Técnico

Una vez realizada la reparaciéon y comprobacion de que
el articulo funciona perfectamente el técnico debe
cobrarle el servicio al cliente, si el articulo no contaba
con garantia Vianey lo cual se realiza verificandolo en la
boleta Alfer, y de no ser asi debe cobrar diez mil mas
repuestos utilizados, el departamento de repuesto
entrega el repuesto y precio del mismo. Para comprobar
y registrar el cobro el técnico llena el recibo por dinero
con los datos necesarios (nombre cliente, monto

cancelado y fecha).

Recibo de
cobro

completado

Recurso

econémico

Paso # 20 Recibir el dinero
Responsable: Técnico

El técnico recibe el dinero por el servicio ofrecido y lo

guarda junto con el recibo de esa reparacion, el técnico

Servicio

cobrado
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al final del dia se dirige a la empresa y debe entregar el
dinero junto con la copia del recibo por dinero a la

recepcionista.

Paso #21 Registro del dinero

Responsable: Recepcion Registro de
dinero
Caja chica | La persona en recepcion en la empresa debe tomar el
dinero junto con la copia del recibo por dinero y verificar
que la cantidad que le entrega el técnico sea la misma
reportada en el recibo, ella ingresa ese dinero a la caja
chica y lo registra correctamente.
Paso #22 Entregar boletas Alfer
Responsable: Técnico Boleta
cerrada
El técnico se dirige al encargado de rutas y entrega las
boletas de clientes que visitd, para que cierre boletas.
Paso #23 Cierre de boleta Archivo
actualizado
Archivo sin | Responsable: Encargado de rutas
] Caso
actualizar _
El encargado de rutas toma todas las boletas y actualiza | terminado

el archivo Excel del técnico, e indica en la boleta que

ese caso ya fue finalizado y lo dar por terminado.

Fuente: Elaboracién propia Setiembre 2008
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Flujo de procesos

A continuacion se representan mediante un flujograma y en secuencia
correspondiente los pasos necesarios para llevar a cabo el Proceso de

reparaciones fuera de garantia.

FLUJOGRAMA #3  PROCESO REPARACIONES FUERA DE G ARANTIA

PROCESODE
CODIGO DEPARTAMENTO DE REPARACIONES FUERA
S0 SERVICIO A DOMICILIO DE GARANTIA
Diagrama de flujo
Descripcion y nimero de paso Departamento . Departamento de )
Py P p Técnico Encargado de Rutas Pe Recepcion
Servicio a Domicilio repuestos

INICIO ( )

¥

1) Recepcion de llamada [::]
¥

2) Enviar boleta a ruta respectiva I

3) Toma de boletas

4) Entrega de holetas a tcnico

NN

5) Recibimiento de boletas @
¥
6) Visita al cliente y reparacion />;®

7) Llenar boleta segin visita i

8) Recepcion de boletas
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10) Archivar holetas

11) Recibimiento de repuestos

12) Desarchivar boletas

13) Toma los documentos

14) Tecnico reribe holetas

15) Entrega de repuestos

16) Recibe repuesto solicitado

B EJ“

17) Instalacion de repuesto

18) Cierre de boleta Alfer

19) Cobro de a reparacion

[

20) Recibir el dinero

21) Registro del dinero

22) Entregar boletas Alfer

IEJ* [ |

23) Cierre de holeta

FIN

A

Fuente: Elaboracién propia Setiembre 2008
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Introduccion

Con el fin de estandarizar la gestién del Departamento de Servicio a Domicilio
surge la necesidad de crear el proceso de Cobros Monge, Dafesa, Gollo y
Oster. El presente tiene como finalidad servir como guia de trabajo a los
colaboradores y a su vez ser una ayuda en la utilizacion de controles que

mejoren el desempenio.

Objetivo General

Definir los pasos a seguir para una correcta gestion y coordinacion del proceso

de cobros Monge, Dafesa, Gollo y Oster

Objetivos Especificos

» Definir de forma clara y sencilla las actividades necesarias para un
correcto desempeiio en el proceso de Cobros Monge, Dafesa, Gollo y
Oster.

» Determinar los colaboradores involucrados en el proceso.

* ldentificar los documentos que se utilizan dentro del desarrollo del

proceso.
» Cobrar los servicios ofrecidos.
* Aumentar el capital y dar liquidez financiera a la empresa.

Alcance

Aplica para la encargada de cobros del Departamento de servicio a Domicilio,
un colaborador del departamento de Taller y ademas se da la intervencion del

mensajero de la empresa.
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Responsables

Encargada de cobros: Es el maximo responsable del proceso, quien
esta encargado de ejecutarlo con todos los principios aqui incluidos, asi
mismo, sera responsable de comunicar los cambios que ocurran en el
proceso con el fin de mantener actualizado el presente manual. De igual
forma, serd responsable de que el personal a su cargo conozca el

procedimiento establecido y lo ejecute conforme se indica.

Administrador: Encargado de verificacién, y actualizacion de los
documentos, asi como, de las revisiones y auditorias periddicas para

determinar cambios en la ejecucion de las tareas.

Definiciones y conceptos del proceso.

Documentos: En el proceso se menciona como documentos al grupo

de boletas adjuntadas de un mismo caso.

Linea Marrén : Se contemplan articulos pequefios electrodomésticos,
tales como: ollas arroceras u otras, teléfonos, equipos de audio y video,

licuadoras y cualquier electrodoméstico pequefio.

Linea Blanca: Son los electrodomésticos de mayor tamafio los cuales
son dificiles de trasladar, tales como refrigeradoras, lavadoras,

secadores, aires acondicionados, congeladores y otros.

Sobre de Manila: Es un sobre el cual se utiliza para introducirle los
documentos ya clasificados y entregarlos al mensajero para que los

traslade y sean cobrados los documentos que contiene.

Disquete: Es un dispositivo magnético en el cual se guarda de forma
digital la informacién de los archivos de Excel Monge, y se mandan

dentro del sobre de manila para realizar el cobro.
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Archivo de Excel Dafesa: Para mantener un mejor control, mas
apropiado, se tiene un archivo electronico en una hoja de calculo Excel,
el cual contiene la informacién que solicita la empresa para realizar los
pagos de los diferentes casos que fueron vistos y reparados por la
empresa ELECTRONICA ALFER S.A. Y se debe llenar ingresandole la
siguiente informacion: fecha, numero de boleta Dafesa, nimero de
boleta Alfer, articulo, modelo, marca siempre sera Frigidare, serie,
repuesto, mano de obra, direccién y kilometraje. ANEXO #19 ARCHIVO
EXCEL DAFESA

Archivo de Excel Monge: Se cuenta con un archivo en una hoja de
Excel donde se indica en forma ordenada por tiendas las reparaciones
gue se hicieron y a que tienda corresponde, se maneja cuatro hojas de
Excel para los cobros de Monge, las cuales son nombradas segun su
clasificacion, en los cuatro archivos se ingresan los mismos datos:
namero de factura, fecha, boleta, almacén, costo, cédigo, fecha de
compra, articulo, marca, modelo serie, mano obra, repuesto, total y total
por tienda. Se clasifica segun corresponde un archivo o hoja Excel es
para: Linea marrén en garantia, Linea marrOon extra garantia, Linea
blanca en garantia, Linea blanca extra garantia. ANEXO #8 ARCHIVO
EXCEL MONGE

Archivo de Excel Gollo: Para mantener un mejor control se tiene un
archivo electronico en una hoja de calculo de Excel, el cual contiene la
informacion que solicita la Empresa Gollo para realizar los pagos, este
archivo se divide en dos partes linea blanca y linea marron, ambas
partes se llenan con la misma informacion a acepcion de que en linea
marrén no se debe incluir la parte de kilometraje. Este archivo se llena
con la siguiente informacién: Compaiiia, boleta , boleta de taller, articulo,
marca, modelo, serie, factura, tipo de repuesto, costo, mano de obra,
monto de kilometraje si es linea blanca y total, el archivo calcula el
impuesto de venta y entrega monto total a cobrar en cada uno de los
casos. (Linea blanca y Linea marron). ANEXO #16 ARCHIVO EXCEL
GOLLO
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Archivo de Excel Oster: Para mantener un mejor control se tiene un
archivo electronico en una hoja de calculo de Excel, el cual contiene la
informacion que solicita la marca Oster para realizar los pagos, este
archivo se completa con los siguientes datos: Cliente, nimero de boleta,
fecha de compra, articulo, modelo, repuesto y mano de obra es
importante mencionar que ese monto se debe dar en ddlares y que este
cobro se realiza de forma bimestral, y por lo tanto en este archivo se
anota el numero de bimestre al que pertenece .ANEXO # 12 ARCHIVO
EXCEL OSTER

Documentos

Dentro de este proceso y para poder llevarlo a término intervienen y es

necesaria la utilizacion de documentos tanto internos como externos.

Documentos externos.

Boleta de servicio técnico a domicilio: Es la boleta que sube la casa
comercial a la pagina de Servitec, con toda la informacién necesaria del
cliente, la cual luego en Alfer se selecciona para la inicializacion.
ANEXO #4 BOLETA DE SERVICIO TECNICO A DOMICILIO

Boleta Dafesa: La boleta Dafesa es mandada a ELECTRONICA ALFER
S.A. para que se proceda a repara el articulo que se indica, dentro de
esta boleta se encuentra la siguiente informacion: cliente, teléfono,
direccidon, punto de venta del articulo, articulo, marca, modelo, serie,
fecha compra, dafio reportado. ANEXO #20 BOLETA DAFESA

Boleta Gollo: La boleta Gollo es mandada a ELECTRONICA ALFER
S.A. para que se proceda a repara el articulo que se indica, dentro de
esta boleta se encuentra la siguiente informacion: niumero de boleta,
cliente, direccion, teléfono, articulo, cddigo, marca, dafio reportado y
principalmente se confirma la garantia, y espacio para la firma del cliente
cuando se le repara el articulo y firma de quien realice el transporte.
ANEXO #17 BOLETA GOLLO
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» Extra garantia o confirmacion de saldos: Es un documento que el
cliente paga en la casa comercial donde compra el articulo para que le
extiendan una garantia por mas afios sobre el articulo comprado.
Cuando los articulos son extra garantia el almacén envia la extra
garantia a ELECTRONICA ALFER S.A., y se adjunta al documento de
ese caso. ANEXO #9 EXTRA GARANTIA

» Certificado de garantia Oster: Es un certificado de garantia del articulo
que el cliente comprd: La casa comercial le entrega al cliente este
certificado cuando compra un articulo Oster, en este documento se
menciona algunos aspectos que no cubre la garantia, asi como,
beneficios y ventajas de la misma y se completa con los siguientes
datos: modelo del articulo. fecha compra, nimero de factura y nombre y
sello del establecimiento. ANEXO #11 CERTIFICADO DE GARANTIA
OSTER

» Factura de compra: Es la factura que el establecimiento le entrega al
cliente cuando compra un articulo, donde registra el articulo comprado,
fecha y cliente entre otros. ANEXO #3 FACTURA DE LA CASA
COMERCIAL

Documentos Internos

» Boleta de servicio 6 Boleta Alfer:  Es la boleta interna del taller la cual
es utilizada como sistema de control y seguimiento en la empresa, la
cual tiene la informacion necesaria como: cliente, direccion, articulo,
marca, modelo, falla, entre otros puede observarse en. ANEXO #5
BOLETA DE SERVICIO O BOLETA ALFER

 Factura timbrada: Se utiliza una factura timbrada para mandar a
realizar los cobros la cual se envia dentro del sobre de manila y en la
empresa en cobros se mantiene las dos copias, luego una copia pasa a
la contadora y otra se archiva en cobros, esta factura incluye la siguiente
informacion: fecha, Cliente, cantidad, Descripcion y Total. ANEXO # 10
FACTURA TIMBRADA
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Entradas, salidas y contenido del proceso.

A continuacion se citan las entradas, salidas y contenido que se encuentran y

forman el Proceso de cobros Monge, Dafesa, Gollo y Oster.

llustracion #15 Entradas, Salidas y contenidos del proceso  Cobros Monge

Dafesa, Gollo y Oster.

eDocumentos sin clasificar, Personal clasificado, Archivo,
Documentos sin revisar, Boleta de servicio, Documentos sin
ordenar, Documentos sin firmar ni sellar, Archivo excel
cobros Monge, Disquete, Boletas, Archivo de excel cobros
gollo, Archivo excel cobros Oster, archivo excel cobros
Dafesa, Correo electrénico, Teléfono, Refacciones dafadas,

empaque para refacciones, Equipo de computo, Impresora,
ENTRADAS Factura timbrada, Sobre de manila, Copia archivo Excel,

Copias factura timbrada, Vehiculo, Cuenta bancaria.

eAnalisis de documentos , Actualizacién de archivos, Envio de

sobres, Llenado de documentos, Impresion de documentos,
Almacenamiento de informacion digital, Archivado vy
desarchivado de documentos. Envio de correo Electronico,
Recepcion de llamada.

CONTENIDOS

eDocumentos archivados, Documentos clasificados,
Documentos revisados, Boleta completa, Documentos
ordenados, Documentos firmados y sellados, Archivo excel
actualizado, Disquete con informacidn, Correo electdnico
enviado, Monto por kilometraje, Refacciones verificadas,
Refacciones empacadas, Impresiones del archivo Excel,
Factura con monto a cobrar, Documentos en sobre, copia

SALIDAS firmada por mensajero, Copias archivadas, Copia firmada

para pago, Ingreso financiero.

Fuente: Elaboracién propia Setiembre 2008

231



Capitulo IV Manual Descriptivo de Procedimientos

Descripcion de actividades

Se describen cada uno de los pasos en orden logico y secuencial, necesarios

para completar el proceso de Cobros Monge, Dafesa, Gollo y Oster.

Tabla #32 Pasos del Proceso Cobros Monge, Dafesa, Gollo y Oster.
ENTRADAS DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD SALIDAS
Paso #1 Desarchivar documentos
Documentos | Responsable: Encargada de cobros Documentos
sin clasificar desarchivados
La encargada de realizar los cobros toma todos los
documentos del archivo donde se encuentran los
documentos pendientes de cobro que aun no se
encuentran clasificados por tipo de cobro.
Paso #2 Clasificacion de documentos
Responsable: Encargada de cobros
Personal La encargada de cobros clasifica los documentos | Documentos
calificado | dependiendo del tipo de cobro al que pertenecen:| clasificados
cobros Monge, cobro Oster, cobro Sasso, cobros Gollo,
cobros Haier, cobros Dafesa, cobros Sankey, cobros
Casa Blanca, Cobros Dagoberto Arroyo, cobros
Electrodosmil, cobros LG, cobros Continentes.
Paso #3 Archivar documentos
Responsable: Encargada de cobros
Archivo Una vez clasificados los documentos por tipo de cobro,

se archivan todos los documentos que no corresponden
a cobros Monge, Dafesa, Gollo y Oster en el archivo de

la oficina, pero esto de forma clasificada por tipo de
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cobro, y se toman del mismo archivo los documentos de
cobro Monge, Dafesa, Gollo y Oster si existen algunos

ya clasificados.

Paso #4 Cobro Monge
Responsable: Encargada de cobros

Toma un grupo de los documentos que tiene
clasificados si corresponden a cobro Monge continua en
el paso siguiente de lo contrario debe continuar en el

paso 11

Documentos

sin revisar

Paso #5 Documentos Monge
Responsable: Encargada de cobros

Agarra todos los documentos de ese cobro y realiza
una revision de los mismos, para comprobar que éstos

contengan primordialmente la firma del cliente.

Si no esta firmado debe devolverlo al encargado de ruta
para que este se lo de al técnico responsable y obtenga
la firma del cliente, también se verifica que las boletas

sean del mismo articulo.

Documentos

revisados

Boleta de

servicio

Paso #6 Completar boleta
Responsable: Encargada de cobros

En la boleta de servicio se escribe, el numero de boleta
Alfer correspondiente a ese caso, la reparacion que se
realizd al articulo, y en la parte superior a que tienda

pertenece y el nimero respectivo de esa tienda.

Boleta
completada
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Paso #7 Documentos

Documentos | Responsable: Encargada de cobros Documentos
sin ordenar ' ordenados
Debe seleccionar cada uno de los documentos y
clasificarlos en tienda a la que pertenecen, ademas se
clasifican segun corresponda en linea blanca, linea
marrén, en garantia o extra garantia.
Paso #8 Firmar y sellar
Documentos | Responsable: Encargada de cobros Documentos
sin firmar ni firmados y
Una vez ordenados todos los documentos se debe
sellar _ o sellados
firmar y sellar la boleta de servicio que se encuentra
entre cada uno de los documentos previamente
ordenados, ademas este paso sirve para verificar el
correcto orden de los documentos.
Paso #9 Archivo Excel cobros Monge
Responsable: Encargada de cobros
Archivo Una vez ordenados los documentos en las cuatro | Archivo Excel
Excel categorias posibles (linea blanca, linea marrén, garantia | actualizado
cobros y extra garantia), se ingresan los datos de la boleta de
Monge servicio de cada documento en el archivo Excel

correspondiente se tiene una hoja de Excel para cada

categoria.

Las boletas deben ingresarse en el mismo orden en
que se encuentran y se debe mantener ese orden

durante todo el proceso.
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Paso #10 Disquete

Responsable: Encargada de cobros

Disquete con

_ . . ' . _ informacion

Disquete | Se ingresa en un disquete la informacion de los archivos
Excel, pero dentro del mismo disquete se copia la
informacion de los cuatro archivos, esto para enviarlo
dentro del sobre de manila junto con los demas
documentos.
Paso #11 Cobro Gollo
Responsable: Encargada de cobros
Toma un grupo de los documentos que tiene
clasificados si corresponden a cobro Gollo continua en
el paso siguiente de lo contrario debe continuar en el
paso
Paso #12 Documentos Gollo
Responsable: Encargada de cobros

Boletas Recoge todos los documentos de ese cobro y en la
boleta Gollo anota el niumero de la boleta Alfer de ese
caso, ademas se indica la reparacion que se hizo y el
monto a cobrar, esta informacién se toma de la boleta
Alfer y se separa del documento, debido a que no se
envia dentro del sobre que ir4 a cobro.
Paso #13 Archivo Excel cobros Gollo
Responsable: Encargada de cobros

Archivo La encargada de cobros procede a ingresar dentro del

Excel archivo de cobros Gollo la informacion que en este se
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cobros Gollo

solicita la cual se toma de la boleta Gollo. Se debe
ingresar : Compafiia, boleta , boleta de taller, articulo,
marca, modelo, serie, factura, tipo de repuesto, costo,
mano de obra, monto de kilometraje si es linea blanca y
total, el archivo calcula el impuesto de venta y entrega
monto total a cobrar en cada uno de los casos. (Linea

blanca y Linea marrén).

Paso #14 Cobro Oster
Responsable: Encargada de cobros

Toma un grupo de los documentos que tiene
clasificados si corresponden a cobro Oster continua en
el paso siguiente de lo contrario debe continuar en el

paso

Paso #15 Documentos Oster
Responsable: Encargada de cobros

Realiza una revision de todos los documentos Oster,
para comprobar que el nombre del cliente sea el mismo
gue se reporta en la factura de compra, y que el numero
de esta factura sea el mismo que se anotd en el
certificado de garantia Oster, ademas anota en la boleta

Alfer la reparacién que se realizo.

Archivo
Excel
cobros

Paso #16 Archivo Excel cobros Oster
Responsable: Encargada de cobros

Una vez revisados los documentos y verificado que
éstos se encuentran correctamente la encargada de
cobros procede a actualizar el archivo de Excel Oster

con la informacién de los respectivos documentos, este
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Oster

archivo se completa con los datos indicados: cliente,
repuesto, articulo, modelo entre otros, y se debe
recordar anotar el nimero de bimestre de cobro y tomar
en cuenta que el monto de cobra se debe indicar en

doélares.

Paso #17 Documentos Dafesa
Responsable: Encargada de cobros

Una vez que tiene todos los documentos de cobro
Dafesa juntos, debe tomar la boleta Dafesa, y anotar en
esta el numero de la boleta Alfer de ese caso, ademas
se indica la reparacion que se realiz6, esta informacion

se obtiene de la boleta Alfer.

Archivo
Excel
cobros
Dafesa

Paso #18 Archivo Excel cobros Dafesa
Responsable: Encargada de cobros

La encargada de cobros procede a ingresar dentro del
archivo de cobros Dafesa la informacion que en este se
solicita la cual se obtiene de los documentos de los
diferentes casos a cobrar, se debe ingresar : fecha,
namero de boleta Dafesa, numero de boleta Alfer,
articulo, modelo, marca siempre es Frigidare, serie,

repuesto mano de obra, direccidn y kilometraje.

Correo

electrénico

Paso #19 Correo electrénico
Responsable: Encargada de cobros

El archivo Excel una vez llenado con los datos de cada
caso que se tramita para cobrar se debe enviar por
correo electrénico al encargado de realizar los pagos
Dafesa, para que lo observen la parte de kilometraje,

Correo
electrénico

enviado
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ya que esto lo analizan para determinar cuanto pagaran

de ese monto de kilometraje que se indica .

Paso #20 Archivar documentos en cobro
Responsable: Encargada de cobros

Se deben archivar los documentos que estan incluidos
en el archivo Excel cobros Dafesa que se mando a
cobrar, esto debido a que se debe esperar una llamada
teleféonica donde indican el monto que pagaran del
kilometraje.

Teléfono

Paso #21 Recepcion de llamada
Responsable: Encargada de cobros

Se recibe una llamada telefonica por parte del personal
de Servitec, donde indican que monto pagaran de
kilometraje, para que se realice una factura por ese
monto y la manden en el sobre que se enviarann con

todos los documentos de cobro.

Monto por

Kilometraje

Paso #22 Desarchivar documentos de cobro
Responsable: Encargada de cobros

Una vez que se recibié la llamada donde indican el
monto que pagaran de kilometraje, se desarchivan los
documentos que se enviaran a cobro y se sigue con el
procedimiento de este cobro.

Refacciones

dafadas

Paso #23 Refacciones
Responsable: Encargada de cobros

La encargada de cobros solicita al taller que le entregue

cada uno de los repuestos que se indica fueron

238




Capitulo IV Manual Descriptivo de Procedimientos

cambiados, los cuales son los que se menciona en la
boleta Alfer y que ademas también se anotaron en el
archivo de Excel de cada cobro. Estas refacciones
dafiadas se envian para que verifique que cada uno de
los repuestos que se indica en el archivo Excel,
realmente se utilizo, y devuelvan cada una de los
repuestos en el caso de Dafesa y Oster y a Gollo para

que los cancele.

Paso #24 Taller
Responsable: Departamento de taller

Un colaborador del departamento de taller toma las
respectivas refacciones dafiadas de los articulos que se
tramitaran a cobro, los cuales se los indicé la encargada
de cobros, el colaborador toma todas las refacciones
cambiadas vy las lleva donde la persona encargada de

cobros.

Paso #25 Comprobar refacciones
Responsable: Encargada de cobros

La encargada de cobros toma los repuestos y debe
contarlos para asegurarse que sea la misma cantidad
de repuestos que se indica en el archivo de Excel fueron
cambiados, y que sea cada uno de los repuestos
indicados en el mismo. Si existe alguna incoherencia o
faltante de repuesto debe volver a solicitar a taller las
refacciones faltantes. Si esta completo continua el

proceso.

Refacciones

verificadas
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Paso #26 Empacar

Empaque | Responsable: Encargada de cobros Refacciones
para . empacadas
. Una vez comprobadas que las refacciones dafiadas
refacciones . o '
sean las mismas que se indica en el archivo de Excel se
deben empacar todas en un paquete, que luego se le
entregara al mensajero para que lo entregue en San
José.
Paso #27 Imprimir archivo
Responsable: Encargada de cobros
Equipo de | Se debe realizar tres impresiones del archivo Excel, con | Impresiones
computo la informacion de los casos que seran enviados a cobro, | archivo Excel
una copia para colocarla dentro del sobre de manila
junto con todos los documentos y otra para adjuntarle
Impresora | €N la parte externa del sobre, una tercera copia para
guardarla con la firma del mensajero como respaldo de
la entrega del sobre.
Paso #28 Factura timbrada
Factura Responsable: Encargada de cobros Factura con
timbrada . monto a
Debe completarse la factura timbrada de la empresa la cobrar

cual es necesaria para realizar el cobro. En caso Monge
una con monto total de las cuatro categorias (Linea
blanca o Marrdon, en garantia o extra garantia). Para
Dafesa una con el total y otra con kilometraje. Gollo una
con linea blanca y otra linea marrén y Oster una con

monto total.

Los montos totales se toma de los archivos de Excel el

cual da automaticamente el monto total, consta de
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original se envia en el sobre y dos copias, una se
entrega a la contadora y otra se archiva junto la copia de

Excel como respaldo.

Sobre de

manila

Paso #29 Documentos en sobre
Responsable: Encargada de cobros

Se toman todo lo que se enviaran a cobrar y se
colocan dentro de un sobre de manila, y en el sobre se
colocan documentos una copia del archivo Excel, los
originales de la factura timbrada, se sella el sobre y se le

adjunta externamente una copia del archivo Excel.

Documentos

en sobre

Paso #30 Incluye refacciones
Responsable: Encargada de cobros

Es un cobro Monge que no incluye refacciones se
continua en el siguiente paso, pero si el cobro es Gollo,
Monge o Dafesa se continua en el paso 32, ya que en

estos se debe devolver las refacciones utilizadas.

Paso # 31 Sobre
Responsable: Encargada de cobros

Se toma el sobre una vez sellado y se le entregan al
mensajero para que los lleve a su proxima visita a San
José, para ser cobrados, esto debe realizarse el Lunes o
Viernes anterior al 25 de cada mes.

La persona en cobros debe solicitarle al mensajero que
le firme la tercera copia del archivo de Excel la cual

servira de respaldo del envié.
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Paso # 32 Entrega de sobre y paquete
Responsable: Encargada de cobros

Se toman el sobre que sera enviado a cobro, y se le
entrega al mensajero de la empresa, este se le debe
entrega junto con el paquete de refacciones dafiadas,
para que proceda a llevar el sobre y paquete de
refacciones dafiadas a san José esto de forma semanal.

Esto se debe entregar para qué puedan realizar el
pago, y se le solicita al mensajero que firme la tercera
copia del archivo Excel como respaldo de que se le

entrego el sobre y el paquete de refacciones.

Copia Paso #33 Firma Copia firmada
archivo por mensajero
Responsable: Mensajero
Excel
El mensajero toma el sobre y copia que le entregan, y
firma la copia respectiva y la entrega a la encargada de
cobros.
Paso #34 Archivar copia
Copias Responsable: Encargada de cobros Copias
factura archivadas
, La encargada de cobros toma la copia que le devuelve
timbrada

firmada el mensajero de la empresa y la archiva junto
con una copia de la factura timbrada como respaldo de

la entrega al mensajero.

Paso #35 Traslado
Responsable: Mensajero

El mensajero toma el paquete de refacciones y el sobre

Copia firmada

para pago
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Vehiculo

0 Unicamente el sobre si es un cobro Monge.

Se dirige hacia el vehiculo que la empresa tiene
asignado para esa labor, este vehiculo se utiliza para
realizar el viaje a San José, donde debe realizar la
entrega que le encomendaron, Yy esperar a que le
firmen la copia del archivo Excel que se encuentran

fuera del sobre.

Paso #36 Copia firmada
Responsable: Mensajero

El mensajero recibe la copia firmada. Esta debe
entregarla en la empresa ELECTRONICA ALFER S.A.,,

a la persona en cobros.

Cuenta

bancaria

Paso #37 Contadora
Responsable: Encargada de cobros

La persona en cobros toma las facturas firmadas que le

entrega el mensajero, y le adjunta una copia de la
factura timbrada la cual corresponde a ese caso, y lo
envia donde la contadora la cual no pertenece al
personal de la empresa, esta registra el ingreso por el
monto que indica en la factura, el dinero es depositado
por el almacén en la cuenta bancaria de ELECTRONICA
ALFER S.A..

Ingreso

financiero

Fuente: Elaboracién propia Setiembre 2008
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Flujo de procesos

A continuacion se representan mediante un flujograma y en secuencia
correspondiente los pasos necesarios para llevar a cabo el proceso Cobros
Monge, Dafesa, Gollo y Oster.

FLUJOGRAMA # 4 PROCESO COBROS MONGE, DAFESA, GOLLOY

OSTER
PROCESO DE
CODIGO DEPARTAMENTO DE COBROS MONGE, DAFESA,
SD.IV SERVICIOA DOMICILIO GOLLOY OSTER
REPARACION Y MANTENIMIENTO
Diagrama de flujo
Descripcion y nimero de paso :
ooy P Encargado de cobros Mensajero Departamento de Taller

INICIO

1) Desarchivar documentos

2) Clasificacion de documentos

3) Archivar documentos

<

No
4) Cobro Monge

w

AU

5) Documentos Monge

) Completar boleta

7) Documentos

8) Firmary Sellar

aall
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9) Archivo Excel cobros Monge

10) Disguete

11) Cobro Gollo

12) Documentos Gollo

13) Archivo Excel cobros Gollo

No
14) Cobro Oster
3
Y
15) Documentos Oster
J —
16) Archivo Excel cobros Oster "@
—
—=
17) Documentos Dafesa _

18) Archivo Excel cobros dafesa

19) Carreo electronico

20) Archivar documentos en cobro

21) Recepeidn de llamada

22) Desarchivar documentos de cobro
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2 Taller

25) Comprobar refacciones

=
[ =]

26) Empacar

27) Imprimir archivo

28) Factura timbrada

29) Documentos en sobre

30) Incluye refacciones

“

g D{!@gﬂm

31) Sobre

©

32) Entrega de sobre y paquete

33) Firma

34) Archivar copia

SERE

35) Traslado

36) Copia firmada

EERN

37) Contadora

FIN

A

Fuente: Elaboracién propia Setiembre 2008
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Observacion

Se estima conveniente que dentro del proceso de cobros Monge, Dafesa, Gollo
y Oster, mas especificamente en el paso nuamero 10 el cual consta de
almacenar la informacion del archivo Excel cobros Monge dentro de un
disquete para enviarlo dentro del sobre a San José. Sea utilizado
preferentemente un CD debido a la mejor calidad y seguridad de este para el

almacenamiento de informacién digital.

Esto se plantea debido a la insuficiente calidad y seguridad de un disquete para
el manejo de la informacion, lo cual podria traer inconvenientes en el proceso
del cobro. Debido a la baja calidad de este dispositivo de almacenamiento se
han presentado inconvenientes donde la empresa encargada de realizar el
pago indica que la informacion del disquete no se puede ingresar, y solicita la
vuelvan a enviar presentando un atraso en el pago de las reparaciones ya

efectuadas.
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Introduccion

Con el fin de estandarizar la gestién del Departamento de Servicio a Domicilio

surge la necesidad de crear el proceso de Cobros Casa Blanca, el cual

comprende de una forma descriptiva todos los pasos del mismo, el presente

tiene como finalidad servir como guia de trabajo a los colaboradores y a su vez

ser una ayuda en la utilizacion de controles que mejoren el desempefio.

Objetivo General

Definir los pasos a seguir para una correcta gestion y coordinacion del Proceso

de Cobros Casa Blanca.

Objetivos Especificos

Definir de forma clara y sencilla las actividades necesarias para un

correcto desempefio en el proceso de Cobros Casa Blanca.
Determinar los colaboradores involucrados en el proceso.

Identificar los documentos que se utilizan dentro del desarrollo del

proceso.
Cobrar los servicios ofrecidos.

Aumentar el capital y dar liquidez financiera a la empresa.

Alcance

Aplica para el personal de cobros del Departamento de servicio a Domicilio, y

ademas se da la intervencion del mensajero de la empresa.

Responsables

Encargada de cobros: Es el maximo responsable del proceso, quien
esta encargado de ejecutarlo con todos los principios aqui incluidos, asi
mismo, serd responsable de comunicar los cambios que ocurran en el
proceso con el fin de mantener actualizado el presente manual. De igual
forma, sera responsable de que el personal a su cargo conozca el

procedimiento establecido y lo ejecute conforme se indica.
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Administrador:  Encargado de verificacién, y actualizacion de los
documentos, asi como, de las revisiones y auditorias periddicas para

determinar cambios en la ejecucion de las tareas.

Definiciones y conceptos del proceso.

Documentos: En el proceso se menciona como documentos al grupo
de boletas adjuntadas de un mismo caso, las cuales corresponden a la
boleta Alfer, Boleta Casa Blanca, Boleta de extra garantia y la factura

de compra.

Sobre de Manila: Es un sobre el cual se utiliza para introducirle los
documentos ya clasificados y entregarlos al mensajero para que los lleve
y sean cobrados los documentos que contiene.

Documentos

Dentro de este proceso y para poder llevarlo a término intervienen y es

necesaria la utilizacion de documentos tanto internos como externos.

Documentos externos.

Boleta Casa Blanca: Esta boleta contiene la informacion del cliente
como nombre, teléfono , direccion, ademas fecha , nimero de factura de
compra del articulo, fecha de vencimiento de la garantia, articulo ,marca,
modelo, serie, servicio que se solicita, se indica en qué condiciones se
recibe el articulo y observaciones. ANEXO #25 BOLETA CASA BLANCA

Factura de compra Casa Blanca: Es la factura que entrega el almacén
al cliente cuando vende un articulo en esta se encuentra la siguiente
informacion: nombre del cliente, direccion, nimero de la factura, fecha
de venta, articulo y se indica cuanto tiempo de garantia se le otorga a
ese articulo. ANEXO # 26 FACTURA COMPRA CASA BLANCA
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» Contrato garantia extra certificada o extra garanti  a: Es un documento
que la casa comercial le entrega al cliente que desea adquirir garantia
sobre el articulo que compro por un mayor numero de afos, un articulo
tiene garantia por tiempo limitado, la extra garantia amplia ese tiempo.
ANEXO #27 EXTRA GARANTIA CASA BLANCA

Documentos Internos

* Boleta de servicio 6 Boleta Alfer:  Es la boleta interna del taller la cual
es utilizado como sistema de control y seguimiento en la empresa, la
cual tiene la informacion necesaria como: cliente, direccion, articulo,
marca, modelo, falla, entre otros puede observarse en. ANEXO #5
BOLETA DE SERVICIO O BOLETA ALFER

 Factura timbrada: Se utiliza una factura timbrada para mandar a
realizar los cobros la cual se envia dentro del sobre de manila y en la
empresa en cobros se mantiene las dos copias, luego una copia pasa a
la contadora y otra se archiva en cobros, esta factura incluye la siguiente
informacion: fecha, Cliente, cantidad, Descripcion y Total. ANEXO # 10
FACTURA TIMBRADA
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Entradas, salidas y contenido del proceso.

A continuacion se citan las entradas, salidas y contenido que se encuentran y

forman el Proceso de cobros Casa Blanca.

llustracion #16 Entradas, Salidas y contenidos del Proceso Cobros C asa Blanca .

ENTRADAS

CONTENIDOS

SALIDAS

e Documentos sin clasificar, Personal

calificado, Archivo, Boletas,
Documentos, Facturero de factura
timbrada, Original de factura timbrada,
Copias de factura, Sobre de manila,
Vehiculo, Cuenta bancaria.

Andlisis de documentos , Envio de
sobres, Llenado de documentos,
Archivado y desarchivado de
documentos, Adjuntar documentos,
Llenado de facturas.

Documentos archivados, Documentos
clasificados, Documentos verificados,
Factura timbrada completa, Factura
adjunta, Copias engrapadas, Documentos
en sobre, Copias firmadas, Ingreso
financiero.

Fuente: Elaboracién propia Setiembre 2008
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Descripcion de actividades

Se describen cada uno de los pasos en orden logico y secuencial, necesarios

para completar el proceso de Cobros Casa Blanca.

Tabla #33 Pasos del Proceso Cobros Casa Blanca.

ENTRADAS DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD SALIDAS
Paso #1 Desarchivar documentos
Documentos | Responsable: Encargada de cobros Documentos
sin clasificar desarchivado
La encargada de realizar los cobros toma todos los
documentos del archivo donde se encuentran los
documentos pendientes de cobro que aun no se
encuentran clasificados por tipo de cobro.
Paso #2 Clasificacion de documentos
Responsable: Encargada de cobros
Personal La encargada de cobros clasifica los documentos| Documentos
calificado | dependiendo del tipo de cobro al que pertenecen, los clasificados
cuales pueden ser Cobros Monge, cobro Oster, cobro
Sasso, cobros Gollo, cobros Haier, cobros Dafesa,
cobros Sankey, cobros Casa Blanca, Cobros Dagoberto
Arroyo, cobros Electrodosmil, cobros LG, cobros
Continentes.
Paso #3 Archivar documentos
Responsable: Encargada de cobros
Archivo Una vez clasificados los documentos por tipo de cobro,

se archivan todos los documentos que no corresponden

a cobros Casa Blanca, en el archivo de la oficina pero
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esto de forma clasificada por tipo de cobro, y se toman
del mismo archivo los documentos de cobro Casa

Blanca, si existen algunos ya clasificados.

Paso #4 Verificar documentos

Responsable: Encargada de cobros

Documentos | Se debe verificar que la boleta Casa blanca, la factura| Documentos
de compra y extra garantia correspondan al mismo verificados
cliente, mismo articulo, modelo y serie, ademas en la
boleta Alfer se debe indicar la reparacion que se realizé
en el articulo.

Paso #5 Llenar factura timbrada
Responsable: Encargada de cobros
Facturero | Se debe realizar una factura timbrada por cada caso Factura
de factura | que se enviaran a cobro en la factura se anota repuesto timbrada
timbrada |y monto, monto de mano obra, se escribe por concepto completada
de reparacion y anota total, ademas se indica articulo,
marca, modelo y reparacion realizada.
Esta factura tiene original y dos copias posteriormente
se indica que se realiza con cada una.
Original Paso #6 Adjuntar factura original Factura
factura adjuntada
Responsable: Encargada de cobros :
timbrada

Toma el documento de cada caso y a cada uno le
adjunta el original de la factura timbrada, para
posteriormente entregarselos al contador.
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Copias de

factura

Paso #7 Engrapar copias de factura

Responsable: Encargada de cobros

Se toman todas las copias amarillas de la factura
timbrada, de los casos que se enviaran a cobro Casa
Blanca y se engrapan, las otras copias verdes se
mantienen en el facturero como un respaldo de que se
enviaron los casos y cada uno con su respectiva factura
original.

Copias

engrapadas

Sobre de

manila

Paso #8 Documentos a sobre
Responsable: Encargada de cobros

Toma todos los documentos los cuales ya tienen el
original de la factura adjuntada y los coloca todos en un
sobre de manila, para posteriormente entregar este
sobre junto con las copias amarillas ya engrapadas al

mensajero.

Documentos en

sobre

Paso #9 Entrega de sobre y copias
Responsable: Encargada de cobros

La encargada de cobros toma el sobre que contiene los
documentos que se enviaran a cobro, ademas de las
copias de la factura de esos casos que ya fueron
engrapadas, y las entrega al mensajero de la empresa
para gue las lleve a donde corresponde para tramitar el

cobro.

Vehiculo

Paso #10 Recibimiento de sobre
Responsable: Mensajero

El mensajero toma el sobre de manila que contienen los

documentos y las facturas engrapadas, toma el vehiculo
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asignado para esa labor y se dirige a San José, donde
debe entregar el sobre, y espera a que le firmen cada
una de las copias de la factura de los casos que €l esta

entregando para cobrar

Paso #11 Recibir copias firmadas
Responsable: Mensajero

El mensajero recibe las copias de cada uno de los casos
que entrego firmadas. Estas copias debe entregarlas
en la empresa ELECTRONICA ALFER S.A., a la
persona en cobros. Para que esta realice el paso

siguiente dentro de este proceso

Copias firmadas

Cuenta

bancaria

Paso #12 Copias a contadora

Responsable: Encargada de cobros

La persona en cobros toma las copias de las facturas
firmadas que le entrega el mensajero, y las envia donde
la contadora la cual no pertenece al personal de la
empresa, esta registra el ingreso por el monto que
indican las facturas, el dinero es depositado por el
almacén, en la cuenta bancaria de ELECTRONICA
ALFER S.A.

Ingreso

financiero

Fuente: Elaboracién propia Setiembre 2008
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Flujo de procesos

A continuacion se representan mediante un flujograma y en secuencia
correspondiente los pasos necesarios para llevar a cabo el proceso Cobros

Casa Blanca.

FLUJOGRAMA # 5 PROCESO COBROS CASA BLANCA

CODIGD DEPARTAMENTO DE PROCESODE
s.D.V SERVICIOA COBROS CASA
m Y m DOMICILIO BLANCA
Diagrama de flujo
Descripcion y numero de paso ,
R P Encargado de cobros Mensajero
INICIO ( '
1) Desarchivar documentos L

2| Clasificacion de documentos I
3} Archivar documentos 7
4) Verificar documentos

1
5) Llenar factura timbrada -’J
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6) Adjuntar factura original -

¥
7) Engrapar capias de factura

‘-—l""-
8] Documentos a sobre

*--1"""—
§) Entrega de sobre y copias

‘f

10} Recibimiento de sobre

Kdé

11 Recibir copias firmadas

12) Copizs a contadora @

\

FIN

Fuente: Elaboracién propia Setiembre 2008
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IV.E. 6 Procedimiento de Cobros Sasso, Haiery  Continentes
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Introduccion

Con el fin de estandarizar la gestién del Departamento de Servicio a Domicilio
surge la necesidad de crear el proceso de Cobros Sasso, Haier y Continentes,
el cual comprende de una forma descriptiva todos los pasos del mismo, el
presente tiene como finalidad servir como guia de trabajo a los colaboradores y
a su vez ser una ayuda en la utilizacion de controles que mejoren el

desempeiio.

Objetivo General

Definir los pasos a seguir para una correcta gestion y coordinacion del Proceso

de Cobros Sasso, Haier y Continentes.

Objetivos Especificos

» Definir de forma clara y sencilla las actividades necesarias para un
correcto desempefio en el proceso de Cobros Sasso, Haier y

Continentes.
» Determinar los colaboradores involucrados en el proceso.

* ldentificar los documentos que se utilizan dentro del desarrollo del

proceso.
» Cobrar los servicios ofrecidos.
* Aumentar el capital y dar liquidez financiera a la empresa.

Alcance

Aplica para el personal de cobros del Departamento de servicio a Domicilio, y

ademas se da la intervencion del mensajero de la empresa.
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Responsables

Encargada de cobros: Es el maximo responsable del proceso, quien
esta encargado de ejecutarlo con todos los principios aqui incluidos, asi
mismo, sera responsable de comunicar los cambios que ocurran en el
proceso con el fin de mantener actualizado el presente manual. De igual
forma, serd responsable de que el personal a su cargo conozca el

procedimiento establecido y lo ejecute conforme se indica.

Administrador: Encargado de verificacién, y actualizacion de los
documentos, asi como, de las revisiones y auditorias periddicas para

determinar cambios en la ejecucion de las tareas.

Definiciones y conceptos del proceso.

Documentos: En el proceso se menciona como documentos al grupo

de papeles adjuntos de un mismo caso.

Sobre de Manila: Es un sobre el cual se utiliza para introducirle los
documentos ya clasificados y entregarlos al mensajero para que los lleve

y sean cobrados los documentos que contiene.
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Archivo de Excel Sasso: Para mantener un mejor control se tiene un
archivo electronico en una hoja de calculo de Excel, el cual contiene la
informacion que solicita la marca Sasso, que solicita en el archivo el
nombre del centro de servicio autorizado en este caso Taller Alfer,
ademas de zona y el mes en que se realiza el reporte.

En el archivo se debe incluir el nombre del cliente, si es reportado por el
cliente o distribuidor, el teléfono, fecha del reporte, nimero de recibo que
es el de la boleta Sasso, articulo, modelo, serie, labor realizada y
repuesto que se utilizo.

ANEXO #15 ARCHIVO EXCEL SASSO

Archivo de Excel Haier: Para mantener un mejor control se tiene un
archivo electronico en una hoja de calculo de Excel, el cual contiene la
informacion que solicita la marca Haier, este archivo contiene la
siguiente informacion: namero de boleta del taller, nombre del cliente y
direcciéon del mismo, teléfono, articulo, dafio, reparacién, repuesto,
monto de mano de obra, monto repuesto, y total. Se anota el monto del

repuesto debido a que Haier cancela los repuestos.

Al final la hoja de Excel calcula automéaticamente el subtotal que es la
suma de todas las cuentas de los clientes que se atendieron, y con este
monto calcula el porcentaje del impuesto de venta, y con esto finalmente
indica el monto total que se debe cobrar por los servicios ofrecidos.
ANEXO #18 ARCHIVO EXCEL HAIER

Archivo Excel Continentes y Electrodosmil: Este archivo es una hoja
de calculo de Excel en la cual se ingresa la informacion necesaria de
cada uno de los casos que se atendieron y se enviaran a cobro este
archivo se le incluye la siguiente informacion: primero se indica que es
del taller Alfer y se anota nimero de las boletas de los articulos ya
reparados, nombre de cliente, el costo de mano de obra, impuesto de
venta, y total de cada caso y el archivo muestra al final el total de todos

los casos.

Este archivo Excel el mismo que se utiliza para enviar los cobros de
Electrodosmil y continentes. ANEXO #39 ARCHIVO EXCEL
CONTINENTES Y ELECTRODOSMIL
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Documentos

Dentro de este proceso y para poder llevarlo a término intervienen y es

necesaria la utilizacién de documentos tanto internos como externos.
Documentos externos.

* Boleta Sasso o solicitud de servicio: Esta es enviada por correo
electrénico a la empresa y contiene la siguiente informaciéon namero de
garantia, fecha, nombre del cliente, teléfono y direccion. Y respectiva
informacion del articulo marca, modelo, serie, fecha de compra,
distribuidor y dafio reportado. E indica quien realiza el reporte y su
teléfono.

« ANEXO #13 BOLETA SASSO O SOLICITUD DE SERVICIO

» Boleta Haier: Esta boleta en realidad es la misma boleta Gollo o la
boleta Dagoberto Arrollo, debido a que son los almacenes que manejan
esta marca, la Unica diferencia en este tipo de boleta con las otras de
estos almacenes es que el articulo reportado es marca Haier, y la
reparacion de este se le cobrara a Haier y no al almacén que reporte el
articulo dafiado. ANEXO #17 BOLETA GOLLO

e Factura de compra: Es la factura que el establecimiento le entrega al
cliente cuando compra un articulo, donde registra el articulo comprado,
fecha y cliente entre otros. ANEXO #3 FACTURA DE LA CASA
COMERCIAL

* Boleta de servicio técnico a domicilio: Es la boleta que sube la casa
comercial a la pagina de Servitec, con toda la informacién necesaria del
cliente, la cual luego en Alfer se selecciona para la inicializacion.
ANEXO #4 BOLETA DE SERVICIO TECNICO A DOMICILIO

Documentos Internos

» Boleta de servicio 6 Boleta Alfer.  Es la boleta interna del taller la cual
es utilizado como sistema de control y seguimiento en la empresa, la
cual tiene la informacién necesaria como: cliente, direccion, articulo,
marca, modelo, falla, entre otros puede observarse en. ANEXO #5

BOLETA DE SERVICIO O BOLETA ALFER
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e Factura timbrada: Se utiliza una factura timbrada para mandar a
realizar los cobros la cual se envia dentro del sobre de manila y en la
empresa en cobros se mantiene las dos copias, luego una copia pasa a
la contadora y otra se archiva en cobros, esta factura incluye la siguiente
informacion: fecha, Cliente, cantidad, Descripcion y Total. ANEXO # 10
FACTURA TIMBRADA

« Hoja de kilometraje: Esta se utiliza para realizar el cobro del kilometraje
recorrido para atender los clientes que tienen garantia Sasso, el cobro
de kilometraje es de sesenta y cinco colones por kilométro recorrido, en
esta hoja se debe anotar la siguiente informacion: fecha de visita,

namero de recibo, lugar visitado, kilometraje recorrido y monto a pagar.

* ANEXO #14 HOJA DE KILOMETRAJE

Entradas, salidas y contenido del proceso.

A continuacion se citan las entradas, salidas y contenido que se encuentran y

forman el Proceso de cobros Sasso, Haier y Continentes.

llustracion #17 Entradas, Salidas y contenidos del Proceso Cobros Sasso, Haier

y Continentes.

e Documentos sin clasificar, Personal calificado, Archivo,
Documentos sin revisar, Archivo Excel cobros Sasso,
Hoja de kilometraje, Documentos, Boleta Alfer, Boleta
Servitec, Equipo de computo, Archivo Excel cobros
Haier, Impresora, Factura timbrada, Sobre de manila,

ENTRADAS Copia archivo Excel, Copia factura timbrada, Vahiculo,

Cuenta bancaria.

¢ Analisis de documentos , Actualizacion de archivos,
Envio de sobres, Llenado de documentos, Impresion de
documentos, Archivado y desarchivado de
documentos, Calculo distancias recorridas, Adjuncién

CONTENINDNC dedocumentos.
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Fuente: Elaboracién propia Setiembre 2008

Descripcion de actividades

Se describen cada uno de los pasos en orden logico y secuencial, necesarios

para completar el proceso de Cobros Sasso, Haier y Continentes.

Tabla #34 Pasos del Proceso Cobros Sasso, Haiery  Continentes.

La encargada de realizar los cobros toma todos los
documentos del archivo donde se encuentran los

documentos pendientes de cobro que aun no se

ENTRADAS DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD SALIDAS
Paso #1 Desarchivar documentos

Documentos | Responsable: Encargada de cobros Documentos

sin clasificar desarchivado
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encuentran clasificados por tipo de cobro.

Personal

calificado

Paso #2 Clasificacion de documentos
Responsable: Encargada de cobros

La encargada de cobros clasifica los documentos
dependiendo del tipo de cobro al que pertenecen, los
cuales pueden ser Cobros Monge, cobro Oster, cobro
Sasso, cobros Gollo, cobros Haier, cobros Dafesa,
cobros Sankey, cobros Casa Blanca, Cobros Dagoberto
Arroyo, cobros Electrodosmil, cobros LG, cobros

Continentes,

Documentos

clasificados

Archivo

Paso #3 Archivar documentos
Responsable: Encargada de cobros

Una vez clasificados los documentos por tipo de cobro,
se archivan todos los documentos que no corresponden
a cobros Sasso, Haier o Continentes, en el archivo de la
oficina pero esto de forma clasificada por tipo de cobro,
y se toman del mismo archivo los documentos de cobro
Sasso, Haier y Continentes si existen algunos ya

clasificados.

Paso # 4 Cobro Sasso
Responsable: Encargada de cobros

Selecciona un grupo de los documentos clasificados si
corresponden a cobros Sasso continua en el paso

siguiente, de no ser cobro Sasso continua en el paso 9.
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Documentos

sin revisar

Paso #5 Documentos Sasso
Responsable: Encargada de cobros

Una vez que tiene todos los documentos de cobro
Sasso juntos debe realizar una revision de los mismos,
para comprobar que el nombre del cliente sea el mismo
gue se reporta en la boleta Sasso y la boleta Alfer,
ademas anota en la boleta Alfer la reparacién que se

realizo.

Documentos

revisados

Archivo
Excel
cobros
Sasso

Paso #6 Archivo Excel cobros Sasso
Responsable: Encargada de cobros

Una vez revisados los documentos y verificado que
estos se encuentran correctamente la encargada de
cobros procede a actualizar el archivo de Excel con la
informacion de los respectivos documentos, este archivo
se llena con los datos indicados: Quien hizo el reporte,
cliente, articulo, serie, modelo, nimero de recibo, labor
realizada y repuesto. Se aclara que los repuestos
utilizados son los de la empresa y Sasso no los
devuelve debido a que realiza la cancelacion de los

mismaos.

Archivo Excel

actualizado

Hoja de

kilometraje

Paso #7 Recorridos
Responsable: Encargada de cobros

Se indica en la hoja de kilometraje el recorrido en cada
uno de los casos que se estan cobrando, esta hoja se
debe llenar con la siguiente informacién: fecha de visita,
namero de recibo, lugar visitado, kilometraje recorrido y

monto a pagar en cada caso y se indica el monto total

Monto de

kilometraje
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de los casos.

Paso #8 Hoja de kilometraje
Responsable: Encargada de cobros

Y se realizan dos impresiones de la hoja de kilometraje,
con el propdsito de utilizar una para entregarle entre el
sobre de manila para que paguen el monto que en ella
se indica este monto no se anota en la factura timbrada
esta copia se envia en el sobre y eso monto lo
depositan en la cuenta de la empresa, y la otra copia se

entregara a la contadora para que registre el ingreso.

Paso # 9 Cobro Continentes
Responsable: Encargada de cobros

Selecciona un grupo de los documentos clasificados si
corresponden a cobros Continentes continua en el paso
siguiente, de no ser cobro Continentes se continua en el

paso 13.

Documentos

Paso #10 Documentos Continentes
Responsable: Encargada de cobros

Debe revisar que cada uno de los articulos de los
documentos sean marca L.G. y que se encuentren en
garantia Continentes o sea que tengan una garantia de
mas de un afio son articulos que ya tienen mas de un
afio de comprados 2 6 3 afios, si tienen menos de un
afio de comprados son de cobros L.G. por lo tanto se

deben colocar en cobros L.G
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Boleta Alfer | Paso #11 Boleta Servitec
Responsable: Encargada de cobros Boleta
Servitec
Boleta En la boleta Servitec se debe anotar el nimero de la
completada
Servitec boleta Alfer de ese caso y la reparacion que se realizo,
esto se toma de la boleta Alfer, ademas se debe firmar y
sellar la boleta Servitec y anotarle en la parte superior la
frase continentes.
Paso #12 Archivo Excel Continentes
Responsable: Encargada de cobros
Se ingresa la informacion de los casos tramitados a
cobro Continentes, se debe ingresar la informacion en el
Equipo de , Archivo Excel
mismo orden que se encuentran los documentos y
computo Actualizado

mantenerlo durante el proceso, la siguiente informacion
es la que solicita el archivo: primero se indica que es del
taller Alfer y se anota numero de las boletas de los
articulos ya reparados, nombre de cliente, el costo de
mano de obra, impuesto de venta, y total de cada caso y
el archivo muestra al final el total de todos los casos.

Paso #13 Documentos Haier
Responsable: Encargada de cobros

Una vez que tiene todos los documentos de cobro Haier
juntos debe realizar una revisidn de los mismos, para
comprobar que el nombre del cliente sea el mismo que
se reporta en la boleta Haier, la boleta Alfer y la factura
de compra, ademas anota en la boleta Alfer la
reparacion que se realiz0. Y se separa la boleta Haier ya

que esta no se envia en los documentos de cobro.
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Archivo
Excel
cobros
Haier

Paso #14 Archivo Excel cobros Haier
Responsable: Encargada de cobros

Una vez revisados los documentos y verificado que
éstos se encuentran correctamente la encargada de
cobros procede a actualizar el archivo de Excel con la

informacion de los respectivos documentos.

Este archivo se llena con los siguientes datos: numero
de boleta del taller, nombre del cliente y direccion del
mismo, teléfono, articulo, dafo, reparacion, repuesto,
monto de mano de obra, monto repuesto, y total. Se
anota el monto del repuesto debido a que Haier cancela

los repuestos.

Impresora

Paso #15 Imprimir archivo Excel.
Responsable: Encargada de cobros

Se debe realizar tres impresiones del archivo Excel con
la informacion que sera enviada a cobros, una copia
para colocarla dentro del sobre de manila junto con los
documentos y otra para adjuntarle en la parte externa
del sobre, una tercer copia para guardarla con la firma

del mensajero como respaldo de la entrega del sobre.

Copias del

archivo Excel

Factura

timbrada

Paso #16 Factura timbrada
Responsable: Encargada de cobros

Debe llenarse la factura timbrada de la empresa la cual
es necesaria para realizar el cobro. Se llena una factura
con el monto total de todas las reparaciones en
conjunto, este monto se toma del archivo de Excel.

Costa de original para enviar en el sobre, copia para la

Factura con
monto a

cobrar
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contadora y otra copia se archiva como respaldo.

Paso #17 Documentos en sobre

Responsable: Encargada de cobros Documentos

_ ' en sobre
Sobre de | Se juntan todos los documentos que se enviaran a

manila cobrar, se guardan en un sobre de manila junto con una

copia del archivo Excel, el original de la factura

timbrada, se cierra el sobre y se le adjunta la otra copia

del archivo Excel por fuera del sobre.

Paso # 18 Entrega de sobre

Responsable: Encargada de cobros

Se toma el sobre que sera enviado a cobro y se le

entrega al mensajero de la empresa para que proceda

a llevar el encargo a San José, donde se entregara para

que realicen el pago, y se le solicita al mensajero que

firme la tercera copia del archivo como respaldo de la

entrega.

Paso #19 Firma
Copia Responsable: Mensajero Copia firmada
archivo _ . por mensajero
Excel El mensajero toma el sobre y la copia que le entregan,

firma la copia respectiva y la entrega a la encargada de

cobros.

Paso #20 Archivar copia
Copia Responsable: Encargada de cobros Copias
factura . archivadas

La encargada de cobros toma la copia que le devuelve
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timbrada

firmada el mensajero de la empresa y la archiva junto
con una copia de la factura timbrada como respaldo de

que ella entrego el sobre al mensajero.

Vehiculo

Paso #21 Traslado
Responsable: Mensajero

El mensajero con el sobre de manila que contienen los
documentos, se dirige hacia el vehiculo asignado para
llevar los cobros a San José, donde debe entregar el
sobre, y esperar a que le firmen la copia del archivo

Excel que se encuentran fuera del sobre.

Paso #22 Copia firmada
Responsable: Mensajero

El mensajero recibe la Copia firmada. Esta debe
entregarla en la empresa ELECTRONICA ALFER S.A,,
a la persona en cobros. Para que esta realice el paso

siguiente dentro de este proceso.

Copia firmada

para pago

Paso #23 Sasso
Responsable: Encargada de cobros

Si es un cobro Sasso debe enviarse una copia de la
hoja de kilometraje, y se continua en el paso siguiente,
si no es Sasso no incluye hoja de kilometraje y se
continua en el paso 25.

Paso #24 Adjunta copia y hoja de kilometraje

Responsable: Encargada de cobros
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La persona en cobros toma la copia del archivo Excel
firmada que le entrega el mensajero, y le adjunta una

copia de la hoja del kilometraje que se mando a cobrar

Paso #25 Adjunta copia
Responsable: Encargada de cobros

La persona en cobros adjunta a la copia del archivo
Excel firmada que le entrega el mensajero, una copia

de la factura timbrada.

Cuenta

bancaria

Paso #26 Copias a Contadora
Responsable: Encargada de cobros

Envia los documentos adjuntos donde la contadora la
cual no pertenece al personal de la empresa, esta
registra el ingreso por el monto que se indica en los
documentos, el dinero es depositado por el almacén, en
la cuenta bancaria de ELECTRONICA ALFER S.A.

Ingreso

financiero

Fuente: Elaboracién propia Setiembre 2008
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Flujo de procesos

A continuacion se representan mediante un flujograma y en secuencia
correspondiente los pasos necesarios para llevar a cabo el proceso Cobros

Sasso, Haier y Continentes.

FLUJOGRAMA # 6 PROCESO COBROS SASSO, HAIER Y
CONTINENTES

DEPARTAMENTO DE PROCESC DE
CODIGD SERVICIO A COBROS 5AS50,
5.D.VI DOMICILIO HAIER Y
CONTINENTES

REPARACION Y MANTENIMIENTO

Diagrama de flujo

Descripcid i d
ERTRECN YR O e Encargado de cobros Mensajero

INICIO

U

=3

1) Desarchivar documentas

2) Clasificacion de documentos

3) Archivar documentaos

=
[=]

R

4} Cobro Sasso

5) Documentos Sasso

6) Archivo Excel cobros Sasso

7) Recorridos

©

3} Hoja de kilometraje

3) Cobro Continentes

10} Documentos Continentes

& R gJ
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11} Boleta Servitec

12) Archivo Excel Continentes

13} Documentos Haier

14} Archivo excel cobros Haier

15} Imprimir archivo Excel

GO

16) Factura timbrada

17} Documentos en sobre

18} Entrega de sobre

19} Firma

20) Archivar copia

< It @\l!

21) Traslado

22} Copia firmada

23) Sasso

24} Adjunta hoja de kilometraje

25) Adjunta copia

26} Copias a contadora

FIN

SENE

Fuente: Elaboracién propia Setiembre 2008
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Introduccion

Con el fin de estandarizar la gestién del Departamento de Servicio a Domicilio

surge la necesidad de crear el proceso de Cobros Dagoberto Arroyo, el cual

comprende de una forma descriptiva todos los pasos del mismo, el presente

tiene como finalidad servir como guia de trabajo a los colaboradores y a su vez

ser una ayuda en la utilizacion de controles que mejoren el desempefio.

Objetivo General

Definir los pasos a seguir para una correcta gestion y coordinacion del Proceso

de Cobros Dagoberto Arroyo.

Objetivos Especificos

Definir de forma clara y sencilla las actividades necesarias para un

correcto desempefio en el proceso de Cobros Dagoberto Arroyo.
Determinar los colaboradores involucrados en el proceso.

Identificar los documentos que se utilizan dentro del desarrollo del

proceso.
Cobrar los servicios ofrecidos.

Aumentar el capital y dar liquidez financiera a la empresa.

Alcance

Aplica para el personal de cobros del Departamento de servicio a Domicilio.

Responsables

Encargada de cobros: Es el maximo responsable del proceso, quien
esta encargado de ejecutarlo con todos los principios aqui incluidos, asi
mismo, sera responsable de comunicar los cambios que ocurran en el
proceso con el fin de mantener actualizado el presente manual. De igual
forma, serd responsable de que el personal a su cargo conozca el

procedimiento establecido y lo ejecute conforme se indica.
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Administrador:  Encargado de verificacién, y actualizacion de los
documentos, asi como, de las revisiones y auditorias periddicas para

determinar cambios en la ejecucion de las tareas.

Definiciones y conceptos del proceso.

Documentos: En el proceso se menciona como documentos al grupo
de boletas adjuntadas de un mismo caso, las cuales corresponden a la

boleta Alfer, Boleta Dagoberto Arroyo.

Sobre de Manila: Es un sobre el cual se utiliza para introducirle los
documentos ya clasificados y entregarlos al mensajero para que los lleve

y sean cobrados los documentos que contiene.

Documentos

Dentro de este proceso y para poder llevarlo a término intervienen y es

necesaria la utilizacion de documentos tanto internos como externos.

Documentos externos.

Boleta Dagoberto Arroyo: Esta boleta contiene la informacion del
cliente como nombre, teléfono , direccion, ademas fecha , articulo,
marca, modelo y serie, estado de la garantia y dafio que se reporta,
condiciones del articulo y como se recibe. Observar ANEXO #28
BOLETA DAGOBERTO ARROYO

Documentos Internos

Boleta de servicio 0 Boleta Alfer:  Es la boleta interna del taller la cual
es utilizado como sistema de control y seguimiento en la empresa, la
cual tiene la informacion necesaria como: cliente, direccion, articulo,
marca, modelo, falla, entre otros puede observarse en. ANEXO #5
BOLETA DE SERVICIO O BOLETA ALFER
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e Factura timbrada: Se utiliza una factura timbrada para mandar a
realizar los cobros la cual se envia dentro del sobre de manila y en la
empresa en cobros se mantiene las dos copias, luego una copia pasa a
la contadora y otra se archiva en cobros, esta factura incluye la siguiente
informacion: fecha, Cliente, cantidad, Descripcion y Total. ANEXO # 10
FACTURA TIMBRADA

Entradas, salidas y contenido del proceso.

A continuacion se citan las entradas, salidas y contenido que se encuentran y

forman el Proceso de cobros Dagoberto Arroyo.

llustracion #18 Entradas, Sal idas y contenidos del Proceso Cobros Dagoberto

Arroyo.

e Documentos sin clasificar, Personal calificado, Archivo,
Documentos, Factura timbrada, Sobre de manila,

ENTRADAS Vehiculo, Efectivo, Cuenta bancaria, Copia firmada.

¢ Analisis de documentos , Envio de sobres, Llenado de
documentos, Archivado y desarchivado de
documentos, Adjuntar documentos, Llenado de

CONTENIDOS facturas.

e Documentos archivados, Documentos clasificados,
Boleta Alfer completada, Factura timbrada completa,
Factura adjunta, Sobre entregado, Copia firmada,
Comprobante de deposito, Copia entregada, Copia

SALIDAS archivada. Ingreso financiero.

Fuente: Elaboracién propia Setiembre 2008
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Descripcion de actividades

Se describen cada uno de los pasos en orden logico y secuencial, necesarios

para completar el proceso de Cobros Dagoberto Arroyo.

Tabla #35 Pasos del Proceso Cobros Dagoberto Arro  yo.

ENTRADAS DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD SALIDAS
Paso #1 Desarchivar documentos
Documentos | Responsable: Encargada de cobros Documentos
sin clasificar desarchivado
La encargada de realizar los cobros toma todos los
documentos del archivo donde se encuentran los
documentos pendientes de cobro que aun no se
encuentran clasificados por tipo de cobro.
Paso #2 Clasificacion de documentos
Responsable: Encargada de cobros
Personal La encargada de cobros clasifica los documentos | Documentos
calificado | dependiendo del tipo de cobro al que pertenecen, los | clasificados
cuales pueden ser Cobros Monge, cobro Oster, cobro
Sasso, cobros Gollo, cobros Haier, cobros Dafesa,
cobros Sankey, cobros Casa Blanca, Cobros
Dagoberto Arroyo, cobros Electrodosmil, cobros LG,
cobros Continentes,
Paso #3 Archivar documentos
Responsable: Encargada de cobros
Archivo Una vez clasificados los documentos por tipo de cobro,

se archivan todos los documentos que no

corresponden a cobros Casa Blanca, en el archivo de
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la oficina pero esto de forma clasificada por tipo de
cobro, y se toman del mismo archivo los documentos
de cobro Casa Blanca, si existen algunos vya

clasificados.

Documentos

Paso #4 Completar boleta Alfer
Responsable: Encargada de cobros

Se toman los documentos y en la boleta Alfer de cada
uno se debe anotar la reparacion que se le hizo al
articulo, asi como repuesto utilizado esto casi siempre
el técnico lo anota sino la encargada de cobros de
consultar esos datos al técnico y anotarlos, luego

coloca el monto que se cobrara por esa reparacion.

Boleta Alfer

completada

Factura

timbrada

Paso #5 Llenar factura timbrada
Responsable: Encargada de cobros

Se debe realizar una factura timbrada donde se indica
en esta el numero de la boleta Alfer del caso que se
estd cobrando y el monto del mismo. Es una factura
con todos los casos de cobro. Esta factura tiene dos
copias las cuales se utilizan una para firma en
Dagoberto Arroyo como respaldo y la otra se mantiene

en el facturero con el mismo proposito.

Factura
timbrada

completada

Sobre de

manila

Paso #6 Documentos a sobre
Responsable: Encargada de cobros

Se toman los documentos que se enviaran a cobro y
se colocan dentro de un sobre de manila, junto con la
factura original y se sella el sobre y se le adjunta una

copia de la factura externamente al sobre. Se toma el

Factura

adjuntada
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sobre y se le entrega al ayudante de cobros para que

se dirija a realizar el cobro.

Vehiculo

Paso #7 Recibimiento de sobre
Responsable: Ayudante de cobro

El ayudante de cobro toma el sobre que le entrega el
encargado de cobros, y toma un vehiculo disponible
para dirigirse al almacén Dagoberto Arroyo en Ciudad
Quesada donde debe entregar el sobre y esperar que
le firmen la copia de la factura y la entrega del efectivo.

Sobre

entregado

Efectivo

Paso #8 Recibir el efectivo
Responsable: Ayudante de cobro

El ayudante de cobros toma el dinero del pago que le
hace el almacén Dagoberto Arroyo que es el monto
que se indic6 en la factura, y al mismo tiempo recibe la
copia de la factura firmada la cual es el comprobante

de que el realizé el tramite pertinente.

Copia firmada

Cuenta

bancaria

Paso #9 Realizar deposito
Responsable: Ayudante de cobro

El ayudante de cobros debe dirigirse de forma
inmediata apenas abandona el almacén Dagoberto
Arroyo al banco, y realizar el depdésito a la cuenta de la
empresa ELECTRONICA ALFER S.A., por el monto
gue le entregaron en efectivo el cual corresponde a la
copia de la factura timbrada que el maneja en ese
momento. Debe obtener el comprobante de depdsito y

traerlo a la empresa.

Ingreso

financiero

Comprobante

de depdsito
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Paso #10 Entregar comprobante de depdsito
Responsable: Ayudante de cobro

El ayudante de cobros se dirige una vez realizado el
deposito a la empresa y se lleva consigo el
comprobante de depdsito el cual debe entregar el de
forma directa a la contadora, el dia que esta este en la
empresa debido a que esta no es parte del personal

por lo tanto no siempre se encuentra.

Copia

firmada

Paso #11 Entregar copia de factura firmada
Responsable: Ayudante de cobros

Entrega al encargado de cobros la copia de la factura
timbrada que le firmaron en el almacén Dagoberto
Arroyo, como comprobante de que el realiz6 el tramite
correspondiente, y que por lo tanto esos casos ya

fueron cancelados, y se pueden dar por terminados.

Copia

entregada

Paso #12 Archivar copia firmada
Responsable: Encargada de cobros

La encargada de cobros toma la factura firmada que le
entrega el ayudante como respaldo de que el cobro de
los casos que en esa factura se indica ya fueron
realizados, la encargada de cobros archiva esta copia
como respaldo de que su labor en el proceso de cobro
al almacén fue realizada y por lo tanto ese monto
posteriormente debe aparecer en la cuenta bancaria

de la empresa y registrado por la contadora.

Copia

archivada

Fuente: Elaboracién propia Setiembre 2008
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Flujo de procesos

A continuacion se representan mediante un flujograma y en secuencia
correspondiente los pasos necesarios para llevar a cabo el proceso Cobros

Dagoberto arroyo.

FLUJOGRAMA # 7 PROCESO COBROS DAGOBERTO ARROYO

PROCESO DE

CODIGD DEPARTAMENTO DE COBROS
S.D.VI SERVICIOA DAGOBERTO

DOMICILIO
ARROYO
REPARACION Y MANTENIMIENTO
Diagrama de flujo
Descripcion y numero de paso
D P Encargado de cobros Ayudante de cobros

INICIO ( '

1) Desarchivar documentos

[~

B
v
J

2) Clasificacion de documentos

3} Archivar documentos

4) Completar boleta alfer I
e
5) Llenar factura timbrada Eé

2
i
1
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6) Documentos a soore

7) Recibimiento de sobre

8) Recioir el efectivo

A

§) Realizar deposito

[ ]
L

10) Entregar comprabante de deposito

11) Entregar copia de factura firmada

L gL

il

12) Archivar copia firmada ;

FIN

Fuente: Elaboracién propia Setiembre 2008
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Introduccion

Con el fin de estandarizar la gestién del Departamento de Servicio a Domicilio

surge la necesidad de crear el proceso de Cobros Sankey y Electrodosmil, el

cual comprende de una forma descriptiva todos los pasos del mismo, el

presente tiene como finalidad servir como guia de trabajo a los colaboradores y

a su vez ser una ayuda en la utilizacion de controles que mejoren el

desempeiio.

Objetivo General

Definir los pasos a seguir para una correcta gestion y coordinacion del Proceso

de Cobros Sankey y Electrodosmil.

Objetivos Especificos

Definir de forma clara y sencilla las actividades necesarias para un

correcto desempefio en el proceso de Cobros Sankey y Electrodosmil.
Determinar los colaboradores involucrados en el proceso.

Identificar los documentos que se utilizan dentro del desarrollo del

proceso.
Cobrar los servicios ofrecidos.

Aumentar el capital y dar liquidez financiera a la empresa.

Alcance

Aplica para el personal de cobros del Departamento de servicio a Domicilio, y

ademas se da la intervencion del mensajero de la empresa.

Responsables

Encargada de cobros: Es el maximo responsable del proceso, quien
esta encargado de ejecutarlo con todos los principios aqui incluidos, asi
mismo, seré responsable de comunicar los cambios que ocurran en el
proceso con el fin de mantener actualizado el presente manual. De igual
forma, sera responsable de que el personal a su cargo conozca el

procedimiento establecido y lo ejecute conforme se indica.
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Administrador:  Encargado de verificacién, y actualizacion de los
documentos, asi como, de las revisiones y auditorias periddicas para

determinar cambios en la ejecucion de las tareas.

Definiciones y conceptos del proceso.

Documentos: En el proceso se menciona como documentos al grupo

de boletas adjuntadas de un mismo caso.

Sobre de Manila: Es un sobre el cual se utiliza para introducirle los
documentos ya clasificados y entregarlos al mensajero para que los lleve

y sean cobrados los documentos que contiene.

Registro de reparaciones de articulos Sankey: Este registro se
realiza en un formato directo de la empresa Sankey que se tiene en Alfer
para llevar el control y registro de cada uno de los casos Sankey que se
enviardn a cobro. En Alfer se imprime este registro para mandar a
realizar los cobros, este registro calcula el monto total a pagar
automaticamente y lo indica al final del mismo. ANEXO #21 REGISTRO
DE REPARACIONES DE ARTICULOS SANKEY

Archivo Excel Electrodosmil y continentes: Este archivo es una hoja
de calculo de Excel en la cual se ingresa la informacion necesaria de
cada uno de los casos que se atendieron y se enviaran a cobro este
archivo se le incluye la siguiente informacion: primero se indica que es
del taller Alfer y se anota numero de las boletas de los articulos ya
reparados, nombre de cliente, el costo de mano de obra, impuesto de

venta, y total de cada caso y el archivo muestra al final el total.

Este archivo Excel el mismo que se utiliza para enviar los cobros de
Electrodosmil y continentes. ANEXO #39 ARCHIVO EXCEL
CONTINENTES Y ELECTRODOSMIL
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Documentos

Dentro de este proceso y para poder llevarlo a término intervienen y es

necesaria la utilizacién de documentos tanto internos como externos.

Documentos externos.

Boleta Sankey: Esta boleta se debe completar para poder mandarla a
cobros la informacién que se debe anotar en la misma esta dividida en

cuatro apartados a continuacion se detalla cada uno.

Primero se indica cual es el taller en este caso Alfer, codigo del taller,
nombre del técnico, si el articulo no se puede repara y se debe enviar a
San José directamente a Sankey se debe anotar el nUmero de la boleta
Sankey de la reparacion de ese articulo, fecha de compra, fecha de
recibido y fecha de reparacion entre estas puede existir un maximo de

cinco dias, fecha de retiro un dia después de la reparacion.

Segundo se debe llenar el apartado de lista de repuestos dafiados en
donde se indica repuesto utilizado, cantidad y costo de los mismos
siempre anotando estos montos en dolares. Si se utilizan repuestos

estos son cancelados a la empresa no se reintegran.

Tercero debe llenar el almacén donde se compro el articulo esto se toma
de la factura de compra, modelo, articulo, serie la serie se debe tomar
directamente del articulo y no de la factura de compra o de la boleta
Alfer debido a que el técnico ya anota esa serie directamente desde el
articulo, se anota distribuidor, dafio reportado y observaciones esto se

toma de la boleta Alfer.

Cuarto apartado informacion del cliente se llena con el nombre,
direccion, teléfono del cliente, se debe indicar quien retiro el articulo y
debe contener la firma y cedula del cliente que se obtiene cuando este
retira el articulo. ANEXO #22 BOLETA SANKEY
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Factura de compra para Sankey: Esta factura la envia por fax el
almacén que vendié el articulo, esta cuenta con la informacion del
cliente, la informacion del articulo y fecha de compra del mismo, esta
factura debe estar sellada y firmada por el almacén sino se debe indicar
gue lo hagan de lo contrario no se procede a reparar el articulo. ANEXO
#23 FACTURA DE COMPRA PARA SANKEY

Detalle de pago: Es un documento que envian donde indica a
ELECTRONICA ALFER S.A. cuales casos cancelara de los que estan
en cobro, para que se realice una factura por ese monto y se envia a
cobrar. El detalle de pago contiene el nimero de la boleta, monto de

mano de obra, impuesto de venta y total.

Al final del detalle viene el monto total de totales que es el que se debe
enviar en la factura a cobrar. En la factura timbrada unicamente se debe
incluir este monto indicado en el detalle de pago, los casos que no se
incluyen en el detalle de pago quedan pendientes de pago. ANEXO #24
DETALLE DE PAGO

Boleta de servicio técnico a domicilio: Es la boleta que sube la casa
comercial a la pagina de Servitec, con toda la informacion necesaria del
cliente, la cual luego en Alfer se selecciona para la inicializacion.
ANEXO #4 BOLETA DE SERVICIO TECNICO A DOMICILIO

Factura de compra: Es la factura que el establecimiento le entrega al
cliente cuando compra un articulo, donde registra el articulo comprado,
fecha y cliente entre otros. ANEXO #3 FACTURA DE LA CASA
COMERCIAL

Factura de repuesto: En la empresa Alfer se maneja un inventario de
repuestos pero si el necesario para reparar un articulo tramitado por
Electrodosmil no se tiene disponible, este se debe adquirir directamente
con Electrodosmil, en este momento es donde entregan la factura en la
cual se indica que repuesto es el monto y numero de factura a la que
pertenece. ANEXO #29 FACTURA DE REPUESTO
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Documentos Internos

» Boleta de servicio 6 Boleta Alfer:  Es la boleta interna del taller la cual
es utilizado como sistema de control y seguimiento en la empresa, la
cual tiene la informacidon necesaria como: cliente, direccion, articulo,
marca, modelo, falla, entre otros puede observarse en. ANEXO #5
BOLETA DE SERVICIO O BOLETA ALFER

e Factura timbrada: Se utiliza una factura timbrada para mandar a
realizar los cobros la cual se envia dentro del sobre de manila y en la
empresa en cobros se mantiene las dos copias, luego una copia pasa a
la contadora y otra se archiva en cobros, esta factura incluye la siguiente
informacion: fecha, Cliente, cantidad, Descripcion y Total. ANEXO # 10
FACTURA TIMBRADA
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Entradas, salidas y contenido del proceso.

A continuacion se citan las entradas, salidas y contenido que se encuentran y

forman el Proceso de cobros Sankey y Electrodosmil.

llustracion #19 Entradas, Salidas y contenidos del Proceso Cobros S ankey y

ENTRADAS

CONTENIDOS

SALIDAS

Electrodosmil.

e Documentos sin clasificar, Personal calificado, Archivo,

Boletas, Factura de compra, Registro de reparaciones,
Documentos, Boleta Alfer, Boleta servitec, Equipo de
computo, Impresora, Sobre de manila, Copia del
registro, Vehiculo, Correo electrénico, Detalle de pago,
Factura timbrada, Factura y copia, Copia de factura
firmada, Cuenta bancaria.

Analisis de documentos , Actualizacion de archivo, Envio
de sobres, Llenado de documentos, Impresion de
documentos, Archivado y desarchivado de documentos,
Verificacion de detalle de pago, Fotocopiado de
documentos.

Documentos archivados, Documentos clasificados,
Boleta completada, Registro actualizado, Documentos
verificados, Boleta Servitec completada, Documentos
fotocopiados, Archivo actualizado, Archivo impreso,
Sobre con documentos, Archivo firmado, Copia
archivada, Monto a cobrar, Factura timbrada completa,
Fotocopia de factura timbrada, Factura firmada para
pago, Ingreso financiero.

Fuente: Elaboracién propia Setiembre 2008
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Descripcion de actividades

Se describen cada uno de los pasos en orden logico y secuencial, necesarios

para completar el proceso de Cobros Sankey y Electrodosmil.

Tabla #36 Pasos del Proceso Cobros Sankey y Elect

rodosmil

ENTRADAS DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD SALIDAS
Paso #1 Desarchivar documentos
Documentos | Responsable: Encargada de cobros Documentos
sin clasificar desarchivado
La encargada de realizar los cobros toma todos los
documentos del archivo donde se encuentran los
documentos pendientes de cobro que aun no se
encuentran clasificados por tipo de cobro.
Paso #2 Clasificacion de documentos
Responsable: Encargada de cobros
Personal La encargada de cobros clasifica los documentos | Documentos
calificado dependiendo del tipo de cobro al que pertenecen, los | clasificados
cuales pueden ser Cobros Monge, cobro Oster, cobro
Sasso, cobros Gollo, cobros Haier, cobros Dafesa,
cobros Sankey, cobros Casa Blanca, Cobros Dagoberto
Arroyo, cobros Electrodosmil, cobros LG, cobros
Continentes,
Paso #3 Archivar documentos
Responsable: Encargada de cobros
Archivo Una vez clasificados los documentos por tipo de cobro,

se archivan todos los documentos que no corresponden

a cobros Sankey o Electrodosmil, en el archivo de la
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oficina pero esto de forma clasificada por tipo de cobro,
y se toman del mismo archivo los documentos de cobro
Sankey y Electrodosmil, si existen algunos vya

clasificados.

Paso #4 Cobro Sankey
Responsable: Encargada de cobros

Selecciona un grupo de los documentos ya clasificados
si corresponden a cobros Sankey continua en el paso

siguiente, de lo contrario continua en el paso 7.

Paso #5 Boleta Sankey

con la intencibn de poder imprimir este registro y
enviarlo para que respondan indicando que casos de
estos son los que van a cancelar primeramente y los

demas seran cancelados luego.

Boletas Responsable: Encargada de cobros Boleta
completada
Facturade |Una vez que tiene todos los documentos de cobro
compra Sankey juntos, debe tomar la boleta Sankey, vy
completar los cuatro apartados de la misma donde se
ingresa la informacion del taller, de repuesto, del
almaceén que lo vendio y del cliente.
Paso #6 Archivo o registro Sankey
Responsable: Encargada de cobros
Registro de | Se ingresa la informacion de los documentos de los Registro
reparaciones | diferentes casos que se enviaran a cobro Sankey, esto | actualizado
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Documentos

Paso #7 Documentos Electrodosmil
Responsable: Encargada de cobros

Debe revisar que cada uno de los articulos de los
documentos sean marca Frigidare o W.W.H, sino
corresponden a articulos de esta marca se regresan los
documentos para tramitarlos en otro cobro, adema se
verifica que el cliente es el mismo en la boleta Alfer y
Boleta Servitec y que esta contenga la firma del cliente,
de lo contrario se debera devolver al encargado de rutas
para que tramite la obtenciéon de esa firma, una vez

realizado esto continua el siguiente paso.

Documentos

verificados

Boleta Alfer

Boleta

Servitec

Paso #8 Boleta Servitec
Responsable: Encargada de cobros

En la boleta Servitec se debe anotar el nUmero de la
boleta Alfer de ese caso y la reparacion que se realizo,
esto se toma de la boleta Alfer, ademas se debe firmar y
sellar la boleta Servitec y anotarle en la parte superior la
frase Electrodosmil.

Boleta
Servitec

completada

Paso #9 Fotocopias
Responsable: Encargada de cobros

Se toma cada uno de los documentos y se debe sacar
un juego de copias de los papeles que estos contienen,
manteniendo siempre el mismo orden de los
documentos y las copias se ordenan de la misma
manera. Se colocan juntos para enviarlos dentro del

sobre.

Documentos

fotocopiados
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Equipo de
computo

Paso #10 Archivo Electrodosmil
Responsable: Encargada de cobros

Debe ingresar la informacion de cada uno de los casos
que seran tramitados a cobro Electrodosmil, debe tener
presente que debe ingresar la informacién en el mismo
orden que se encuentran los documentos y mantener

este a lo largo del proceso.

La siguiente informacion es la que solicita el archivo:
primero se indica que es del taller Alfer y se anota
namero de las boletas de los articulos ya reparados,
nombre de cliente, el costo de mano de obra, impuesto
de venta, y total de cada caso y el archivo muestra al

final el total de todos los casos.

Archivo

Actualizado

Impresora

Paso #11 Imprimir Archivo
Responsable: Encargada de cobros

Una vez ingresada la informacion de todos los casos al
Archivo se deben imprimir dos copias de este, una para
enviarla dentro del sobre que llevara los documentos de
cobro y otra para adjuntarla externamente a este sobre.

Archivo

impreso

Paso #12 Electrodosmil
Responsable: Encargada de cobros

Los documentos que ingresan dentro del sobre para
enviarlo a Electrodosmil o Sankey son diferentes, si es
un sobre para Electrodosmil se continua en el paso

siguiente, si no se continua en el paso 14.
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Sobre de

manila

Paso #13 Sobre Electrodosmil
Responsable: Encargada de cobros

Se ingresan en un sobre los originales y copias de los
documentos y una copia del archivo Excel, siempre
manteniendo el mismo orden de los documentos a como
se ingresaron en el archivo de Excel. Se cierra el sobre
y se adjunta externamente la otra copia del archivo.

Copia del
registro

Paso #14 Sobre Sankey
Responsable: Encargada de cobros

Se toma un sobre de manila y se ingresan en este la
boleta Sankey, la factura de compra debidamente
firmada y sellada y una copia del archivo o registro de
reparaciones. Se sella el sobre y se le adjunta
externamente la otra copia del archivo.

Sobre con

documentos

Paso #15 Entrega de sobre
Responsable: Encargada de cobros

Se toman el sobre que sera enviado a cobro, y se le
entrega al mensajero de la empresa, para que proceda
a llevar el paquete a San José, donde se entregara para
qué se realice el detalle de pago donde indicaran el

monto que cancelaran.

Vehiculo

Paso #16 Recibimiento de sobre
Responsable: Mensajero

El mensajero toma el sobre de manila que contienen los

documentos, toma el vehiculo asignado para esa labor
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y se dirige a San José, donde debe entregar el sobre, y
esperar a que le firmen la copia del archivo que se

encuentran fuera del sobre.

Paso #17 Copia firmada

Responsable: Mensajero Archivo
firmado
El mensajero recibe la copia del archivo firmada. Esta
debe entregarla en la empresa ELECTRONICA ALFER
S.A., ala persona en cobros.
Paso #18 Archivar
Responsable: Encargada de cobros Copia
archivada
La persona encargada de cobros recibe la copia del
archivo firmada que le entrega el mensajero, y se
archiva esta copia, mientras se espera el detalle de
pago donde indican cuales casos son los que van a
cancelar. Este registro queda como respaldo de los
casos que se tramitaron a cobro.
Correo Paso #19 Detalle de pago
electronico
Responsable: Encargada de cobros Monto a
cobrar
La encargada de cobros recibe el detalle de pago que
Detalle de | envian por correo electronico, donde indican los casos
pago gue cancelaran y el monto total de estos casos para que

realicen la factura timbrada con el monto que se indica
en este detalle de pago. En este detalle vienen casos de
los dltimos que se enviaron y casos de cobros

anteriores si no se habian cancelado.

298




Capitulo IV Manual Descriptivo de Procedimientos

Factura

timbrada

Paso #20 Factura timbrada
Responsable: Encargada de cobros

Se debe llenar una factura timbrada con el monto que se
indicé en el detalle de pago, ya que este sera el que
cancelara en esta ocasion, el monto debe ser exacto al
indicado en el detalle de pago. Original para cobro,
copia a la contadora y otra se archiva como respaldo.

Factura
timbrada

completada

Paso #21 Fotocopiar la factura
Responsable: Encargada de cobros

Una vez que se tiene la factura con la informacion
necesaria y el monto que se enviaran a cobro, se debe
obtener una fotocopia de esta, para posteriormente

entregar tanto original como la copia al mensajero.

Fotocopia de
factura

timbrada

Facturay

copia

Paso #22 Factura y copia
Responsable: Encargada de cobros

Se toma el original y fotocopia de la factura que sera
enviado a cobro, y se le entrega al mensajero de la

empresa, para que proceda a llevar a San José.

Paso #23 Recibimiento de facturas
Responsable: Mensajero

El mensajero recibe el original y fotocopia de la factura
timbrada, toma el vehiculo asignado para y se dirige a
San José, donde debe entregar la factura original y

esperar a que le firmen la copia de la factura timbrada.
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Paso # 24 Factura firmada

Copia de Responsable: Mensajero Factura
factura firmada para
. El mensajero recibe la copia de la factura firmada. Esta
firmada i pago

debe entregarla en la empresa ELECTRONICA ALFER

S.A., a la persona en cobros. Para que esta realice el

paso siguiente dentro de este proceso

Paso #25 Archivar copia

Responsable: Encargada de cobros

Archiva la segunda copia de la factura timbrada como

respaldo de que estos documentos se enviaron a

cobrar y el proceso transcurrié normal, Unicamente falta

que lo depositen y la contadora lo registre.

Paso #26 Copias a contadora
Cuenta Responsable: Encargada de cobros Ingreso
bancaria financiero

La persona en cobros toma la copia de la factura
firmada que le entrega el mensajero, le adjunta una
copia de las del facturero timbrado, y la envia donde la
contadora la cual no pertenece al personal de la
empresa, esta registra el ingreso por el monto que
indican la factura, el dinero es depositado por el
almacén, en la cuenta bancaria de ELECTRONICA
ALFER S.A.

Fuente: Elaboracién propia Setiembre 2008
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Flujo de procesos

A continuacion se representan mediante un flujograma y en secuencia

correspondiente los pasos necesarios para llevar a cabo el proceso Cobros

Sankey y Electrodosmil.

FLUJOGRAMA # 8

REPARACION Y MANTENIMIENTO

Descripcion y nimero de paso

INICIO

PROCESO COBROS SANKEY Y ELECTR ODOSMIL

DEPARTAMENTO DE PROCESODE
CODIGO SERVICIOA COBROS SANKEY
5.0V DOMICILIO Y ELECTRODOSMIL
Diagrama de flujo
Encargado de cobros Mensajero

1) Desarchivar documentos

2) Clasificacion de documentos

3) Archivar documentos

<L

4) Cobro Sankey

Mo

5

5) Boleta Sankey

&) Archivo o registro Sankey

i

7) Documentos electrodosmil

8) Boleta Servitec

§) Fotocopias

LY

10} Archivo electrodosmil
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11) Imprimir archivo

12) Electrodosmil

13) Sobre Electrodosmil

14) Sobre Sankey

15) Entrega de sobre

16) Recibimiento de sobre

17) Copia firmada

18) Archivar

19) Detalle de pago E:]
20) Factura timbrada @a

21) Fotocopiar la factura G
22) Factura y copia [:3

23) Recibimiento de facturas

24) Factura firmada

ﬂﬂ

Al
A4

25) Archivar copia

26) Copias a contadora C:]

FIN

Fuente: Elaboracién propia Setiembre 2008
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Introduccion

Con el fin de estandarizar la gestién del Departamento de Servicio a Domicilio

surge la necesidad de crear el proceso de Cobros L.G, el cual comprende de

una forma descriptiva todos los pasos del mismo, el presente tiene como

finalidad servir como guia de trabajo a los colaboradores y a su vez ser una

ayuda en la utilizacion de controles que mejoren el desempefio.

Objetivo General

Definir los pasos a seguir para una correcta gestion y coordinacion del Proceso
de Cobros L.G.

Objetivos Especificos

Definir de forma clara y sencilla las actividades necesarias para un

correcto desempefio en el proceso de Cobros L.G.
Determinar los colaboradores involucrados en el proceso.

Identificar los documentos que se utilizan dentro del desarrollo del

proceso.
Cobrar los servicios ofrecidos.

Aumentar el capital y dar liquidez financiera a la empresa.

Alcance

Aplica para el personal de cobros del Departamento de servicio a Domicilio, y

ademas se da la intervencion del mensajero de la empresa.

Responsables

Encargada de cobros: Es el maximo responsable del proceso, quien
esta encargado de ejecutarlo con todos los principios aqui incluidos, asi
mismo, seré responsable de comunicar los cambios que ocurran en el
proceso con el fin de mantener actualizado el presente manual. De igual
forma, sera responsable de que el personal a su cargo conozca el

procedimiento establecido y lo ejecute conforme se indica.
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* Administrador: Encargado de verificacion, y actualizacion de los
documentos, asi como, de las revisiones y auditorias periddicas para

determinar cambios en la ejecucion de las tareas.

Definiciones y conceptos del proceso.

* Documentos: En el proceso se menciona como documentos al grupo
de boletas adjuntadas de un mismo caso, las cuales corresponden a la
boleta Alfer, Boleta Servitec, la factura de compra y el formato de

reparacion L.G.

* Sobre de Manila: Es un sobre el cual se utiliza para introducirle los
documentos ya clasificados y entregarlos al mensajero para que los lleve

y sean cobrados los documentos que contiene.

RO1 6 R09: Es una lista que maneja la empresa la cu al le fue entregada
directamente por L.G. en esta lista se clasifican|  as reparaciones en estas
dos categorias para posteriormente saber el cobroe  specifico y monto de
cada una de las reparaciones, se maneja en una list a todos los casos que
son RQOY9, si no se encuentra en esta lista automatic  amente pasa a ser un

RO1.

* ANEXO # 31 LISTA DE R09

Archivo Excel L.G. Este archivo es una hoja de calc  ulo de Excel la cual se
maneja con la informacion que la empresa debe envia  ra L.G. cada que
ves que tramita un cobro, dentro de la informacién gue se debe ingresar
al archivo esta la siguiente: el nimero del formato , humero de boleta L.G.,
nombre del cliente, modelo, serie del articulo repa  rado, mano de obra,
otros, kilometraje el total y repuesto utilizado. L 0s montos deben
ingresarse en cantidad de dolares.

»  ANEXO #33 ARCHIVO EXCEL L.G.
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Factura de repuesto: En la empresa Alfer se maneja un inventario de
repuestos pero si el necesario para reparar un articulo L.G no se tiene
disponible en el inventario de consignacion, este se debe adquirir
directamente con Servitec, en este momento es donde entregan la
factura en la cual se indica: repuesto, monto y numero de factura y
repuesto. ANEXO #29 FACTURA DE REPUESTO

Linea Marron: En linea marrén se contemplan los articulos pequefios
electrodomésticos tales ollas arroceras o otras, teléfonos, equipos de

audio y video, licuadoras y cualquier electrodomeéstico pequerio.

Linea Blanca: Son los electrodomésticos de mayor tamafio los cuales
son dificiles de trasladar, tales como Refrigeradoras, Lavadoras,

Secadores, aires acondicionados, congeladores y otros.

Documentos

Dentro de este proceso y para poder llevarlo a término intervienen y es

necesaria la utilizacién de documentos tanto internos como externos.

Documentos externos.

Boleta de servicio técnico a domicilio: Es la boleta que sube la casa
comercial a la pagina de Servitec, con toda la informacién necesaria del
cliente, la cual luego en Alfer se selecciona para la inicializacion.
ANEXO #4 BOLETA DE SERVICIO TECNICO A DOMICILIO

Factura de compra: Es la factura que el establecimiento le entrega al
cliente cuando compra un articulo, donde registra el articulo comprado,
fecha y cliente entre otros. ANEXO #3 FACTURA DE LA CASA
COMERCIAL
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Detalle de pago o Formato 101: Es un documento que  envia L.G. donde
indica a ELECTRONICA ALFER S.A. cuales casos cancel ara de los que
estan en cobro, para que se realice una factura por ese monto y se envia a
cobrar. El detalle de pago contiene el niumero de fo  rmato, nombre del
taller, repuesto, comisién, mano de obra, mano de o  bra menos el 13%,
transporte, subtotal, impuesto y finalmente el tota l. Al final del detalle
viene el total de cada columnay el monto total de totales que es el que se
debe enviar en la factura a cobrar. En la facturat imbrada anicamente se
debe incluir este monto indicado en el detalle de p  ago, los casos que no
se incluyen en el detalle de pago quedan pendientes de pago.

* ANEXO #32 FORMATO 101 O DETALLE DE PAGO

Numero de partes de repuesto: Es un listado impreso gue se maneja en la
empresa el cual fue entregado por L.G. donde indica el nimero o codigo
gue se le asigna a cada parte o repuesto, este codi  go se utiliza para llenar
el formato de reparacion L.G.

+ ANEXO #34 NUMERO DE PARTES DE REPUESTO

» Tiempos de garantia: Es un documento entregado por L.G. a
ELECTRONICA ALFER S.A., donde indican los tiempos de garantia
para los diferentes articulos, esta lista se utiliza para consultar si el
articulo aun esta en garantia L.G. y sino lo esta podria ser que tenga
garantia Continentes que es una ampliacion del tiempo de la garantia
L.G. ANEXO #35 TIEMPOS DE GARANTIA

Tarifas L.G. Es un documento en donde se manejael  monto a cobrar por
la reparacion de los diferentes articulos L.G. se b usca segun se le asigno
el articulo fuera RO1 6 R09, y en esta categoria se  busca el articulo y
cruzando columna con fila se obtiene el monto a cob rar que sera el que
se indique en el formato de reparacion, las tarifas se encuentran
representadas en dolares de igual forma se anotan e  n el formato de
reparacion.

*  ANEXO #36 TARIFAS L.G.
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Formato de reparacion: Este documento es primordial para realizar los
cobros debido a que en este es donde se debe anotar toda la
informacion pertinente al caso y su reparacion este formato consta de
tres partes las cuales se deben llenar con toda la informacion necesaria
para poder tramitar el cobro. En el primer apartado se debe incluir la
informacion del cliente, el segundo es sobre la informacion del servicio y
la tercera se ingresa la informacién de las partes utilizadas. ANEXO #30
FORMATO DE REPARACION L.G.

Hoja de codigos: Es una hoja enviada por L.G. donde indica mediante
codigos el sintoma y defecto de los diferentes articulos, se utiliza a la
hora de llenar el formato de reparacion en la segunda parte para no
escribir el sintoma y defecto del articulo se anota esta informacién pero
utilizando el cdédigo que se indica en esta hoja. ANEXO #37 HOJA DE
CODIGOS

Hoja de kilometraje: En esta hoja se indica que mon  to debe cobrarse de
acuerdo a la distancia que se recorrio o lugar que se visito estos montos
a cobrar son los que L.G. indica en esta hoja, esto s montos se encuentran

en ddlares e igual se anotan en el formato de repar  acion.

ANEXO #38 HOJA DE KILOMETRAJE

Documentos Internos

Boleta de servicio 0 Boleta Alfer:  Es la boleta interna del taller la cual
es utilizado como sistema de control y seguimiento en la empresa, la
cual tiene la informacidon necesaria como: cliente, direccion, articulo,
marca, modelo, falla, entre otros puede observarse en. ANEXO #5
BOLETA DE SERVICIO O BOLETA ALFER

Factura timbrada: Se utiliza una factura timbrada para mandar a
realizar los cobros la cual se envia dentro del sobre de manila y en la
empresa en cobros se mantiene las dos copias, luego una copia pasa a
la contadora y otra se archiva en cobros, esta factura incluye la siguiente
informacion: fecha, Cliente, cantidad, Descripcion y Total. ANEXO # 10

FACTURA TIMBRADA
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Entradas, salidas y contenido del proceso.

A continuacion se citan las entradas, salidas y contenido que se encuentran y

forman el Proceso de cobros L.G.

llustracion #20 Entradas, Salidas y contenidos del Proceso Cobros L.G.

eDocumentos sin clasificar, Personal calificado, Archivo,
Documentos, Boleta Alfer, Boleta Servitec, Formato de
reparacion, Factura de compra, Hoja de codigos, Lista de R09,
hoja de numero de partes de repuesto, Hoja de kilometraje,
Copia rosada de formato de reparacion, Copia amarilla de
formato de reparacidn, Equipo de computo, Impresora, Sobre

ENTRADAS de manila, Vehiculo, Detalle de pago, Factura timbrada, Copia

factura timbrada, Cuenta bancaria.

eAnalisis de documentos , Actualizacion de registro, Envio de
sobres, Llenado de documentos, Impresion de documentos,
Archivado y desarchivado de documentos, Verificacion de
detalle de pago. Llenado de factura.

CONTENIDOS

eDocumentos archivados, Documentos clasificados, Documentos
revisados, Formato de reparacion completado, Documents para

cobro, Documentos archivados, Archivo completado, Archivos
imnrecnc cnbhre con dociimentace caohre entrecadn Conia eveel
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Fuente: Elaboracién propia Setiembre 2008

Descripcion de actividades

Se describen cada uno de los pasos en orden logico y secuencial, necesarios

para completar el proceso de Cobros L.G.

Tabla #37 Pasos del Proceso Cobros L.G.

ENTRADAS DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD SALIDAS
Paso #1 Desarchivar documentos
Documentos | Responsable: Encargada de cobros Documentos

sin clasificar _
La encargada de realizar los cobros toma todos los

documentos del archivo donde se encuentran los
documentos pendientes de cobro que aun no se

encuentran clasificados por tipo de cobro.

desarchivado

Paso #2 Clasificacion de documentos
Responsable: Encargada de cobros

Personal | Clasifica los documentos dependiendo del tipo de cobro
calificado | al que pertenecen, los cuales pueden ser Cobros
Monge, cobro Oster, cobro Sasso, cobros Gollo, cobros
Haier, cobros Dafesa, cobros Sankey, cobros Casa

Documentos

clasificados
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Blanca, Cobros Dagoberto Arroyo, cobros Electrodosmil,
cobros LG, cobros Continentes,

Archivo

Paso #3 Archivar documentos
Responsable: Encargada de cobros

Una vez clasificados los documentos por tipo de cobro,
se archivan todos los documentos que no corresponden
a cobros L.G, en el archivo de la oficina pero esto de
forma clasificada por tipo de cobro, y se toman del
mismo archivo los documentos de cobro L.G, si existen

algunos ya clasificados.

Documentos

Paso #4 Revisar documentos
Responsable: Encargada de cobros

Debe revisar que los articulos en los documentos sean
marca L.G, y que estos articulos cuenten con garantia
L.G. para lo cual verifica la hoja de tiempos de garantia,
si no es garantia L.G. puede ser de garantia continentes
por lo tanto este documento se coloca en los cobros de
continentes y no como cobro L.G. los cobros continentes
son de articulos marca L.G, pero que tienen garantia por

mas tiempo que la que indica L.G.

Documentos

revisados

Boleta

Servitec

Paso #5 Formato de reparacion
Responsable: Encargada de cobros

Primero anota el nimero de reporte es el numero de la
boleta Servitec, nombre y codigo del taller. En la parte
de informacién del cliente debe llenar nombre, teléfono y

direccion exacta.

Formato de

reparacion
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Formato de

reparacion
Boleta Alfer

Factura de

compra

Hoja de

codigos

Lista de R09

Hoja de
numeros de
parte de

repuesto

Hoja de
kilometraje

En la parte de informacion de servicio completa modelo
y serie del articulo estos datos los toma de lo que anota
el técnico en la boleta Alfer, y marca en la casilla segun
corresponda linea blanca casilla Domicilio y linea
marron casilla C.S.A., anota la fecha de compra la cual
se toma de la factura de compra las demas fechas si el
repuesto es del inventario del taller se llena normal, pero
si lo mandaron de Servitec debe existir tres dias de

diferencia entre fecha de ingreso y reparacion final.

En la parte de sintoma, defecto y reparacion se llena de
acuerdo a la hoja de cddigos. Se observa en la boleta
Alfer el dafio reportado y se busca el cédigo que
corresponde a este en la hoja de codigos, la parte del
defecto se busca que parte se remplazo y en la misma
hoja de codigos se busca el cddigo que concierne. El
codigo de reparacion puede ser RO1 6 R09 para saber
cuales se utiliza la lista de R09 sino esta dentro de esa

lista es RO1.

Se procede a llenar el apartado de partes utilizadas en
donde se anota repuesto y la cantidad, si el repuesto es
de los que se manejan en consignacion se debe buscar
en la hoja de niumeros de parte de repuestos, busca el
respectivo nimero de cada repuesto y lo anota en el
formato de reparacion. Si el repuesto se pidid
directamente a Servitec en la factura indican el numero
de repuesto. Posteriormente con la hoja de tarifas L.G. y
segun sea el nivel RO1 6 R09 se consulta el costo de la
reparacion y se anota ademas costo de mano de obra 'y
costo de visita para lo cual se utiliza la hoja de

kilometraje, y se suma el total de estos costos.

Se anota las observaciones necesarias y se confirma

que contenga la firma de técnico y cliente de lo contrario

completado
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se le devuelve al técnico en caso de falta de alguna
firma para que este se encargue de completar o
conseguir la faltante. Este formato de reparacion consta

de original y dos copias.

Paso #6 Separar papeleria

Responsable: Encargada de cobros

Separa la papeleria que se enviaran a San José, esto
incluye el original del formato de reparacion, factura de
compra del articulo que se reparo y si el repuesto lo
envio Servitec se incluye la factura de repuesto, estos
papeles se adjuntad para posteriormente enviarlos a
San José donde se realiza el cobro.

Documentos

para cobro

Copia
rosada de
formato de

reparacion

Paso #7 Departamento de repuestos

Responsable: Encargada de cobros

La copia rosada del formato de reparacion se debe
entregar al encargado del departamento de repuestos,
para que este tenga registro y control de los repuestos
que se utilizaron y si eran de inventario o directamente
de Servitec.

Copia
amatrilla de
formato de

reparacion

Paso #8 Adjuntar documentos

Responsable: Encargada de cobros

Se toma los documentos que no seran enviados a cobro
en San José y se les adjunta la copia amarilla del
formato de reparacion y se archivan como respaldo, de
la existencia de los documentos que ya se enviaron a
cobro.

Documentos

archivados

Equipo de

Paso #9 Archivo de Excel

Responsable: Encargada de cobros

Primero se anota en una hoja de Excel todas las copias
rosadas que se entregaron a cobros, y posteriormente

Archivo
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computo

se debe imprimir una copia como respaldo de lo que se
le entrego a repuestos.

Toma todos los documentos que se enviaran a cobros y
digita en el archivo Excel de L.G. la informacién que en
este se requiere, para poder mandar a cobros. Los
documentos se deben mantener en el mismo orden en
que se ingresan al archivo, y se deben realizar tres
impresiones de este.

completado

Impresora

Paso #10 Copias del archivo

Responsable: Encargada de cobros

Se debe imprimir una copia del archivo Excel donde se
indica el nimero de copias rosadas que se enviaron al
departamento de repuestos. Y se imprimen tres copias
del archivo Excel que contiene la informacién de los
documentos que se enviaran a cobro.

Archivos

impresos

Paso #11 Documentos a asistente de cobros

Responsable: Encargada de cobros

Se toma el grupo de documentos que tienen la copia
amarilla adjunta y ademas se le agrega la copia del
archivo Excel de las copias rosadas como respaldo de lo
que se entrego en el departamento de repuestos y
también se agrega una copia del archivo Excel L.G. y se
le entrega al asistente de cobros.

Paso #12 Archivar documentos

Responsable: Asistente de cobros

El asistente de cobros toma los documentos que le
entrega la encargada, y los archiva como un respaldo de
lo que se le entrego a repuestos y de los documentos
gue se enviaron a cobro de L.G.

Documentos

archivados

Paso #13 Documentos a sobre
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Sobre de | Responsable: Encargada de cobros Sobre con
manila _ documentos
La encargada de cobros toma un sobre de manila e
ingresa en este los documentos que tienen adjunta la
original del formato de reparacion que se envia a cobro
en San José, e ingresa dentro del sobre una copia del
archivo Excel de L.G, y adjunta la otra copia de forma
externa al sobre una vez que este es sellado.
Paso #14 Entrega de sobre
Responsable: Encargada de cobros Sobre
_ entregado

Toma el sobre que serd enviado a cobro L.G., y se le
entrega al mensajero de la empresa, para que proceda
a llevar el sobre a San José, donde se entregara para
qué se realice el detalle de pago donde indicaran el
monto que cancelaran.
Paso #15 Recibimiento de sobre
Responsable: Mensajero

Vehiculo El mensajero toma el sobre de manila que contienen los
documentos, toma el vehiculo asignado para esa labor
y se dirige a San José, donde debe entregar el sobre, y
esperar a que le firmen la copia del archivo Excel que se
encuentran fuera del sobre.
Paso #16 Recibir copia firmada
Responsable: Mensajero Copia Excel

firmada

El mensajero recibe la copia del archivo de Excel
firmada. Esta debe entregarla en la empresa
ELECTRONICA ALFER S.A., a la persona en cobros.
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Para que esta realice el paso siguiente dentro de este

proceso

Paso #17 Archivar copia
Responsable: Encargada de cobros

La persona encargada de cobros recibe la copia de
Excel firmada que le entrega el mensajero, y se archiva
esta copia mientras se espera el detalle de pago, el cual
tardan un mes en enviarlo. En este detalle de pago
viene cada uno de los casos que pagaran y Sus
respectivos montos asi como totales y total general,
impuesto y monto final que es por el cual se debe llenar
la factura timbrada. Este registro queda como respaldo
de los casos gue se tramitaron a cobro.

Copia de
Excel

archivada

Detalle de
pago

Paso #18 Detalle de pago
Responsable: Encargada de cobros

La encargada de cobros recibe el detalle de pago que
envian, donde indican los casos que cancelaran y el
monto total de estos casos para que realicen la factura

timbrada con el monto que se indica en este detalle de

pago.

Monto a
cobrar

Factura

timbrada

Paso #19 Factura timbrada
Responsable: Encargada de cobros

Se debe llenar una factura timbrada con el monto que se
indico en el detalle de pago, el monto debe ser exacto al
indicado. La factura consta de original y dos copias.

Original para enviarla a cobro, una copia a la contadora

Factura
timbrada
completada

316




Capitulo IV Manual Descriptivo de Procedimientos

y otra queda en el facturero como respaldo.

Paso #20 Fotocopiar la factura

Responsable: Encargada de cobros

Fotocopia de

factura
Una vez que tiene la factura con la informacion del .
timbrada
cobro se obtiene una fotocopia, para posteriormente
entregar tanto original como la copia al mensajero.
Paso #21 Entrega de facturas
Copia Responsable: Encargada de cobros
factura
. Se toma el original y fotocopia de la factura que sera
timbrada J y P a
enviado a cobro L.G., y se le entrega al mensajero de la
empresa, para que proceda a llevarla a San Joseé.
Paso #22 Recibimiento de facturas
Responsable: Mensajero
Recibe tanto el original como fotocopia de la factura
timbrada, toma el vehiculo asignado para esa labor y se
dirige a San José, donde debe entregar la factura
original y esperar a que le firmen la copia.
Paso # 23 Copia de factura firmada
Copia de Responsable: Mensajero Factura
factura El mensajero recibe la copia de la factura firmada. Esta firmada para
firmada pago

debe entregarla en la empresa ELECTRONICA ALFER

S.A., ala persona en cobros.
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Cuenta

bancaria

Paso #24 Copias a contadora

Responsable: Encargada de cobros

Recibe la copia de la factura firmada que le entrega el
mensajero, le adjunta una copia de las del facturero
timbrado, y la envia donde la contadora la cual no
pertenece al personal de la empresa, esta registra el
ingreso, el dinero es depositado por el almacén, en la
cuenta bancaria de ELECTRONICA ALFER S.A.

Ingreso

financiero

Fuente: Elaboracién propia Setiembre 2008
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Flujo de procesos

A continuacion se representan mediante un flujograma y en secuencia
correspondiente los pasos necesarios para llevar a cabo el proceso Cobros
L.G.

FLUJOGRAMA # 9 PROCESO COBROS L.G.

CODIGO DEPARTAMENTO DE PROCESO DE
5.D.IX SERVICIOA DOMICILIO COBROS LG.
REPARACION Y MANTENIMIENTO
Diagrama de flujo
Descripcion y nimero d : "
el et Ltk Encargado de cobros Mensajero Asistente de cobros

INICIO

1) Desarchivar documentos

2) Clasificacidn de documentos

3) Archivar documentos ; ;

4) Revisar documentos

5) Formato de reparacion
¥
) Separar papeleria
| Separar pap -
7) Departamento de repuestos
_r—d
¥
8) Adjuntar documentos
P -

9) Archivo Excel
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11) Documentos a asistente de cobros

e

12) Archivar documentos

13) Documentos a sobre

14] Entrega de sobre

Ly

15) Recibimiento de sobre

16) Recibir copia firmada

17) Archivar copia

18) Detalle de pago

19) Factura timbrada

20) Fotocopiar |z factura

21) Entrega de facturas

RS

il

22) Recibimiento de facturas

23) Copia de factura firmada

L

24) Copia a contadora

FIN

-
5

Fuente: Elaboracién propia Setiembre 2008
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Introduccion

Con el fin de estandarizar la gestion del Departamento de Asistencia surge la

necesidad de crear el proceso de Servicio cliente directo, el cual comprende

todos los pasos del mismo, el presente tiene como finalidad servir como guia

de trabajo a los colaboradores y a su vez ser una ayuda en el uso de controles

gue mejoran el desempefio.

Objetivo General

Definir los pasos a seguir para una correcta gestion y coordinacion del proceso

servicio cliente directo.

Objetivos Especificos

Definir de forma clara y sencilla las actividades necesarias para un

correcto desempefio en el proceso Servicio cliente directo.
Determinar los colaboradores involucrados en el proceso.

Identificar los documentos que se utilizan dentro del desarrollo del

proceso.

Satisfacer la necesidad del cliente.

Alcance

Aplica para todo el personal del Departamento de Asistencia, ademas de

contar con la intervencion del encargado del departamento de Audio y Video.

Responsables

Jefe Departamento de asistencia: Es el maximo responsable del
proceso, quien tiene la custodia del manual y esta encargado de vigilar
que sea ejecutado con todos los principios aqui incluidos, asi mismo,
sera responsable de comunicar los cambios que ocurran en el proceso
con el fin de mantener actualizado el presente manual. De igual forma,
sera responsable de que el personal a su cargo conozca el

procedimiento establecido y lo ejecute conforme se indica.

323



Capitulo IV Manual Descriptivo de Procedimientos

Administrador:  Encargado de verificacién, y actualizacion de los
documentos, asi como, de las revisiones y auditorias periddicas para

determinar cambios en la ejecucion de las tareas.

Definiciones y conceptos del proceso.

Ampo: Dentro de este proceso se utiliza un Ampo el cual es un articulo
tipo folder pero de mayor tamafio y capacidad para almacenar

documentos.

Garantia Vianey: Es una garantia que ELECTRONICA ALFER S.A.,
concede a todos los articulos que vende, este tipo de garantia se brinda

por un lapso de un afio a partir de la fecha de la compra del articulo.

Archivo de clientes: En una hoja Electronica de Excel se maneja un
registro de clientes que adquieren un articulo en ELECTRONICA ALFER
S.A., el archivo contiene datos del cliente, articulo y fecha de la venta.

Documentos

Dentro de este proceso y para poder llevarlo a término intervienen y es

necesaria la utilizacion de los siguientes documentos.

Documentos Internos

Boleta de servicio 0 Boleta Alfer:  Es la boleta interna del taller la cual
es utilizada como sistema de control y seguimiento en la empresa, la
cual tiene la informacidon necesaria como: cliente, direccion, articulo,
marca, modelo, falla, entre otros puede observarse en el ANEXO #5
BOLETA DE SERVICIO O BOLETA ALFER

Factura de venta: Es la factura timbrada de la empresa la cual se
entrega al cliente cuando este compra un articulo en ELECTRONICA
ALFER S.A., se debe anotar en esta factura nombre del cliente y
direccioén, articulo, monto, impuesto y total, la fecha de venta la cual es
muy importante ya que a partir de esta fecha el articulo tiene un afio de
garantia. ANEXO # 10 FACTURA TIMBRADA
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Entradas, salidas y contenido del proceso.

A continuacion se citan las entradas, salidas y contenido que se encuentran y

forman el Proceso servicio cliente directo.

llustracion #21 Entrada s, Salidas y Contenidos del Proceso servicio cliente

directo.

e Cliente, Personal calificado, Articulo, Equipo de
computo, Datos del cliente, Datos del articulo,
Factura de compra, Archivo de clientes, Boleta
con informacién en digital, Impresora, Ampo

ENTRADAS de articulos en reparacién, Cinta adhesiva.

e Atencién de cliente, Recepcidon de articulo,
Llenado de documentos, Impresidon de Boletas,
Comprobacion de garantia,

CONTENIDOS

e Articulo para reparar, Articulo ingresado,
Boleta Alfer en digital, Datos del cliente, Falla
del articulo, Archivo de clientes consultado,
Garantia verificada Impresora disponible,
Boletas impresas, Boletas en recepcidn,

SAL'DAS Cliente atendido, Boleta archivada, Articulo en
taller.

Fuente: Elaboracién propia Octubre 2008
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Descripcion de actividades

Se describen cada uno de los pasos en orden logico y secuencial, necesarios

para completar el Proceso Servicio cliente directo.

Tabla #38 Pasos del Proceso servicio cliente dire  cto.

ENTRADAS DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD SALIDAS
Paso #1 Visita
Cliente Responsable: Cliente

El cliente ingresa a la empresa donde desea le ayuden
y solucionen su necesidad, se dirige hacia la
recepcion de la empresa, la cual esta ubicada en la
entrada, y se dispone a realizar una consulta o evacuar
alguna duda u obtener algun servicio.
Paso #2 Saludo

Personal | Responsable: Recepcionista

calificado
La persona en recepciéon debe saludar de manera
cordial al cliente y preguntar cual es la necesidad y en
gue lo puede servir.
Paso #3 Necesidad
Responsable: Cliente Articulo

para
El cliente contesta el saludo e indica a la persona en
reparar

recepcion cual es la necesidad, donde indica que trae
un articulo en mal estado, y necesita lo observen y

realicen la reparacion necesaria.
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Paso #4 Ingresar articulo

Articulo Responsable: Ayudante Articulo
ingresado
Un ayudante del departamento de asistencia, le solicita
al cliente el articulo lo recoge y se mantiene con este en
recepcion, donde posteriormente se verificaran los
datos del articulo.
Paso #5 Boleta Digital
Responsable: Recepcionista Boleta Alfer
en digital

Equipo de | La recepcionista abre el formato digital que tiene de la

computo boleta Alfer, para completarlo con la informacién
correspondiente de este cliente y el articulo que trajo
para reparar. Se ingresa la fecha, responsable y
pregunta datos personales al cliente necesarios para
completar la boleta: Nombre, Direccion y teléfono.
Paso #6 Datos personales

Datos del | Responsable: Cliente

cliente
El cliente responde sus datos personales nombre
completo, numero de teléfono y direccion exacta.
Paso #7 Marca y serie
Responsable: Recepcionista Datos del
cliente

La persona en recepcién una vez que anota los datos
del cliente, pregunta por los datos del articulo: Marca,

serie y modelo.
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Datos del

articulo

Paso #8 Datos del articulo
Responsable: Ayudante

El ayudante observa en el articulo marca, serie y
modelo que son los datos que solicito la persona en

recepcion y se los contesta.

Paso #9 Falla
Responsable: Recepcionista

Se consulta al cliente sobre la falla que presenta el
articulo, ademas se le solicita indique si el articulo esta
cubierto por la garantia Vianey.

Paso #10 Estado del articulo
Responsable: Cliente

El cliente indica el estado del articulo menciona el
desperfecto que esta presentando. Ademas contesta
sobre el estado de la garantia donde indica si el articulo

tiene o no garantia Vianey

Falla del

articulo

Paso #11 Garantia
Responsable: Recepcionista

Dependiendo de la respuesta que dio el cliente sobre el
estado de la garantia continua el proceso si indica que
si cuenta con garantia, se debe comprobar y continda
el paso siguiente, de no contar con garantia se continta

en el paso 16.
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Paso #12 Factura de compra
Responsable: Recepcionista

Se le pide al cliente que muestre la factura de compra

del articulo para verificar la garantia del mismo.

Paso #13 Presenta factura de compra

Factura de | Responsable: Cliente
compra
El cliente presenta la factura de compra del articulo a la
persona en recepcion para que compruebe la garantia.
Si el cliente presenta la factura se continta en el paso
15, si no porta la factura de compra se debe verificar la
garantia, en el archivo de clientes, es el siguiente paso.
Paso #14 Archivo de clientes
Archivo de | Responsable: Recepcionista Archivo de
clientes clientes
Se consulta el archivo de clientes, se ingresa el nombre
consultado
del cliente y este indica todos los datos del cliente y del
articulo para comprobar que el articulo realmente
cuente con garantia.
Paso # 15 Verificar garantia
Responsable: Recepcionista Garantia
verificada

Se debe verificar la existencia de la garantia, lo cual se
realiza observando la fecha de compra del articulo, ya
sea en la factura de compra o en el archivo de clientes.
Si esta fecha es anterior a un afo el articulo esta fuera

de garantia, si es inferior a un afio cuenta con garantia.
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Paso #16 Boleta Alfer

La recepcionista envia a imprimir la boleta con la
informacion que se le habia ingresado, se imprimen tres
juegos de esta factura, una para entregarla al cliente,

otra se adhiere al articulo y otra se archiva.

Boleta con | Responsable: Recepcionista
informacion
. En el formato digital que se tiene de la boleta Alfer se
en digital
debe indicar el estado de la garantia del articulo, para
que en el momento que el cliente venga a retirar el
articulo, saber si se le debe cobrar 0 no la reparacion.
Paso #17 Impresora
Responsable: Recepcionista
Una vez que se llend la boleta Alfer con todos los datos
necesarios se debe consultar al departamento de Audio
y Video si la impresora esta disponible para mandar a
imprimir la boleta.
Paso #18 Estado de impresora
Impresora | Responsable: Departamento Audio y Video Impresora
disponible
Un colaborador en el departamento de Audio y Video
verifica que la impresora esté disponible y lista para
usarse, e indica a la persona en recepciéon que puede
utilizarla.
Paso #19 Imprimir
Responsable: Recepcionista Boletas
impresas
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Paso #20 Recoger boletas
Responsable: Ayudante

El ayudante se dirige al departamento de Audio y Video,
donde recoge las tres boletas impresas y procede a

llevarlas y entregarlas a la recepcionista.

Paso #21 Recibir boletas

Responsable: Recepcionista Boletas en

recepcion
Toma las boletas que le entrega el ayudante, le entrega

una al cliente e indica que la conserve como
comprobante que debe traer cuando regrese a retirar el
articulo, y se le consulta si tiene alguna otra

incertidumbre o desea saber algun altimo detalle.

Paso #22 Consulta
Responsable: Cliente

El cliente toma la boleta que le entregan y solicita le
evacuan alguna consulta final si la tiene o informacién

gue desee saber.

Paso #23 Despedida

Responsable: Recepcionista Cliente

atendido
La persona en recepcion evacua cualquier consulta que

realizara el cliente, y le brinda una cortés despedida e
indica que cuanto el articulo esté listo se le llamara para

gue puede venir a recogerlo.
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Paso #24 Archivar boleta

Ampo de | Responsable: Recepcionista Boleta
articulos en archivada
L, Archiva una boleta en el Ampo de articulos en
reparacion
reparacion, esta boleta se mantiene archivada como un
respaldo de que ese caso se tramito correctamente y
cualquier inconveniente sirva como respaldo a la
persona que recibié ese articulo.
Paso # 25 Boleta a ayudante
Responsable: Recepcionista
Entrega la tercer copia de la boleta al ayudante, la
boleta cuenta la informacion del articulo y cliente.
Paso #26 Adherir boleta
Cinta Responsable: Ayudante
adhesiva
El ayudante recoge la copia de la boleta que le entrega,
y procede a adherirle esta al articulo al cual pertenece,
en la boleta se indica articulo, marca y serie. Se utiliza
una cinta adhesiva para adherir la boleta al articulo
Paso #27 Taller Articulo en
taller

Responsable: Ayudante

Una vez que fijo la boleta al articulo que corresponde,
procede a llevar el articulo al taller, donde sera revisado
segun la falla que se reporto en la boleta o lo que el

técnico considere necesario.

Fuente: Elaboracién propia Octubre 2008
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Flujo de procesos

A continuacion se representan mediante un flujograma y en secuencia

correspondiente los pasos necesarios para lleva a cabo el Proceso servicio

cliente directo.

FLUIOGRAMA #10 PROCESO SERVICIO CLIENTE DIRECT O

CODIGO DEPARTAMENTO DE PROCESO SERVICIO
Al ASISTENCIA CLIENTE DIRECTO
REPARACION Y MANTENIMIENTO
Diagrama de flujo
ipcion y nd Departamento Audio
Deripdony mero e pe Recepcionista Cliente Ayudante i : !
video
INICIO ( )
¥
1) Visita I
)
2) Saludo [l
3) Necesidad [:]
4] Ingresar articulo I
5) Boleta digital [j_
—
6) Datos personales [j:]
7) Marcay serie D

B) Datos del articulo

9) Falla

D<_

10) Estado del articulo i
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12) Factura de compra

1 ﬂ
3

13) Presenta factura de compra

No

14 Archivo de clientes

15) Verificar garantia

16) Boleta Alfer

17) Impresora

18) Estado de impresara

19) Imprimir

h OO

20) Recoger holetas

A

21) Recibir boletas

G‘

22) Consulta

N

23) Despedida

24) Archivar boleta

25) Boleta a ayudante

il

26) Adherir boleta

27) Taller

FIN

L

Fuente: Elaboracién propia Octubre 2008
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Observacion

Se considera necesario que en la recepcion de la empresa se cuente con una
impresora, donde se puedan imprimir las boletas con la informacién del articulo

y cliente que se esta atendiendo.

Con lo cual se evita demoras por estar utilizando la impresora del
Departamento de Audio y Video, debido a que esto conlleva un atraso para el
colaborador de ese departamento que debe verificar el estado de la impresora
e indicarlo, ademas un ayudante del departamento de asistencia debe ir a
recoger las boletas y entregarlas en recepcién, lo cual se puede evitar

instalando una impresora en recepcion.

Brindaria una mejor imagen de la empresa hacia el cliente, evitando la demora
de esperar para imprimir las boletas, en caso de que el departamento de Audio

y Video este haciendo uso de la impresora.
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IV.F.2 Procedimiento Servicio via telefonica

CODIGO DEL PROCEDIMIENTO
Al
REPARACION Y MANTENIMIENTO % VERSION # REVISION
DEPARTAMENTO DE ASISTENCIA
1 1
SERVICIO VIA RIGEA PARTIR DE PROXIMA REVISION
TELEFONICA 01/11/08 04/05/09
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Introduccion

Con el fin de estandarizar la gestion del Departamento de Asistencia surge la
necesidad de crear el Proceso de servicio via telefénica, el cual comprende
todos los pasos del mismo, el presente tiene como finalidad servir como guia
de trabajo a los colaboradores y a su vez ser una ayuda en el uso de controles

gue mejoran el desempefio.

Objetivo General

Definir los pasos a seguir para una correcta gestion y coordinacion del Proceso

servicio via telefonica.

Objetivos Especificos

» Definir de forma clara y sencilla las actividades necesarias para un

correcto desempefio en el Proceso servicio via telefénica.
» Determinar los colaboradores involucrados en el proceso.

* ldentificar los documentos que se utilizan dentro del desarrollo del

proceso.
« Satisfacer la necesidad del cliente.

Alcance

Aplica para todo el personal del Departamento de Asistencia, ademas de
contar con la intervencién del encargado del departamento de Audio y Video, y

el encargado de rutas del departamento de servicio a domicilio.

Responsables

» Jefe Departamento de asistencia: Es el maximo responsable del
proceso, quien tiene la custodia del manual y esta encargado de vigilar
que sea ejecutado con todos los principios aqui incluidos, asi mismo,
sera responsable de comunicar los cambios que ocurran en el proceso
con el fin de mantener actualizado el presente manual. De igual forma,
sera responsable de que el personal a su cargo conozca el

procedimiento establecido y lo ejecute conforme se indica.
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* Administrador: Encargado de verificacion, y actualizacion de los
documentos, asi como, de las revisiones y auditorias periddicas para

determinar cambios en la ejecucion de las tareas.

Definiciones y conceptos del proceso.

 Ampo: Dentro de este proceso se utiliza un Ampo el cual es un articulo
tipo folder pero de mayor tamafio y capacidad para almacenar

documentos.

« Garantia Vianey: Es una garantia que ELECTRONICA ALFER S.A,,
concede a todos los articulos que vende, este tipo de garantia se brinda

por un lapso de un afio a partir de la fecha de la compra del articulo.

* Archivo de clientes: En una hoja Electrénica de Excel se maneja un
registro de clientes que adquieren un articulo en ELECTRONICA ALFER
S.A., el archivo contiene datos del cliente, articulo y fecha de la venta.

» Garantia Almacén: Es la garantia que brindan los diferentes almacenes
de venta de electrodomeésticos a sus articulos, aunque Alfer es el taller
que debe realizar esas reparaciones, se aclara que los articulos
dafiados no se acepta que los reporte el cliente, Unicamente se atienden
los que reporta el almacén mediante la pagina de Servitec 0
directamente del almacén a ELECTRONICA ALFER S.A.

Documentos

Dentro de este proceso y para poder llevarlo a término intervienen y es

necesaria la utilizacion de los siguientes documentos.
Documentos Internos

» Boleta de servicio 6 Boleta Alfer:  Es la boleta interna del taller la cual
es utilizada como sistema de control y seguimiento en la empresa, la
cual tiene la informacion necesaria como: cliente, direccion, articulo,
marca, modelo, falla, entre otros puede observarse en el ANEXO #5
BOLETA DE SERVICIO O BOLETA ALFER
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Entradas, salidas y contenido del proceso.

A continuacion se citan las entradas, salidas y contenido que se encuentran y

forman el Proceso servicio via telefénica.

llustracion #22 Entrada s, Salidas y contenidos del Proceso servicio via

telefénica.

e Cliente, Teléfono, Personal calificado, Archivo

ENTRADAS

de clientes, Equipo de cémputo, Datos del
cliente, Datos del articulo, Boleta con
informacién en digital, Impresora, Boletas ,
Ampo.

e Atencion de cliente, Recepcion de llamada,

CONTENIDOS

Llenado de documentos, Impresidon de Boletas,
Boletas entregadas, Comprobacién de garantia.

e Llamada atendida, Articulo para reparar,

SALIDAS

Fuente: Elaboracién propia Octubre 2008

Articulo sin garantia, Garantia comprobada,
Boleta Alfer digital, Datos del cliente anotados,
Datos y falla del articulo, Cliente atendido,
Impresora disponible, Boletas impresas, Boleta
archivada, Boletas para ruta.
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Descripcion de actividades

Se describen cada uno de los pasos en orden logico y secuencial, necesarios

para completar el proceso Servicio via telefonica.

Tabla #39 Pasos del Proceso servicio via teleféoni  ca.

ENTRADAS DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD SALIDAS
Paso #1 Llamada telefonica
Cliente Responsable: Cliente
El cliente llama a la empresa, para realizar una
consulta o evacuar alguna duda u obtener algun
servicio.
Paso #2 Recepcion de llamada
Teléfono | Responsable: Recepcionista Llamada
atendida
La persona en recepcion atiende la llamada indicando
que es ELECTRONICA ALFER S.A., saluda de manera
cordial al cliente y preguntar cual es la necesidad y en
gué lo puede servir.
Paso #3 Necesidad
Responsable: Cliente Articulo
para
El cliente le indica a la persona en recepciéon que tiene
reparar

un articulo dafiado y necesita que le brinden el servicio

de reparacion a domicilio.
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Personal
calificado

Paso #4 Garantia Vianey
Responsable: Recepcionista

Se le consulta al cliente si el articulo que necesita que le

reparen cuenta con garantia Vianey.

Paso #5 Estado de la garantia
Responsable: Cliente

El cliente debe responder si el articulo cuenta o no con

garantia.

Articulo sin

garantia

Paso #6 Garantia
Responsable: Recepcionista

Segun la respuesta del cliente si este manifesto que el
articulo no cuenta con garantia se contindia en el paso8.

Si cuenta con garantia se continta en el paso siguiente.

Archivo de

clientes

Paso #7 Verificar garantia
Responsable: Recepcionista

Se verifica que el articulo cuente con garantia, para lo
cual se ingresa al archivo de clientes y se verifica con el

nombre del cliente, el estado de la garantia.

Garantia

comprobada

Equipo de

computo

Paso #8 Boleta Digital
Responsable: Recepcionista

Abre el formato digital que tiene de la boleta Alfer, para
completarlo con la informacion correspondiente de este

cliente y el articulo que trajo para reparar. Se ingresa la

Boleta Alfer
en digital
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fecha, Responsable, estado de la garantia y pregunta
datos personales al cliente necesarios para completar la

boleta: Nombre, teléfono y direccidon exacta.

Paso #9 Datos personales

Datos del | Responsable: Cliente
cliente

El cliente responde sus datos personales nombre

completo, nimero de teléfono y direccidon exacta.

Paso #10 Datos y falla

Responsable: Recepcionista Datos del

cliente

Anota los datos del cliente en la boleta digital, pregunta
anotados

por los datos del articulo marca y serie del mismo, si el

cliente sabe la serie se le solicita que por favor lo

indique de lo contrario se deja ese rubro en blanco. Se

solicita que indique la falla que presenta el articulo.

Paso #11 Datos del articulo

Datos del | Responsable: Cliente Datos y falla
articulo del articulo

El cliente debe contestar los datos del articulo que se le

solicitaron marca y la serie si él la conoce, ademas de la

falla que esta presentando el articulo.

Paso #12 Despedida

Responsable: Recepcionista Cliente
atendido

Evacua las consultas que realizara el cliente, le brinda
una cordial despedida e indica que se enviaran a un

técnico en un lapso maximo de tres dias.
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Paso #13 Impresora
Boleta con | Responsable: Recepcionista
informacion
. Una vez que se lleno la boleta Alfer con todos los datos
en digital
necesarios del articulo y cliente se debe consultar al
departamento de Audio y Video si la impresora esta
disponible para mandar a imprimir la boleta.
Paso #14 Estado de impresora
Impresora | Responsable: Departamento Audio y Video Impresora
disponible
Un colaborador en el departamento de Audio y Video
verifica que la impresora esté disponible y lista para
usarse. Se indica a la persona en recepcion que puede
utilizarla.
Paso #15 Imprimir boletas
Responsable: Recepcionista Boletas
impresas
La recepcionista una vez le indiquen la impresora esta
disponible envia a imprimir la boleta con la informacién
gue se le habia ingresado, se imprimen tres boletas,
dos para entregarlas al departamento de servicio a
domicilio, y otra se archiva en el ampo.
Paso #16 Recoge boletas
Boletas Responsable: Ayudante
El ayudante se dirige al departamento de Audio y Video,
donde recoge las boletas impresas y procede a
llevarlas y entregarlas a la recepcionista.
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Ampo

Paso #17 Archivar boleta
Responsable: Recepcionista

Toma una boleta de las que le entrega el ayudante y la
archiva en el Ampo, esta boleta se mantiene archivada
como un respaldo de que ese caso se tramitd
correctamente y cualquier inconveniente sirva como
respaldo a la persona que recibi6 ese articulo. E
inmediatamente le dice al ayudante que procesada a
llevar las otras boletas al departamento de servicio a

domicilio y la entregue al encargado de rutas.

Boleta

archivada

Paso # 18 Traslado de boletas
Responsable: Ayudante

El ayudante toma las boletas que le indica la
recepcionista, y procede a llevarlas donde el encargado

de rutas.

Boletas

para ruta

Paso #19 Recepcion de boletas.
Responsable: Departamento a domicilio

En el departamento de servicio a domicilio el encargado
de rutas recibe las boletas y verifica segun la direccion a
cual ruta corresponde y la coloca en esa ruta para que
posteriormente se entregue al técnico y este proceda
como corresponde. Este proceso estaria finalizando una

vez se coloca la boleta en la ruta que corresponde.

Fuente: Elaboracién propia Octubre 2008
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Flujo de procesos

A continuacion se representan mediante un flujograma y en secuencia
correspondiente los pasos necesarios para llevar a cabo el Proceso servicio via

telefonica.

FLUJOGRAMA # 11 PROCESO SERVICIO ViA TELEFONICA

CODIGO DEPARTAMENTO DE PROCESOSERVICIO ViA
All ASISTENCIA TELEFONICA
Diagrama de flujo

Descripcidn y ndmero de paso Departamento  Departamento a

Recepcionista Cliente Ayudante

INICIO ( )
1) Lamada telefonica !

audioyvideo domicilio

2) Recepcion de llamada

3) Necesidad

|
M
4) Garantia Vianey [i
5) Estado de |a garantia [::]

Y

. , No
b) Garantia
G

7) Verificar garantia [_

§) Boleta digital
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-

10] Datos y falla

11) Datos del articulo

!

12) Despedida

13} Impresors

LS

14) Estado de impresora

13} Imprimir boletas

@.‘

16) Recoge boletas

17) Archivar bolets

<+

18) Traslado de boletas

19) Recepcion de baletas

FIN

CHA

Fuente: Elaboracién propia Octubre 2008

346




Capitulo IV Manual Descriptivo de Procedimientos

Observacion

Se considera necesario que en la recepcion de la empresa se cuente con una
impresora, donde se puedan imprimir las boletas con la informacién del articulo

y cliente que se esta atendiendo.

Con lo cual se evita demoras por estar utilizando la impresora del
Departamento de Audio y Video, debido a que esto conlleva un atraso para el
colaborador de ese departamento que debe verificar el estado de la impresora
e indicarlo, ademas un ayudante del departamento de asistencia debe ir a
recoger las boletas y entregarlas en recepcién, lo cual se puede evitar

instalando una impresora en recepcion.

Brindaria una mejor imagen de la empresa hacia el cliente, evitando la demora
de esperar para imprimir las boletas, en caso de que el departamento de Audio

y Video este haciendo uso de la impresora.
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IV.F.3 Procedimiento Amortizacion de cuenta

CODIGO DEL PROCEDIMIENTO
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REPARACION Y MANTENIMIENTO # VERSION % REVISION
DEPARTAMENTO DE ASISTENCIA
1 1
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Introduccion

Con el fin de estandarizar la gestion del Departamento de Asistencia surge la

necesidad de crear el proceso de Amortizacion de cuenta, el cual comprende

todos los pasos del mismo, el presente tiene como finalidad servir como guia

de trabajo a los colaboradores y a su vez ser una ayuda en el uso de controles

gue mejoran el desempefio.

Objetivo General

Definir los pasos a seguir para una correcta gestion y coordinacion del proceso

Amortizaciéon de cuenta.

Objetivos Especificos

Definir de forma clara y sencilla las actividades necesarias para un

correcto desempefio en el proceso Amortizacion de cuenta.
Determinar los colaboradores involucrados en el proceso.

Identificar los documentos que se utilizan dentro del desarrollo del

proceso.

Aumentar la liquides financiera de la empresa.

Alcance

Aplica Unicamente para la persona en recepcion del Departamento de

Asistencia.

Responsables

Jefe Departamento de asistencia: Es el maximo responsable del
proceso, quien tiene la custodia del manual y esta encargado de vigilar
que sea ejecutado con todos los principios aqui incluidos, asi mismo,
sera responsable de comunicar los cambios que ocurran en el proceso
con el fin de mantener actualizado el presente manual. De igual forma,
sera responsable de que el personal a su cargo conozca el

procedimiento establecido y lo ejecute conforme se indica.
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* Administrador: Encargado de verificacion, y actualizacion de los
documentos, asi como, de las revisiones y auditorias periddicas para

determinar cambios en la ejecucion de las tareas.

Definiciones y conceptos del proceso.

« Ampo: En este proceso se utiliza un Ampo el cual es un articulo tipo

folder pero de mayor tamafo y capacidad para almacenar documentos.

* Archivo de clientes: En una hoja Electréonica de Excel se maneja un
registro de clientes que adquieren un articulo en ELECTRONICA ALFER

S.A., el archivo contiene datos del cliente, articulo y fecha de la venta.

Archivo de liquidacién diaria: Es un archivo electr onico en una hoja de
Excel que se utiliza para llevar el registro de los ingresos de efectivo
diarios, en este archivo se indica la fecha, numero de boleta, nombre del
cliente, el detalle de la entrada del dinero, monto y tipo de pago. Al final
indica automéaticamente monto de facturas contado y recibos de dinero el
total de los mismos las salidas y total de dinero q ue existe en caja.
Cuenta con un espacio para indicar el nimero de dep  0sito bancario para
cuando se deposita ese monto indicar con que namero se registro el
depdsito asi como la firma de quien realiza el cier  re y quien lo recibe.
Observar en

» ANEXO #41 ARCHIVO DE LIQUIDACION DIARIO

Documentos

Dentro de este proceso y para poder llevarlo a término intervienen y es

necesaria la utilizacion de los siguientes documentos.

Documentos Internos
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« Recibo de dinero:

Es el documento que se utiliza como comprobante

de amortizacion de la cuenta realizado por el cliente a la persona en

recepcion, este recibo consta de original que se entrega al cliente para

gue lo tenga como respaldo de monto de dinero que entrego y una copia

gue se archiva en la empresa. Se indica el monto en el recibo como

también nombre de cliente, concepto, fecha saldo anterior y actual.
ANEXO #7 RECIBO DE DINERO

Entradas, salidas y contenido del proceso.

A continuacion se citan las entradas, salidas y contenido que se encuentran y

forman el Proceso amortizacién de cuenta.

llustracion #23 Entrada s, Salidas y contenidos del Proceso  amortizacion de

ENTRADAS

CONTENIDOS

SALIDAS

cuenta.

e Cliente, Personal calificado, Archivo de

clientes, Efectivo, Detector de billetes,
Recibo por dinero, recibo original, Caja
chica, Equipo de cdmputo, Ampo.

e Atencion de cliente, Llenado de

documentos, Actualizacion de archivos,
comprobacion de dinero, Archivado de
documento.

Cliente recibido, Propdsito del cliente,
Nombre del cliente, Pago en efectivo,
Monto de efectivo, Dinero analizado,
Recibo por dinero completado, Cliente
atendido, dinero guardado, archivo
actualizado, Recibo archivado.
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Fuente: Elaboracién propia Octubre 2008

Descripcion de actividades

Se describen cada uno de los pasos en orden logico y secuencial, necesarios

para completar el Proceso amortizacion de cuenta.

Tabla #40 Pasos del Proceso amortizacion de cuent a

ENTRADAS

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

SALIDAS

Cliente

Paso #1 Llegada del cliente
Responsable: Cliente

El cliente ingresa a la empresa, y se dirige a la
recepcion de la empresa la cual se encuentra en la

entrada principal de la empresa.

Paso #2 Bienvenida a cliente
Responsable: Recepcionista

La persona en recepcion saluda de manera cordial al
cliente, y pregunta cual es la necesidad y en que lo

puede servir.

Cliente
recibido

Paso #3 Necesidad
Responsable: Cliente

El cliente contesta el saludo que le brind6 la persona en

Propdsito

del cliente
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recepcion y seguidamente le indica que viene con la
intencién de realizar un abono de la cuenta que tiene

pendiente.

Paso #4 Nombre del cliente

Personal | Responsable: Recepcionista

calificado .
Se consulta a nombre de quien esta la cuenta que
desea se le realice la amortizacion. Esto con la
intencion de consultar el saldo de esa cuenta en el
archivo de clientes que se mantiene de forma digital.
Paso #5 Indica nombre
Responsable: Cliente Nombre de

_ _ cliente

El cliente responde a nombre de quién esta la cuenta,
Nno necesariamente tiene que ser la misma persona que
se encuentra en el registro quien debe realizar el abono
a la cuenta.
Paso #6 Archivo de clientes

Archivo de | Responsable: Recepcionista

clientes o . '

La persona en recepcion ingresa al archivo de clientes
digital en su computadora, donde segun el nombre que
le indicaron busca el cliente y el estado de la cuenta del
mismo.
Paso #7 Pago en efectivo
Responsable: Recepcionista Pago en
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Toma el dinero que le entrega el cliente, comprueba que

sea la misma cantidad a la indicada y se verifica la

Le indica al cliente que Unicamente se recibe dinero en efectivo
efectivo, que no se aceptan Cheques ni pagos
electronicos como abono de una cuenta y consulta el
monto que desea abonar a la cuenta.
Si el pago no es en efectivo no se acepta y se finaliza
con este proceso.
Paso #8 Indica monto
Responsable: Cliente Monto de
_ o _ efectivo

El cliente indica el monto de dinero que desea abonar a
la cuenta. Este monto es en efectivo no importa si es en
colones o dolares.
Paso #9 Solicita dinero
Responsable: Recepcionista
La persona en recepcion solicita al cliente le entrega el
monto de dinero que le indic6 va a amortizar a la
cuenta.
Paso #10 Entrega dinero

Efectivo Responsable: Cliente
El cliente le entrega el dinero que desea abonar a la
cuenta, a la persona que se encuentra en recepcion.
Paso #11 Verificar dinero

Detector de | Responsable: Recepcionista Dinero
billetes Analizado
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originalidad de los billetes.
Paso #12 Recibo por dinero
Recibo por | Responsable: Recepcionista Recibo por

dinero dinero

Procede a llenar un recibo por dinero donde debe
completado

indicar la fecha, nombre de quién entrega el dinero, la
suma de dinero, por concepto de que, saldo anterior,
este abono y saldo actual.
Este recibo consta de original y copias, el original se le
entrega al cliente, una copia se archiva en un ampo y la
otra se utiliza para realizar el cierre de caja.
Paso #13 Entregar recibo

Recibo Responsable: Recepcionista

original
Se le debe entregar el original del recibo por dinero al
cliente y se le indica lo guarde como comprobante del
abono realizado. Y se le brinda una cortes despedida al
cliente
Paso #14 Cliente se marcha
Responsable: Cliente Cliente

atendido
El cliente toma el recibo que le entrega la persona en
recepcion y se marcha de la empresa.
Paso #15 Dinero
Caja chica | Responsable: Recepcionista Dinero
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Se toma el dinero y verificada la originalidad de los | guardado
billetes y se debe colocar en la caja chica, la cual se
utiliza para almacenar el dinero del dia mientras se
realiza el cierre de caja, el cual se realiza al final de la
jornada laboral.
Paso #16 Actualizar archivo
Equipo de | Responsable: Recepcionista Archivo
computo actualizado
Se debe actualizar el archivo del cliente, para lo cual se
toma la copia del recibo y el monto que en este se
indicO se ingresa al archivo del cliente donde se
actualiza con el abono que se realiz6 y se indica el
saldo actual. Ademas se actualiza el archivo de
liquidacion diario, y se coloca la copia del recibo en el
lugar respectivo de los documentos que se enviaran en
el cierre de caja.
Paso #17 Archivar copia
Ampo Responsable: Recepcionista Recibo
archivado

La persona en recepcion toma una copia del recibo por
dinero y la archiva en el Ampo de abonos, esto se hace
para contar con un respaldo de la transaccion realizada
previniendo cualquier falla o inconveniente en el archivo

de clientes ya que este se mantiene en forma digital.

Fuente: Elaboracién propia Octubre 2008
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Flujo de procesos

A continuacion se representan mediante un flujograma y en secuencia
correspondiente los pasos necesarios para lleva a cabo el Proceso

amortizacion de cuenta.

FLUJOGRAMA # 12 PROCESO AMORTIZACION DE CUENTA

PROCESO
CoDIGD DEPARTAMENTODE = AMORTIZACION DE
Al ASISTENCIA CUENTA
REPARACION Y MANTENIMIENTO
Diagrama de flujo
Descripcion y nimero de paso - ,
i P Recepcionista Cliente

1) Llegada del cliente

)
)

o

3) Necesidad

4) Nombre de cliente

5) Indica nombre Et]

6) Archivo de clientes

v

2) Bienvenida a cliente I
|

@
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7) Pago en efectivo ’ No @
i

8) Indica monto

D{

9) Solicita dinero

Dé_

10} Entrega dinero

{j*

11} Verificar dinero

[ |
L

12) Recibo por dinero 1

13) Entregar recibo

14] Cliente se marcha

15) Dinero

16} Actualizar archivo

17) Archivar copia

<A

FIN

Fuente: Elaboracién propia Octubre 2008
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Observacion

Se analiza que en el departamento de Asistencia especificamente en el
proceso de Amortizacion de cuenta, donde Unicamente se acepta que el cliente
realice abonos a la cuenta en efectivo, se amplié este criterio y se permita
realizarlos ademas utilizando la tarjeta electronica, esto debido a que se cuenta

con el equipo necesario para llevar a cabo una transaccion electrénica.

La implementacion de este tipo de pagos electronicos brindaria mas
facilidades y opciones de pago al cliente y con esto un mejor servicio. Y le
brinda benéficos a la empresa, aumentando la seguridad en el manejo de las
finanzas, debido a que la empresa no manejaria el efectivo, el cual se

registraria automaticamente en la cuenta bancaria.
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Introduccion

Con el fin de estandarizar la gestion del Departamento de Asistencia surge la

necesidad de crear el proceso de Cancelar reparacion, el cual comprende

todos los pasos del mismo, el presente tiene como finalidad servir como guia

de trabajo a los colaboradores y a su vez ser una ayuda en el uso de controles

gue mejoran el desempefio.

Objetivo General

Definir los pasos a seguir para una correcta gestion y coordinacion del proceso

Cancelar reparacion.

Objetivos Especificos

Definir de forma clara y sencilla las actividades necesarias para un

correcto desempefio en el proceso cancelar reparacion.
Determinar los colaboradores involucrados en el proceso.

Identificar los documentos que se utilizan dentro del desarrollo del

proceso.

Aumentar la liquides financiera de la empresa.

Alcance

Aplica para la persona en recepcion, y para los ayudantes del Departamento

de Asistencia.

Responsables

Jefe Departamento de asistencia: Es el maximo responsable del
proceso, quien tiene la custodia del manual y esta encargado de vigilar
que sea ejecutado con todos los principios aqui incluidos, asi mismo,
sera responsable de comunicar los cambios que ocurran en el proceso
con el fin de mantener actualizado el presente manual. De igual forma,
sera responsable de que el personal a su cargo conozca el

procedimiento establecido y lo ejecute conforme se indica.
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* Administrador: Encargado de verificacion, y actualizacion de los
documentos, asi como, de las revisiones y auditorias periddicas para

determinar cambios en la ejecucion de las tareas.

Definiciones y conceptos del proceso.

Ampo: En este proceso se utiliza un Ampo el cual es un articulo tipo

folder pero de mayor tamafo y capacidad para almacenar documentos.

* Archivo de clientes: En una hoja Electréonica de Excel se maneja un
registro de clientes que adquieren un articulo en ELECTRONICA ALFER

S.A., el archivo contiene datos del cliente, articulo y fecha de la venta.

* Transaccion electronica: Es la utilizacién de una tarjeta sea de debito
o crédito para realizar el pago por un servicio, en esta transaccion el
monto se acredita inmediatamente a la cuenta bancaria de la empresa

sin utilizar el dinero en efectivo.

 Boucher: Es un documento que sirve como comprobante de la
transaccion electrénica, en este se indica empresa en la cual se realizo
y el monto de la transaccion, fecha. De cada transaccion electronica se

originan dos Bouchers uno para el cliente y otra para la empresa.

Archivo de liquidacion diaria: Es un archivo electr onico en una hoja de
Excel que se utiliza para llevar el registro de los ingresos de efectivo
diarios, en este archivo se indica la fecha, numero de boleta, nombre del
cliente, el detalle de la entrada del dinero, monto y tipo de pago. Al final
indica automaticamente monto de facturas contado y recibos de dinero el
total de los mismos las salidas y total de dinero g ue existe en caja.
Cuenta con un espacio para indicar el nimero de dep  0sito bancario para
cuando se deposita ese monto indicar con que namero se registro el
deposito asi como la firma de quien realiza el cier  re y quien lo recibe.
Observar en

+ ANEXO #41 ARCHIVO DE LIQUIDACION DIARIO
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Documentos

Dentro de este proceso y para poder llevarlo a término intervienen y es

necesaria la utilizacién de los siguientes documentos.
Documentos Internos

* Boleta de servicio 6 Boleta Alfer:  Es la boleta interna del taller la cual
es utilizada como sistema de control y seguimiento en la empresa, la
cual tiene la informacion necesaria como: cliente, direccion, articulo,
marca, modelo, falla, entre otros puede observarse en el ANEXO #5
BOLETA DE SERVICIO O BOLETA ALFER

* Recibo de pago: Es una factura que se utiliza para registrar el pago que
realiza el cliente cuando cancela la reparacion de un articulo, se debe
anotar los siguientes datos: Nombre del cliente, detalle de reparacion,
namero de boleta Alfer de ese caso, monto de repuesto y reparacion.
ANEXO #40 RECIBO DE PAGO
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Entradas, salidas y contenido del proceso.

A continuacion se citan las entradas, salidas y contenido que se encuentran y

forman el proceso Cancelar reparacion

llustracion #24 Entrada s, Salidas y contenidos de | Proceso cancelar reparacion

¢ Cliente, Personal calificado, Boleta Alfer, Archivo de
clientes, Copia de boleta Alfer, Articulo reparado,
Recibo de pago, Efectivo, Caja chica, Facturero, Tarjeta,
Lapicero, Bouchers, Equipo de cédmputo, Boleta alfer

ENTRADAS archivada.

Atencion de cliente, Llenado de documentos,
Actualizacion de archivos, comparacion de boletas,
desarchivado de documentos, Transaciones
electrdnicas, Adjuncion de documentos.

CONTENIDOS

¢ Cliente recibido, Propdsito del cliente,Archivo del
cliente, Boletas comparadas, Boletas en recepcion,
Garantia verificada, Recibo completado, Monto por
reparacion, Forma de pago, Efectivo verificado, Dinero
guardado, Recibo entregado, Monto cobrado, Bouchers
entregados, Boucher firmado, Documentos adjuntos,

SALlDAS Articulo  entregado, Cliente atendido, Archivo
actualizado, Boleta desarchivada.

Fuente: Elaboracién propia Octubre 2008
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Descripcion de actividades

Se describen cada uno de los pasos en orden logico y secuencial, necesarios

para completar el Proceso cancelar reparacion.

Tabla #41 Pasos del Proceso cancelar reparacion

ENTRADAS

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

SALIDAS

Cliente

Paso #1 Llegada del cliente
Responsable: Cliente

El cliente ingresa a la empresa, y se dirige a recepcion
la cual se encuentra en la entrada principal de la

empresa.

Paso #2 Bienvenida
Responsable: Recepcionista

La persona en recepcion saluda de manera cordial al
cliente, y pregunta cual es la necesidad y en que lo

puede servir.

Cliente

recibido

Paso #3 Necesidad
Responsable: Cliente

El cliente contesta el saludo que le brind6 la persona en
recepcion y seguidamente le indica que viene con la
intencidon de retirar un articulo que le indicaron ya habia

sido reparado y estaba listo para ser retirado.

Propésito

del cliente
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Paso #4 Boleta Alfer

Responsable: Recepcionista

Personal | La persona en recepcion debe solicitarle al cliente le
calificado | entregue el original de la boleta Alfer, que se le entrego
en el momento que trajo el articulo a la empresa y lo
deja para ser reparado
Paso #5 Entrega boleta Alfer
Boleta Alfer | Responsable: Cliente
El cliente toma el original de la boleta Alfer que se le
habia entregado y la entrega a la persona en
recepcion. O indica que no porta la boleta.
Paso #6 Recibe boleta Alfer
Responsable: Recepcionista
Si el cliente entrega la boleta se continua con el
proceso de forma normal, en el paso siguiente. En caso
de que el cliente no porte el original de la boleta, se le
indica que debe volver luego con la boleta para
comprobar que realmente es el duefio del articulo, y se
da este proceso por finalizado.
Paso #7 Archivo de clientes
Responsable: Recepcionista Archivo del
cliente
Archivo de | La persona en recepcidén una vez que tiene la boleta,
clientes ingresa al archivo de clientes, segun el numero de la

boleta, abre la cuenta del cliente que contiene, la

informacion del articulo y cliente para posteriormente
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actualizar el archivo. Le indica a un ayudante del
departamento que por favor valla y traiga el articulo
para entregarlo al cliente, y entrega la boleta al

ayudante.

Paso #8 Traer articulo
Responsable: Ayudante

Un ayudante del departamento atiende el llamado de la
persona en recepcion toma la boleta que este le
entrega, e inmediatamente se dirige a recoger el
articulo, en la boleta se indica que articulo es y el

articulo tiene adherida una copia de la boleta.

Paso #9 Comparar boletas

Copia de la | Responsable: Ayudante Boletas
boleta Alfer comparadas
El ayudante con la boleta que se le entrego y en el lugar
donde se mantienen almacenados los articulos
reparados, verifica cual tiene la copia de la boleta que el
anda en las manos, comprueba que los datos y el

articulo sean los mismos.

Paso #10 Boletas
Articulo Responsable: Ayudante Boletas en
reparado recepcion

El ayudante lleva el articulo a recepcion para entregarlo
al cliente. Una vez que esta en recepcion toma la boleta
gue esta adherida al articulo y la original y las entrega a

la persona en recepcion.
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Paso #11 Garantia

Responsable: Recepcionista Garantia
' verificada

La persona en recepcion toma las dos boletas que le

entrega el ayudante y verifica si el articulo esta en

garantia se continua en el paso 25, de lo contrario se

continua en el paso siguiente, la recepcionista procede

a realizar el cobro de la reparacion.

Paso #12 Recibo de pago

Recibo de | Responsable: Recepcionista Recibo
pago o _ completado

La recepcionista llena el recibo con los datos

necesarios, donde debe indicar el detalle de la

reparacion, numero de boleta Alfer de ese caso y el

monto de reparacion el cual lo anota el técnico que la

realizd y los repuestos que se utilizaron.

Paso #13 Monto

Responsable: Recepcionista Monto por
o _ reparacion

La persona en recepcion indica al cliente cuanto es el

monto de la reparacién y solicita le indigue como va a

realizar el pago. En efectivo o con tarjeta.

Paso #14 Tipo de pago

Responsable: Cliente Forma de

pago

El cliente le indica que forma de pago utilizara, puede
ser con tarjeta, o en efectivo en dolares o colones. Se

indica que no se aceptan cheques.
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Paso #15 Pago en efectivo
Responsable: Recepcionista

Si el cliente indica que el pago lo realizara en efectivo,
se solicita el dinero y se continda en el paso siguiente.
Si el pago lo realiza con tarjeta, se debe solicitar la
tarjeta y continuar en el paso 20.

Paso #16 Efectivo

Efectivo Responsable: Cliente

El cliente le entrega el efectivo a la recepcionista para

gue realice el cobro por la reparacion del articulo.

Paso #17 Verificar dinero

Responsable: Recepcionista Efectivo
verificado

Toma el dinero que le entrega el cliente, comprueba que

sea la misma cantidad a la indicada en la boleta y

verifica la originalidad de los billetes.

Paso #18 Guardar dinero

Caja chica | Responsable: Recepcionista Dinero

guardado

Se toma el dinero una vez verificada la originalidad de
los billetes y se debe colocar en la caja chica, la cual se
utiliza para almacenar el dinero del dia mientras se
realiza el cierre de caja, el cual se efectta al final de la
jornada laboral.
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Paso #19 Recibo
Facturero | Responsable: Recepcionista Recibo
' ' ' entregado
La persona en recepcion toma una copia del recibo, y la
coloca en el lugar respectivo para a final del dia
enviarlos junto con los demas documentos del cierre de
caja. Y entrega el original del recibo al cliente, le brinda
una cordial despedida y se le indica al ayudante que le
entregué el articulo al cliente.
Paso #20 Tarjeta
Tarjeta Responsable: Cliente
El cliente le entrega la tarjeta a la recepcionista para
gue realice la transaccion electrénica correspondiente al
cobro de la reparacion.
Paso #21 Transaccion electrénica
Responsable: Recepcionista Monto
_ _ ' ' . cobrado
Toma la tarjeta y realiza la transaccion electronica, si
esta resulta satisfactoria se continua el proceso, de lo
contrario se solicita otra tarjeta, y se vuelve a realizar la
transaccion, si no porta otra se finaliza el proceso se
indica puede realizar pago en efectivo o volver luego.
Paso #22 Recibo y Boucher
Lapicero Responsable: Recepcionista Bouchers
' entregados
Toma los Bouchers de la transaccion que acaba de
realizar, ademas del original del recibo y lo entrega al
cliente, junto con los Bouchers y le presta un lapicero
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para que firme un Boucher y lo devuelva, ademés se le

entrega la tarjeta.

Paso #23 Firma

Bouchers | Responsable: Cliente Boucher
firmado
El cliente toma la tarjeta y el recibo, ademas de los
Bouchers de los cuales debe conservar uno y el otro lo
firma y devuelve a la persona en recepcion.
Paso #24 Adjuntar documentos
Responsable: Recepcionista Documento
s adjuntos
La persona en recepcion toma el Boucher firmado y le
adjunta una copia del recibo de pago, y los coloca en el
lugar respectivo para a final del dia enviarlos junto con
los demas documentos del cierre de caja. Indica al
ayudante que le entregue el articulo al cliente.
Paso #25 Entregar articulo
Responsable: Ayudante Articulo
entregado
Entrega el articulo reparado al cliente, si es un articulo
de gran tamafo, lo lleva hasta el vehiculo y le ayuda a
cargarlo y se despide de una forma cordial del cliente.
Paso #26 Recibe articulo Cliente
atendido

Responsable: Cliente

El cliente recibe el articulo se despide y se marcha de

la empresa.
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Paso #27 Actualizar archivo

Equipo de | Responsable: Recepcionista Archivo
computo actualizado
Se debe actualizar el archivo del cliente y realizar el
cierre de ese caso lo cual se realiza indicandolo como
“ok” se indica que contaba con garantia, o si no se
indica el monto de la reparacién y que fue cancelado
mediante una tarjeta o en Efectivo. Ademas se actualiza

el archivo de liquidacion diaria.

Paso #28 Desarchivar boleta
Boleta Alfer | Responsable: Recepcionista Boleta
Archivada desarchivad

Se debe tomar el ampo de articulos en reparacion
donde se tienen las boletas y retirar la correspondiente
boleta Alfer del articulo que se acaba de entregar, y se
engrampa a la copia del recibo que esta en el facturero

como respaldo de la entrega del articulo.

a

Fuente: Elaboracién propia Octubre 2008
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Flujo de procesos

A continuacion se representan mediante un flujograma y en secuencia
correspondiente los pasos necesarios para llevar a cabo el Proceso cancelar

reparacion.

FLUJOGRAMA # 13 PROCESO CANCELA REPARACION

CODIGO DEPARTAMENTO DE PROCESO CANCELAR
AV ASISTENCIA REPARACION
REPARACION Y MANTENIMIENTO
Diagrama de flujo
Descripcion y nimero de paso - ’
Ry P Recepeionista Cliente Ayudante

INICIO

1) Llegada del cliente

s
2) Bienvenida a cliente [j

3) Indica servicio que necesita

L (LU

ali

4) Boleta Alfer

Al

5) Entrega boleta alfer

. No
6) Recibe boleta Alfer <>—®
Si
7) Archivo de clientes E';]

8) Traer articulo

D,

9) Comparar boletas

UL s

10) Boletas

5
11) Garantia @

12) Recibo de pago %
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13) Monto
¥
14) Tipo de pago [:]
. No
15) Pago en efectivo ¢
|
16) Efectivo [j

17) Verificar dinero

18) Guardar dinero

19) Recibo

gﬂﬂ*

20) Tarjeta

21) Transaccion electronica

22) Recibo y boucher

Ll

23) Firma

24) Adjuntar documentos

D.

25) Entregar articulo

26) Recibe articulo

27) Actualizar archive

28) Desarchivar boleta

FIN

SD*D*

Fuente: Elaboracién propia Octubre 2008
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Introduccion

Con el fin de estandarizar la gestion del Departamento de Asistencia surge la

necesidad de crear el Proceso de Ventas, el cual comprende todos los pasos

del mismo, el presente tiene como finalidad servir como guia de trabajo a los

colaboradores y a su vez ser una ayuda en el uso de controles que mejoran el

desempeiio.

Objetivo General

Definir los pasos a seguir para una correcta gestion y coordinacion del proceso

de ventas.

Objetivos Especificos

Definir de forma clara y sencilla las actividades necesarias para un

correcto desempefio en el proceso de ventas.
Determinar los colaboradores involucrados en el proceso.

Identificar los documentos que se utilizan dentro del desarrollo del

proceso.

Aumentar la liquides financiera de la empresa.

Alcance

Aplica para la persona en recepcion, y para los ayudantes del Departamento

de Asistencia.

Responsables

Jefe Departamento de asistencia: Es el maximo responsable del
proceso, quien tiene la custodia del manual y esta encargado de vigilar
que sea ejecutado con todos los principios aqui incluidos, asi mismo,
sera responsable de comunicar los cambios que ocurran en el proceso
con el fin de mantener actualizado el presente manual. De igual forma,
sera responsable de que el personal a su cargo conozca el
procedimiento establecido y lo ejecute conforme se indica.
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* Administrador: Encargado de verificacion, y actualizacion de los
documentos, asi como, de las revisiones y auditorias periddicas para

determinar cambios en la ejecucion de las tareas.

Definiciones y conceptos del proceso.

 Ampo: Dentro de este proceso se utiliza un Ampo el cual es un articulo
tipo folder pero de mayor tamafio y capacidad para almacenar

documentos.

Archivo de liquidacién diaria: Es un archivo electr onico en una hoja de
Excel que se utiliza para llevar el registro de los ingresos de efectivo
diarios, en este archivo se indica la fecha, nimero de boleta, nombre del
cliente, el detalle de la entrada del dinero, monto v tipo de pago. Al final
indica automaticamente monto de facturas contado y recibos de dinero el
total de los mismos las salidas y total de dinero q ue existe en caja.
Cuenta con un espacio para indicar el nimero de dep  0sito bancario para
cuando se deposita ese monto indicar con que namero se registro el
depdsito asi como la firma de quien realiza el cier  re y quien lo recibe.
Observar en

+ ANEXO #41 ARCHIVO DE LIQUIDACION DIARIO

* Transaccion electrénica: Es la utilizacién de una tarjeta sea de debito
o crédito para realizar el pago por un servicio, en esta transaccion el
monto se acredita inmediatamente a la cuenta bancaria de la empresa

sin utilizar el dinero en efectivo.

e Boucher: Es un documento que sirve como comprobante de la
transaccion electronica, en este se indica la empresa en la cual se
realizd y el monto de la transaccion, fecha. De cada transaccion
electronica se originan dos Bouchers uno para el cliente y otra para la

empresa.

Documentos

Dentro de este proceso y para poder llevarlo a término intervienen y es

necesaria la utilizacion de los siguientes documentos.
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Documentos Internos

» Factura timbrada: Es la factura que se entrega al cliente cuando este
compra un articulo, se anota fecha, articulo, cliente y monto. Una copia
de esta factura se presenta en el cierre de caja, otra se archiva en
recepcion y original al cliente. ANEXO # 10 FACTURA TIMBRADA

Entradas, salidas y contenido del proceso.

A continuacion se citan las entradas, salidas y contenido que se encuentran y

forman el Proceso de ventas.

llustracion #25 Entrada s, Salidas y contenidos del Proceso  de ventas .

e Cliente, Personal calificado, Caracteristicas del
articulo, Articulos para la venta, Factura
timbrada, Tarjeta, Lapicero, copia de factura,
Efectivo, Caja chica, Original de factura, Equipo
de computo, Ampo.

ENTRADAS

e Atencion de cliente, Llenado de documentos,
Actualizacion de archivos, Archivado de
documentos, Transaciones electrdnicas, adjunto
CONTENIDOS de documentos, Venta de articulos.

e Cliente recibido, Propdsito del cliente, Desicion
de compra, Articulo especificado, Factura
completada, Precio del articulo, Forma de pago,
Transaccion realizada, Boucher firmado, Efectivo
verificado, factura entregada, articulo vendido.

SALIDAS
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Fuente: Elaboracién propia Octubre 2008

Descripcion de actividades

Se describen cada uno de los pasos en orden logico y secuencial, necesarios

para completar el Proceso de ventas.

Tabla #42 Pasos del Proceso de ventas

ENTRADAS

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

SALIDAS

Cliente

Paso #1 Llegada del cliente
Responsable: Cliente

El cliente ingresa a la empresa, y se dirige a la
recepcion de la empresa la cual se encuentra en la

entrada principal.

Paso #2 Bienvenida a cliente
Responsable: Recepcionista

La persona en recepcion saluda de manera cordial al
cliente, y pregunta cual es la necesidad y en que lo

puede servir.

Cliente

recibido

Paso #3 Necesidad
Responsable: Cliente

El cliente contesta el saludo que le brind6 la persona en
recepcion y seguidamente le indica que viene con la
intencidon de observar existe un articulo que desea

adquirir.

Propdsito
del cliente
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Personal

calificado

Paso #4 Comunicar a ayudante
Responsable: Recepcionista

Le indica a un ayudante que el cliente desea adquirir un
articulo, por favor le muestre los que se tienen

disponibles para la venta.

Paso #5 Especificaciones
Responsable: Ayudante

El ayudante saluda cordialmente al cliente y le solicita
gue por favor le diga que articulo es el qué necesita, si
desea una marca en especifico, color o cualquier otra

caracteristica que el cliente anhele.

Caracteristi

Paso #6 Articulo

Responsable: Cliente

cas del
, El cliente indica las caracteristicas que desea tenga el
articulo _ ' B
articulo, o puede mencionar que no tiene uno especifico
y desea mirar para determinar si alguno es de su
agrado.
Paso #7 Existencia
Articulos | Responsable: Ayudante
para la . o
enta Dependiendo de las especificaciones y articulo que
%

desee el cliente el ayudante le indica que ese articulo se
tiene e invita a verlo, o indica que no se encuentra
disponible, pero que puede pasar a ver si alguno de los

otros articulos para la venta es de su agrado.
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Paso #8 Opcion de compra
Responsable: Cliente

El cliente indica si desea ver los articulos que se tienen
para la venta y se continua en el paso 11, en caso de
qgue no ver los articulos se retira sin realizar la compra,
debido a que el ayudante le indicé que no existe para la
venta el articulo que él desea adquirir, ya sea porque
en la empresa no se vende ese tipo 0 en este momento

no se tiene disponible.

Paso #9 Despedida
Responsable: Ayudante

Se le indica al cliente que pude volver en cualquier otro
momento que desea adquirir un articulo, se le indica si
es probable que en un futuro exista ese articulo para la
venta. Se despide de forma amable e indica que estan

para servirle en cualquier otra cosa que necesite.

Paso #10 Retirada
Responsable: Cliente

El cliente se marcha de la empresa, sin comprar ningun
articulo debido a que no existe el que buscaba, se

despide del ayudante y se retira.

Paso #11 Articulos a la venta
Responsable: Ayudante

Le indica al cliente que lo siga hacia donde estan los

articulos, le muestra estos y atiende cualquier consulta
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gue le realice el cliente, se indica caracteristicas del
articulo, garantia de un afio y precio entre otros,
mientras espera que el comprador se decida a realizar

la compra.

Paso #12 Venta
Responsable: Cliente

El cliente toma una decisiobn segun los articulos que
observo, y le comunica al ayudante que desea adquirir
el un articulo especifico e indica cual es el de su agrado,

con lo cual se continda el proceso de forma normal.

Si el cliente indica que no adquirird ninguno de los
articulos que observé se procede a ejecutar al paso 9

de este proceso.

Decision de

compra

Paso #13 Dirigirse a recepcion
Responsable: Ayudante

Una vez que el cliente le indico cual es el articulo que
desea adquirir, el ayudante lo invita a dirigirse hasta
recepcion donde procederd a llenar la factura de venta.

Articulo

especificado

Factura

timbrada

Paso #14 Factura de venta
Responsable: Ayudante

El ayudante toma el facturero y realiza una factura
timbrada por la venta del articulo en la cual anota la
fecha, nombre, direccion y teléfono del cliente, describe
el articulo marca, modelo y serie ademas del monto,

impuesto y total.

El monto de venta esta adherido en el articulo si el

Factura

completada
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ayudante no se acuerde de este o cualquier dato como:
marca, serie y modelo puede ir a verificarlos al articulo,

y entrega el facturero a la persona en recepcion.

Paso #15 Facturero
Responsable: Recepcionista

Recibe el facturero el cual consta de original para
entregarle al cliente, y dos copias una se debe enviar
con los documentos de cierre de caja y la otra se

archiva como un respaldo de la venta.

Le indica al cliente el monto que debe cancelar por el
articulo y le solicita indique la forma de pago que
utilizara, sea efectivo o tarjeta y se indica no se aceptan

cheques.

Precio del

articulo

Paso #16 Tarjeta o efectivo
Responsable: Cliente

El cliente indica la forma de pago que utilizara, pude ser
mediante tarjeta o en efectivo, se reciben ddélares o

colones.

Forma de

pago

Paso #17 Forma de pago
Responsable: Recepcionista

Dependiendo de la forma de pago que indico el cliente
si este lo realiza en efectivo se le solicita el dinero y se
continla en el paso 22, si el pago lo realiza con tarjeta

se solicita la misma y realiza el paso siguiente 18.
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Tarjeta

Paso #18 Tarjeta
Responsable: Cliente

Entrega la tarjeta sea de debito o crédito a la persona

en recepcion para cancelar el articulo.

Lapicero

Paso #19 Transaccion electronica
Responsable: Recepcionista

Recibe la tarjeta que le entrega el cliente, y realiza la
transaccion electronica por la cantidad que anota el
ayudante en la factura, entrega los Bouchers de la
transaccion junto con la tarjeta al cliente, le presta un

lapicero y le solicita firme el Boucher.

Transaccion

realizada

Paso #20 Firma
Responsable: Cliente

Firma el Boucher correspondiente y lo entrega a la
persona en recepcion junto con el lapicero que le habia

prestado

Boucher
firmado

Copia de

factura

Paso #21 Adjuntar documentos
Responsable: Recepcionista

Recibe el Boucher firmado que le entrega el cliente,
desprende una copia de la factura de venta y le
engrampa el Boucher y lo coloca en el lugar respectivo
de los documentos que se enviaran en el cierre de caja.
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Paso #22 Efectivo

Efectivo Responsable: Cliente
El cliente entrega el dinero ya sea colones o dolores a
la persona en recepcidon para que esta realice el
proceso de cobro del articulo que el comprador esta
adquiriendo.
Paso #23 Verificar
Caja chica | Responsable: Recepcionista Efectivo
verificado
La persona en recepcion toma una copia de la factura
de venta y verifica que la cantidad de efectivo
corresponda a la indicada en la factura.
Ademas se comprueba la originalidad de los billetes y
se guarda el dinero en la caja chica, y sede colocar la
copia de la factura en el lugar de los documentos que se
enviaran en el cierre de caja.
Paso #24 Despedida
Original de | Responsable: Recepcionista Factura
factura entregada
Se le entrega la original de la factura al cliente se le
indique que la guarde como comprobante de la garantia
por un afo, se despide del cliente y le indica al
ayudante entregue el articulo.
Paso #25 Entrega articulo
Responsable: Ayudante Articulo
Vendido

Trae el articulo que compro el cliente y se lo entrega, si
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es de gran tamafio le ayuda a cargarlo en el vehiculo y
se despide del cliente mientras este se marcha con el

articulo recién vendido.

Paso #26 Actualizar archivo

Equipo de | Responsable: Recepcionista

computo
Ingresa al archivo de liquidacion diaria y lo actualiza
introduciendo los datos de la venta que acaba de
realizar nimero de factura, cliente, detalle, monto y tipo
de pago, este archivo se actualiza con cada entrada de
dinero o transaccién electrénica para al final del dia
realizar el cierre de caja.
Paso #27 Archivar

Ampo Responsable: Recepcionista

Desprende la segunda copia del facturero timbrado y la
archiva en un ampo que se utiliza con este propésito,
esto se realiza como respaldo de la venta que acaba de

realizar.

Fuente: Elaboracién propia Octubre 2008
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Flujo de procesos

A continuacion se representan mediante un flujograma y en secuencia

correspondiente los pasos necesarios para llevar a cabo el Proceso de ventas.

FLUJIOGRAMA # 14 PROCESO VENTAS

CODIGO DEPARTAMENTO DE PROCESODE
AVl ASISTENCIA VENTAS
Diagrama de flujo
Descripcion y nimero de paso - :
i P Recepcionista Cliente Ayudante

INICIO

1) Llegada del cliente

LU

\7

2) Bienvenidaa cliente [:]

3) Necesidad d
N

4} Comunicar a ayudante Q
¥
5) Espetificaciones [:_]

§) Articulo

7) Existencia

o

8) Opeion de compra 5i <>’ No

9) Despedida &}—@
0

10) Retirada

11) Articulos a la venta
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13) Dirigrise a recepcidn

14) Facturade venta

15) Facturero

16) Tarjeta o efectivo

Dﬁ

17) Pago en efactivo

18] Tarjeta

15) Transaceion electronica

(b 1<

20) Firma

21) Adjuntar documentos

]

22) Efectivo

L (L L

23) Verificar

24) Despedida

25) Entrega articulo

26) Actualizar archivo

27) Archivar

FIN

OO [

Fuente: Elaboracién propia Octubre 2008
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Observacion

Actualmente la empresa se encuentra en el proceso de adquirir un software
que le permita poder llevar un control de inventario, debido a que actualmente
no se cuenta con inventario de articulos para la venta ni con un software
especializado en el manejo de inventario de repuestos que actualmente se

lleva de forma manual.

Se pretende implementar un software en el departamento de repuestos que
permita llevar el control de los inventarios, se propone que este mismo software
maneje tanto inventario de repuestos como de articulos para la venta, y al cual
tenga acceso la persona en recepcion del departamento de asistencia con lo
cual cada vez que esta lleve a cabo el proceso venta de un articulo, ingrese de
forma inmediata al inventario de articulos para la venta y lo actualice
registrando la salida, con lo cual se facilitaria el control de los articulos
disponibles para la venta.

389



y_\=

FEFN
Capitulo IV Manual Descriptivo de Procedimientos
IV.F.6 Procedimiento Cierre de caja
CODIGO DEL PROCEDIMIENTO
A. VI
REPARACION Y MANTENIMIENTO % VERSION # REVISION
DEPARTAMENTO DE ASISTENCIA
1 1
CIERRE DE CAJA RIGEA PARTIR DE PROXIMA REVISION
01/11/08 05/05/09
Tabla de contenido

IETOAUCCION. et teeeeteereeeeere et eessee e es e ses s s b s s a s R R s bR bbb 389
ODJELIVO GENETAL uuueeireirirersesssissssse s s s s s s bbb 389
ODJEtIVOS ESPECIIICOS ..cuiuuriusieureereeurereesseeeessessesseesseb s es e bbb s bbb bbb 389
ALCATICE ..ottt ee ettt e s s bR £ SRR SRR e e 389
RESPONSADIES ...ucericrireiss s ss s b s b s 389
Definiciones y cONCEPLOS AL PIOCESO. ...ovueuieureereerrereissieseeseesesseesses s ses s s sesssesssssssssss s sssssssanes 390
D OCUITIENITOS .vvreeseraeseeseesessessessee e es s s s e s s R R R R n s 390
Entradas, salidas y contenido del ProCeso. ... ssssssssssssssssssssssssses 391
DescripCion de aCtiVIAAES . ..o ereuceureeneeereeseseesssisessseseessseses s ssssssesssesss s st s s snessnsaes 392
FIUJO A€ PIOCESOS cuuuvurrineiririssasssissssssssssssssss s ssssssssss s s ssssssssssssss s ssssssassss s sesssssssss s sasessnsanes 398

REPARACION Y MANTENIMIENTO
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Introduccion

Con el fin de estandarizar la gestion del Departamento de Asistencia surge la
necesidad de crear el proceso de Cierre de caja, el cual comprende todos los
pasos del mismo, el presente tiene como finalidad servir como guia de trabajo
a los colaboradores y a su vez ser una ayuda en el uso de controles que

mejoran el desempenio.

Objetivo General

Definir los pasos a seguir para una correcta gestion y coordinacion del proceso

Cierre de caja.

Objetivos Especificos

» Definir de forma clara y sencilla las actividades necesarias para un

correcto desempefio en el proceso Cierre de caja.
» Determinar los colaboradores involucrados en el proceso.

* ldentificar los documentos que se utilizan dentro del desarrollo del

proceso.
* Mantener control de ingresos de efectivo diarios.

Alcance

Aplica para la persona en recepcion, y un ayudante del Departamento de
Asistencia, un colaborador del departamento de audio y video y en caso de

contingencia el administrador de la empresa.

Responsables

» Jefe Departamento de asistencia: Es el maximo responsable del
proceso, quien tiene la custodia del manual y esta encargado de vigilar
que sea ejecutado con todos los principios aqui incluidos, asi mismo,
sera responsable de comunicar los cambios que ocurran en el proceso
con el fin de mantener actualizado el presente manual. De igual forma,
sera responsable de que el personal a su cargo conozca el

procedimiento establecido y lo ejecute conforme se indica.
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* Administrador: Encargado de verificacion, y actualizacion de los
documentos, asi como, de las revisiones y auditorias periddicas para

determinar cambios en la ejecucion de las tareas.

Definiciones y conceptos del proceso.

 Ampo: Dentro de este proceso se utiliza un Ampo el cual es un articulo
tipo folder pero de mayor tamafio y capacidad para almacenar

documentos.

Archivo de liquidacién diaria: Es un archivo electr onico en una hoja de
Excel que se utiliza para llevar el registro de los ingresos de efectivo
diarios, en este archivo se indica la fecha, nimero de boleta, nombre del
cliente, el detalle de la entrada del dinero, monto v tipo de pago. Al final
indica automaticamente monto de facturas contado y recibos de dinero el
total de los mismos las salidas y total de dinero q ue existe en caja.
Cuenta con un espacio para indicar el nimero de dep  0sito bancario para
cuando se deposita ese monto indicar con que namero se registro el
depdsito asi como la firma de quien realiza el cier  re y quien lo recibe.
Observar en

+ ANEXO #41 ARCHIVO DE LIQUIDACION DIARIO

Documentos
Dentro de este proceso y para poder llevarlo a término intervienen y es
necesaria la utilizacion de los siguientes documentos.

Documentos Internos

» Boleta de servicio 6 Boleta Alfer:  Es la boleta interna del taller la cual
es utilizada como sistema de control y seguimiento, tiene informacién
del: cliente, direccion, articulo, marca, modelo, falla, entre otros puede
observarse en ANEXO #5 BOLETA DE SERVICIO O BOLETA ALFER
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e Factura timbrada: Es la factura que se entrega al cliente cuando este
compra un articulo, se anota fecha, articulo, cliente y monto. Una copia
de esta factura se presenta en el cierre de caja. ANEXO # 10 FACTURA
TIMBRADA

* Recibo de pago: Es una factura que se utiliza para registrar el pago que
realiza el cliente cuando cancela la reparacion de un articulo, se debe
anotar los siguientes datos: Nombre del cliente, detalle de reparacion,
namero de boleta Alfer de ese caso, monto de repuesto y reparacion.
ANEXO #40 RECIBO DE PAGO

Entradas, salidas y conteni do del proceso.

A continuacion se citan las entradas, salidas y contenido que se encuentran y

forman el Proceso cierre de caja.

llustracion #26 Entrada s, Salidas y Contenidos del Proceso ¢ ierre de caja .

e Archivo de liquidacidon diaria, Facturas timbradas vy
recibo por dinero, Equipo de computo, Caja chica, Sobre
de manila, Personal -calificado, Cuenta bancaria,
Comprobante de depdsito, Impresora, Documentos,

ENTRADAS  Ampo.

e Llenado de documentos, Actualizaciéon de archivos,
archivado de documentos,Depdsito bancario,
documentos, comprobacién de montos.

CONTENIDOS

e Monto de dinero diario, Archivo completo, Montos
comparados, Recibo completado, Dinero y recibo en
sobre, Montos exactos, Dinero depositado, Documentos
engrapados, Archivo de liquidacion impreso,

SALIDAS E:;;ijzn;ggtos adjuntos, Recibo archivado, Cierre de caja
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Fuente: Elaboracién propia Octubre 2008

Descripcion de actividades

Se describen cada uno de los pasos en orden logico y secuencial, necesarios

para completar el Proceso cierre de caja.

Tabla #43 Pasos del Proceso cierre de caja

ENTRADAS DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD SALIDAS
Paso #1 Archivo liquidacién
Archivo de | Responsable: Recepcionista Monto de dinero
liquidacion diario.
diaria La persona en recepcion debe ingresar al archivo de
liquidacién diaria, y observar los montos que en este se
indica y pertenecen a las entradas de dinero de ese dia.
Paso #2 Facturas
Facturas Responsable: Recepcionista
timbradas y
) Debe verificar que todas las facturas de venta,
recibos por
dinero cancelacion de reparaciones y recibos por abonos,
estén ya ingresados en el archivo de liquidacion diaria.
Si estan todas ingresadas continta en el paso 4, de lo
contrario debe completar el archivo paso 3.
Equipo de Paso #3 Completar archivo
computo
Responsable: Recepcionista Archivo completo
Ingresa al archivo de liquidacion diaria las facturas o
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recibos que hagan falta, asi como los datos necesarios
de cada uno dentro del archivo de liquidacion.

Caja chica

Paso #4 Dinero en caja
Responsable: Recepcionista

Debe verificar que el monto de dinero en efectivo que
tiene en caja junto con los Bouchers de las
transacciones electronicas que realizd durante el dia,
coincidan con el monto que indica el archivo de
liquidacién. Si esto ocurre se continua con el paso 6,

pero de lo contrario se debe indicar al administrador.

Montos
comparados

Paso #5 Diferencia
Responsable: Administrador

El administrador verifica los montos y si finalmente no
encuentra la causa de la discrepancia. Indica en una
hoja en blanco el monto de diferencia, lo firma y firma la
responsable de recepcion. Si es sobrante de dinero el
administrador lo toma y archiva un mes por si se llega a
detectar su procedencia si no al final del mes se ingresa
a la cuenta de la empresa. Si el monto es un faltante se
rebaja del salario del responsable en recepcién, el
indica si el monto se rebaja en un solo salario o por

cuotas.

Recibo por

dinero

Paso #6 Recibo de dinero
Responsable: Recepcionista

Debe realizar un recibo por dinero con la cantidad que

indica el archivo de liquidacion, este recibo se anota

Recibo
completado
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quien entrega el dinero, a quien se le entrega, fecha,
cantidad y porque concepto. Consta de tres copias
original se archiva, una copia se entrega al ayudante
gue debe realizar el depésito y otra se adjunta a

documentos de cierre de caja.

Sobre de

manila

Paso #7 Sobre
Responsable: Recepcionista

Toma de la caja chica el monto de dinero en efectivo
gue indica el archivo de liquidacion y lo coloca dentro
del sobre, toma una copia del recibo por dinero e indica
en la parte posterior de este el nimero de cuenta al que
se debe realizar el depdsito y lo coloca dentro del sobre,
llama al ayudante para indicarle que debe ir a realizar el

depdsito.

Dinero y recibo

en sobre

Personal

calificado

Paso #8 Montos exactos
Responsable: Ayudante

El ayudante toma el sobre y verifica que el monto de
dinero en efectivo sea exacto al que se indico en el
recibo, y continua con el paso 10, de lo contrario debe

indicarselo a la persona en recepcion.

Paso #9 Ajuste de monto
Responsable: Recepcionista

Debe realizar la correccion necesaria si se equivoco en
el recibo lo anula y realiza otro con el monto exacto, y si
el desacuerdo es en el monto de dinero en el sobre
debe retirar el sobrante o ingresar la cantidad que falta.

Montos exactos
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Y entrega al ayudante para que realice el depdsito.

Paso #10 Deposito

Responsable: Ayudante

Cuenta Toma el sobre y se dirige a realizar el depésito para lo Dinero
bancaria cual utiliza un carro de la empresa. Realiza el depdsito depositado
en la cuenta bancaria de la empresa que se le indico en
el reverso del recibo. Y debe esperar el comprobante de
depdsito.
Paso #11 Comprobante de depdsito
Comprobante | Responsable: Ayudante
de depdésito
Debe regresar a la empresa con el comprobante del
depdsito que realizd y entregarlo a la persona en
recepcion.
Paso #12 Comprobante y recibo
Responsable: Recepcionista Documentos
engrapados

Al comprobante que le entrego el ayudante debe tomar
una copia del recibo que se realiz6 para entregar el
depdsito y engraparlas, para posteriormente entregarlas

con los documentos que se envian en el cierre de caja.

Paso #13 Numero de deposito
Responsable: Recepcionista

Ingresa al archivo de liquidacion y en la parte final del

mismo en la celda correspondiente indica el nimero de
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depdsito correspondiente, el cual se toma del
comprobante de depdsito, y consulta por la impresora.

Paso #14 Impresora

Impresora | Responsable: Departamento Audio y video
Un colaborador del departamento de audio y video
verifica el estado de la impresora, y le indica cuando
esta disponible para que mande a imprimir.
Paso #15 Impresion
Responsable: Recepcionista Archivo de
liquidacion
Una vez que le indican que la impresora ya esta .
impreso
disponible debe enviar a imprimir el archivo de
liquidacién diario, para enviarlo con los documentos del
cierre de caja y cierra el archivo.
Paso #16 Archivo impreso
Responsable: Ayudante
Un ayudante debe ir a recoger la impresiéon del archivo
de liquidacion y seguidamente entregarlo a la persona
en recepcion.
Paso #17 Adjuntar documentos
Documentos | Responsable: Recepcionista Documentos
adjuntos

Recibe la impresién del archivo y le adjunta las facturas
de ventas tanto las que tiene adherido el Boucher de la
cancelacion como las facturas de las ventas en efectivo,

y los recibos por dinero de abonos o de cancelacion de
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Capitulo IV Manual Descriptivo de Procedimientos

reparaciones que le entregan los técnicos.

Ademas adjunta la copia del recibo que tiene
engrapado el comprobante de depdsito correspondiente
al monto de todas esas facturas que es el mismo que se

indica en la impresién del archivo de liquidacion diaria.

Ampo

Paso #18 Archivar
Responsable: Recepcionista

La persona en recepcion toma la segunda copia del
recibo que le entrego al ayudante con el monto del
depdsito, y lo archiva en un ampo con la finalidad de
conservar un respaldo del monto por el cual se realizo el

depdsito de ese dia.

Recibo archivado

Paso #19 Documentos
Responsable: Recepcionista

Debe tomar todos los documentos que tiene adjuntos y
entregarlos a la contadora de la empresa para que esta
realice el trdmite necesario, en caso de no estar la
contadora en la empresa se le deben entregar los
documentos del cierre de caja al administrador para que

este posteriormente los entregue a la contadora.

Cierre de caja

finalizado

Fuente: Elaboracién propia Octubre 2008
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Flujo de procesos

A continuacion se representan mediante un flujograma y en secuencia
correspondiente los pasos necesarios para llevar a cabo el Proceso cierre de

caja.

FLUIOGRAMA#15 PROCESO CIERRE DE CAJA

CODIGO DEPARTAMENTO DE PROCESO CIERRE DE
Avil ASISTENCIA CAIA
REPARACION Y MANTENIMIENTO
Diagrama de flujo
Descripei6n y nimero de paso - " Departamento Audio
e P Recepcionista Ayudante Administrador & ; !
video
INICIO ( )
1] Archivo liguidacion [:]
. S
2) Facturas <
No
3) Completar archivo Ej
Y
. No
4} Dinero en caja f
S
5) Diferencia
6] Recibo de dinero
7) Sabre
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8) Montos exactos
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9) Ajuste de monto

ull

10) Deposito

11) Comprobante de depasito

12) Comprobante y recibo

13) Numero de depdsito

{ R

14) Impresora

15) Impresidn

{ &

16) Archivo impreso

17) Adjuntar documentos

18) Archivar

19) Documentos

FIN

;
+
Y
-

J

Fuente: Elaboracién propia Octubre 2008
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Observacion

Se considera necesario que en la recepcion de la empresa se cuente con una
impresora, donde se puedan imprimir el archivo de liquidacion diario necesario

para realizar el cierre de caja.

Con lo cual se evita demoras por estar utilizando la impresora del
Departamento de Audio y Video, debido a que esto conlleva un atraso para el
colaborador de ese departamento que debe verificar el estado de la impresora
e indicarlo, ademas un ayudante del departamento de asistencia debe ir a
recoger las impresiones del archivo y entregarlas en recepcion, lo cual se

puede evitar instalando una impresora en recepcion.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

V. A CONCLUSIONES

A continuacién se presenta las principales conclusiones generales surgidas de

la investigacion realizada:

Por el alcance del estudio se consider6 Unicamente los procedimientos

de los Departamentos Servicio a Domicilio y Asistencia.

ELECTRONICA ALFER S.A., no poseia un manual descriptivo de
procedimientos de ninguno de los departamentos, en el cual la empresa

estableciera los procedimientos realizados en cada Departamento.

La investigacion proporciond0 un cuestionario de levantamiento de
procedimientos, el cual permite recopilar la informacion necesaria para

llevar a cabo dicha funcion.

En términos generales, con base en el analisis de procedimientos
realizados, se estima que en éstos no existen pasos repetidos y/o
innecesarios que entorpezcan o entraben las labores de los
Departamentos, y puestos estudiados, ya que en su mayoria son

concretos.

Los colaboradores de ELECTRONICA ALFER S.A., para realizar sus
funciones se basan en la observacion y ensefianza de los demas
colaboradores, debido a la inexistencia de una herramienta que indique

en forma estandarizada como desempefiar cada procedimiento.

A través del levantamiento de los procedimientos se logré determinar
una gran similitud de pasos en diferentes procesos, dando cabida a la

fusion de algunos procedimientos mediante los resultados del analisis.
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V.B RECOMENDACIONES

A continuacion se presenta las principales recomendaciones generales

surgidas de la investigacion realizada:

* Implementar la propuesta Manual Descriptivo de Procedimientos para el
Departamento de Servicio a Domicilio y Asistencia realizada para
ELECTRONICA ALFER S.A., con el fin de mantener una herramienta
que facilite la capacitacion e induccién del personal.

* Que en el corto plazo se concluya con el analisis de los procedimientos
de los departamentos que quedaron pendientes de manera que la
empresa cuente con un documento completo, que responda a los
requerimientos de ésta. Una consideracion importante para ello, es la
posibilidad de que a través de otra Practica de Especialidad se logre

alcanzar dicha meta.

« Se estima conveniente que dentro de la Empresa, se asigne una
persona que se encargue de revisar y actualizar el Manual Descriptivo
de Procedimientos propuesto, de manera tal, que con el tiempo
continde siendo una herramienta que facilite la capacitacion e induccién

del personal.

* Mantener una copia fisica del Manual Descriptivo de Procedimientos al
alcance del personal de la Empresa, con el fin de proporcionar una

herramienta de consulta a los colaboradores que lo necesiten.

e Utilizar el cuestionario de levantamiento de procedimientos, como
instrumento de recoleccidn para posteriores levantamientos y analisis de

procedimientos.

» Desarrollar una propuesta de Cuadros de distribucion de trabajo, que
permitan una distribucion mas equitativa de los deberes de cada
colaborador dentro de los diferentes procedimientos, debido a que
existen colaboradores con un mayor recargo de funciones vy

responsabilidades.
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VIl. APENDICES

APENDICE # 1 CUESTIONARIO

Buenos dias (encargado del proceso), el presente cuestionario ha sido
elaborado con el fin de recolectar informacion que sirva como base para la
elaboracion de un documento formal sobre los procesos que se realizan en
ALFER. Toda la informacion brindada seré de caracter confidencial.

Muchas gracias por su apoyo y colaboracién

1. ¢, Nombre del encargado del proceso?

6. ¢ Se utilizan documentos internos y externos en el desarrollo de proceso?

a. Si ¢Cudles? b. No continuar en la pregunta 7
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7. ¢ En la ejecucion del proceso se utilizan formularios?
a. Si b. No (continuar en la pregunta 10)

8. ¢ Cudles formularios utiliza en el proceso?

9. ¢ Datos e informacién: Mencione que datos e informacién es necesaria para
completar los formularios?

10. ¢ Qué tipos de herramientas se utilizan para llevar a cabo el proceso
(Software, Hardware, etc.)?
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12. ¢;Describa detalladamente la secuencia de las actividades (pasos) que
usted realiza para llevar a cabo el proceso? Si es necesario utilice hojas
adicionales

Muchas gracias por su colaboracion
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VIIl.  ANEXOS

ANEXO #1 PAGINA DE SERVITEC

{2 Sistema Integrado de Servicio - Windows Internet [xplorer
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ANEXO #2 ARCHIVO DE RUTA
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ANEXO #3 FACTURA DE LA CASA COMERCIAL

CEDMULA JURILICA: 3-i01-0%1720-64
GME Electrica Dosta Rica 9.A.
Costado Este de 1a Iglosia de AGUsE i’
. Zarcas. . -
S OR Py 7 :

. b’sr:ha: .,164&10/2087 04:33:50p. .
-, Yandedar: 2 .
"Hpo de PagoiEfective

L X X ¥ Deudor % ¥ ¥

- Céduls: 02-0530-paig
wbres ANA PATRICIA GOHZALEZ ARCE

_...._,__.__-__..‘..-.....__.__..__.-..--._____.. ST

Codi )¢ i ién
111280 LAY AUFEES ¥HLI1162DEY
10. 16 BLO

Bodega Serie . Cant
1 D&LRCROODGT 4 . 1
Precio Lesc. Total
209,600, 00 a.00 _ ﬁ_-:c‘_B_?_,_éBDADO
Total Verta: 209,600,060
St ";r?t;m?: 209, 608 20
sr~Total: : .
Financilacidn: 211, 32_ X

Tatal; 320,876,000

SR o= Articulos exentos .

Panapré ﬁﬁq&grm fgg&gmac :
SrlZacisng 702R1485 T
Yrgriza<is 11,691,080 Colones e
Ferma de Yanta)y Yentas Pise i
Aprobacisn Tarjeta; . S o
gﬁ?ﬁn:"3§ g;’%’%f—afxgcé‘-i%?s.,m X meneual
vl ge .

i ;. SPLILH ROMO DE FAGUE DE

o Obs: ArEiERERE N

. Los costos que dmspliqus ia gestbion
obratoria extrajudicial oor
hounpiimients en 1z puntualidad del .
200 seran cubiertps Bor el deudor
y/o  fiador,quedando suterizady 1z .
. acresdors pars detivarlos 3 13 deuds
. principal .

-~
B

Firms Cliente

KX Impuestp de Usntss Incluido xys
Avterizads medianbp -resui»‘lutién 11-97
da-ly I.6.7.0

Lismenos 800-283-4872 f
Reimpresion )

A

tey

L <1 :
Tel 2474-4853 Fax: 2474 4853

Factura Crédild: 28396 .
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ANEXO #4 BOLETA DE SERVICIO TECNICO A DOMICILIO

Sistema Integrado de Servicio

Pagina 1 de 1

Teléfono:
Registrado por:

GMG ELECTRICA COSTA RICA S.A.
IMPORTADORA MONGE
Centro de registro:

Ced. Juridica: 3-101-091720-04

GMG 43 UPALA

4700054 //

ORTIZ CORTES ALFREDO
REIMPRESION

Estado boleta:

Consecutivo:
Cédula:

. Nombre:

Lugar de compra:

Factura:
Fec. factura:
Venc. garantia:

Teléfono:

Direccion:

Articulo:

Marca:
Modelo:

Serie:

Dario reportado por el cliente:

BOLETA DE SERVICIO TECNICO A DOMICILIO

Pendiente Revision

440394 - 043

01-1143-0006

NANCY DEYBELL VALDIVIA ROJAS

Fec. registro: 01-sep-2008 03:55:54

043 - GMG 43 UPALA
33731

07/04/2008
07/04/2009
2470-1530

ALAJUELA, UPALA, UPALA, DE LA BOMBA ARMO AUN COSTADO CASA DE
SEMENTO COLOR ROSADA CON VERJAS BLANCAS

49059-LAVADORA SEMI-
AUTOMATICA

LG -
WP-1270R
712TWZH00173

CUANDO ESTA LAVANDO BOTA EL AGUA

Registrado por: Cliente:

Nombre: Nombre:

Firma: Cédula: N
Firma:

Estimado cliente le informamos que los datos de esta boleta estdn sujetos a verificacion por parte de nuestro personal de servicio técnico y
administrativo. Asimismo le solicitamos mantener en el sitio donde esta el articulo que sera visitado por nuestro personal de servicio técnico esta
boleta, copia de la factura de compra del articulo y si es del caso copia del certificado de garantia adicional y/o certificado de garantia del articulo.

@ Imprimir
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ANEXO #5 BOLETA DE SERVICIO O BOLETA ALFER

ALFER Boleta de Servicio e 5081

Linea Marron Fochar 03073008
Tek: « i) | 16 /TS -
HH:M{MHI:!-L‘IIHH w: FdiisMA

(lienie; HOTEL LA AMISTAD Teiton 4740
Dieccion. FORTUNA, 75 OESTE DE IGLESIA CATOLICA

Arfielo  Marea  Modelo  Serie  #Factura  FechaCompra Garantia

Lavadora  GE 1 i W
Accesorios:

Falls Reportada:  SEQUEMO, REVICION

Observaciones: ~ FUTA

FRAALT R ey s SRR AT [ ET TR ER N YT =i T [T T F P T

:I mhm ¢ refirado 2 mas tandar DOS MESES con ¢l rmhumuml lumpmu ml:m:lhcw,-:
comespondiente. TODA REVISION $E COBRA. Mano de Obra tiene | mes de GARANTIA

Fiema y Cidhula Recibado Firma y Cadula Fairega
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ANEXO #6 CARATULA O REPORTE DE ARTICULO EN GARANTIA
DIAGNOSTICO

REPORTE DE ARTICULOS EN GARANTIA
DIAGNOSTICO
FECHA DE DIAGNOSTICO  :03/09/2008

TELEFONO DEL CLIENTE : 461-8508

NOMBRE DEL CLIENTE : RIGOBERTO CHAVARRIA LORIA

DOMICILIO : POCOSOL EN SAN BOSCO DE LA IGLESIA CATOLICA 150
SUR CALLE A MONTERREY EN LA PULPERIA LA
HORMIGA

ARTICULO : CONGELADOR

MARCA : FRIGIDAIRE

MODELO : FFC0923DW1

SERIE :WB82240658

FECHA DE COMPRA

ALMACEN DE COMPRA

: 16/08/2008

GMG 113 SANTA ROSA

N REPORTE

DANO REPORTADO

FECHA LABOR REALIZADA

437677 NO CONGELA

27/08/2008 REVISION GENERAL

DESCRIPCION DEL DANO SEGUN LA EVALUACION TECNICA

[ARTICULO PRESENTA FUGA.

LABOR REALIZADA

REVISION GENERAL

RECOMENDACION TECNICA
SE RECOMIENTA CAMBIO PORQUE CLIENTE NO ACEPTA REPARACION DEBIDO
A QUE EL ARTICULO ESTA MUY NUEVO

| FIRMA DEL TECNICO: Vianey Chacén “Taller Alfer” |

VISTO BUENQ
S f
{'/{;ﬁ;m;/" ;l

+ s
[T

,,TECNIC},@’

SERVITEC MONGE HERRERA INT.
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ANEXO #7 RECIBO DE DINERO

Vity Chicdn Jmirz RECIDO POR DINERG
T (]
Tol 460 130 / 480 T34 Fax 41167
Wi, Gt 0 0 i gk,
TR EEY) ot el ‘ ! !Eﬂl
rFl##_ ik
LT T

Illrllll
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ANEXO #8 ARCHIVO EXCEL MONGE

Articulos entregados Directo al Taller

e o ores e anas

i

ot

ety

e Dl
e AR

e

=,
TM
=1 B==1 k==1 E I BISsS| S|SB |3
E BB EI=EEEEE ==
sIsIs|ISIs|Is|Is|s|=
= |(E|E|E|2EEEEEEEEE
= |E|E IS |SE|= =
== |=|=|= =|= =
=
— sSsSIsIsIsIsIsEsIsIs=
= == sls|slsslsls=
—
==
= = .
= |& = =
=
= = =_.|e|=
= AL EEIEEEEEE
= =222 |22 |1=2|=|2
=== |=E|1=|1=s71==
= |==|==|=|=|= =
SBls|Is|s|Is5|5|5 8|5
S =1 =1 =0 == =R =1 A ==
== |2 === =
=2
A EE =
HAEEEEIE = -
HIE|IE|s|8|l==|8|=
SIgs|I=Z|Z2|S|Es|sS|=
..m S EIREEREEREEE
ZlI=E=E|Iwm|=I=EIR2IS|===
= |=|l=(sgslzI=I==S==
=2l=IsSI|I2E|= | =
|3 == =
=
=
- EEEEHEEBEEREEEE
=
=
=
=1
-
Mwwwwwwwww
SIS |SIS SIS ISE|S |23
EHE I EEEEEE
Sl |22 (2|2 IE|I22
HEEHBEBEBEBEEHEEE
S|l |I=E|=E(=EI=EI=E=
= s == =
= (z2Ez25 522
£ (=== |==z=z=
=
AW I =
flm H|H|SH| SS9 99 I9m99m9Im2m=
=
=
s o

420



Capitulo VIII Anexos

ANEXO #9 EXTRA GARANTIA

~

LE - L 1Y 2 -
NEG745 20 16/07/2008

200810 1 40 AV 8UBOMisimprimiE oletalomicilio.do

i, CONFIRMACION DE SALDGS
#F87 -ONTRATO GARANTIA ADICIONAL

TIRNDA GMG: 123 Fachs Solicived: 16072008
Commeste No. 4566 Pacters: 3329 Forka Faeharavisn:  U1/06/200F7
(4 MARTHA Awmxi GAITAN Cédvla: 270102849
Selicitat ALFER (&™) ALFER
Ardenls: LAVADORA Madels: WWWLI1161EEW
Maves: WHITE WESTING HOUSE T Nmere de Bt 64404367
Gammia Proveedor: 12 Mowa & Frevend LS008
Coptide Garantih Adicians! vigea partr dok: 010672008
Vensiminutm Crnivaty Carantie, Adiciamai $1062010

Estade de Cnenta

CWD Aldie m N Dc-lﬂ Atrsaada
(auitis alationdy 7

Snlde do o Cwamin:

OChonrvociems:

Inforntazién suministraiy por: MELINA MEOINA PINEDA

Feoha Heapuasia 16-Jul 2008 40:16
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ANEXO # 10 FACTURA TIMBRADA

FACTURA MIXTA
QOCONTADO QTCREDITO

REPARACION Y MANTENIMIENTO Ve!\talde Equipo y'R'eparamon
Vianey Chacén Jiménez de maquinas de escribir, sumadoras

Ced. N° 2-368-837 registradoras,fax, inalambricos y celulares
Tels. 2460-1309 * Fax. 2460-4974
50mts.Sur de la Cruz Roja,
Ciudad Quesada, San Carlos

Senor:

Direccion: Céd.

Sub- Total ¢
% Imp. Ventas ¢

Muchas Gracias! TOTAL ¢

Esta factura constituye titulo gjecutivo segun articulo 460 del Cédigo de comercio pasados 30 dias de emitida
devengara intereses del 4% mensual sin que esto signifique prérroga de pago

»

RECIBIDO CONFORME N¢ CEDULA </
Awtorizado medianie oficio No. 08-001-01 del 31 de Enero del 2001
de la Direccion General de la Tributacién Direcia P
ORIGINAL: Clienta / COPIA: Cliente / COFIA: Contabilidad N 9 H 5 3 0 8
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ANEXO #11 CERTIFICADO DE GARANTIA OSTER

iFelcitaciones! Usted ha adguirdo un producto Oster * de calfdad garantizadk,

ate cofi

s aue e binda nuestared de Servitios Teenicns Autorizadns (st
#vlodo gl pals y & reclbi in seniolo e garanta suprior s acusrcc s sgulentes sondicores.

Condiciones det Certificado ce Garantia

Late artsfecto esta gerarfizado por un afo a pardr de s echadeadq Nislon, La emprese feiicante esie bliacn e
(el 2 cualoulr defecty eléeticn o meserioo d su artefacto denlro el perod s gerardia, L2 gare
(résenfa [ acture e compra Oe ef arefecio con el nombre def establecimiestt donds fus adauirdey |

4

Esta gereniia no cubre:

o Uso e Jsiel o comerelel de: anefacio.

+ (1o causanos oor maluso a6 areiaco 0o
canyariy & o nclcads en of manualde instrcciongs.

. uso g COmantes 0 6N vorjes Iearracios.

» Disarm, reperacion o aleracion por persanes o
‘llres g servicios no Alforizades.

+ Dosgasts normel oor efeclos de uso.

+ Por aocesoros y pares rolas 0 eferosaces
(L el s,

‘«fwh‘as | Beneficios:

. Jdm

e

ferhe du omp

»\’OI £y Sella s i

|
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Capitulo VIII Anexos

ANEXO # 12 ARCHIVO EXCEL OSTER

REPORTES DE GARANTIA

ALFER

PERIODO: V' himestre 2008

CLIENTE #DE BOLETAIFECHADECOMPRA|  ARTICULO | MODELO REPUESTO (A0 DE OBRA

CAMLO GONZALEZ LOPEZ oo 161008 ARROCERA i) TARJETA 340
[VANIARANOS JNENEZ T ) ARROCER ] COMECTOR 34
VAMILET ORTIZ LUNA 4| T ARROCER i 1A
STOCK 08 il STOCK ARROCER [ CONECTOR A
DANIEL CASTRO CHAVEZ S| 20 (OFFENAKER | 300 3
JOSEANTONIOSOLISRODRIGUEZ | 5188 | fansaon ARROCERA a9 | CABLEYPLACAELECTRONCA | $340
NUIGANOR SALAS OBREGON S 03082007 ARROCERA i FUSBLE 8340
JUAHA OROZCO RODRIGUEZ W5 AR ARROCER o FUSBLE 4
WARIAEUGENIABENAVDES VILLEGAS | %19 | (2708 BATDORA 3 FUSBLE 24
LEONARDO GUTIERRESFUENTES | %40 20 SANICHERA 32 FUSBLE §340
JARIA ESPINQZAHENDOS 9| 0 (OFFENAKER | 301 | HANGUERAY FUSHLE HA
DENANARIAELIZONDOBADILLA | st 19022008 ARROCERA i FUSBLE ARl
GRACE AGULAR ROJAS S| g ARROCERA g0 | CABODEPOYTARETA | $3A
FUSEBIOALVARADORODRIGUEZ | s | oanaaon UUADORA | 48 BOTONERA Ui
OLGAIMRIAVALVERDERDAS | a0 | 25408 BATDORA il BASE Y 0N Ui
VICTORWGONZALEZSUMREZ | 3% | Znsvee LCUADORA  |BRLYOTZON) TARJETA Ui
RANONA VARELA VARELA 37 v PLANCHA 03 FUSBLE 2
EDNANUNEZ JNENEZ 0% | 302 PLANCHA 003 7; 2
ENAR HARGARITABRENES RODRIGUEZ <316 5082007 ARROCERA i FUSELE §340
EVELINWARACOTOVELASQUEZ | %88 | 04mioom ARROCER o FUSBLE 1A
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Capitulo VIII Anexos

ANEXO #13 BOLETA SASSO O SOLICITUD DE SERVICIO

REPORTE N0 @i77a

SERVICIOS ELECTRONICOS SASSO, S.A

SOLICITUD DE SERVKMD

Fecha : 30-jul-08 Garantia N° 3737148
Telefono de localizacion casa: 2461-12 65
NOMBRE DEL CLIENTE: ELOY AGUILAR ROJAS

Provincia ALAJUELA

Otras sefias CIUDAD QUESADA 25 NORTE DE LA PULP LOS MANOLOS
CASA BEICH MANO IZQUIERDA

ARTICULO : LAVADORA Modelo 2460
Serie 207067000987
Fecha de Compra 09-ene-08
Distribuidor COOPELESKA
Descripcion del Dafio SECADO MUY LENTO Y CALIENTA EL MOTOR
Reportado por JAMES ( ALMACEN)
Del Télefono 2401-2863

Observaciones
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Capitulo VIII Anexos

ANEXO #14 HOJA DE KILOMETRAJE

HOJA DE KILOMETRAJE

NOMBRE DEL CENTRO DE SERVICIO AUTORIZADO:

NUMERO TELEFONICO: ‘
FECHA DE o KILOMETRAJE
VISITA N° RECIBO LUGAR VISITADO RECORRIDO EXACTO MONTO A PAGAR

NOMBRE:
FECHA:

FIRMA:
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Capitulo VIII Anexos

ANEXO #15 ARCHIVO EXCEL SASSO

CENTRO DE SERVICIO AUTURIZADY o Zrret o+

FECHA
NOWBRE DEL CENTRO DE SERVICIO AUTORIZADO: '
TONADE: REPORTES DEL WES DE:
REPORTADO CLENTE ELEFONOCLENTE) 7ECHADEL \WNERODE ey yopg | sen LABORREALZADA | REPUESTOUTILZADO

NONBRE DEL CLENTE {ISTRBUDOR | OISTRBUDOR | REPORTE | RECIBO

KGTA: ESTAOJA DEBE DE ACOHPARARSE JUNTO CON S LIGUIDACION PARA PODER TRAYITAR $1 PAGO, DE NO PRESENTARSE QUEDARIANOS EN ESPERA OE ESTE DOCUMENTO
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Capitulo VIII Anexos

ANEXO #16 ARCHIVO EXCEL GOLLO

| i\

“JJhJ UWJ il J‘il” JI\J
(W [DOLETW BTALLER ARTICILO  WWACA | ODELD | SERE (RACTORA  TPOTEREPUESTO | COSTO HAMOCEQBRY ICTO M TOTAL
I ) S 1143 N L R
LN Eah COADORR SUNG | LD (ORI 26 QN | g e
S| N B (A0 SHANG | THD (RO 2 1 I A
|8 G (A0 S | WIS EDRYINER ‘34T 1 I A
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I A ) 1 1 A o1 A
T8 o R SOk | s (ool RO |am ao g0
OO0 LB ERY LA SSENG | TS| ASRCETT 2R TRAACCHTRELCLooa0 (s ceint LRI
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Capitulo VIII Anexos

ANEXO #17 BOLETA GOLLO

<
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Capitulo VIII Anexos

ANEXO #18 ARCHIVO EXCEL HAIER

gl

[
WOWE W TNECD OO R | B R
\ORTORE ML T THG (R Ll
VRIS IRBCOONEG M| TOK CREEOMOAGE | ST (IO AL W
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ANEXO #19 ARCHIVO EXCEL DAFESA

COBRO DAFESA

MARTRARCTA e BOETATRLLER|  AMCL0 WRTn | WOOED | IR HEN MOk R0 {

O T e VS 1 S )
O O e A OO | Ev AN L=

I I e A Lo (] Prdk {
b ledh |00 0 | SRR FROAE| G3TER [WVRE I
| ‘g | LA FRROARE GLER OIS REQLLAKD  BONCT | SENLSIEATESY | K
I R L e S g Dl GO AR |0
|l I S e A O O 1 i
R I L e o e S 1 e L[ U
Johd | v SRR I | PRGN GO | ARSI LRG|
W ochedd | B9 2 AR FRCAE ] CBEE [EIDED B0 I |
Wocbnedd | F0 & (G0 AT RETRE] DR PRI BUREEALT (00| ACHRGE | 1
W0t | kb | UM FRCEE] CFIRE [Vl WEVRI G FRTRETRC | )
W OB | €3 48 | LOAD FIZEEWTWIEN, it I
Wy | Al I LOADRE FOTE FILTOREN) i WRCDET el | LI |
B i | 05 dl | LA RREIRE| R T (0] i )
WGl | AR LU FCEE] PISERS CTIOME TERPRIRET B0 | A )
O O s o e L o (0] PTL )
W Dl | 63 D] LD FRCEE AR PCUMRRUBAEALTY (N | BCAEGEM. | 1]
W depl” | €9 C | LA RIEIRE| AU (CTATERPICRO: PIERT (6CI0CD PR A CANNO 2 EIETH 1)
) Bl | Bl | OM AR ] R PR GO BRG]
A Oy | WY HE | RAGRR FRCAE| RRIES) (DT I
A Rl |G AT ) WM RN | FIE (R GEDBALERS AE BN PIL )
A Dl | W B [ADRL FRIEE| WEES (] GOE | SALBIEATERS |
A Weeli | BB HNE RRRECCICEIOINDC RGCAE | FORCES (MO A B (! |
I I N L AR e N O
o Cledd |00 7] BB RRORE| GG (WG RS GO0 ARARAE T
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Capitulo VIII Anexos

ANEXO #20 BOLETA DAFESA

lier

Teléfono: 253-1000

www.dafesa.com

‘Solicitud de visita por

Garantia

18/08/2008  15:15

Boleta No 6920
Asignado a Taller |Alfer

Nombre del cliente

Luis Antonio Castro Alvarado
Punto de venta o proyecto gollo 69 Reportd | call center
Teléfonos Casa Celular Trabajo Otro
2462 1573
Direceién  |alajuela san carlos muella 200n 150e de la escuela del lugar casa verde a m/d
Articulo Marca Modelo Serie # Factura Fecha de compra
Lavadora Frigidaire FWLT1161DE {804000030 6711 26-may-08
Sobre el servicio Tecnico Asig Fecha Visita .
Daiio reportado {ruido extrafio en el tanque de lavado y secado
[Trabajo realizadd
I Sobre la instalacién [Edificio | [Unidad No. |
Producto 1 Materiales
Descripcién Modelo # Serie Q Modelo Descripcién
Refrigeradora
Cocina
Plantilla
Horno de pared
Microondas
Extractor de grasa
Lavadora de platos
Centro de lavado i )
Lavadora de ropa 4 4 q —
Secadora de ropa
Hora de inicio Hora finalizacion Nombre y firma de contacto
Para uso interno
Detalle de ropuestos requeridos
Modelo Cantidad Descripcién Precio Unit Total No Pedido
Mano de obra
Envio
Impuesto de ventas 13%
Total
Abonc # Recibo Mornito
Total 2 cobrar
Formulario D03 Fecha fact | J# fact ! |4 recibo ‘;
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Capitulo VIII Anexos

ANEXO #21 REGISTRO DE REPARACIONES DE ARTICULOS SAN KEY

REGISTRO DE REPARACIONES
ALFER

Cédula Juridica: 2-368-837
Teléfonos: 2460-1309

Fax: 2460-4974

Direccion: 25 SUR DE LA CRUZ ROJA DE SAN CARLOS CTUDAD QUESADA

12

Boleta. Taller.Num: 2194, Lugar.Compra: GOLFTTO, Nom.Distribuidor: ALMACEN JERUSALEM, Fec.Recib. Taller: 30/6/2008, Fec.Vta: 30/4/2008
Niim.Fact: 119888, Nom.Cliente: ESCUELA DE RIO CUARTO, Atticulo: GRABADORA, Modelo: RDVD-3001, Serie; §/S

Dafio.Reparado: NO LEE Repuestos Utilizados: CAMBIO DE OPTICO

Mto.Repuestos: 20 Mto.ManoObra: 10 Mto.Kilometraje: 0 Mto.TOTAL: 30

13

Boleta.Taller.Num: 2195, Lugar.Compra: MESETA CENTRAL, Nom.Distribuidor: GALLO MAS GALLO, Fec.Rech.Taller: 18/7/2008, Fec.Vta: 15/12/20
Nim.Fact: 5066, Nom.Cliente; ZENEKIA RAUDEZ RODRIGUEZ, Articulo: DVD, Modelo: DVD-99541C, Serie: §/S

Dafio.Reparado: NO LEE Repuestos Utilizados: CAMBIO DE FLET

Mto.Repuestos: 6 Mto.ManoQbra: 10 Mo Kilometraje: 0 Mto.TOTAL: 16

14

Boleta. Taller.Num: 2196, Lugar.Compra: MESETA CENTRAL, Nom.Distribuidor: GALLO MAS GALLO, Fec.Recib.Taller: 30/7/2008, Fec.\Vta: 14/5/200
NGm.Fact: 5760, Nom.Cliente: NORMAN CONEJO CORDERO, Articulo: AIRE ACONDICIONADA, Modelo: EWP-850, Serie: 7040260002
Dafio.Reparado: NO ENFRIA Repuestos Utilizados: AJUSTE DE CONTROL DE TEMPERATURA

Mto.Repuestos: 0 Mto.ManoObra: 18 Mto.Kilometraie: 0 Mto. TOTAL: 18

15 »

Boleta. Taller.Num: 2197, Lugar.Compra: GOLFITO, Nom.Distribuidor: PERCO, Fec.Recib.Taller: 21/7/2008, Fec.Vta: 7/12/2007

NGm. Fact: 148616, Nom.Cliente: JOSE CHAVEZ VENEGAS, Articulo: MICROONDAS, Modelo: MW1031SS, Serie; 70800013

Dafio.Reparado: SE QUEMO LA MICA Repuestos Utilizados: CAMBIO DE MICA

Mto.Repuestos: 7 Mto.ManoObra: 10 Mto.Kilometraje: 0 Mto.TOTAL: 17

16

Boleta. Taller.Num: 2198, Lugar.Compra: MESETA CENTRAL, Nom.Distribuidor: GALLO MAS GALLO, Fec.Recih. Taller: 12/8/2008, Fec.Vta: 12/6/200
Nam.Fact: STOCK, Nom.Cliente: STOCK 69, Articulo: TELEVISOR 14, Modelo: CT14N3A, Serie: 7140148336461

Dafio.Reparado: NO DA VOLUMEN Repuestos Utilizados; CAMBIO DE INTEGRADO

Mto.Repuestos: 0 Mto.MancObra; 12 Mto.Kilometraje: 0 Mto. TOTAL: 12

17

Boleta. Taller.Num: 2199, Lugar.Compra: MESETA CENTRAL, Nom.Distribuicor: GALLO MAS GALLO, Fec.Recib. Taller: 9/7/2008, Fec.Vta: 2/7/2008
Num.Fact: STOCK, Nom.Cliente: STOCK 52, Articulo: DVD, Modelo: 7602, Serie: S/S

Dafio.Reparado: NO LEE Repuestos Utilizados: CAMBIO DE OPTICO

Mto.Repuestos: 21 Mio.ManoGbra: 10 Mio.Kilometraje: 0 Mio.TOTAL: 31

18 -

Boleta. Taller.Num: 2200, Lugar.Compra: MESETA CENTRAL, Nom.Distribuidor: GALLO MAS GALLO, Fec.Recib. Taller: 28/7/2008, Fec.Vta: 20/8/200
Ndm.Fact: 1421, Nom.Cliente: ROXANA JARA FONSECA, Articulo; MICROONDAS, Modelo: MW-765, Serie: 70342854

Dafio.Reparado: TIRA CHISPAS HUELE A AQUEMADO Repuestos Utilizados: CAMBIO DE TRANSFORMADOR

Mto.Repuestos: 10 Mto.ManoObra: 10 Mto.Kilometraje: 0. Mto. TOTAL: 20

Total Golfito: 47,00 Total Meseta Central: 241,00 TOTAL A PAGAR: 288,00
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ANEXO #22 BOLETA SANKEY

Centro de Servicio SANKEY FORMATO 230
Tels.: 248-9351 / 258-4947 » Fax: 248-9335
N 1709
NN ™\
Taller Autorizado: Almacén de Compra
' Modelo N, Factura
Cadigo Taller: N de Serie
Nombre del Distribuidor:
Técnico:
N°. Boleta Sankey Dafo portado
*
Fecha Compra Daio Reparado
Fecha Recibo
| Observaciones:
Fecha Reparacién
Fecha Retiro
\, S J \, g
4 . \ "\
LISTA DE REPUESTOS DANADOS INFORMACION DEL CLIENTE
N2, de i
Cant. Parte Descripcion Costo Nombre Clette:
.
Direccion '
Teléfono: s
Valor Repuesto = $ i
Kilometraje = $ Retiad b e
Costo Mano de Obra = $ ElTe0 pOrROMBIE: ——— - ;
\fotal a Cancelar . = $ ) \Firma y cédula del Cliente: )

Blanca: Control Interno » Amarilla; Taller » Rosada: Contabititad
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ANEXO #23 FACTURA DE COMPRA PARA SANKEY
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Capitulo VIII Anexos

ANEXO #24 DETALLE DE PAGO

Buenos dias,

Adjunto el detalle de pago, favor enviar la factura lo antes posible.

Cantidad | Boleta MO v Total
11423642 28,849.56 1,1 SO.Ai 1 0,000.0g
2 | 436682 28,849 .56 1.1 50.42 10,000.0§
31424353 ¢8.849.56 1.1 50.422‘r 1 0,000.0g
4 1413388 ¢8.,849.56 1,1 SD.Af‘f | 0,0D0,0?)
5 | 422994 78,849 .56 | 1,150.43 10,000.0%
6 | 430325 8,849 .56 1,1 50.4§ ] 0,000.0g
7 1 432492 8,849.56 1.1 50.45 ] Q,OO0.0g
81414825 28.849.56 [ 50.4§ | 0,000.0g
9 | 432168 28.849.56 11 50.4i | 0,000.0g
10 | 433165 28.849.56 1,1 50.4?1 1 O,OOOAOg
11 1429509 ¢4,540.18 ¢590.22 | ¢5,130.40
12 | 430609 ¢8,849.56 ] ,150.4i 10,0000%
131421980 28,849.56 1,150.4? 10,000.08
14 | 436717 ¢8.849.56 1.1 50,43 | 0,000.0g
151425290 28,849.56 1,1 50.4§ | 0,000.0g
161417177 78.849.56 1,150.45 10,000.0§
Z z ¢
137,283.58  17,846.87 155,130.45

Saludos,

/1//’4/«/*”‘7”‘ S S
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ANEXO #25 BOLETA CASA BLANCA

e

: CASA BLANCA PITAL11B NO.DE FAX @ 4733778 ___21 JUL. 28@8 B5:i12PM PL
. - N
lokn da Qerwicin al o
Casa Blan
ca Bolets: 1404
Fecha Ingreso: 21/67/2008
h*————‘- .

Punto de Ventg; PITAL Clienta: ®

OSTRAN PINEDA FRANC
. CISCO JAVI
' T T Beatift 270337112073085 2 £R
Geranta —===2f112073065

Direccién: 200 MTg

2R ESTEY 50 MTS NORTE DEL ASERREDE

Teléfonos : 2473-21-5 ! 2473-21-g

DA BAS HELIGIAS DE AGUAS

Fecha Facturs: 09/11/2005
ettt

No. Factura:

1339
0

\encimiento GEC; 05/1 /2005

DESCRIPCION DEL SERVICIO

Marca:SAMSU
-—-—-——.—NGh___ Sarig; 5“'!15_‘112_77

Sarvicio Solicitado: SEGU
rrice Solictade: ge N INDICA EL CLIENTE, ESTABA TRABAJANDO CUANDO DEIO DE PUNCIONAR, i
LOJ SI TRABACA PERO LA LAVADORA HO GIRA. EL SECADOR SI FUNCIONA. AYISAR
AL TECNICO QUE LLARE ANTES DE VISITAR PARA QUE HAYA ALGUIEN EN 1A CASS:
Condiciones del Articulo Recibido
() GOPEADO () RAVADO { } ROTO

Observaciones:

i

Articule; LAVADORAS
—_— Modalo: |-
¢ L-WTi13S2

{ } PERFECTQ ESTADD (X} NO VERIFICADO

Condicionas de los Accesorios Recibidos

() GOLPEADO () RAVADO ()} ROTO { ) SINACCESORIOS { } PERFECTO BSTADO  (X) NO VERIFICADO
Observacionas:
e - W —-hh"“ﬁ-«,\\
e R TN
" ¥l < — > e
Firma del Clienta Frma Cass Blanca
jen Radibé el Articul
Céhdula: 270137112072065 MARTA ANGELICA ALPIZAR VARGAS
-
Tallar: #holata :
Responsable:
Taléfonos: / Fax:
Firmai Facha Recibido:
{ Para Use Intarne da Cosa Blafca ) J
Ravision Finalizada: 21/02/2008
Originei - Cigrte  Copia -

A e e
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ANEXO # 26 FACTURA COMPRA CASA BLANCA

. R - — T
~ TR Sl
Land Business, 5.4, /727
De ko Rowonda Jean Poble I, 400 ws nerse
eamein o Heradic, [a Ursea.
Ofkcms Coaroles - 2429787 RAQIVRE 9
la ¢asa que !cENT! preflers... Gl Suridn: 3-101-383106

DATOS GENERAIES DOCUMENTO
i PLAL - WACTURA CONTADO (3 CRépmo ()
RTERE1 RISTRAN PINEDK FRANCISC JaviER TENTIFICACIH: 226157112573065
DIRECCION: 200 KT8 E5TE ¥ %) 15 AERTE fi

DiA

MMHGMLASMASEEM
K9 245
PACTLRA [E CREDITO MNERO: 0001339 ARESIR: RADALL ALUp0 tHCE

b

% AITIRIZALION; fU-11892

ESTA FACTURA COKSTIIL

“TR-BBE0-10 P WLt $YEG TP STME 267
=3 - R =83 W .
“IK-0985-28417 B LAVADORAS S#HM [-4T1352 BaNm =

" OLIENTE

# (0-DEL0R ide: 19 028,00
CRRMOUL AWM AE Pl ey 1 eses

ADO MEDIANTE GRICI() Na. DIGOHN DE FCHA 26-0097 DE L4 0GTD,

CRIGINAL CLIENTE

1] .
ol 12lot N0161349

e ..
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ANEXO #27 EXTRA GARANTIA CASA BLANCA

i

;“.

Casa Blanca -

La casa que la GENTE prefier

Arficulo: LAVADORAS SAMSUNG L—wT 13872
CMigo del qm‘culo: 1-340-09 55"25’“&"’ 12 N
. Sday 50127 - (08C3

' Sem del articulo; == 27 7

Volor del contrate: 34,827 . 00
\ Focturo nimero: QU9 ENITD _ ohri1/200s Pl

Periodo de coberture ¢ ' .
| ‘D&_‘_ Jonoee dezs')os g °%§W E"'f“ Cogfic

— T d

"Confr'c:i'o Garantia Extra Certiticaca
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ANEXO #28 BOLETA DAGOBERTO ARROYO

OBERTO ARROYO S.A- ORDEN DE REPARACION
Céduta Juridica Ne 3-101-079481 -5
Refrigeradoras, Lavadoras, Equipos de Sonido
Televisores, Muebles y todo para su Hogar.
Ciudad Quesada S.C. -Telétono 460-0318

ALMACEN DAG

i 4{'“\ ‘:_ TR
Recibido por Entregado por
Fecha: dc__________——?.OO__

FIRMA DEL CLIENTE:
{MPORTANT E Debe Ud. presentar este recibo para poder reurar el aparato.
Fl pago de! servicio es al contado. No nos hacemos responsables por aparatos que haya!

retirados 30 dias después de la fecha de reparacion.
_F1, TRANSPORTE ES POR CUENTAY RIESGO NEL CLIENTE

n sido
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ANEXO #29 FACTURA DE REPUESTO

"““F{.ﬁji”"{iiw .
L3t ‘““%.LJE}GSEML

N pres et
RS i !‘iL_‘fﬂx AQ‘?-
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ANEX
O #30 FORMATO DE REPARACION L.G

N° Ticket
S.A- Call Center ————

@ LG Electronics Panama,
Service support Team

Tel.. (507) 210-6000
Fax: (5807) 264-2631

Telefono/Phone Direcc\c’mlAddress
Provincial State -

Ciudad/City

serviciol SVC type
1 Cc.SA

Mode\o/l\/\odel

[ Domicilio/ Home

incon

Rep Tniciof

e
Obsewamones/Remarks.

Bafecto! Defect
| o Obsrel\/ac'\on’e's/hem;rgs”

P réETGF\TRepa\r

Re

i Qty.1Lo |
— == Parts CoS '

|

s ,_,,,,A,.,__,..,,

| | Costo MIO !
- “"\ Labor Cost !

|
| Atencion al cliente
Tetéfono

Observaciones /
Remarks:

e

N
ma del Cliente/ Customer Sign

Fir
Botivia, 1.aPaz

Fecha / Date:
Cliente

Amariila  Yellow: Customer s

Rosada ! pink. CSA JASC

Original LGEPS

o1 801340

4472
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ANEXO # 31 LISTA DE R09

— 1

QDUCTO TIPO. DE;REPUESTQ:BDS\{ PCB : ENSAMBLAJE., MECANISMO. COSMETICO, ETC

e CD, DECK MECHASSY

TAPE, DECK MECHASSY

=¥ Lfar e TRE Cantlee e
c L2 A o

~le Faca Aiie ol

BICK UP, ASSY_ o d Ao b4

GAGE ASSEMBLY ( BANDEJA COMPLETACD)

BELT, ASSY AL Amb L e R

BWB, AGSEMBLY (TOTAL. TAAIN, ERONT, DISPLAY, AP SMPS,ETC) (nsarbfs e f et Frd
SUB PN, ASSENBLY £ /1 (dun b/ it T Jar f eloctelait e
KEY BOARD ASSY = reos b e Frofade < ] '

KNOES 8 BUTTONS ASSY g2 (s 2 o

FRONT PANEL 2, i i ‘M

REMOTE CONTROLLER( SOLO BAJO APROBACION AL e

SBEAKE ww.m.zsstza,uwmawoow.:_ : 7 — e .

ASSEMBLY
SEMBLY

REMOTE CONTROLLER SOLO BAJO APROBACION

Y e EECTODEFABRICATON — |
PLASTIC & COSMETIC P | ES DEFECTO DE FAB! -4 i

UPGRADE

PWB, ASS
SUB PWB, ASSEM

KEY BOARD ASSY

B
KNOBS & BUTTONS ASSY ] I

bl

LAMP ASSEMBLY

LAMP ASSEMES e

REMOTE'CONTROLLER

SPEAKER ASSEMBLY — Erey
SMETIC PARTS! SOLO SIES DEFECTO DE FABRICACION

TAY, AMIP, SMPS, ETC.

SPEAKER ASSEMBLY ____
STGNAL CABLE ASSY / D-SUB &4

NVERTER ASSY _ o=

PLASTIC & COSMETIC PARTS!
AC ADAPTOR ASSY PP WAy A1

Y
DL
-t

TCE BANK ASSY ——/___________.__———————
JCE MAKER ASSY :

TRAY ASSY(SOLO BA -

DEFROST CONTROL ASSY ¢ ; .

S5, ASSEMELY (TOTAL, CONTROL, STAIN_ FRONT, DISPLAY, AMP, “ETC.

CONTROLLER ASSY ___.

SUB PWB, ASSEMBLY /’_____/
KEY BOARD ASSY .

KNOBS & BUTTONS ASSY

GASKET ASSY
HANDLE ASSY (AND DECO PARTS)

N
~[LAMP ASSEMBLY
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ANEXO #32 FORMATO 101 O DETALLE DE PAGO

PARA/VIANEY CHACON JIMENEZ

DE / ELECTRODOSMIL

FAVOR DESGLOSAR LA FACTURA DE LA SIGUIENTE MANERA Y

ENVIARLA AL FAX /247-6924 ATENCION ELIZABETH ESPINOZA

REPUESTOS -

MANO OBRA 736,127.20

TRANSPORTE

SUB-TOTAL REP. Y MANO OBRA 736,127.20

IMPUESTO 95,696.54
831,823.74

Reporte de formato 101
W Formato Taller REP coms M.OBRA | MOBRA-13% | TRANSP. | SUBTOTAL IMPUEST) | TOTAL
3| 0747625 | ALFERSA 0.00 103268 | 13,0418 123373 000 123319 160345 1394118
| 44 ALFER S A 000 103268 3,098.04 274163 0.00 274163 3641 3.066.04
T | 44208 | ALFERSA 0.00 103268 61242 534019 0.00 5,%019 2y 611242
T80 A4G | ALFERSA 0.00 103268 | 929412 822488 0.00 822460 1,069.4 920412
00| Ttns8 | stamare | b0 | om0 | s | st | e
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ANEXO #33 ARCHIVO EXCEL L.G.
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Capitulo VIII Anexos

#34 NUMERO DE PARTES DE REPUESTO

[Cant Cod. articulo Descrperon
"‘ —{AT0-480-0375 " [MOTOR DE SECADORA PILAVA IS ST amr RN T —
— —14TOA5G-0058 ~~ [MOTOR DE CAVADO IMC-125 ]
ATUABO-T138 BOTAS T - 1
ATO- 280071 |BASE BOTA PILAVADORA TMC-75 - - i
410-480- FILAVADORA IMC-75
ZT0-480-0006 | TRANSM 75
410-480-0018 COPLING P/LAVADORA TMC-75/122/125
A0 4800013 | E] = E
210 2 TAP 310
2102800175 JANE ; S
[Z10-AB001: CA - 2.
4104800107 |RELOJ D EA
[AT0-450-0398___|

CIRCULAR COMPLETO P/LAVADORA TMC-112 NUEVA

470-480-0391

TRANSMISION P/LAVADORA TMC-112 NUEVA

210-480-0371

CAPACTTOR PILAVADORA IMC-TT2 NUEVAALT 41 0-480-0012

410-480-0261

RELOJ DE LAVADO IMC-112 NUEVA !

4681 FW1145L
4681EY1003W
2W50155Q

410-155-1051

MOTOR DE SECADO WP1500

410-155-0819

MOTOR DE LAVADO WP1500

410-155-0255

FAJA M25 WP1500

1W05299C 0-155-1126 TRANSMISION CAV WP-710N 7015 |
6915EY1003C [47T0-155-0584 TIMER LAV WP-900R 970R TS00RB I
[BTZOFW2C06S {41 0-155-0281 CAPACTITOR LAV WP-TO70R 870R
<75250FA1731 M 1470-155-0184 MOTOR DRENAJE LAV WF-T1246TP T1008TP TT022TP 11022TP T1146TF
5850EATO0TY [410-155-0126 BOMBA EXPULSION LAV WE-88207PP S84197P 110011P 110221P 11025 P
_4275EY0001A. [FT0-155-0051 TRANSMISION CON POLEA LAV WP-TU70R 1070RB 12500 1250R 1300QP T270R
5220FA1620H 0-155-2102 VALVULA ENTRADA AGUA LAV WF-111 A6TP T1142TP
TIBTTI5A  |700-155-9318 TARJETA REF GM-3475C 3985C R4Z3YC QEQSNBZCVC
6871JB1103J 0-155-8311 TARJETA REF GRZEBTICPF 2 T1ICPF
W 0-155-0483 TARJETA GM-3935C.
JB2005A -155-0357 SENSOR REF GM-R423YC 3475C GR3IOWITZPPC 28WT11CPF 42T62C0VC
6615JB2002T |700-155-0275 CONTROL TEMPERATURA REF GM-3185C IT75C 3135C 328QC 327QC 323AC

AT0-1T80-0158

CAPACITOR 18 Y 30 UF RKLW-55/58

750-480-0394

TARJETA A/C TAPOSTOCH

750-480-0346

CAPACITOR COMPRESOR AC CBG5A 35UF VENTANA

[750-480-0341

TARJETA CON DISLAY SENSORES TAST201

[750-480-0312

TARJETA DISPLAY Y SENSORES TAST1802CH

750-480-0232

TARJETAS A/C TAVO505CH

750-480-0147

MOTORES DE A/C TAPOSTOCH

750-155-3045

CAPACITOR A/C (45UF)

750-155-3050
750-155-3027

MOTOR AC LR-H0802H00 COB0BHAT CO362HAD 0429CH 0421CC

TARJIETA PARA AIRE ACONDICTONADO

750-155-2632

COMPRESOR SUST. 2520UKHKZAA

750-155-2060

TARJETA AIRE ACONDICIONADO SUST. 687 TA30009E

750-155-0553

TAPILAR AC L5-C1224GA0 ST22CG

T 7T

750-155-0499

TARJETA AT G242C

750-155-0450

COMPRESORAIC .

750-155-0429

COMPRESOR AC LS-KIS20HC TWMIB21BCG

750-155-0356

TURBINA AC LS-HO96QLAT

750-155-0332

TARJETA AC L5-R126CDL 1266CDL RT22BAM

750-155-0313

TORBINA AC LWCIT230AAG CT1232UAG C1 ZA3CCMI0 CT43CSAAD CT43CTSMKO

750-155-03038

TURBINA AC TW-EZ2T33CL E2260CL E2T32CL DA 832CL

750-155-0291

DISPLAY AC [S-K1822CM K1863CL K2

750-155-0031

CAPACITOR LS-F1420 CL SUST. 3HO1487K NH122LRL0 LRNVOS2SRA0

T

070-155-3003

MOTOR 4681F12373G Aspiradora

950-480-0050

TARJETA DECODIFICADORA DVD410CLS

S50-480-0046

TARJETA FRONTAL XDV2000LS

950-250-0026

[ECTOR OPTICO PVDZ58S

950-155-1467 _

TECTOR DVD LH-T36025E 1763658 176561A WIBEEIA

U50-155-1447

MECANISMO DVD DVE-872TN

950-155-0513

TARJETA FUENTE DVD DVK-872TN

350-155-0124

TARJETA FUENTE DVD-791TN

U L

g50-155-0033 TARJETA AUDIO Y VIDEO DVD DVZ-94TTN
950-155-0027 TARJETA FRONTAL DVD DVK-872TN 8721 8721X
— B800-480-0141 SOCKET CANON
(. B800-480-0119 TUNER ET-515E-AF108 7‘{
B00-480-0012 CONTROL REMOTO 2176 —]
‘; B00-155-4502 SWITCH TV CP-14B870 20870 PP-48AB0F 53A80P RP-4Z0NZ60P 44NA20 4457510
370-480-0010 PERILCA DEL TIMER HORNOG TMC-8020
3T0-155-2553 PARLCANTE 10hom 120w F-886
370-155-0583 TARJETACD ES 6871R-2330B
i 310-155-0117 LECTOR ES LPX-MI930A TX-MT40A
260-480-0003 MOTOR BATIDORA 1
520-480-0012 RESISTENCIA PLANCHA TPV-2000KB ]
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1A
ANEXO #35 TIEMPOS DE GARANT

A
fRat—

—_—
I

|Graba oras

oondas + 1,4

mem

:_.WEO EKW

- i AW |

@:f Nivel |

R e —

B

— TR

{

10
o

\‘_ RO1: Cambio de parse
F‘ wamm Om?Eo de producto
_Re3: Aju'ste electrénico / Mecanico §
N X
Y o
W %
SR v

R03, Ro5

L Sy

T e pea e Lol

\ Garantia LG
[Ro2, Rog, Ras|—— .

Mis 1 asio generaj
Mas 1 afio generaj
2.

SRR TN

Numom generall 1 afio ep bandejas.
1200 en bandejas
1:afio en bandejas «

113 afios Motor
1 aiio generz .
ROS: *moEJEm

R08: Wm..@m
. lle gas
ijxg.lnm ensamblaje

\ |

Més 1 afio general

Garantia Contin, |
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ANEXO #36 TARIFAS L.G.

_44M{ .
_ Mticlo N

Rat e
Grbadoras
i cora/ Hoane {
we
VoR/Comb. ..

SR

£ Nivel 1
| RO RO5 |

i

NS WEEORRLIP SN R

fivell

i

| A—
T/det 02

L i

1 465 geie

T
S
t
)
S S,
{
|
i

E*ﬂl_gp_myi(:ién o I
Pantalli Plasiia e —
MriarConvent.__ ny -
icritor LCD o _
Refriy. 400 _,hi,_-’?_- S
Aire - 4 BTU 43 o .
Nire + 4B 3 305 el e
Aire + 5 Tone. 3 |3aios generd . e
Lav.Semiautomal T o
Lav. Automét 3 1§ 3 [ahogenes . o
Lavadora Troinm N T N ER L1 1 - N RO —
Microondas - 1.1 15 i1 i S L A
Microondas + 1.1 R T e 100 [hafegenerst O ~ s
Aspiradaras 10 ] 5 | afio geneial o *_:_
Secadoras 35 B 18 |Lakos gener

Radios para Carros 1§ 14 10 |lafogenes 1 :“
garlantes(pordaﬁosdefabricé) ' 0 0. ) liads 9?![@{_&1?“*__”‘__,,“”_ o
ROT: Cambio de parte K T Soldacdird ' T
R02: Cambio de producta A06: Carga de gas

103; Ajuste lectrénico | mecinico _ R: Cambio fe ensamblale
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ANEXO #37 HOJA DE CODIGOS

Eon rido (re»c,

<o distor:

'in,plal o
< ensiende

xidG e puena

MO8 T oxide exter

a.spln no_enc

ventiiacién mat slor

no_enciende

A
|5 191CB o lea s e pta

iy pass

LA 20 da togue aléctricos |
sbiay no snciends

ventilacién no hay

no.

ag
eccado no ha

no

oxido en puertas

T e o e
" [RM15 (ruido ho T
e _m_mmfm

M 17 CAbollado
T8 |

Swido en gabi

NS enciende LEG

no le< in

ruido interrio

ques cléctricos _

o repe uu»

W 34lse npaga sola
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B

se Apaga el soic

no hace hielo

W 25 Tda togues eréntricos
T

o,

no abre ! cierra |a puerta
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ERTEY
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ANEXO #38 HOJA DE KILOMETRAJE

;ode | Distance KM
HASTA FEE | SVCType - Products - REMARKS

A 15 $ 7.50) Within 24 Hrs | Tv over 23" Ref, WM, RAC |

B 20 $ 10.00] Within 24 Hrs | Tv over 29",Ref, WM, RAC | ]

C .30 $ 15.00] Within 24 Hrs | Tv over 29",Ref, WM, RAC | |

D 40 $ 20.00{ Within 24 Hrs | Tv over 29" Ref, WM, RAC \a

E 50 $ 25.00] Within 24 Hrs | Tv over 29" Ref, WM, RAC | |

F 60 $ 30.00] Within 24 Hrs |Tv over 29" Ref WM, RAC" __J‘

G 70 $ 35.00] Within 24 Hts |PDP,SXS,NDP, Tromm Primium product only

’ H 80 $ 40.00] Within 24 Hrs |PDP,SXS NDP, Tromm Primium product only

i 90 $ 45.00] Within 24 Hrs |PDP,SXS,NDP, Tromm Primium product only

i 00 PEESXS, MOP Fromm P DIOGUGLony | T
« T 3 Tvover29"Ref, WM, RAC N (&, Fteen lz -

Lo 20 Over 24 Hrs |Tv over 29" Ref, WM, RAC |/ . | o
Moo 30 Over 24 Hrs [Tv over 29" Ref, WM, RAC 1T [ o~ 1] — (77,[@ ){ N4 SN(¢
v 30 £ 19,001 Over 24 Hrs {Tv over 28" Ref, WM, RAC | | v\"ef\e{i e "
P B 812000 Jver 74 e T over 06" Bel WNL RAG Lo Le. Uda la ﬁb e Fose Funtid
S 70 T8TT.00) Cuer 24 His (P S,NDP, i romm Primium product oniv i

P 30 . $ 24,00 Over 24 Hrs |PDP,SXS,NDF, Tromm Primium product only |

5 90 | $27.00] Over 24 Hrs |PDP,SXS NDP,Tromm Primium product only !

T | 100 i$30.00] Over24Hrs |PDP,SXS,NDP,Tromm __ |Primium product only f

135 de Aplicacion;
senvicic 2 domicilio aplica soic para los siguientas productos: |
Aa non g

sl o~ -~ e
G TNAas, 7el

wsEncas tE ST e anetEnE o Enlican praducios arimi

o

geradoras. iavadoras, aires acondicionadns, hasra S0« - !

m{PDR NDP

, Tromm).
senvicio a domicilio no es aplicable en casos en que & reguisra

a0 vsicuos de deople fracoien;

ool
=

edios de fransoorie agpanizl [N

s distancias estan en KM y corresponden @ Ia distancia desde fa ubicacion, del tailer hasta i sitio do
18l servicio, estas tarifas incluyen ¢! traslado de ida y vuelta.

o

nde se

0 las cendiciones descritas e lz tabla no es necesaria aprobacion, saivo para distancias mayores a 100KM
t se requiere previa aprobacion de LG. El ASC podra cobrar al cliente diferencia por la distancia no cubierta
3 de considerario necesario a razon de 0.5 usd por KM adicional

3 tarifas de domicilio no son aplicables para rutas programadas de recoleccién de &Guinos en liendas. Este fine
vicio debe ser previamente aprobado por LG.

arifa "With in 24Hrs" se aplicara para servicios presiados dentro de las 24 horas siguientes a la solicitud de
0. Para fiempe de respuesta moyor a 24 horas se aplicara la tarifa "Over 24 Hrs".

semboido del serveio esta sujeto a la colocacion de la direccién completa del lugar donde se preste el servicio,
sontener la informacion completa de la direccion se pagara el cargo basico.Toda informacion esta Sujetaa
1acion con el cliente mediante Happy Call.
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ANEXO #39 ARCHIVO EXCEL CONTINENTES Y ELECTRODOSMIL

Articulos entregados Directo al Taller

Reperte de Labores Realizacas

o GOTINENTES Y-ELECTRODOSHIL

Fecha Facturas
Tallr ALFER
L L L o T
(el taller A Venta
1 437831 INVERCIONES LEANAM SA ¢ 885000/¢ 115050 ( 1000050
! 434150 JUANITAROJAS AGUILAR ( B8000/C 11500 ( 1000050
3 441269 ROSA PQTOY FLORES ¢ 885000/¢ 115050 ( 1000050
4 426157 ANAPATRICIAGONZALESARCE (€ 100000(€ 143000 ( 243000
5 430045 VICENTE GUTIERREZA SALAZAR | € 885000/ € 11500 ( 1000050
i 434681 KEYNA ZUNIGA SOLANO (880000 11500 ( 1000050
T 43490 | RAFAELANGELQUESADARAMREZ ¢  885000(€ 15050 ( 1000050
8 4844 GLBETERCKNURESBRENES (¢ 885000(¢ 15050 ( 1000050
! 435276 | MARCOSVINICIO RODRIGUEZSALAS | € 885000( € 11500 ( 1000050
10 ann BERTA ROSALES VARGAS ¢ 885000¢ 115050 ( 1000050
i 43669 | HECTOR ALFONSO VALLADARES TORRES| ¢ 885000 € 115050 ( 1000050
1 441350 MARIA ISABEL VARGASRIVERA € 885000\ ¢ 11500 ( 1000050
13 4150 LUZ ANIA RQJAS ARAYA ( 885000/€ 115050 ( 1000050
4 | 409072 | MARJORIEMAYORGAORDONEZ | 885000(¢ 15050 ( 1000050
15 ¢ 8850001¢ 115050 ( 1000050
1 (885000/€ 115050 ( 1000050
i1 (885000 € 115050 ( 1000050
8 ¢ 885000/ € 115050 ( 1000050
19 ¢ 885000¢ 115050 ( 1000050
£ 18213000
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ANEXO #40 RECIBO DE PAGO

(Recibimos de:

Entregadoa: " Vigen: e, é{ 7
La suma de: /)-?t /L y Slt//d fh// -/__.J_L
/ LOL’WES¢ ? ;

7
Por concepto de; ({1275 J /” /(_, / C” ',

e e

Rag”

—_— —
Saldo Anterior
Abono de Hoy
Saido Actua ] o,
aldo Actua 5
N a E’ffEEL )
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ANEXO #41 ARCHIVO DE LIQUIDACION DIARIO

Capitulo VIII Anexos

ALFER LIQUIDACION DIARIA
FECHA:  06M0/2008
H
FACTURA NOMBRE DETALLE MONTO | TIPO PAGO
5707 JORGE ARAYA ACUNA REPARACION DE FAX BOLETA# 7539 {20000 | EFECTIVO
5708 RAFAEL ANGEL MARIN NULO
5709 LUZ MARIA ULATE REPARACION lavadoras DIN ANDREY B # 8266 - 8265 PEND
5710 CARLOS VENTA COOPLING MABE 5000 | EFECTIVO
5711 GERARDO GONZALES VENTA REFRIGERADORA GE. {12000 | EFECTIVO
5712 ANTONIO RODRIGUEZ REPARACION TELEFONO PANASONIC B # 7574 {7500 | EFECTIVO
5713 INA PROFORMA DE REPUESTOS PROFORMA
5714 ENRIQUE PEREZ REP. DE MICROONDAS BOLETA # 8225 10500 | EFECTIVO
5715 M. LUISA GONZALES VENTA DE FILTRO DE TELA 2000 | EFECTIVO
5716 ANA SALAZAR OTOROLA REPARACION TELEFONO G.E. B# 6883 (10000 | EFECTIVO
5717 JOSE RODRIGUEZ NULO
5718 KUO CHANG HUANG CAMBIO RELEY B # 8404 {15000 | EFECTIVO
5719 JOSE HIDALGO REPARACION COFFE MAKER B # 8201 (3800 | EFECTIVO
5720 MARIO ANTONIO GONZALES VENTA CUCHILLA OSTER PIN LIC 4000 | EFECTIVO
5721 MARIO QUIROZ FERNANDES VENTA TRANSMICION 1500 LG (10500 | EFECTIVO
5722 ALFREDO QUIROS VENTA DE SWITH 1000 | EFECTIVO
5723 AUDILIO VALVERDE VENTA ASPIRADORA PID PAGO CREDITO.
5724 RAFAEL SANDI REP MOTOR - COOPLING PID PAGO
15458 MARGOTH ROJAS ALFARO VENTA REFRIGERADORA 240000 | EFECTIVO
15459 AVENTURAS DE PESCA VENTA LAVADORA DIN TRAE ANDREY PEND
15460 RAFAEL ANGEL MARIN VENTA DE CONTROL DE TEMPERATURA {7500 | EFECTIVO
15461 TALLER VILLALOBOS VENTA DE CAPACITOR {5500 | EFECTIVO
15462 REP USADOS HMNS SANCHO VENTA REFRIGERADORALG 140000 | EFECTIVO
15463 JUAN CARLOS ALFARO VENTA REFRIGERADORA Y MICROONDAS 200000 | EFECTIVO
15464 JOSE RODRIGUEZ VENTA FAJA DE LAVADO BAUCHER
15465 YEISSON PANIAGUA VENTA REFRIGERADORA FRIGIDAIRE 350000 | EFECTIVO
15466 SOLORZANO ARIAS VENTA LAVADORA ABONO 40000 | CREDITO
{11.084.300
FACTURAS CONTADO {11.084.300
RECIBOS DE DINERO 1190500
subtotal 1.274.800,00
SALIDAS 101.100,00
TOTAL | 1.173.700,00
NUMERO DE DEPOSITO (S):
20081006133
ENTREGA: RECIBE:

453




