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EPIGRAFE

“Cada persona, en su existencia, puede tener dos actitudes: Construir o Plantar.

Los constructores pueden demorar afios en sus tareas, pero un dia terminan aquello que estaban
haciendo. Entonces se detienen, y quedan limitados por sus propias paredes. La vida pierde el
sentido cuando la construccion se acaba.

Pero existen los que plantan. Estos a veces sufren con las tempestades, las estaciones, y
raramente descansan. Pero al contrario que un edificio, el jardin jamés deja de crecer. Y, al
mismo tiempo que exige la atencion del jardinero, también permite que, para él, la vida sea una
gran aventura.

Los jardineros se reconoceran entre si, porque saben que en la historia de cada planta esta el
crecimiento de toda la tierra.”

Paulo Coelho
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RESUMEN

El presente estudio describe el Manual de Procedimientos que se realiz6 para la
Empresa Servicios Integrales de Representacion Europea S.A. (SIRE S.A.), dedicada
principalmente al area de equipamiento médico en Centroamérica, especializada en la entrega
de paquetes médicos, paquetes para laboratorios y equipos veterinarios; consumibles y
mobiliarios para hospitales publicos y privados, clinicas, laboratorios y centros de salud. Asi
como al desarrollo de proyectos de financiamiento y distribucion de equipo en instituciones

educativas y oficinas a nivel de Centroamérica.

El estudio se encuentra conformado por aspectos generales de la investigacion y de la
Empresa, un marco teérico con los fundamentos mas importantes para la comprension del
estudio y un marco metodoldgico que expone los métodos utilizados para recopilar y analizar la
informacion. Ademas, incluye un diagnostico de la situacién actual de los procedimientos
realizados en SIRE S.A., asi como el analisis de los mismos, finalmente las conclusiones y

recomendaciones derivadas de la investigacion.

El tipo de investigacién fue exploratoria-descriptiva, se aplic6 el cuestionario, la
entrevista y la observacion directa como técnicas de recoleccién de informaciéon para el
presente estudio. Como herramienta para el andlisis de los procedimientos, se utiliz6 el

Hexametro Quintiliano.

Posterior al estudio realizado se obtuvo la propuesta de un Manual de Procedimientos
contenido en el Tomo Il. Ademas, —entre otros aspectos— se recomendé el seguimiento
respectivo a dicho Manual con el fin de que contribuya de manera permanente con el desarrollo

de la Empresa.
Palabras Clave

Manual - Procedimientos — Departamentos — Jefe de Grupo o Inmediato — Colaborador —

Administracion— Analisis Administrativo— Recursos Humanos — Investigacion.
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INTRODUCCION

El andlisis administrativo es una herramienta de gran utilidad para las empresas,
gue implica el estudio de la situacion actual de determinada area de trabajo en cuanto a
sus funciones, responsabilidades, alcances, limitaciones, campo de accion, entre otros,
gue lo conllevan a su objetivo principal, que es lograr un mejoramiento y un correcto

funcionamiento de las areas y puestos de trabajo.

De aqui radica la importancia del empleo de este analisis para obtener ventajas
como la reduccion de tiempos ociosos por demoras injustificadas, eliminacion de
controles ineficientes, entre otras ventajas que justifican y hacen imprescindible la

utilizacion de dicha herramienta.

SIRE S.A. es una empresa especializada en la entrega de paquetes médicos,
paguetes para laboratorios y equipos veterinarios; consumibles y mobiliarios para
hospitales publicos y privados, clinicas, laboratorios, centros de salud y de proyectos a
nivel Centroamericano, que en los ultimos afios ha tenido un crecimiento importante, y
gue por esta razén han estimado conveniente la elaboracién de dicho Manual, con el fin
de contar con una instrumento técnico que contribuya al mejoramiento de sus
procedimientos, de manera tal que le permita continuar de forma ordenada con ese

crecimiento obtenido a la fecha.

Es por ello que el desarrollo del proyecto pretende lograr un Optimo
funcionamiento de los Departamentos, brindandoles mas eficacia y eficiencia en las
labores, mediante la guia proporcionada, obtenida de la observacion de funciones,
respaldada con argumentacion tedrica e informacion proporcionada por la misma

Empresa.
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El estudio realizado se encuentra dividido en dos Tomos. ElI Tomo | esta

conformado por los siguientes capitulos:

El Capitulo | se presenta los Antecedentes de la Empresa, su naturaleza,
ubicacion, cantidad de personal, mision, vision, entre otras particularidades de ésta.
Ademas, se muestran los antecedentes, los objetivos, los alcances y las limitaciones de

la investigacion.

En el Capitulo Il se fundamentan teéricamente los temas tratados en el
estudio, por lo que se incluyen temas como: la Administracion, Analisis Administrativo,

Manuales Administrativos, procedimientos, entre otros.

El Capitulo lll comprende el Marco Metodologico de la investigacion, el
cual describe la manera cémo se desarrollo el estudio, se mencionan aspectos tales
como: el tipo de investigacion, las fuentes de informacion, los medios de recoleccion de

la informacién, asi como las herramientas de andlisis y variables de estudio utilizadas.

En el Capitulo IV se describe la situacion actual de los procedimientos de
SIRE S.A. segun la informacién recopilada, posterior a ello se presenta el analisis
efectuado con la herramienta del Hexametro Quintiliano, asi como las conclusiones y

recomendaciones para cada uno de los procedimientos.

El Capitulo V contiene las conclusiones y recomendaciones de la

investigacion tanto a nivel general como las relativas al Manual propuesto.

Finalmente, en el Tomo Il se desarrolla la propuesta del Manual de

Procedimientos
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CAPITULO |
GENERALIDADES DE LA INVESTIGACION

El presente capitulo pretende dar a conocer un panorama general de la Empresa
SIRE S.A. mediante el marco de referencia empresarial, en el cual se desarrollan
aspectos tales como: antecedentes, ubicacion geogréafica, mision, vision y valores, asi
como la cantidad de colaboradores con los que cuenta. Se incluye, ademas, la
justificacion del estudio, definicion del problema, los objetivos tanto generales como

especificos asi como los alcances y limitaciones del estudio.

1.1 Marco de Referencia Empresarial

1.1.1 Antecedentes de la Empresa

Servicios Integrales de Representaciéon Europea S.A., conocida por sus siglas
SIRE S.A., es una empresa dedicada principalmente al area de equipamiento médico
en Centroamérica. Desde octubre de 2009 inicia operaciones en San José, Costa Rica,
convirtiéndose en la sede principal especializada en la entrega de paquetes médicos,
paguetes para laboratorios y equipos veterinarios; consumibles y mobiliarios para

hospitales publicos y privados, clinicas, laboratorios y centros de salud.

SIRE como empresa también se dedica al desarrollo de proyectos de
financiamiento y distribucion de equipo en instituciones educativas y oficinas a nivel de
Centroamérica, constituyéndose colaborador de diferentes organizaciones de apoyo
latinoamericano como el Banco Interamericano de Desarrollo (BID), Banco
Interamericano de Reconstruccion y Fomento (BIRF), Banco Mundial, Comunidad

Europea (EuropeAid) y Organizaciéon de las Naciones Unidas (ONU).
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SIRE S.A. es reconocida por su responsabilidad, eficiencia, trabajo del mas alto
nivel y ha desarrollado una sélida reputacion por su servicio, pese a ser una Empresa
relativamente nueva en el mercado costarricense y estar conformada por un pequefio

grupo de colaboradores.

1.1.2 Naturaleza

SIRE S.A. es una empresa dedicada a brindar soluciones de equipamiento
médico tanto para el sector humano como veterinario en Centroamérica, asi como de la
distribucion de consumibles y mobiliarios para hospitales publicos y privados, clinicas,

laboratorios y centros de salud.

Por otra parte, SIRE S.A. también se encarga del desarrollo de proyectos de
financiamiento externo y distribucién de equipo en instituciones educativas y oficinas a

nivel centroamericano.

Un punto relevante de SIRE S.A. es ser representante de marcas lideres en el
mercado que permiten certificar la calidad de los equipos que ofrecen. Ademas de los
servicios ligados a cada producto, como el mantenimiento preventivo/correctivo y
capacitacion de uso de los equipos, y amplio horario de atencion por parte de los

Ingenieros y Técnicos en caso de algun acontecimiento.

1.1.3 Ubicacion

Las oficinas de SIRE S.A. se encuentran ubicadas en Rohrmoser, Pavas de la
Embajada de los Estados Unidos 525 metros norte, opuesto al Colegio Aleman
Humboldt.
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1.1.4 Cantidad de Personal

SIRE S.A. posee actualmente un total de once colaboradores que incluye

personal tanto Administrativo como Operativo.

1.1.5 Misién de la Empresa
La Mision de la Empresa se detalla a continuacion:

Ofrecer a los consumidores Soluciones Integrales de Equipos Médicos, de Laboratorio
y Veterinarios de la més alta calidad mediante un servicio claramente diferenciado.

1.1.6 Vision de la Empresa
La Visidn de la Empresa se transcribe seguidamente:

Posicionarnos como la empresa lider en el mercado latinoamericano mediante una
mejora continua de todos sus procesos, para que en el 2015, se alcancen los objetivos

financieros de la organizacion.

1.1.7 Valores de la Empresa

Los valores que identifican a SIRE S.A. segun las letras que conforman sus

siglas son los siguientes:
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S — Servicios Diferenciados
| — Innovacioén

R — Respeto

E — Excelencia

Entre otros valores que forman parte de su cultura organizacional como los siguientes:

v

1.1.8

Respeto: Respetamos a todos los que se relacionan con nuestra empresa:

colaboradores, clientes, consumidores y comunidad en general.

Colaboracion: Proceso donde se involucra el trabajo de varias personas como

un conjunto.

Responsabilidad: La responsabilidad es la sabiduria que da la experiencia para

poder cumplir con las obligaciones

Integridad: Ser reales, auténticos.

Honradez: El hombre honrado es el que mide un derecho por su deber.

Trabajo en Equipo: Buscamos integrar arménicamente la diversidad de estilos

de trabajo existentes en nuestra organizacion.

Organigrama de la Empresa

Es importante mencionar que al momento del estudio SIRE S.A. por diversas

razones carecia de un organigrama formalmente establecido y en razon de la
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importancia que tiene a nivel Administrativo, se procedié a su respectivo disefio, el cual

se muestra a continuacion:

Figura 1 Organigrama de la Empresa SIRE S.A.

GERENCIA
GENERAL

RECEPCIONISTA

DEPARTAMENTO
DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DE LICITACIONES
DE VENTAS DE INGENIERIA INTERNACIONALES

FUENTE: Elaboracion propia

1.1.9 Instalaciones Fisicas

SIRE S.A. pertenece a la provincia de San José, especificamente al distrito de
Pavas, donde se encuentran sus instalaciones fisicas, las cuales estan compuestas por
cuatro oficinas, un area dividida en cubiculos para los Técnicos, con el respectivo
equipo de cémputo en cada puesto de trabajo, al igual que impresoras, fax,
fotocopiadora y teléfonos. Ademas, posee el area de recepcién igualmente equipada,
una bodega donde se almacena todo el equipo para mantenimiento y repuestos, una

Sre 22



\::33‘ < Disefio de Manual de Procedimientos de la Empresa SIRE S.A.>

sala de exhibiciones/sala de reuniones, cocina, tres bafios, comedor y estacionamiento

para dos vehiculos.

1.1.10 Areas involucradas en el Proyecto

La Gerencia y Departamentos de SIRE S.A. que fueron sujetos a estudio son los

siguientes:

1) Gerencia General
2) Departamento de Ventas
3) Departamento de Ingenieria

4) Puestos de Asistencia Administrativa: Recepcionista y Mensajero.

A continuacion se detalla especificamente el objetivo de cada puesto asi como

las funciones que tiene a su cargo:
= Gerencia General
Objetivo:
Asegurar el funcionamiento 6ptimo de todas las areas de la Empresa, orientando los
esfuerzos realizados a cumplir el proceso Administrativo y sus funciones basicas de
Planeacién, Organizacion, Direccion y Control.

Funciones:

» Dirigir las funciones generales de la Empresa para un correcto

funcionamiento.

Sre 23



\::Ef}" < Disefio de Manual de Procedimientos de la Empresa SIRE S.A.>

Supervisar las tareas realizadas por cada uno de los Departamentos.

Proveer un seguimiento adicional a los clientes, de manera personal o por

medio del Departamento de Ventas.

Ejecutar la facturacién de cada solicitud de pedido tanto de equipos como de

consumibles, para mantener un control oportuno de ingresos y egresos.
Coordinar con el Departamento de Ingenieria para asegurar que los registros
y andlisis de los mantenimientos e instalaciones se estan ejecutando de
forma correcta y oportuna.

Conceder los periodos de disfrute de vacaciones.

Efectuar los despidos y tramitar renuncias de los colaboradores.

Atender las posibles disconformidades o sugerencias que planteen los

colaboradores.

Sancionar las acciones incorrectas o0 indebidas por parte de sus

colaboradores.
Velar por el debido cumplimiento del Codigo de Conducta de SIRE S.A.
Contar con un fondo de dinero para gastos pequefios de la Empresa.

Generar el pago correspondiente a salarios y viaticos a colaboradores.
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= Puestos de Asistencia Administrativa:

Objetivo:

Desempefar funciones Administrativas que optimicen el funcionamiento de SIRE

S.A. y apoyen al desarrollo de los deméas Departamentos.
Funciones:

» Atender la central telefonica

> Recibir documentos de empresas de paqueteria

» Mantener el control de 6rdenes de trabajo

» Mantener control de pago a proveedores y facturas varias

» Programar citas para visitas de Mantenimiento

» Archivar y registrar de documentos

» Controlar y efectuar solicitud de suministros de oficina

» Apoyar al Departamento de Licitaciones Internacionales
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= Departamento de Ventas:

Objetivo:

Procurar, dirigir, supervisar y seguir la venta de equipos y consumibles para los

clientes actuales y futuros.
Funciones:
» Realizar cotizaciones para clientes bajo solicitud o propuesta.
> Realizar seguimiento de Adjudicaciones.
» Programar visitas comerciales.
» Controlar y efectuar solicitud de consumibles.
» Obtener de carteles de la CCSS.
» Brindar de DEMOS para clientes.

» Programar congresos y actividades
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= Departamento de Ingenieria

Objetivo:

Mantener en correcto funcionamiento los equipos comercializados por la Empresay
brindar servicio de mantenimiento correctivo y preventivo para optimizar el
funcionamiento de los mismos.

Funciones:

» Preparar cotizaciones de repuestos de equipos.

> Realizar reparaciones a equipos que se encuentren en contrato de

mantenimiento.
» Efectuar mantenimientos correctivos y preventivos.
» Ofertar contratos de mantenimiento preventivo al sector privado.
» Brindar capacitaciones de uso de los equipos.
» Instalar equipo médico veterinario y humano.
» Controlar la entrega e ingreso de reactivos.

» Supervisar la utilizacion de equipos para DEMO.
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1.2 Antecedentes del Estudio

SIRE S.A por ser una empresa de reciente creacion, ha centrado sus esfuerzos
en el desarrollo para posicionarse dentro del mercado costarricense, sin embargo,
conforme ha ido creciendo, ha observado la necesidad de dedicar tiempo a la
estructuracion interna de una manera formal, que le permita trabajar con mayor
eficiencia y eficacia Administrativa y que le brinde a sus colaboradores una guia para

realizar sus tareas de una forma mas efectiva y concisa.

Es por ello que SIRE S.A considerdé que para obtener mejores resultados, es
necesario implementar un Manual de Procedimientos que le ayude a definir cada uno
de los procedimientos propios de cada puesto de trabajo, asi como disefiar de manera
formal la estructura organizativa que la identifica y que le ayude a determinar con

claridad los niveles jerarquicos con los que cuenta y su respectiva interaccion.

El disefio de un Manual de Procedimientos es de gran importancia para SIRE
S.A., partiendo del hecho que ésta es una herramienta administrativa relevante para
cualquier tipo y tamafio de empresa, debido a que facilita la transmision de informacion
de forma completa, sencilla, ordenada y sistematica, relativa a las actividades que
realiza y a la forma en que deben ser ejecutadas por los miembros de la organizacion,
por lo que se convierte en un medio de comunicacién muy util dentro de la empresa,
debido a que es una forma muy eficaz de mantener bien informados a los
colaboradores sobre la forma de realizar las tareas y asi evitar confusiones a la hora de
llevarlas a cabo, a la vez constituye un instrumento de rendicién de cuentas acerca de
gué, como, cuando y donde se ejecutan las labores que son responsabilidad de cada

colaborador.
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Por lo tanto, SIRE S.A. con el disefio de dicho Manual pretende darle a los
procedimientos con que cuenta, que a la fecha no se encuentran por escrito, un
caracter formal u oficial, de manera que se constituyan en una guia orientadora en la
consecuciéon de sus objetivos.

A través del disefio del Manual de Procedimientos, SIRE S.A. pretende cumplir

entre otros, los siguientes objetivos:

1. Dar a conocer a todo el personal involucrado, los objetivos,

relaciones de dependencia, responsabilidades y politicas institucionales.

2. Propiciar la uniformidad del trabajo, permitiendo que diferentes

colaboradores puedan realizar diferentes tareas sin ningun inconveniente.

3. Evitar duplicidad de funciones y, a la vez, servir como indicador
para detectar omisiones.

4. Propiciar mejoras en los procedimientos vigentes en procura de
una mayor eficiencia Administrativa.

5. Facilitar la induccion de los nuevos colaboradores de la Empresa.

6. Permitir la integracion de todos los colaboradores asi como la
funcionalidad integral del personal.

7. Propiciar el ahorro de esfuerzos y recursos.
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Finalmente, y con fundamento en lo antes expuesto, es conveniente indicar que
el disefio de un Manual de Procedimientos para SIRE S.A. implica el diagndstico de la
situacion actual de todas sus areas de trabajo, en cuanto a sus funciones,
responsabilidades, alcances, limitaciones, campo de accion, entre otros, para asegurar
el cumplimiento de su objetivo principal, que es lograr un correcto funcionamiento tanto
de las areas como de los puestos de trabajo con que cuenta y a través de los cuales

logra cumplir su razén de ser.

1.3 Planteamiento del Problema

En el primer semestre de 2015, ¢(Qué herramienta técnica y disefio de estructura
organizativa permitird a la Empresa SIRE S.A. subsanar la carencia de un criterio de
desempefio en sus colaboradores y en su proceso de transicidon de crecimiento

organico?

1.4 Justificacion del Estudio

Dentro de los principales propdsitos de SIRE S.A. se encuentra el crecimiento y
desarrollo de la Empresa, tanto a nivel interno como externo. Es por ello que ha
considerado de gran importancia para lograr sus objetivos, el disefio e implementacion
en el corto plazo de un Manual de Procedimientos, que le permita unificar el criterio de
desempefio en los procesos ejecutados actualmente por la Gerencia General y por los
Departamentos de Ventas e Ingenieria y los puestos actualmente denominados de
Asistencia Administrativa.

En cuanto al Departamento de Licitaciones Internacionales se excluye del

estudio ya que el mismo se rige por sus propias normas ISO que lo regulan.
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En los cinco afios de funcionamiento de SIRE como Empresa, ha logrado
consolidar de manera 6ptima su administracion, y debido al gran avance que ha
logrado obtener, considera necesario optimizar aun mas la eficiencia de sus
colaboradores, para responder a las exigencias de un mercado cada vez mas amplio y

mas competitivo.

De igual manera, determind que a lo largo de estos afos, en razon de ser una
empresa pequeia, se realizan muchas tareas interdepartamentales, es decir, son
llevadas a cabo por recursos de diferentes departamentos, segun la disponibilidad y el
conocimiento del area, con el fin de darles cumplimiento preciso, a las cuales se le
pretenden designar a un solo puesto con la implementacion del Manual de
Procedimientos y asi mantener controles mas oportunos sobre la realizacion de cada

tarea.

Tal y como se indicé anteriormente, el Manual de Procedimientos para la
Empresa SIRE S.A. le permitira contar con una descripcién légica y cronoldgica de las
distintas operaciones o actividades que tienen a cargo cada una de las dependencias
gue la conforman y con una guia de induccién y/o entrenamiento de su personal, ya
gue en éste se describirdn de manera detallada los procedimientos vigentes en cada
Departamento. Ademas, le permitira uniformar los criterios de desempefio dentro de las
diferentes areas que la conforman, en concordancia con la mision, visién y objetivos de

la misma.

Para concluir, y como parte de los multiples beneficios que obtendra SIRE S.A.
del disefio de dicho Manual, se estima conveniente resumirlos en los siguientes

aspectos:

v Fijar las politicas y establecer los sistemas administrativos de la organizacion.
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Facilitar un mejor entendimiento de los objetivos, politicas, estructuras y
funciones de cada area integrante de la organizacion.

Definir las funciones y responsabilidades de cada unidad administrativa.
Asegurar y facilitar al personal la informacidén necesaria para realizar las labores
gue les han sido encomendadas y lograr la uniformidad en los procedimientos de

trabajo y la eficiencia y calidad esperada en los servicios.

Permitir el ahorro de tiempo y esfuerzos de los funcionarios, evitando funciones

de control y supervisién innecesarias.
Evitar desperdicios de materiales y de talento humano.

Reducir los costos como consecuencia del incremento de la eficiencia en

general.

Facilitar la seleccion de nuevos colaboradores y proporcionarles los lineamientos

necesarios para el desempeio de sus tareas.

Constituir una base para el analisis posterior del trabajo y el mejoramiento de los

sistemas y procedimientos.

Servir de base para la capacitaciéon del personal.
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1.5 Objetivos del Estudio

Los objetivos propuestos para el presente estudio son los siguientes:

1.5.1 Objetivo General

Elaborar un Manual de Procedimientos para la Empresa SIRE S.A. durante el primer

semestre de 2015 que le permita trabajar con una mayor eficiencia Administrativa.

1.5.2 Objetivos Especificos

a) ldentificar los principales procedimientos que se llevan a cabo en la Empresa,
especificamente en la Gerencia General, asi como en los Puestos de Asistencia
Administrativa, Departamentos de Ingenieria y Ventas, que conforman la

estructura organizativa actual de la misma.
b) Describir los procedimientos identificados segun las disposiciones técnicas
existentes en la materia que permitan conformar el Manual de Procedimientos

requerido.

c) Disefar la estructura organizativa formal de la Empresa.
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1.6 Alcances y Limitaciones del Estudio

1.6.1 Alcance del Estudio

El estudio consiste en la elaboracion de un Manual de Procedimientos para la
Gerencia General, Puestos de Asistencia Administrativa, los Departamentos de
Ingenieria y Ventas, de la Empresa SIRE S.A., asi como el disefio del organigrama

formal de la Empresa. El mismo se desarrollara durante el primer semestre de 2015.

El estudio no incluye las labores subcontratadas, ni el Departamento de

Licitaciones Internacionales.

1.6.2 Limitaciones del Estudio

= Limitacion del tiempo del personal para obtener puntos de vista y procesos

actuales.

= Imposibilidad de observacién de procesos realizados dentro de hospitales por el

personal de SIRE S.A., debido a regulaciones.

= Riesgo que la informacién disponible en la organizacion no sea suficiente para

efectuar el diagndstico adecuado.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

En el presente capitulo se desarrolla el fundamento tedrico que respalda el
estudio realizado, por lo que incluyen conceptos relativos al Analisis Administrativo,
especificamente en el tema de Manuales de Procedimientos, y en general a la

Administracion.

Inicialmente, se explican conceptos propios de esta ciencia, tales como el
proceso Administrativo y términos como eficiencia y eficacia; posteriormente se detalla

otra terminologia mas especifica relacionada con dicha disciplina.

2.1 Administracion

Administracion como tal se encuentra definida por un sin nimero de autores,
pero sin embargo todos con llevan al mismo fin. A continuacién se expone el concepto

especifico de Administracion.

2.1.1 Concepto de Administracion

Koontz, Weihrich y Cannice (2012, p.4) define el concepto como “el proceso
mediante el cual se disefia y mantiene un ambiente en el que individuos que trabajan

en grupos cumplen metas especificas de manera eficaz”

Entre las diversas definiciones que se encuentran de la Administracion, existen
autores que la definen como algo mas que un Proceso Administrativo, segun
Chiavenato (2014, p. 8):
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La administracion significa mucho mas que simplemente planear, organizar, dirigir y
controlar, como dice la mayor parte de los autores. Administrar significa tomar un

conjunto de decisiones y acciones que se aplica a una variedad de organizaciones.

A su vez Chiavenato (2014) indica que ésta admite varias interpretaciones como las

resumidas a continuacion:

1. La administracibn es un proceso continuo y sistematico que implica una serie de

actividades impulsoras para alcanzar metas y objetivos.

2. La administracion implica coordinar y hacer uso de diversos recursos y competencias de

la organizacion.

3. Esta exige varias acciones orientadas a alcanzar objetivos por medio de diferentes

personas y drganos que trabajan en conjunto de forma integrada.

4. La misma implica liderar y dirigir las actividades desempefadas por toda a organizacion

y por personas de todos los niveles de la organizacion que cumplen diferentes funciones.

2.1.2 Proceso Administrativo

Un proceso es un conjunto de pasos necesarios que se deben llevar a cabo para
lograr de manera efectiva determinada actividad, es por ello que el proceso
Administrativo se conforma de cinco etapas fundamentales. Las cuales se explican a

continuacion:

» Planear: “es el proceso sistematico y estructurado para utilizar la inteligencia de la
organizacion en la busqueda de respuestas a preguntas vitales para su disefio,
estructura, direccién y control, que considera la dinamica del cambio social tanto en el

entorno actual como en un escenario futuro” (Franklin, 2014, p. 12).
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Asimismo, Franklin menciona que sus componentes son:

e Visién: Declaracién fundamental de valores, logro de aspiraciones comunes.

e Misién: Enunciado que se constituye en guia de actuacion que enlaza lo deseado
con lo posible.

e Objetivos: Propdsito o fin que orientan las acciones para traducir el objeto de una
organizacion en resultados.

¢ Metas: Unidades de medida que relacionan recursos y acciones con objetivos.

e Estrategias: Conjunto de compromisos y acciones integrados y coordinados que se
disefian para explotar las competencias centrales y lograr una ventaja competitiva.

e Procesos: Conjunto ordenado de etapas que sistematizan e imprimen cohesion a
las acciones de la organizacion para transformar insumos en productos y servicios
de calidad.

e Politicas: Guias béasicas de caracter general que orientan las acciones para normar
la gestion de una organizacion.

e Procedimientos: Técnica que incorpora informacion sobre la sucesion cronoldgica y
secuencial de operaciones concatenadas para cumplir con una funcion, actividad o
tarea.

e Programas: Agrupacion de diversas actividades a las que se asigna tiempo y
recursos para su realizacion.

e Enfoques: Forma de visualizar areas de influencia que relaciona procesos o
funciones.

¢ Niveles: Definicién del area de responsabilidad en funcion de la cadena escalar de
autoridad.

e Horizonte: Recursos para definir la espacialidad y temporalidad de las acciones de

una organizacion.

» Organizar: “se refiere al proceso que parte de la especializacion y division de trabajo
para agrupar y asignar funciones a unidades especificas e interrelacionadas por lineas

de mando y comunicacion a un grupo de personas” (Franklin, 2014, p. 12).
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Respecto a dicha definicion Franklin (2014) hace referencia a los componentes de

organizar que se detallan a continuacion:

» Estructura organizacional: Conformacion organica de una entidad.

= Division y distribucion de funciones: Delegacion de autoridad y responsabilidad en
un individuo, grupo o unidad Administrativa.

»= Cultura organizacional: Conjunto de valores, actitudes, hébitos y supuestos que
definen a una organizacion.

* Recursos Humanos: Elemento mas valioso de una organizacion.

» Cambio organizacional: Capacidad de emprender acciones con otra éptica para
innovar valor.

» Estudios Administrativos: Iniciativas para mejorar la dinamica organizacional.

» Instrumentos técnicos de apoyo: Instrumentos que coadyuvan a la correcta

realizacion de las acciones y al aprovechamiento racional de los recursos.

> Integrar el personal:

Cubrir y mantener cubiertos los puestos en la estructura organizacional. Esto se
logra al identificar los requisitos de la fuerza de trabajo, inventariar a las
personas disponibles y reclutar, seleccionar, colocar, promover, evaluar y
planear sus carreras; compensar y capacitar o, de otra forma, desarrollar
candidatos u ocupantes de puestos para que las tareas puedan cumplirse con

efectividad y eficiencia. (Koontz et al. 2012, p. 31)

» Direccion: “es el proceso de guiar y proveer de soporte necesario a las personas que

contribuyan con eficacia al logro de las metas de la organizacién” (Franklin 2014, p. 12).
Los componentes de dicha funcién Franklin (2014) los define de la siguiente manera:

e Liderazgo: Poder de influencia sobre las personas para lograr que las acciones se
implementen de la mejor manera posible.

e Comunicacién: Medio para transmitir informacion con un significado comprensible.
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Motivacion: Recurso para generar conductas y hechos positivos que integran
habilidades y conocimientos que atienden un fin comuan.

Grupos y equipos de trabajo: Nucleos de trabajo productivos que integran
habilidades y conocimientos que atienden un fin comun.

Manejo del estrés, el conflicto y la crisis: Atencién que ofrece la organizacion a las
actitudes y conductas que influyen en el comportamiento y nivel de desempefio de
su personal.

Tecnologia de la informacion: Recurso de apoyo para alcanzar resultados en la
organizacion.

Toma de decisiones: Proceso estratégico para minimizar errores y maximizar
resultados.

Creatividad e innovacion: Capacidad para encontrar formas de hacer las cosas de

una manera diferente a la tradicional para crear un valor agregado.

Controlar: “es el proceso que utiliza una persona, un grupo o una organizacién, para
regular sus acciones y hacerlas congruentes con las expectativas definidas en los
planes, metas de desempeio” (Franklin, 2014, p. 13).

Segun Koontz et al. (2012), el control permite “asegurar que los hechos sean

conformes a los planes. Aun cuando planear debe preceder al control, los planes no se

logran solos, si ho que guian a los gerentes en el uso de recursos para alcanzar metas

especificas”.

2.2

Eficienciay Eficacia

La eficacia y la eficiencia son conceptos importantes en lo que respecta a la

gestion de las empresas, por ello a continuacion el detalle de éstos:
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2.2.1 Concepto de Eficiencia

Koontz et al. (2012, p. 14) define el término de eficiencia como “alcanzar los

fines con el minimo de recursos”.

Por otra parte, Chiavenato (2014) lo define como “la medida de los recursos que
se utilizaron en el proceso. En términos econdmicos, la eficiencia es una relacién

técnica entre entradas y salidas”

En relacion a la eficiencia Chiavenato (2014, p. 49) hace mencion a los principios

de la eficiencia de Emerson, los cuales se transcriben a continuacion:

Trazar un plan bien definido, de acuerdo con los objetivos.

Establecer el predominio del sentido comun.

Ofrecer orientacion y supervision competentes.

Mantener la disciplina.

Imponer la honestidad en los acuerdos, 0 sea, la justicia social en el trabajo
Llevar registros precisos, adecuados e inmediatos.

Ofrecer una remuneracion proporcional al trabajo.

Fijar normas estandarizadas para las condiciones del trabajo.

© ©® N o g w DN

Fijar normas estandarizadas para el trabajo en si.

[EEN
o

. Fijar normas estandarizadas para las operaciones.

[EEN
[EEN

. Establecer instrucciones precisas.

[EEN
N

. Ofrecer incentivos al personal a efecto de aumentar el rendimiento y la eficiencia.

2.2.2 Concepto de Eficacia

Koontz et al. (2012), hace referencia a que: “...para que una compafiia de alto

desempenio sea eficaz, debe primero ser efectiva y eficiente...”
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Para Chiavenato (2014) la eficacia es “una medida en que se alcanzan los
resultados”. Ademas, Chiavenato (2014) muestra en su libro una relacion importante
gue realiza Emerson de Eficiencia frente a Eficacia, la misma se resume a
continuacion: “es la relacion entre lo que se ha conseguido y lo que se puede
conseguir’. De ahi la expresion “porcentaje de eficiencia” que utiliza para representar
dicha razon. La eficiencia se refiere a la mejor manera de hacer o ejecutar las cosas
para que los recursos (personas, maquinas, materias primas) sean utilizados de forma
mas racional posible. La eficiencia no se ocupa de los fines si no de los medios. Lograr
los objetivos no esta dentro del ambito de la eficiencia si no que es asunto de la
eficacia. Eficacia se refiera a alcanzar los objetivos por medio de los recursos
disponibles, cuando el administrador se ocupe de ellos se estard ocupando de la

eficacia.

2.3 Analisis Administrativo

A continuacion se detalla el concepto de Andlisis Administrativo, asi como sus
objetivos, estudios y premisas, los cuales tienen gran relevancia para el presente

estudio:

2.3.1 Definiciéon de Anélisis

El analisis en su sentido mas general y segun Hernandez (2010) “lo entendemos
como la accion de dividir una cosa o 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”.
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2.3.2 Definicion de Analisis Administrativo

Asimismo, Hernadndez (2010) sefiala que el Analisis Administrativo es un area
fundamental de la Administracibn que permite investigar de forma ordenada y
sistemética los componentes de los factores en estudio, a través de técnicas

especificas.

2.3.3 Objetivos del Analisis Administrativo

Los objetivos del Analisis Administrativo, propuestos por Hernandez (2010) se

detallan a continuacion:

1. Reducir los costos a través de la optimizacion en el uso de los recursos necesarios

para la ejecucién de las labores.

2. Reducir los tiempos de ocio y las demoras en la ejecucion de los procedimientos, a

través de mejoras en la supervision y distribucién del trabajo.

3. Reducir las deficiencias que se dan en las labores de supervision, para evitar el

desperdicio de recursos que pueden ser utilizados eficientemente.

4. Reducir las deficiencias generadas por ambitos de control muy amplios, por el
desconocimiento de las relaciones entre puestos de trabajo, por las

responsabilidades que se deben ejercer y por los puestos en general.

5. Reducir las deficiencias causadas por la incorrecta asignacién de los equipos de
trabajo, por la inadecuada distribucién del espacio fisico y por la asignacién

desproporcionada de las cargas laborales.
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2.3.4 Estudios del Analisis Administrativo

El Analisis Administrativo se conforma de dos tipos de estudios, en los cuales en

su definicién concuerdan Jaubert (2013) y Hernandez (2010).

El Andlisis Administrativo se concibe en dos niveles de aplicacion:

Macroanalisis Administrativo: Estudio global de méas de una Institucion, vistas como

unidades de un sistema total de administracién general.

Microanalisis Administrativo: Se circunscribe al estudio de una institucibn o de un
o6rgano, desde el nivel mas general hasta el del minimo detalle operativo. Evalla la
naturaleza doctrinaria del ente, sus fines, estructura, funciones, puestos, sistemas,
formas, normas, recursos y planta, para asegurar su congruencia con los fines

establecidos.

2.3.5 Premisas del Analisis Administrativo
Franklin (2014) proyecta como premisas del Analisis Administrativo las
siguientes:
1. Las Empresas son dinamicas, y por tanto, deben adaptarse a los cambios que se
presenten en su entorno a través del estudio de sus sistemas, su talento humano, asi
COMO SUs procesos y procedimientos.
2. Se debe implementar la investigacion, como un método para determinar la mejor forma

de desempenar las funciones de la organizacion y asi sobresalir en un ambiente externo

altamente competitivo.
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3. De igual forma, debido al dinamismo de las Empresas, los manuales Administrativos y
documentos en general se vuelven obsoletos; por tanto deben mantenerse en constante
revision y estudio, con el fin de que permanezcan actualizados y no afectar la estructura

organizacional.

4. Se debe incrementar la productividad en los procesos y procedimientos, lo cual es
posible a través del estudio y aplicacién de las nuevas tendencias de la Administracion

moderna; y asi ademas incrementar la rentabilidad.

2.4  Estructura Organizacional

En el presente apartado se definen los conceptos de estructura organizacional y

de organigrama, asi como su respectiva importancia.

2.4.1 Definicion de Estructura Organizacional

Segun Gomez (1994, p. 212) la estructura se define como “la forma en que
estan ordenadas las unidades Administrativas de un organismo y la relacion que

guardan entre si”

En cuanto a la organizacibn Gémez (1994, p. 212) la define como “la
estructuracién técnica de las relaciones que deben existir entre las funciones, niveles y
actividades de los elementos materiales y humanos de un organismo social, con el fin

de lograr su maxima eficiencia dentro de los planos y objetivos senalados”.

Por medio de estas dos definiciones Gomez (1994, p. 213) le atribuye la

siguiente definicion a estructura organizacional:
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Es la que establece los medios o0 conductos a través de los cuales se ejerce autoridad
sobre cada una de las unidades de la organizacion. Estos medios son canales definidos
de supervisién y pueden considerarse como las lineas formales de autoridad, por las
cuales se mueven las instrucciones y las 6rdenes, se transmiten las comunicaciones
formales y los informes sobre operaciones y llegan a todos los niveles de la

organizacion.

2.4.2 Definicion de Organigrama

Gbomez (1994, p. 229) define dicho término como “representaciones graficas de
los diferentes niveles de autoridad, que van de mayor a menor jerarquia. Cada puesto
se representa por medio de un rectdngulo que encierra el nombre del puesto y en
ocasiones el nombre de quien lo ocupa: la unién de los cuadros mediante lineas

representa los canales de autorizacion y responsabilidad”.
Ademas, dicho autor refiere que los organigramas muestran lo siguiente:

a) La divisiéon de funciones.

b) Los niveles jerarquicos.

c) Las lineas de autoridad y responsabilidad.

d) Los canales formales de la comunicacion.

e) La naturaleza lineal o asesoramiento de departamento.

f) Los jefes de cada grupo de empleados, entre otros.

g) Las relaciones que existen entre los diversos puestos de la empresa en cada

departamento o seccién de la misma.

Franklin (2014) define el organigrama como “la representacién grafica de la
estructura organica de una institucion o de una de sus areas, en las que se muestra la

composicion de las unidades Administrativas que la integran, sus relaciones, niveles
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jerarquicos, canales formales de comunicacion, lineas de autoridad, supervision y

asesoria”.

GOmez (1994) describe el contenido principal que debe tener un organigrama, el

cual se transcribe a continuacion:

1. Titulos de descripcidbn condensada de las actividades. Esto incluye generalmente el
nombre de la compafia y la actividad que se defina.
Nombre del funcionario.
Fecha de formulacién.
Aprobacion (del presidente, vicepresidente ejecutivo, consejo de organizacion, entre
otros)

5. Leyenda, o sea explicacion de lineas y simbolos especiales.

El mismo deberd modificarse a medida que ocurran cambios que lo afecten, con

las aprobaciones que antes se indicaron.

2.4.3 Importancia del Organigrama

Un organigrama es de gran importancia en una organizacion debido a que como
lo plantea Franklin (2014, p. 100) es “el instrumento idoneo para plasmar y transmitir en
forma grafica y objetiva la composicibn de una organizacion, representando un
elemento técnico valioso para el andlisis organizacional, facilitando el conocimiento de

una organizacion, asi como sus relaciones de jerarquia y coordinacion”.

Dentro de la importancia del mismo Gomez (1994, p. 229) cita las siguientes

ventajas:

1. Obliga a sus autores a aclarar sus ideas.
2. Puede apreciarse a simple vista la estructura general y las relaciones de trabajo en la

compaiiia, mejor de lo que podria hacerse por medio de una larga descripcion.
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Muestra quién depende de quién.

Indica algunas de las peculiaridades importantes de la estructura de una compaiiia, sus
puntos fuertes y débiles.

Sirve como historia de los cambios, instrumento de ensefianza y medio de informacién
al pubico acerca de las relaciones de trabajo de la compafiia.

Se utiliza como guia para planear una expansion, al estudiar los cambios que se
propongan en la reorganizacion, al hacer planes a corto y largo plazo, y la formulacion
del plan ideal.

Clasificacion de los organigramas

Segun Franklin (2014, p. 101) los organigramas pueden clasificarse en cuatro

grandes criterios:

A

245

Por su naturaleza: Micro Administrativos, Macro Administrativos, Meso Administrativos.
Por su ambito: Generales y Especificos.
Por su contenido: Integrales, Funcionales, De puestos, plazas y unidades.

Por su presentacién: Verticales, Horizontales, Mixtos, y De bloque.

Tipos de Organigramas

Existen diferentes tipos de organigramas en el diseiio de la

departamentalizacion, al respecto Sierra y Bernal ( 2013), indican los siguientes:

Funcional

Por productos o divisional
Por proceso

Geogréfica

Por proyectos

Por clientes

Matricial
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2.5 Manual Administrativo

En el siguiente apartado se define lo que es un Manual Administrativo, sus

objetivos, asi como su clasificacion, importancia y contenido.

2.5.1 Definiciéon de Manual Administrativo

Franklin (2014, p. 194) define los Manuales Administrativos de la siguiente

manera.

Son documentos que sirven como medios de comunicacion y coordinacién para
registrar y transmitir de forma ordenada y sistematica tanto la informacién de una
organizacion (antecedentes, legislacion, estructura, objetivos, politicas, sistemas,
procedimientos, elementos de calidad, entre otros), como las instrucciones vy

lineamientos necesarios para que desempefie mejor sus tareas.

Gomez (1994, p. 378) los define como:

Instrumentos que contienen informacién sistematica sobre la historia, objetivos,
politicas, funciones, estructura y especificaciones de puestos y/o procedimientos de una
institucion o unidad Administrativo, y que conocidos por el personal sirven para normar

su actuacion y coadyuvar al cumplimiento de los fines de la misma.

2.5.2 Objetivos de los Manuales Administrativos

Franklin (2014) define los objetivos de los Manuales Administrativos de una

forma clara y concisa como se observa a continuacion:
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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.

Mostrar claramente el grado de autoridad Yy responsabilidad de los distintos niveles

jerarquicos que la componen.

Ahorrar tiempo y esfuerzo en la realizacion de funciones pues evitan la repeticion de

instrucciones y criterios de actuacion.
Relacionar las estructuras jerarquicas funcionales con los procesos de negocio.

Coadyuvar a la correcta realizacion y uniformidad de las labores encomendadas a todo

el personal.

Promover el aprovechamiento racional de los recursos humanos, materiales, financieros
y tecnolégicos disponibles.

Fortalecer la cadena de valor de la organizacion.

Facilitar el reclutamiento, seleccién, induccion, capacitacion y desarrollo del personal.
Servir como una fuente de informacién para conocer la entidad.

Funcionar como medio de relacion y coordinacion con otras organizaciones.

Constituir un vehiculo de orientacién e informacion a los proveedores de bienes,

prestadores de servicios y usuarios o clientes con los que interactta la organizacion.
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2.5.3 Clasificacion de los Manuales Administrativos

En la clasificacion de los Manuales Administrativos, Gomez (1994, p. 380) y
Franklin (2014, p. 194) coinciden puntualmente en la clasificacion basica, sin embargo,

ambos realizan un desglose un poco diferente en su generalidad.

Franklin (2014, p. 194) realiza la clasificacion de la siguiente manera:

» Por su naturaleza o area de aplicacion:

- Micro Administrativos: Manuales que corresponden a una sola organizacion.

- Macro Administrativos: Documentos que contienen informacion de mas de una
organizacion.

- Maso Administrativos: Incluyen a una o mas organizaciones de un mismo sector de

actividad o ramo especifico.
» Por su contenido:

- De organizacion: contienen informacion detallada sobre los antecedentes,
funciones organizacionales y otros.

- De procedimientos: Documentos técnico que incluye informacion sobre la sucesion
cronolégica de las operaciones.

- De gestién de la calidad: Documentos que describen y consignan los elementos del
sistema de gestién de la calidad.

- De historia de las organizaciones: documentos que refieren la biografia y la
cronologia de la entidad.

- De politicas: También conocidos como de normas, incluyen guias béasicas que
sirven como marco de actuacion para realizar acciones.

- De contenido multiple: Concentran informacion relativa a diferentes topicos o

aspectos de una organizacion.
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- De puestos: Conocido también como manual individual, precisa la identificacién de
relaciones, funciones y responsabilidades asignadas.

- De técnicas: Detalla principios y criterios necesarios para emplear herramientas
técnicas.

- De ventas: Informacién especifica para apoyar la funcion de ventas

- De produccién: Elemento de soporte para dirigir y coordinar todas las fases de los
procesos productivos.

- De finanzas: Manuales que respaldan el manejo y distribucion de los recursos
econdmicos.

- De personal: Llamados también como manuales de relaciones industriales, de
reglas del empleado o del empleo.

- De operacion: Se utilizan para orientar el uso de equipos y apoyar funciones
especializadas.

- De sistemas: Instrumento de apoyo para conocer el sistema de informacion.

> Por su ambito:

- Generales: Contienen informacién general de la organizacion.

- Especificos: Concentran informacién de un area o unidad administrativa de una
organizacion.

- Enfoque: Informacién detallada del contenido de los manuales de organizacién,

procedimientos y del sistema de gestion de calidad.

GoOmez (1994, p. 380) los agrupa de la siguiente manera:

> Por su alcance:

1. Generales o de aplicacién universal.
2. Departamentales o de aplicacion especifica.

3. De puestos o de aplicacién individual.
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> Por su contenido:

De historia de la empresa o institucion.
De organizacion.
De politicas.

De procedimientos.

S

De contenido multiple (Manual de Técnicas).

» Por su funcion especifica o area de actividad:

De personal.

De ventas.

De produccion o ingenieria.
De finanzas.

Generales que se ocupen de dos o mas funciones especificas.

o g M w Nk

Otras funciones.

2.5.4 Importancia de los Manuales Administrativos

La importancia de los Manuales Administrativos radica en las ventajas de su uso

tal y como lo sefiala GOmez (1994, p. 379):
Un Manual bien concebido tiene entre otras las siguientes ventajas:

Logra y mantiene un sdlido plan de organizacion.
2. Asegura que todos los interesados tengan una adecuada comprension del plan general
y de sus propios papeles y relaciones pertinentes.
Facilita el estudio de los problemas de la organizacion.
Sistematiza la iniciacion, aprobacion y publicacién de las modificaciones necesarias en

la organizacion.
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5. Sirve como una guia eficaz para la preparacion, clasificacion y compensacion del
personal clave.

6. Determina la responsabilidad de cada puesto y su relacion con los demas de la
organizacion.
Evita conflictos jurisdiccionales y la yuxtaposicién de funciones.
Pone en claro las funciones y puestos, suele servir como base para la evaluacion de
puestos y como medio de comprobacion del progreso de cada quién.

9. Conserva un rico fondo de experiencia Administrativa de los funcionarios antiguos.

10. Sirve como una guia en el adiestramiento de novatos.

En este mismo sentido Herrera (2007) indica que:

Representan una guia practica, que se utiliza como herramienta de soporte para la
organizacién y comunicacion, contiene informacion ordenada y sistematica, en la cual
se establecen claramente los objetivos, normas, politicas y procedimientos de la
Empresa, lo que hace que sean de mucha utilidad para lograr una eficiente

administracion.

Ademas, “se consideran eficaces para la toma de decisiones en la Empresa,
debido a que facilitan el aprendizaje y orientan las acciones de los colaboradores,

principalmente a nivel operativo” (Herrera, 2007).

2.5.5 Contenido de los Manuales Administrativos

Segun Franklin (2014, pp. 197-209) el contenido de los Manuales

Administrativos difiere segun su clasificacion.

Por otro lado, Herrera (2007) sefiala que los Manuales Administrativos “incluyen

las normas legales, reglamentarias y administrativos que se han ido estableciendo en el
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transcurso del tiempo y su relacion con las funciones, procedimientos y la forma en la

que la Empresa se encuentra organizada’.

Ademas, indica que ‘“los Manuales Administrativos tienen como objetivo informar
y orientar al personal de la Empresa, unificando los criterios de desempefio que se
deben de seguir para cumplir con las metas en la organizacion. La informaciéon que
contenga el Manual Administrativo depende de las necesidades de la Empresa, su

alcance se limita por las exigencias de éstas”.

2.6 Manual de Procedimientos

Una vez propuestos los principales conceptos de la temética de procedimientos,
a continuacioén se exponen los términos esenciales de un Manual de Procedimientos,
en los que destaca la definicién, los objetivos y funciones, el contenido del Manual,

entre otros conceptos de interés para el presente estudio.

2.6.1 Definiciéon de Manual de Procedimientos

Gbomez (1994, p. 382) hace referencia a que también son llamados “Manuales de

operacion, de practicas, estandar, de instruccion sobre el trabajo”.

Franklin (2014, p. 194) por su parte lo define como “Documento técnico que
incluye informacion sobre la sucesion cronolégica y secuencial de operaciones
concatenadas entre si, que se constituyen en una unidad para realizar una funcion,

actividad o tarea especifica en una organizacion”.
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2.6.2 Objetivos y Funciones del Manual de Procedimientos

En relacion a los objetivos y funciones que se logran con un Manual de

Procedimientos, Franklin (2014) destaca los siguientes:

Facilitar el reclutamiento, seleccién e integracién de personal.
e Apoyar a la evaluacion y supervision del trabajo de los integrantes de la Empresa.

e Economizar tiempo y esfuerzo en la ejecucion de funciones al evitar la repeticion

de instrucciones.
e Colaborar en la coordinacion del trabajo y evitar duplicidades.

e Determinar la responsabilidad de cada Unidad Administrativa y puesto de la

organizacion.

e Aprovechar racionalmente recursos humanos, materiales, financieros y tecnol6gicos

disponibles en la empresa.

e Mostrar el grado de autoridad y responsabilidad de los distintos niveles jerarquicos

que la compaiiia.

e Facilitar la induccion de nuevos colaboradores.

En relacion al objetivo general que persigue un Manual de Procedimientos se
estima conveniente indicar que permite divulgar entre los colaboradores de la
organizacion, el método deseado para desempefiar determinados trabajos (Franklin,
2014).
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Gomez (1994, p. 398) por su parte refiere los siguientes objetivos:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)

2.6.3

Compilar en forma ordenada, secuencial y detallada las operaciones a cargo.
Uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo.

Determinar de forma mas sencilla las responsabilidades por fallas y errores.
Facilitar las labores de auditoria.

Aumentar la eficiencia de los empleados.

Ayudar en la coordinacion del trabajo y evitar duplicidad de funciones.

Constituir una base para el analisis posterior del trabajo.

Contenido del Manual de Procedimientos

Para la realizacion del Manual de Procedimientos es necesario considerar los

siguientes puntos expuestos por Franklin (2014, pp. 202-206), como elementos que

contiene el Manual en estudio:

Identificacion: Se refiere al logotipo y nombre de la Empresa, denominacién y
extension, lugar y fecha de elaboraciébn, nimero de revision, unidades
responsables de su elaboracion y revision, asi como la clave de la forma, (en el caso

del Manual de Procedimientos para SIRE S.A. representa el codigo.)
indice o contenido: Capitulos que forman parte del documento.

Introduccion: Pequefa referencia acerca del documento, su contenido, objetivo, areas

de aplicacion, fecha de actualizacion y revision.

Objetivo del procedimiento: Se expone el proposito del documento y qué se pretende

lograr con el mismo.

Area de aplicacién: Sector que va a cubrir los procedimientos.
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Responsables: Se especifican los puestos que intervienen a lo largo del proceso.

Politicas de operacion: Incluyen todos los lineamientos, politicas y normas que rigen el

procedimiento.

Conceptos: Terminologia utilizada a lo largo del proceso para su respectivo analisis.

Procedimientos: Secuencia de cada uno de los pasos que se realizan en los

diferentes procedimientos.

Formularios: Documentos impresos necesarios para llevar a cabo el procedimiento y

gue se adjuntan al final como apéndice.

Diagrama de flujo: Representaciéon gréfica del procedimiento por medio de
figuras, las cuales guian el proceso (especificar los responsables de cada
operacion).

Beneficios del Manual de Procedimientos

Segun lo refiere Gémez (1994, p. 392) el Manual de Procedimientos

independientemente de servir como medio de consulta y de acuerdo con la concepcién

moderna de los manuales, también se utiliza como medio de comunicar oportunamente

todos los cambios en las rutinas de trabajo que se generan con el progreso de las

empresas.

De la misma forma destaca algunos de los beneficios tangibles y reconocidos

gue se derivan de éste, los cuales se anotan seguidamente:

Reduccién de gastos generales.

Control de las actividades.
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= Mejoramientos de la eficiencia de la operacion y reduccién de costos.
» Sistematizacion de actividades.

= Adiestramiento.

= Guia de trabajo a ejecutar.

= Revisidén constante y mejoramiento de las politicas y procedimientos.

= Auditoria Administrativa de politicas procedimientos y controles.

2.7 Procedimientos

Seguidamente se detalla la definicion del concepto de procedimientos, los

objetivos correspondientes, asi como su importancia.

2.7.1 Definiciéon de Procedimientos

Los procedimientos se pueden definir como el “ciclo de operaciones que afectan
generalmente a diversos empleados que trabajan en sectores distintos, y que se
establece para asegurar el tratamiento uniforme de todas las operaciones respectivas

para producir un bien o servicio determinado” (Hernandez, 2010).

Gbomez (1994, p. 399) lo define como “una serie de actividades u operaciones
ligadas entre si, ejecutadas por un conjunto de empleados ya sea dentro de un mismo
departamento o abarcando varias dependencias para obtener el resultado que se

desea”.

2.7.2 Objetivos de los Procedimientos

Rodriguez (2002), enumera diferentes objetivos de los procedimientos vy
determina como el principal “el simplificar los métodos de trabajo”. Los objetivos a los

gue se refiere el autor son los siguientes:
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1. Eliminar operaciones al combinarlas entre si o suprimirlas.
2. Cambiar el orden de las operaciones para lograr eficiencia.
3. Eliminar envios y demoras innecesarios o reducirlos al minimo.
4. Centralizar las inspecciones para considerar el control interno.

5. Aumentar la fluidez de los procesos evitando los “cuellos de botella”.

2.7.3 Importancia de los Procedimientos

Rodriguez (2002) refiere que la importancia de los procedimientos radica en “El
coémo se hacen las cosas, las formas y los medios que se emplean para llevar a cabo
las tareas asignadas, y la metodologia de los procesos de trabajo empleados, que

ayuda a la administracion en la simplificacién y estandarizacion de las operaciones.”

2.8 Diagrama de Flujo

Los Diagramas de Flujo forman parte importante de la investigacién y
planteamiento de un Manual de Procedimientos, razén por la cual a continuacién se

plantea su correspondiente definicién.

2.8.1 Definicion de Diagramacion

Segun Franklin (2014, p. 234), la Diagramacion consiste en “representar
graficamente hechos situaciones, movimientos, relaciones, o fendmenos de todo tipo,
por medio d simbolos que clarifican la interrelacion entre diferentes factores y/o

unidades Administrativas, asi como la relacion causa-efecto que prevalece entre ellos”.
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Definicion de Diagrama de Flujo

Para Franklin (2014, p. 206), un Diagrama de Flujo es el que “representa de

manera grafica la sucesién en que realizan las operaciones de un procedimiento, el

recorrido de formas o materiales o ambas cosas. En ellos se muestran las areas o

unidades Administrativas y los puestos que intervienen en cada operacion descrita”.

Otra definicion propuesta por MIDEPLAN (2009) establece lo siguiente:

2.8.3

Los diagramas de flujo también conocidos como fluxogramas son “...una representacion
grafica mediante la cual se representan las distintas operaciones de que se compone un
procedimiento o parte de él, estableciendo su secuencia cronolégica. Clasificandolos
mediante simbolos segun la naturaleza de cada cual.” Es decir, son una mezcla de
simbolos y explicaciones que expresan secuencialmente los pasos de un proceso, de
forma tal que este se comprenda mas faciimente. Se les llama diagramas de flujo
porque los simbolos utilizados se conectan por medio de flechas para indicar la
secuencia de la operacion, en pocas palabras son la representacién simbdlica de los

procedimientos Administrativos.

Objetivos del Diagrama Flujo

Los Diagramas de Flujo segun MIDEPLAN (2009) deben conllevar al

cumplimiento de los siguientes objetivos:

1.

Facilitar a los funcionarios el analisis de los procedimientos, mostrando

graficamente quién proporciona insumos y a quién van dirigidos.

Mostrar la composicion de un proceso por lo que favorecen su comprension al
mostrarlo como un dibujo. Un buen diagrama de flujo reemplaza varias paginas de

texto.
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3. Agregar valor debido a que el proceso esta disponible para ser analizado, no sélo por

guienes lo llevan a cabo, sino también por todas las partes interesadas.

4. Capacitar a los nuevos funcionarios y dar apoyo cuando el titular responsable del

procedimiento se ausenta, de manera que otra persona pueda reemplazarlo.

5. Identificar “cuellos de botella”, posibles duplicidades que se presentan durante el
desarrollo de los procedimientos, asi como las responsabilidades y los puntos de

decision.

2.8.4 Ventajas de la Diagramacion

Los diagramas de flujo ofrecen diversas ventajas entre las que destacan las

propuestas por Franklin (2014, p. 234):

1. De uso: facilita el llenado y lectura del formato en cualquier nivel jerarquico.
2. De destino: permite al personal identificar y realizar correctamente sus actividades.
3. De aplicacion: hace accesible la puesta en préactica de sus operaciones.

4. De comprensién e interpretacion: puede comprenderla todo el personal de la

organizacion o de otras organizaciones.

5. De interaccion: mas acercamiento y mayor coordinaciéon entre diferentes unidades,

areas u organizaciones.
6. De simbologia: disminuye la complejidad.

7. De diagramacion: no se requieren técnicas ni plantillas o recursos especiales de dibujo.
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2.8.5 Simbologia utilizada

Segun MIDEPLAN (2009), el lenguaje grafico de los diagramas de flujo esta compuesto
de simbolos, cada uno de ellos tiene un significado diferente, lo que garantiza que tanto la
interpretacion como el analisis del diagrama se realicen de forma clara y precisa. Asimismo,
para asegurar la interpretacién univoca del diagrama de flujo resulta necesario el disefio y
escogencia de determinados simbolos a los que se les confiera convencionalmente un

significado preciso, asi como definir reglas claras con respecto a la aplicacion de estos.

Frecuentemente los simbolos que se utilizan para graficar fluxogramas se someten a un

proceso de normalizacién, es decir, son disefiados para que su interpretacion sea universal.

Franklin (2014), sefiala que los simbolos de diagramacion que se emplean
internacionalmente son elaborados por diferentes instituciones como: American Society
of Mechanical Engineers (ASME), American National Standard Institute (ANSI), entre

otros.

La Tabla 1 presenta el detalle de la simbologia utilizada para los Diagramas de
Flujo segun la norma ANSI (Diagramacion Administrativo) que es la que corresponde

emplear para el presente estudio:
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Tabla 1 Simbologia ANSI
Simbologia Nombre Descripcion

-

<>
-
y

O

Inicio o termino

Actividad

Documento

Decision

Archivo

Conector de paginas

Conector

Indica el principio o fin
del flujo.

Describe las funciones
gue desempefian las
personas involucradas
en el procedimiento.

Representa algun
documento que se utilice
en el procedimiento.

Indica un punto dentro
del flujo en donde se
debe tomar una decision
entre dos o0 mas
opciones.

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

Representa una
conexion o enlace con
otra hoja diferente en la
que continua el
diagrama de flujo.

Representa una
conexion o enlace de
una parte del diagrama
de flujo con otra parte
del mismo.

FUENTE: Franklin (2014)
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2.9 Formularios

Los formularios forman parte importante del Manual de Procedimientos de una
organizacion, por lo tanto, la definicibn de los mismos, los tipos, la importancia, el

disefio y el analisis son relevantes para el presente estudio. A continuacion el detalle.

2.9.1 Definiciéon de Formularios

Los formularios segun Hernandez (2010), se pueden definir como “...un
documento impreso que trasmite informacion especifica de una persona a otra o de
una unidad a otra. El formulario es un papel portador de datos e informacion y es parte

integrante del método”.

2.9.2 Tipos de Formularios

Debido a que existen diferentes tipos de formularios, éstos han sido clasificados
en cuatro clases dependiendo de las necesidades de la organizacién. Al respecto

Franklin (2014), plantea lo siguiente:

v' De casillas: Consiste en encerrar un dato fijo dentro de una casilla, preferentemente en
el angulo superior izquierdo y con letra pequefia pero legible; asi el dato variable se
distinguird facilmente del fijo. Las casillas se forman en linea horizontal ocupando un

renglén.

v' Combinado: Incluye en su composicién varias opciones de presentacion por lo que

puede combinar casillas y bloques.

v' De linea: Es la clase de forma mas sencilla que existe, pues su contenido se basa en
datos fijos (letras) que van seguidos de una linea sobre la cual se anotaran los datos

variables. En un mismo renglén pueden aparecer distintos datos fijos, de modo que se
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van formando lineas por cada renglén. Sélo se emplea cuando la informacion es

minima y se anota preferentemente a mano.

v" De columnas: Contiene columnas y renglones para su llenado y se utiliza cuando los
datos que se anotan (variables) son afectados por varios datos fijos que regularmente
se ponen en la parte superior de la forma (encabezado) o, en casos especiales, al pie.
Llega a ser tan compleja como datos fijjos presentes, ya que a veces una de las
columnas, generalmente la izquierda, contiene conceptos fijos que pueden variar en

cada renglén. Se utiliza cuando los datos variables son cifras numéricas.

2.9.3 Importancia de los Formularios

Hernandez (2010, p. 27), sefiala que la importancia de un formulario bien
elaborado prevalece en que ahorra tiempo en las labores rutinarias, disminuye el error,
estandariza el trabajo, facilita la tarea, favorece el control, aumenta la confianza del
colaborador y del usuario en la operacion, elige el tipo de informacién necesaria y se
estructura su presentacion en la férmula, evitando omisiones de ésta y el reunir

informacién innecesaria.

2.9.4 Disefo de los Formularios

Para la confeccidn de los formularios se deben tomar en consideracioén una serie

de cuestionamientos que segun lo expresa Hernandez (2010) son los siguientes:

= ¢ Es necesario el formulario?

= ;Cudles son las funciones del formulario?

= ;Cuéando se van a utilizar?

= ;Quiénes son los usuarios?

» ¢ Cuéantas copias se requieren y donde se guardan?

= ¢ Qué tipo de informacion se da? ¢ Confidencial o rutinaria?
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En relacibn a las preguntas antes planteadas, se procede a elaborar el

formulario con el siguiente formato propuesto por Hernandez (2010):

Identificacién institucional

e Localizacion de la Empresa
e Obijetivo del formulario

¢ Identificacion del usuario

e Localizacion del usuario

e Cuerpo del formulario

o Respaldos (Firma del usuario) y Controles (N° consecutivo).

Para Franklin (2014) el formulario debe contener otra serie de aspectos, entre

los que destacan los siguientes:

» Logotipo de la organizacion.

» Titulo.

> Fecha.

» Numero de pagina.

» Nombre de quien lo elabora, revisa y/o autoriza.
> Clave del formulario.

» Secuencia de datos.

» Flujo de trabajo.

» Cuerpo (datos principales).

> Instrucciones.
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2.9.5 Analisis de los Formularios

Segun Franklin (2014) al momento de realizar el andlisis de los formularios es

preciso tomar en cuenta aspectos tales como:

v' Exceso de formularios de poco uso.
v" Formularios cuyo disefio no satisface el propésito para el que fueron creados.

v' Formularios cuyas dimensiones no coinciden con el tamafio de los equipos en que se

procesan.
v' Formularios para tramites en los que no son necesarios
v' Formularios sin la forma y el contenido requeridos.
v Formularios con un nimero de copias innecesario.

v Duplicacién de formas con un mismo fin.

2.10 Politicas

La definicion de Politicas como concepto es relevante para los Manuales de

Procedimientos, por lo que a continuacion se presenta su concepto.

2.10.1 Definicion

Las politicas se pueden definir tal y como lo plantean Sierra y Bernal (2013):
‘Pautas que las organizaciones o corporaciones establecen para permitir tomar
decisiones dentro de criterios previamente establecidos y que favorecen el logro de los
objetivos institucionales o corporativos. Asimismo, son marcos generales dentro de los

cuales las personas en las organizaciones pueden tomar decisiones”.
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Por otra parte Koontz et al. (2012), define el término de una forma mas concisa,
tal y como se detalla seguidamente: “Declaraciones que orientan las reflexiones de los
gerentes para la toma de decisiones y aseguran que estas se realicen dentro de ciertos
limites; casi nunca requieren una accioén, sino que tiene el propdsito de orientar a los

gerentes a comprometerse con la decisién que finalmente tomaron”.

2.11 Investigacion

Seguidamente, se desarrollan los componentes tedricos relativos a una
investigacion, se destaca su definicion y su importancia, ademas de los tipos de

investigacion que existen:

2.11.1 Definiciéon

Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014), define el término como “un conjunto de
procesos sistematicos, criticos y empiricos que se aplican al estudio de un fendmeno o

problema”

2.11.2 Importancia de la Investigacion

Segun Hernandez et al. (2014) “La importancia de la investigacion radica en la
observacion y evaluacion de fenémenos, con el fin de establecer hipotesis y asi
demostrar su validez o no, las cuales son revisadas a través de diversas pruebas o

analisis”.

2.11.3 Tipos de Investigacion

Dentro de la investigacion hay diferentes tipos, a los cuales Hernandez et al.
(2014), hace referencia de la siguiente forma:
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Investigacion correlacional

Se asocian variables mediante un patrén predecible para un grupo o poblacion.
Investigacién explicativa

Pretende establecer las causas de los eventos, sucesos o fendmenos que se estudian,
van més alla de la descripcion de conceptos o fendbmenos o del establecimiento de

relaciones entre conceptos.
Investigacién cualitativa

La investigacion cualitativa se refiere a la recoleccion de datos sin mediciébn numérica

para descubrir 0 afinar preguntas de investigacion en el proceso de interpretacion.
Investigacién cuantitativa

Usa la recoleccién de datos para probar hipétesis, con base en la medicion numérica y

el andlisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar teorias.
Investigacion exploratoria

Se realizan cuando el objetivo es examinar un tema o problema de investigacion poco

estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no se ha abordado antes.
Investigacion descriptiva

Esta investigacién busca especificar propiedades, caracteristicas y riesgos importantes

de cualquier fendmeno que se analice.

Fuentes de Investigacion

Seguidamente, se desarrollan los componentes tedricos relativos a una

investigacion, se destaca su definicibn e importancia, ademas de los tipos de

investigacion que existen.
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2.12.1 Definicion

Segun Torres (2006) las fuentes de investigacion son: “Todos aquellos medios
de los cuales procede la informacién, que satisfacen las necesidades de conocimiento
de una situacion o problema presentado, que posteriormente sera utilizado para lograr

los objetivos esperados”.

Segun Méndez (2006, p. 248) una fuente de investigacion se define como los
‘hechos o documentos a los que acude el investigador y que le permiten obtener

informacion”.

Mientras que para Gémez (2012, p. 37) una fuente de datos “se entiende el
origen de la informacion utilizada en el estudio o analisis, es decir, de donde vienen o

se tomaron los datos”.

2.12.2 Tipos de Fuentes

Torres (2006) expresa que las fuentes de investigacion se clasifican de acuerdo

a su origen en:

» Fuentes primarias: Son aquellas en las que los datos provienen directamente de la
poblacibn o muestra de la poblacibn. A su vez las Fuentes primarias pueden

subdividirse en:

- Observacion directa: cuando el investigador toma directamente los datos de la
poblacidn, sin necesidad de cuestionarios, entrevistadores.

- Observacion indirecta: cuando los datos no son obtenidos directamente por el
investigador, ya que precisa de un cuestionario, entrevistador u otros medios para

obtener los datos del estudio.

Sre 70



\::Ef}" < Disefio de Manual de Procedimientos de la Empresa SIRE S.A.>

» Fuentes secundarias: Son aquellas que parten de datos pre-elaborados, como pueden

ser datos obtenidos de anuarios estadisticos, de Internet, de medios de comunicacion

Las Fuentes Secundarias para ser utilizadas deben ser analizadas bajo cuatro

preguntas basicas que son:

+ ¢ Es pertinente? cuando la informacion se adapta a los objetivos

+ ¢ Es obsoleta? cuando ha perdido actualidad

+ ¢ Esfidedigna? cuando la veracidad de la fuente de origen no es cuestionada

+ ¢ Es digna de confianza? si la informacién ha sido obtenida con la metodologia
adecuada y honestidad necesaria, con objetividad, naturaleza continuada y

exactitud.

2.13 Sujetos de Investigacion

Los sujetos de investigacidbn se constituyen en una parte importante del

desarrollo de una investigacion, por lo que a continuacion se plantea su definicion.

2.13.1 Definicion

Hernandez et al. (2014), lo define como “qué o quiénes”, lo que corresponde a
los participantes, objetos o comunidades en andlisis. En otras palabras, son los
responsables de brindar la informacion necesaria para alcanzar el objetivo de la

investigacion.

De acuerdo con lo que propone Gémez (2012, p. 6) los sujetos tienen que ver
con “observaciones o valores observados correspondientes a una cierta caracteristica y

realizados en lo que se denomina unidades estadisticas elementales o de estudio”.
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2.14 Técnicas de Recoleccion de Informacion

Lo siguiente en una investigacion, es definir las técnicas de recoleccion de
informacion, por lo que en este apartado se incluye la definicion y los tipos de técnicas

gue se pueden utilizar.

2.14.1 Definicion

Para Hernandez et al. (2014, p. 198) las técnicas de recoleccion de informacién
se refieren a “un conjunto de reglas y procedimientos que permiten al investigador

establecer la relacion con el objeto o sujeto de la investigacion”.

2.14.2 Tipos de Técnicas

Segun Hernandez et al. (2014, pp. 217-251) entre los diversos tipos de técnicas

de recoleccion de datos destacan los siguientes:

1. Cuestionarios: Se refieren a un conjunto de preguntas respecto a una o0 mas variables a
medir como objetivo de la investigacién, las cuales pueden ser abiertas o cerradas. Se
trata de una técnica fundamental para la obtencién de datos, y éste puede ejecutarse de

forma auto-administrada, por entrevista personal o por entrevista telefénica.

2. Entrevistas: Esta técnica se refiere a una comunicacion establecida entre el investigador
y el sujeto de estudio, a fin de obtener respuestas verbales a las interrogantes

planteadas al problema de investigacion propuesto.

Las caracteristicas de las entrevistas referidas por este mismo autor son las siguientes:

e Pueden ser estructuradas mediante un formulario o cuestionario.
e Estan rigidamente estandarizadas.

e Pueden ser no estructuradas (son mas flexibles y abiertas).
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Dentro de las mismas se pueden encontrar dos clasificaciones:

o Entrevista personal: Se refiere a la entrevista que se realiza cara a cara, y que puede

desarrollarse ya sea en el hogar del entrevistado, en su trabajo, o en cualquier otro sitio.

e Entrevista telefénica: Corresponde a la entrevista en donde se conversa mediante una

llamada telefonica.

3. Observacion: Consiste en registrar sistematicamente el comportamiento o conductas que

se manifiestan en los individuos 0 en procesos organizacionales.
Los tipos de Observaciéon segun Hernandez et al. (2014), son los siguientes:

1. La observacién participante:

a) Elinvestigador se involucra total o parcialmente con investigacion.
b) La observacién se hace desde el interior del grupo.

c) Pueden intervenir las emociones del investigador.
2. La observacion NO participante:

a) Elinvestigador no se involucra en la actividad de estudio.

b) Los datos pueden ser mas objetivos.

c) Al no integrarse al grupo los datos pueden resultar ser no exactos, reales y
veraces.

d) Escalamiento Likert: Conjunto de items que se presentan en forma de
afirmaciones opcionales para su seleccion, de manera que cuantifique la

reaccion del sujeto en estudio en varias categorias.
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2.15 Variables de Estudio

Hernandez et al. (2014), las define como “propiedades que pueden cambiar, en

donde esta modificacion es susceptible a la medicion y a la observacion.”

Segun Franklin (2014, pp. 203-205) en la elaboracion de un Manual de

Procedimientos intervienen una serie de variables para su correspondiente estudio,

entre las que destacan las siguientes:

Vi.

Nombre del procedimiento
Identifica al procedimiento, debe ser representativo a lo que se logra con la realizacién

del mismo.

Objetivo del procedimiento

Explica el propoésito que se pretende cumplir con el procedimiento.

Unidad Administrativa a la que pertenece
Se refiere al departamento en el que se ejecuta el puesto dentro de la organizacion.

Responsable
Se refiere al que tiene a cargo la preparacion, aplicacibon o ambas cosas del

procedimiento.

Politicas o Normativa
Son criterios o lineas de accién que se formulan de manera explicita para orientar y
facilitar el desahogo de las operaciones que llevan a cabo las distintas instancias que

participan en el procedimiento.

Alcance

Se refiere a la esfera de accidén que cubre el procedimiento.
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Formularios
Formas impresas que se utilizan en un procedimiento, las cuales se intercalan después

de los diagramas de flujo.

Descripcién de procedimiento

Este apartado se refiere a la presentacion por escrito, en forma narrativa y secuencial,
de cada una de las operaciones gque se realizan en un procedimiento, para lo cual se
anota el niumero de operacién, el nombre de las areas responsables de llevarlas a cabo

Yy, en la descripcidn, explicar en qué consiste, cbmo, donde y con qué se llevan a cabo.

Aplicaciones computacionales

Este aspecto hace referencia a un programa informético que permite a un usuario
utilizar una computadora con un fin especifico, son parte del software de una
computadora, y suelen ejecutarse sobre el sistema operativo.

Conceptos clave
Se refiere a conceptos, y no palabras, que dan una idea aproximada del contenido del
texto.

Definicién de Técnicas de Analisis utilizadas

Para la elaboracién del Manual de Procedimientos es necesario emplear una o

mas técnicas de andlisis. A continuacion se describe la técnica utilizada en el presente

estudio:

2.16.1 Hexametro Quintiliano. (5W" 1H)

En relacion a dicha técnica, Hernandez (2010) sefiala que “esta técnica de

analisis creada por Marco Fabio Quintiliano nos ofrece una serie de adverbios

Sre 75



\::Ef}" < Disefio de Manual de Procedimientos de la Empresa SIRE S.A.>

espafnoles de su famoso Hexametro, usado como retorica en las causas criminales, y

gue han resultado de gran aplicabilidad en la investigacion Administrativa”.
Cabe destacar que este método también llamado Método de las 5W 1H,
corresponde a las seis palabras con las que inician las preguntas que permiten la

descripcion del hecho en estudio.

Las cinco letras “W” significan:

A X4

What (Qué).

X4

When (Cuéando).

L)

*

Where (Donde).

0

X4

Who (Quién).

L)

e

AS

Why (Por qué).

*

How (C6mo).

L)

En la siguiente Tabla 2 se detalla cada una de las preguntas de la técnica segun Fallas
(2013):
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Tabla 2 Técnica de las 5W 1H (Hexametro de Quintiliano)

SW 1H

¢Qué? (Naturaleza)

¢Por qué? (Propdsito)

¢cDoénde? (Lugar)

¢Cuando? (Sucesion)

¢, Quién? (Persona)

¢,Como? (Medios)

Preguntas

=

=

=

=

N =

¢, Qué se esta haciendo?

¢,Qué se debe hacer?

¢Por qué se hace?

¢Por qué se hace en ese

momento?

¢Por qué se hace de esa

manera?

¢Por qué esa persona lo

hace?

. ¢Dobnde se hace?
¢, Donde deberia hacerse?

¢,Cuando se hace?
¢,Cuando
hacerse?

¢, Quién lo hace?

¢, Quién deberia hacerlo?

¢, Cbmo se hace?

¢, Como se deberia hacer?
. ¢De qué otra manera se

puede hacer?

deberia

Objetivo

Eliminar actividades
innecesarias.

Describir de forma
clara la intencion del
puesto.

Cambiar las areas
donde sea posible.

Reordenar las
actividades de
acuerdo a su
frecuencia.

Cambiar el encargado
de la actividad.

Tratar de simplificar la
operacion.

FUENTE: Fallas (2013).
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CAPITULO IlI
MARCO METODOLOGICO

En el presente Capitulo se detallan los aspectos relacionados con la
Metodologia de la Investigacion. Especificamente, el tipo de investigacion aplicado al
estudio, las fuentes de informacién consultadas y los sujetos de estudio que
suministraron la informacion requerida para la realizacion del Manual de
Procedimientos, asi como los medios utilizados para la recoleccibn de ésta.
Finalmente, se describen las diferentes técnicas o herramientas de andlisis, las

variables de estudio y la descripcién general de como se desarroll6 el estudio.

Para la creacion del Manual de Procedimientos de SIRE S.A. se utilizaron
diferentes tipos de investigacion entre ellos la Investigacion Cualitativa, Descriptiva y

Exploratoria.

El detalle de las mismas se expone a continuacion.

3.1.1 Investigaciéon Cualitativa

Se empled este tipo de investigacion ya que no fueron precisas las mediciones
numeéricas o datos estadisticos para elaborar las preguntas de investigacién y/o

procesar la informacion utilizada para la creacion del Manual de Procedimientos.

Mediante este tipo de investigacién y el uso de técnicas como la observacién
directa, los cuestionarios y las entrevistas aplicadas a los sujetos de investigacion, se
realizd el detalle de cada procedimiento a través de los pasos ejecutados en cada

proceso.
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3.1.2 Investigacion Descriptiva

El Manual de Procedimientos de SIRE S.A. fue realizado principalmente a través

de la descripcion y especificidad de cada paso realizado en los procesos.

A través de este tipo de investigacion se realizé la descripcion de los procesos
llevados a cabo en la Gerencia General de la Empresa, de igual manera en los
Departamentos de Ventas e Ingenieria y Puestos de Asistencia Administrativa como lo

son la Recepcionista y el Mensajero.

En este proceso de descripcion se utilizé la herramienta llamada Hexametro
Quintiliano, con base en la cual posteriormente se plantearon diferentes
recomendaciones que permitieran mejorar la eficiencia y eficacia de la labores de los

colaboradores de la Empresa en estudio.

3.1.3 Investigacion Exploratoria

SIRE S.A. carecia de un Manual de Procedimientos al momento del estudio, por
lo que fue necesario recopilar la informacion relativa a cada proceso analizado, sus
objetivos y la unidad Administrativa a la que pertenece, el responsable y los respectivos

formularios.

Es por ello que para el presente estudio se requiri6 de una Investigacion
Exploratoria al tratarse de un tema de investigacibn no abordado antes y poco

examinado en SIRE S.A.
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3.1 Fuentes de Investigacion

Para la elaboracién del proyecto se consultaron diferentes fuentes para obtener
informacion fidedigna de la Empresa y sus procesos. Entre ellas las siguientes:

3.1.1 Fuentes Primarias de Informacién

Con el fin de conocer a profundidad los procesos realizados en cada uno de los
puestos en estudio de SIRE S.A., se consulto a los ocupantes de los puestos, debido a

gue ellos representaron las fuentes primarias del estudio.

Para la obtencion de informacion se utilizé la entrevista no estructurada, la cual
fue aplicada al Gerente General para recolectar datos referentes a las generalidades de
la Empresa. Dicha entrevista estuvo conformada por una serie de preguntas abiertas

(ver Apéndice 2).

Asimismo, se recurridé a la aplicacion de un cuestionario a cada uno de los
colaboradores de area para determinar los procedimientos realizados por cada uno de
ellos, asi como la unidad Administrativa a la que pertenece y el objetivo del

procedimiento realizado (Ver Apéndice 3).

Por medio de la observacién directa se corroboraron los pasos realizados en
cada procedimiento y la ejecucion del mismo por el colaborador responsable, segun la

indicacién dada en el cuestionario previamente aplicado.

3.1.2 Fuentes Secundarias de Informacién

Con el propésito de complementar la informacién brindada por las fuentes

primarias y para la realizacion del Marco Tedrico, se consultaron diversas fuentes
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secundarias como libros y medios electronicos en relacibn con los temas de
Metodologia de la Investigacion, Administracion General, Analisis Administrativo,

Manuales de Procedimientos, entre otros temas relevantes.

Con el mismo fin, se consultaron documentos fisicos y electrénicos propiedad de
la Empresa para conocer a profundidad sus antecedentes, estructura organizativa,

mision, vision, entre otros aspectos propios de ésta.

3.2  Sujetos de Investigacion

Los sujetos de estudio son cada uno de los responsables que suministraron la
informacién, que permiti6 sustentar el estudio realizado a los Departamentos, los

cuales son los mismos que ejecutan los procedimientos analizados.
Dichos Departamentos y puestos son los siguientes:

» Gerencia General
» Puestos de Asistencia Administrativo:
= Recepcién
» Mensajeria
» Departamento de Ventas
= Jefe de Departamento
= Asistente Administrativo de Ventas

= Vendedor 1

Sre 81



Q:i,ig‘ < Disefio de Manual de Procedimientos de la Empresa SIRE S.A.>

— TEC

» Departamento de Ingenieria
= Jefe de Departamento
= Técnico 1
= Técnico 2

Para obtener un mayor detalle respecto a la amplitud del estudio y a los sujetos
de informacion del estudio, consultar el Apéndice 5, donde se describe con mayor
especificidad el nombre, cargo, departamento y procedimiento en los que participan
cada uno de ellos.

3.3 Medios de Recoleccion de la Informacioén

Los medios utilizados para recolectar la informacién requerida para el estudio y
la elaboracién del Manual de Procedimientos de SIRE S.A. se detallan a continuacion:

3.3.1 Entrevista

Se aplico una entrevista no estructurada al Gerente General, con el fin de
obtener informacién relativa a los inicios de la Empresa y su desarrollo actual, que
permitiera una mejor adaptacién del estudio a las necesidades de la investigacién, por
lo que se consultaron aspectos tales como fecha de inicio de operaciones, funcién

SIRE, sectores que abarca del mercado, entre otra informacién requerida.

Para la aplicacion de la entrevista se elabor6 una guia con una serie de
preguntas abiertas que fueron realizadas al Gerente General, con el propdésito de que la
informacion brindada por el entrevistado no se limitara unica y exclusivamente a las

preguntas formuladas en la guia.

Sre 82



\‘Svg}‘ < Disefio de Manual de Procedimientos de la Empresa SIRE S.A.>

— TEC

En cuanto a la ejecucion de dicha entrevista, se acordé una cita previa a
realizarse en horas de la mafiana en las Instalaciones de SIRE S.A. y se solicito

permiso para grabar dicha entrevista, a lo que accedi6 el Gerente General.

La duracion de la misma estuvo acorde a la amplitud de lo consultado y
conversado con el Gerente General, ya que ciertas preguntas requirieron de un tiempo

mayor (Ver Apéndice 2).

3.3.2 Cuestionario

Para recopilar mayor informacion sobre los procedimientos realizados por cada
colaborador, se elabord un cuestionario conformado por 9 preguntas que respondieran

a aspectos propios de la ejecucion de éstos.
Dicho cuestionario fue subdivido en dos segmentos a saber:

1. Informacion basica del entrevistado.

2. Informacion del Procedimiento ejecutado.

Los cuestionarios se administraron de forma personal, sumando un total de ocho
cuestionarios aplicados, donde se especificaron la cantidad de procedimientos
realizados por cada uno de los colaboradores y los respectivos pasos de realizacion
(Ver Apéndice 3).
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3.3.3 Observacion Directa

Debido a que la recopilacién de informacién por medio del cuestionario y la
entrevista requirieron de otra fuente complementaria, se decidié utilizar la observacion

directa para presenciar cada uno de los procesos realizados y los pasos que conllevan.

Cabe sefialar que dicha técnica se aplico desde del inicio del estudio y que
demandd un tiempo mayor que las demas técnicas utilizadas, debido a que algunos de
los procedimientos no se ejecutan todos los dias y fue preciso corroborar la informacién

y pasos de todos los procedimientos involucrados en el estudio.

Para llevar a cabo la observacion directa y obtener de ésta el maximo provecho,
se aplicé una guia de preguntas que facilitaron al observador la recopilacion de la
informacion requerida. La guia estuvo conformada por un total de 11 preguntas abiertas

y un espacio destinado a observaciones. Esta guia se muestra en el Apéndice 4.

34 Herramientas de Analisis

Para el estudio de los procedimientos realizados en Gerencia General,
Departamento Administrativo, Departamento de Ventas y Departamento de Ingenieria,
se utilizé el Hexametro de Quintiliano, conocido también como “6W, 1H”, ya que al
tratarse de una técnica que conlleva a responder seis preguntas relevantes sobre los
procedimientos, se consideré de gran importancia y aplicabilidad para el estudio y sus
requerimientos especificos. Dichas preguntas se detallan a continuacion:

1. Who:

¢ Quiénes son los responsables de los procedimientos?

Ayudo a identificar los colaboradores responsables de los procedimientos
realizados en cada area de estudio.
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2. What
¢, Qué procedimientos se realizan en un determinado departamento?
Permiti6 determinar el nombre del procedimiento, objetivo y politicas

concernientes para cada proceso.

3. Where

¢,Donde realiza el procedimiento?

Determind el departamento o Unidad Administrativa en la cual cada colaborador
ejecuta los procedimientos analizados.

4. Why

¢Por qué se efectia dicho procedimiento?

Expuso el fin por y para el cual se ejecuta cada procedimiento dentro la unidad
establecida.

5. When
¢Cuéando se lleva a cabo el procedimiento?
Establecié el momento adecuado en que se deben realizar los procedimientos

en la Empresa.

6. How
¢,Como lleva a cabo dicho procedimiento?
Mostro la forma de realizacidon de los procedimientos por medio de pasos tal y

como lo efectlian los colaboradores.
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Variables del Estudio

En la realizacion del Manual de Procedimientos de SIRE S.A. se tomaron en

cuenta diversas variables de importancia, las cuales se definen a continuacion:

Logotipo: Logo que identifica a SIRE S.A.
Nombre Oficial de la Empresa: Nombre de registro de la Empresa.

Procedimiento: Nombre con el que se denominé el procedimiento por

parte del colaborador que lo realiza.

Objetivo del Procedimiento: Corresponde al propésito de realizacion del
procedimiento segun definicidbn realizada en el cuestionario por los

colaboradores y por medio de la observacion directa.

Responsable de su elaboracién: Nombre del colaborador que lo ejecuta

actualmente, obtenido del cuestionario aplicado.

Politicas o Normativas: Se identificaron Politicas que deben seguir los
responsables que realizan los procedimientos segun lo estipulado y

definido por el Gerente General.

Alcance: Al tratarse del propésito esperado de cada procedimiento que

se ejecuta, fue definido con la ayuda del Gerente General.

Formularios: Documentos utilizados en la realizacion de los
procedimientos analizados, fueron identificados por medio del

cuestionario aplicado a los colaboradores.

Aplicaciones computacionales: Al tratarse de las herramientas
utilizadas para la ejecucion de los procedimientos, fueron observadas en

el proceso.
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En el caso de SIRE S.A., para la ejecucion de las tareas propias de su quehacer
diario se utilizan dos herramientas computacionales, una llamada Insightly en la que
se guarda todo tipo de informacion concerniente a Clientes y la programacion de tareas
de los colaboradores, la cual es resguardada en la nube. La otra herramienta se trata
del servidor utilizado que también es resguardado en la nube, se denomina Egnyte,
donde se guarda toda la informacion documentada de la Empresa, tales como

cotizaciones, brochure de producto, curriculums de los colaboradores, entre otros.

3.6 Cronograma de Actividades

Para la realizacion de todas las actividades requeridas en el proyecto se realizé
un cronograma para una correcta administracion del tiempo. A continuacién se muestra

la distribucién de actividades conforme fueron ejecutadas.
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Tabla 3 Cronograma de Actividades

SEMANA ACTIVIDAD FECHA DE INICIO FECHA FINAL FECHA LIMITE
Afinacion de Anteproyecto
1 proy 02/02/2015 06/02/2015
Recopilacion Referencia Empresarial
2 Referencia Empresarial 09/02/2015 13/02/2015
3 Marco tedrico 16/02/2015 20/02/2015
Entrega de Anteproyecto
4 23/02/2015 27/02/2015 27/02/2015
Marco Tedrico
> Marco Teorico 02/03/2015 06/03/2015
6 Marco tedrico/ Marco Metodoldgico 09/03/2015 13/03/2015
Entrega | Avance 20/03/2015
7 16/03/2015 20/03/2015
Marco Metodolégico
8 Marco Metodolégico 23/03/2015 27/03/2015
° Marco Metodoldgico/ Diagndstico Situacion actual 30/03/2015 03/04/2015
10
Diagndstico de la Situacidn Actual/ Resultados 06/04/2015 10/04/2015
1 13/04/2015 17/04/2015
12 |Resultados 20/04/2015 24/04/2015
Entrega Il Avance 24/04/2015
13
1 1, 201
Conclusiones y Recomendaciones 27/04/2015 01/05/2015
14 04/05/2015 08/05/2015
B Entrega Ill Avance (Final) 11/05/2015 15/05/2015 15/05/2015
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CAPITULO IV
DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

En el siguiente Capitulo se detallan los principales procedimientos ejecutados

actualmente en SIRE S.A., en conjunto con su respectivo analisis por medio de la

técnica del Hexametro Quintiliano. Ademas, se presentan las conclusiones y

recomendaciones para cada procedimiento diagramado.

A continuacion se detallan los procedimientos mas importantes de SIRE S.A.:

8.

9.

Solicitud de Cotizacion.

Oferta de Renovacion de Mantenimiento Preventivo.
Pago de Viaticos.

Registro de equipos ante el Ministerio de Salud.
Pedidos a Fabricantes.

Subsanaciones.

Induccion de Personal.

Instalacién y Capacitacion de Uso de Equipo Nuevo.

Mantenimiento Correctivo a Hospitales.

10. Mantenimiento Preventivo Sector Privado.

11. Pedido de Consumibles.

12. Oferta de Licitacion Nacional Abreviada y Contratacion Directa.
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13. Ejecucion por Adjudicacion de Licitacion Nacional Abreviada o Contratacion

Directa.
14. Visita Comercial por Solicitud.
15. Facturacion.
16. Visita Comercial Sector Publico.
17. Mantenimiento Correctivo Sector Privado.
18. Seleccion de Personal.

4.1 Descripcion y analisis de los principales procedimientos ejecutados
actualmente en SIRE S.A.

A continuacion se detallan los procedimientos de mayor relevancia en SIRE S.A.,
los cuales se presentan en forma narrativa y grafica (diagramas de flujo), Ademas, se
realiza el analisis de cada uno de éstos por medio del Hexdmetro Quintiliano, que

conlleva a las conclusiones y recomendaciones que correspondan.
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4.1.1 Solicitud de Cotizacion

Objetivo del procedimiento: Definir el procedimiento que se debe
seguir al momento que el Cliente solicita
la cotizaciébn de algun equipo Meédico

Humano o Médico Veterinario.

Unidad Administrativa a la Departamento de Ventas.

que pertenece:

Responsables: » Asistente Administrativo del
Departamento de Ventas.
» Jefe del Departamento de Ventas.

» Recepcionista.

Politicas: » El colaborador debe atender de
manera atenta y personalizada al
Cliente que realiza la solicitud, sin
tomar en consideracion la
disponibilidad o no del equipo
solicitado.
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Alcance:

Formularios:

Aplicaciones

computacionales:

» La llamada debe ser siempre
transferida al Departamento de
Ventas, sin incumbir si no la puede
atender el Asistente Administrativo
del Departamento de Ventas, la
misma debe ser redirigida al personal

de Ventas disponible.

Es aplicable para los colaboradores del
Departamento de Ventas y demas
colaboradores de la Empresa que reciban
consulta o solicitud de compra sobre

algun equipo.
Plantila de cotizacibn de Equipos

(Quotesheet en Egnyte).

Insightly, Servidor Egnyte,

Correo Outlook.
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A) Descripciéon del Procedimiento

SIRE S.A.
Procedimiento
Solicitud de Cotizacion

Secuencia Descripcion de la Actividad Responsable
1 Realiza la llamada a SIRE S.A. Cliente
Atiende la llamada y consulta motivo de la
2 llamada y transfiere al Asistente Administrativo Recepcionista
del Departamento de Ventas.
Asistente
3 Atiende la llamada y consulta sobre el equipo | Administrativo del
gue busca y sus requerimientos especificos. Departamento de
Ventas
Comenta al Asistente Administrativo del
Departamento de Ventas, sobre equipo .
4 _ . Cliente
requerido con sus correspondientes
especificaciones técnicas.
_ . . _ Asistente
Comenta a Cliente sobre opciones disponibles o .
. o Administrativo del
5 para el equipo que solicita con las
_ o Departamento de
correspondientes especificaciones.
Ventas
Evalia las opciones propuestas y la
conveniencia en cuanto a especificaciones
técnicas. _
6 _ ) ] ) Cliente
¢ El equipo requerido esta entre las opciones que
ofrece SIRE S.A.?
Sl: Paso 7 NO: FIN DEL PROCEDIMIENTO
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Solicita cotizacion de las opciones de equipos
7 ofrecidos por el Asistente de Administrativo del Cliente
Departamento de Ventas.
Asistente
Solicita datos de contacto para el envio de | Administrativo del
8 cotizacién de los equipos. Departamento de
Ventas
Consulta la existencia del contacto en Insightly,
para verificar que si se encuentra en la base de Asistente
datos. Administrativo del
° ¢ Se encuentra el contacto incluido en la base de | Departamento de
datos Insightly? Ventas
NO: Paso 10 Sl: Paso 11
Asistente
Incorpora los datos de la organizacion, nombre | Administrativo del
10 de Cliente y datos de contacto en Insightly. Departamento de
Ventas
Asistente
Transfiere datos del Cliente a la cotizacion a | Administrativo del
t elaborar en digital. Departamento de
Ventas
Asistente
Elabora cotizacion en digital con los productos | Administrativo del
12 propuestos al Cliente. Departamento de
Ventas
. ) Asistente
13 Prepara correo con cotizacion digital y catalogo Administrativo del

de SIRE S.A. y envia al Cliente.

Departamento de
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Ventas
Asistente
14 Crea Opportunity y asigna Tasks de seguimiento | Administrativo del
por medio de Activity Set. Departamento de
Ventas
Asistente
15 Adjunta cotizacion en formato PDF en el | Administrativo del
Opportunity del Cliente en Insightly. Departamento de
Ventas
Asistente
16 Sube la cotizacion digital al servidor Egnyte, | Administrativo del
segun numero de consecutivo. Departamento de
Ventas
Asistente
17 Llama al dia siguiente al Cliente para confirmar | Administrativo del
recepcion de cotizacion digital. Departamento de
Ventas
Realiza segundo seguimiento para evaluar Asistente
18 aceptacion del Cliente y verificar si tiene dudas o | Administrativo del
consultas, y crea nota de lo conversado en | Departamento de
Insightly en el Opportunity. Ventas
Decide junto con el Jefe del Departamento de .
) ) . ) Asistente
Ventas si mantiene abierto el Opportunity del o .
. Administrativo del
19 Cliente
_ ) _ ) Departamento de
¢Mantiene abierto el Opportunity del Cliente?
Ventas
NO: Paso 20 Sl: Paso 21
20 Cierra Opportunity y Tasks de seguimiento del Asistente

Cliente y pone nota en Insightly.

Administrativo del
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Departamento de
Ventas
Realiza dltimo seguimiento para obtener .
. y ) . Asistente
informacion si el Cliente va a concretar la o .
Administrativo del
21 compra.
_ Departamento de
¢ El Cliente desea concretar la compra?
Ventas
Sl: Paso 22 NO: Paso 20
Asistente
- Comunica a Jefe del Departamento de Ventas | Administrativo del

para que realice el proceso de compra.

Departamento de
Ventas

FIN DEL PROCEDIMIENTO
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B) Diagrama de Flujo

Solicitud de Cotizacidon

Cliente Recepcionista Asistente de Ventas
INICIO
i 3. Consultaal
1. Realiza la llamada o 2. Atiendela Cliente sobre
a SIRE S.A - lamada y la requerimiento de
o transfiere a Ventas. a .
equipo.
4. Comenta al
Asistente de Ventas
sobre las <
especificaciones del
equipo
5. Brinda a Cliente
- opciones
disponibles de
equipo.
6. Evalua opciones y |
conveniencia. D
ZEl equipd
requerido esta
entre las
Qpciones?
S|
7. Solicitaa la 8. Solicita a Cliente
Asistente de Ventas, datos de contacto
cotizaciéon delas para envio de
opciones. cotizacién.
v
9. Consulta
existencia de
contacto en
Insightly.
NO
{Se encuentra & 10. Incorpora los
< datos de contacto a
contacto en Insightl
nsightl ghtly.
N | _
v
11.Transfiere datos
del Cliente ala
cotizacién en digital.
Q
wv
©
[y
-
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Solicitud de Cotizacion

Cliente Recepcionista Asistente de Ventas

Fase

12. Elabora
cotizacion digital de
equipos propuestos

al cliente.

A 4
13. Prepara correo
con cotizacién
digital y catdlogo de
SIRE S.A.y envia.

A 4
14. Crea
Opportunity y
asigna Tasks de
seguimiento.

A 4
15. Adjunta
cotizacién en PDF
en el Opportunity
del Cliente.

h 4

16. Sube al Servidor

la cotizacién segun
numero de
consecutivo.

A 4
17. Llama al Cliente,
para confirmar
recepcion dela
cotizacién.

A 4
18. Realiza
seguimiento a
Cliente y pone nota
en Insightly
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Solicitud de Cotizacion

Cliente

Recepcionista

Asistente de Ventas

Fase

19. Decide con Jefe
de Depto. Ventas si
mantiene el
Opportunity.

NO
“Mantiene

abierto el

21. Realiza un
ultimo seguimiento
a Cliente para
concretar compra.

¢El cliente desea
realizar la
ompraz

SI

22. Comunica aJefe
de Depto. Ventas
para proceso de
compra.

Gr—

FIN

20. Cierra
Opportunity y
elimina Tasksy

pone nota.
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C) Andlisis del Procedimiento: Solicitud de Cotizacion.

El andlisis del Procedimiento de Solicitud de Cotizacion realizado con el
Hexdmetro Quintiliano se detalla a continuacion, seguido de las respectivas

conclusiones y recomendaciones.

HEXAMETRO QUINTILIANO. (5W’ IH)

% ¢Quién es el responsable del procedimiento?

El responsable es de manera directa el Asistente Administrativo del Departamento de
Ventas. Interviene la Recepcionista que da inicio al proceso en el momento que el
Cliente llama y el Cliente es quien realiza la solicitud por medio de la cual se ejecuta

dicho procedimiento.
% ¢Qué procedimiento se realiza en el Departamento?

La solicitud de cotizacion es el procedimiento realizado en el Departamento de Ventas,
con el objetivo de que el Cliente que llama, conozca los equipos ofertados por SIRE
S.A. y poder satisfacer sus necesidades de la mejor manera, y que en caso contrario
de no contar con el equipo que requiere, quedar en la mente del Cliente por la buena

atencién y disposicion para cuando requiera de otro equipo 0 servicio.
% ¢Dobnde se realiza el procedimiento?

El procedimiento diagramado y analizado se lleva a cabo en el Departamento de

Ventas.
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% ¢Por qué se efectua dicho procedimiento?

El motivo por el cual se realiza dicho procedimiento es porque SIRE S.A. es reconocida
en el mercado por el servicio y atencion que brinda al Cliente, por la disposicion de
ayudar, al mismo tiempo que se da a conocer y abre la posibilidad de concretar una

venta.
% ¢Cuando se lleva a cabo el procedimiento?

La solicitud de cotizacion se lleva a cabo cuando el Cliente determina que tiene una

necesidad y decide externarla a SIRE S.A. en busca de ayuda.
% ¢Como se lleva a cabo dicho procedimiento?

Se lleva a cabo por medio de la atencién que se le brinda al Cliente, la disposicion de
ayudarle y de suministrarle informacion de los equipos que venden. Se le brinda la
cotizacion para que valore opciones de precio, garantia y mantenimiento, posterior a
esto se le da seguimiento para cubrir cualquier necesidad de informacién que posea,
finalmente, se obtiene la decision del Cliente que puede ser de aceptacién o de

rechazo.
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Conclusiones del procedimiento

1.

El procedimiento es llevado a cabo en el Departamento de Ventas,
especificamente por el Asistente Administrativo de Ventas.

Las disposiciones que se deben seguir al ejecutar el procedimiento se tienen
correctamente definidas, pero una vez que el cliente desiste de la oferta se

pierde el contacto.

En el procedimiento actual, no se realiza un contacto posterior con el Cliente que
llamé a consultar sobre un equipo y que no estaba entre las opciones ofrecidas
por SIRE S.A.

En caso de que un Cliente decida comprar un equipo de los que se le cotizd, no
cuenta con un seguimiento post venta, que mida el grado de satisfaccion del

Cliente con el equipo adquirido.

Actualmente este procedimiento no se encuentra documentado en la Empresa.

El alcance y las politicas del procedimiento se encuentran claramente definidas.

Recomendaciones para el procedimiento

1.

Que la Asistente Administrativo del Departamento de Ventas comunique a la
Recepcionista, que siempre que reciba una llamada para consultas de equipo, la
dirija al Departamento de Ventas, con el fin de cumplir a cabalidad las politicas

del procedimiento.

. Que el Procedimiento cuente con la opcion de programar un Task de

seguimiento futuro pese a que la decision del Cliente sea de rechazo, con el fin
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de mantenerlo en contacto por si en otra oportunidad llegara a requerir algin

otro equipo.

Asignar un Task de “Contacto con Cliente”, con el fin de mantener contacto con

los potenciales clientes, pese a que en dicha ocasion no se le pudo cotizar.

Programar en un tiempo prudencial, un Task de “Satisfaccion al Cliente”, con el
fin de conocer la satisfaccion del Cliente con el equipo y mantener contacto con

este.

Que el procedimiento en cuestion se documente tomando en consideracion las

recomendaciones respectivas.

Asignar un codigo que identifique el procedimiento y que lo diferencie de los

demas.

Incluir un encabezado en donde se especifique: el nombre de la Compafiia, titulo
del procedimiento, Unidad Administrativa a la que pertenece, fecha del
procedimiento, nimero de paginas que posee, consecutivo y los nombres de

guienes elaboran, revisan y autorizan el procedimiento.
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4.1.2 Ofertade Renovacion de Mantenimiento Preventivo

Objetivo del procedimiento:

Unidad Administrativa a la

que pertenece:

Responsables:

Politicas:

Definir el procedimiento a seguir para

renovar el contrato de Mantenimiento

Preventivo de los equipos instalados.

Departamento de Ingenieria.

>

Sre

» Jefe del Departamento de

Ingenieria.

> Asistente Administrativo del

Departamento de Ventas.

Debe mantenerse actualizada la
informacion de los equipos que se
encuentran fuera y dentro de
contrato de Mantenimiento

Preventivo.

La oferta de mantenimiento sera
realizada cuando el Jefe del
Departamento de Ingenieria asi lo

indique y/o bajo su aprobacion.
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Alcance: Es aplicable para todos los equipos
vendidos, que se encuentren fuera de
contrato de Mantenimiento Preventivo o

préximos a vencer.

Formularios: Plantilla de cotizacion de Mantenimiento

Preventivo (Quotesheet en Egnyte).

Aplicaciones Insightly, Servidor Egnyte,

computacionales: Correo Outlook.
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A) Descripciéon del Procedimiento

SIRE S.A.

Procedimiento

Oferta de Renovacion de Mantenimiento Preventivo

Secuencia Descripcién de la Actividad Responsable
Revisa en la base de datos de contratos de Jefe del
1 mantenimiento preventivo, los contratos vencidos o | Departamento de
proximos a vencerse Ingenieria
Elabora documento con la informacion de Clientes y
_ ) Jefe del
de equipos que estaban en contrato y que ya estan
2 _ o _ Departamento de
vencidos y proximos a vencer, y pasa a Asistente o
. » Ingenieria
de Ventas para realizar oferta de renovacion.
Consulta a Jefe del Departamento de Ingenieria si
la cotizacion para renovacion de Mantenimiento _
) ] » Asistente
Preventivo para estos clientes, se envi6 o _
_ Administrativo del
3 anteriormente.
. . L Departamento de
¢Se envio anteriormente la cotizacion de
o ) _ Ventas
Mantenimiento Preventivo al Cliente?
NO: Paso 4 Sl: Paso 15
Asistente
4 Pone Task para realizar la cotizacion de | Administrativo del
Mantenimiento Preventivo desde el inicio. Departamento de
Ventas
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_ y _ _ Asistente
Busca informacion del Cliente en Insightly para o _
N _ . _ Administrativo del
5 verificar informacion y posibles notas hechas de
o o . Departamento de
seguimientos y mantenimientos previos.
Ventas
_ ] ) Asistente
Realiza llamada al Cliente para informar que se o )
o Administrativo del
6 encuentra fuera del contrato de Mantenimiento
_ ' Departamento de
Preventivo y que si desea renovarlo.
Ventas
Considera informacion y consulta sobre la
renovacion del Mantenimiento.
7 ¢Le interesa obtener informacion para renovar el Cliente
mantenimiento?
NO: Paso 8 Sl: Paso 9
Pone nota en el contacto en Insightly e informa a Asistente
g Jefe del Departamento de Ingenieria. Administrativo del
Departamento de
FIN DEL PROCEDIMIENTO Ventas
Solicita informacion del costo y pide cotizacién de
9 Mantenimiento Preventivo al Asistente Cliente
Administrativo del Departamento de Ventas.
o Asistente
Consulta al Jefe del Departamento de Ingenieria, la o _
. o _ _ Administrativo del
10 cantidad de visitas a cotizar para determinado
. _ Departamento de
Cliente y si se le ofrece descuento.
Ventas
Elabora cotizacion digital con la cantidad de visitas Asistente
11 indicadas por el Jefe del Departamento de | Administrativo del

Ingenieria y el descuento, si aplica.

Departamento de
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Ventas
Asistente
15 Envia cotizacion digital al Cliente con copia al Jefe | Administrativo del
del Departamento de Ingenieria. Departamento de
Ventas
Asistente
13 Pone Task para dar seguimiento de recepcion y | Administrativo del
aceptacion de oferta por parte del Cliente. Departamento de
Ventas
Asistente
14 Guarda cotizacion en el servidor Egnyte segun | Administrativo del
namero de consecutivo. Departamento de
Ventas
Llama al Cliente para confirmar recepcion y evaluar )
o y Asistente
decision de aceptacion o rechazo. o _
. Administrativo del
15 cDesea el Cliente renovar el Contrato de
o _ Departamento de
Mantenimiento Preventivo?
Ventas
Sl: Paso 16 NO: FIN DEL PROCEDIMIENTO
o Asistente
Informa al Jefe del Departamento de Ingenieria o _
y o Administrativo del
16 sobre aceptacion del Contrato de Mantenimiento
_ _ Departamento de
Preventivo por parte del Cliente.
Ventas
o Asistente
Consulta al Jefe del Departamento de Ingenieria o _
_ o _ _ Administrativo del
17 sobre la disponibilidad de horarios para realizar el
o Departamento de
mantenimiento.
Ventas
18 Consulta calendarizacion y disponibilidad de los Jefe del

Técnicos e informa a Asistente Administrativo del

Departamento de
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Departamento de Ventas, la fecha que se puede Ingenieria
programar.
Asistente
Conversa con el Cliente, se acuerda una fecha para | Administrativo del
19 el mantenimiento segun disponibilidad de Técnicos. | Departamento de
Ventas
Asistente
Informa fecha vy decision final al Jefe del | Administrativo del
20 Departamento de Ingenieria. Departamento de
Ventas
Coordina con Teécnicos la programacion del Jefe del
21 Departamento de

Mantenimiento Preventivo.

Ingenieria

FIN DEL PROCEDIMIENTO
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B) Diagrama de Flujo

Oferta de Renovacion de Mantenimiento Preventivo

Fase

Jefe de Depto. Ingenieria Asistente de Ventas

Cliente

INICIO

Y

1. Revisa contratos
de Mantenimiento
Preventivo vencidos
0 por vencer.
A4
2. Documenta 3. Consultaa Jefede
contratos de MP Depto. Ingenieria, si
vencidosy enviaal " la cotizacion de MP
Asistente de Ventas. se habia enviado.

iSeenviéla
cotizacion de MP
anteriormentg

4. PoneTask para

realizar cotizacion

de Mantenimiento
Preventivo.
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Oferta de Renovacion de Mantenimiento Preventivo

Fase

Jefe Depto. Ingenieria

Asistente Ventas

Cliente

5. Busca en Insightly
informacion del
Cliente, notas
previas.

Y

6. Llamaal Cliente a
informarle que esta
fuerade Contratoy
si desea renovarlo.

8.Ponenota en
Insightly e informa
al Jefe del Depto.
Ingenierfa

NO

7. Considera la
informaciény
consultasobre a
renovacion.

¢Desea informacion
para renovar
MP?

9. Solicita
informaciony
cotizacion deMPal

Asistente de Ventas.
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Oferta de Renovacion de Mantenimiento Preventivo

Fase

Jefe de Depto. Ingenierfa

Asistente Ventas

Cliente

10. Consufta Jefe
del Depto.
Ingenierfa cantidad
devisitasa cotizar y
descuento

Y

11. Elabora
cotizacion digital
con lainformacion
respectiva.

Y

12. Envia cotizacion
digital al Cliente con
copia al Jefe del
Depto. Ingenieria.

A4

13. Pone Task para
recepcion y
aceptacion de
cotizacion.
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Oferta de Renovacion de Mantenimiento Preventivo

Fase

Jefe de Depto. Ingenieria

Asistente de Ventas

Cliente

14, Guarda
cotizacion en el
Servidor segln # de
consecutivo.

O

15. Llamaal Cliente
para confirmar
recepcion y evaluar
decision.

16. Informa

aceptacion del
Cliente al Jefe del
Depto. Ingenieria
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Oferta de Renovacion de Mantenimiento Preventivo

Fase

Jefe de Depto. Ingenieria

Asistente de Ventas

Cliente

disp
Téen

18. Consulta

onibilidad de

17. Consulta a Jefe
del Depto.

icos, dafecha
para MP.

Ingenierfa, horarios

para el MP.

19. Acuerda con el
Cliente fecha para el

21. Coordina con
Técnicos la
programacion de
mantenimiento.

¢

MPseglin

disponibilicad.

A

20. Informa fechaa
Jefe del Depto.

O

FIN

Ingenieria
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C) Andlisis del Procedimiento: Oferta de Renovacion de Mantenimiento
Preventivo.

El andlisis del Procedimiento de Oferta de Renovacion de Mantenimiento
Preventivo efectuado con el Hexdmetro Quintiliano se detalla a continuacion, seguido

de las conclusiones y recomendaciones del mismo.

HEXAMETRO QUINTILIANO. (5W’ IH)

% ¢Quién es el responsable del procedimiento?

El responsable de manera directa es el Jefe del Departamento de Ingenieria, seguido
del Asistente Administrativo del Departamento de Ventas, quien realiza el proceso de la
oferta de contrato de Mantenimiento Preventivo a Clientes que estan proximos a

vencerse o que ya estan fuera de contrato.
% ¢Qué procedimiento se realiza en el departamento?

La oferta de Renovacion de Mantenimiento Preventivo es el procedimiento que se
realiza en el Departamento, con el fin de que el Cliente mantenga su relacién con la
Empresa y prolongue la vida Uutili de sus equipos brinddndoles mantenimiento
peridodicamente por medio de la renovacion anual del contrato.

0,

% ¢Dobnde se realiza el procedimiento?

El procedimiento diagramado y analizado se lleva a cabo en el Departamento de

Ingenieria con la ayuda del Asistente Administrativo del Departamento de Ventas.
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% ¢Por qué se efectua dicho procedimiento?

Dicho procedimiento se realiza en la Empresa con el propdsito de mantener a los
Clientes y brindarles un buen servicio post venta y que los Clientes prolonguen la vida
atil de sus equipos. Asimismo, mantener la imagen y el reconocimiento de la buena

atencién que brinda SIRE S.A. a sus Clientes.
% ¢Cuando se lleva a cabo el procedimiento?

El procedimiento se realiza en el momento en que el contrato de Mantenimiento

Preventivo de los equipos vence o esta proOximo a vencerse.

% ¢Como se lleva a cabo dicho procedimiento?

El procedimiento se lleva a cabo por medio del seguimiento que realiza el Ingeniero
Jefe de Departamento a sus Clientes, que de esta manera lleva el control de los que ya
estan fuera de contrato Mantenimiento Preventivo y los que estan préximos a vencerse,
de ahi extrae la informacion para darla el Asistente de Ventas y que ella realice la
correspondiente oferta y seguimiento para renovar contratos de Mantenimiento

Preventivo si el Cliente lo desea.
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Conclusiones del procedimiento

1.

Actualmente este procedimiento no se encuentra documentado en la Empresa, y
lo lleva a cabo el Asistente Administrativo del Departamento de Ventas con la
informacion brindada por el Jefe del Departamento de Ingenieria.

Las disposiciones que se deben seguir al ejecutar el procedimiento se tienen

claramente definidas.
El alcance del procedimiento esta acorde al procedimiento realizado.

Para efectuar este procedimiento se requiere de la informacion y autorizacion del
Jefe del Departamento de Ingenieria, con la ayuda directa del Asistente

Administrativo de Ventas.

Recomendaciones para el procedimiento

1.

2.

Que el procedimiento en cuestion se documente tomando en consideracion las

recomendaciones respectivas.

Asignar un codigo que identifique el procedimiento y que lo diferencie de los

demas.

Incluir un encabezado en donde se especifique: el nombre de la Compafia, titulo
del procedimiento, Unidad Administrativa a la que pertenece, fecha del
procedimiento, niumero de paginas que posee, consecutivo y los nombres de

guienes elaboran, revisan y autorizan el procedimiento.
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4.1.3 Pago de Viaticos

Objetivo del procedimiento:

Unidad Administrativa a la

que pertenece:

Responsables:

Politicas:

Definir el proceso que se lleva a cabo
para pagar viaticos semanales y por giras

para los colaboradores.

Gerencia General.

» Gerente General,
» Colaboradores que hacen uso de

viaticos.

» El pago de viaticos sera siempre en
efectivo para todos los colaboradores

gue lo tienen autorizado.

» Los viaticos siempre seran

cancelados por medio de caja chica.

» La cancelacion de viaticos se
realizard semanalmente, los dias

viernes.
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» La autorizacion de viaticos por
concepto de giras, debe realizarse
antes de la gira con montos

aproximados de gasto.

» La justificacion de viaticos sera por
medio del formulario y facturas, como

comprobantes de gastos.

Alcance: Mantener el control de pago y uso de
viaticos por parte de los colaboradores.
Formularios: e Solicitud de Viaticos por gira.
e Justificacion de Viaticos.

¢ Hoja de Egresos de Caja Chica.

Aplicaciones Insightly, Egnyte, Excel.

computacionales:
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A) Descripcion del Procedimiento:

SIRE S.A.
Procedimiento
Pago de Viaticos

Secuencia Descripcién de la Actividad Responsable
Determina el monto para pago de viaticos
segun uso. Gerente
! ¢ El pago de viaticos es para uso semanal? General
Sl: Paso 2 NO: Paso 17
Brinda a los colaboradores un adelanto Gerente
° estimado de gastos semanales en efectivo. General
Reciben monto semanal y lo utilizan para
3 Colaboradores
gastos como alimentacion, pasajes, gasolina.
Solicitan a todos los comercios donde hagan
4 uso de los vidticos, la factura del | Colaboradores
correspondiente.
Realizan la Justificacién de Viaticos en digital,
5 al finalizar la semana, los dias viernes, por | Colaboradores
medio de Formato Excel
Envian de forma digital la Justificacion de
6 Colaboradores
Viéticos al Gerente General.
Estima el monto a reembolsar a los Gerente
! colaboradores. General
Gerente
8 Realiza la liquidacion de Caja Chica.
General
Solicita a colaboradores que impriman Gerente
? justificacion de viaticos y adjunten en la parte General
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posterior las facturas de comercios.
Atienden la solicitud del Gerente General,
10 adjuntan las facturas y reintegran el documento | Colaboradores
al Gerente General.
1 Recibe documento y completa el formulario de Gerente
Egresos de Caja Chica de la semana. General
Imprime formulario Egresos de Caja Chica
15 semanal, adjunta Justificacion de Viaticos Gerente
realizada por los colaboradores, y solicita firma General
por parte de ellos.
13 Archiva documentos de Egresos y Justificacion Gerente
de Viaticos. General
14 Guarda documentacion en digital en el Servidor Gerente
en la carpeta de reportes. General
Reembolsa dinero en efectivo por concepto de
- Gerente
15 viaticos a los colaboradores para nueva
General
semana de uso.
Realiza cierre de Caja Chica al finalizar la
Gerente
16 semana.
General
FIN DEL PROCEDIMIENTO
17 Realiza presupuesto de los posibles gastos en Gerente
gue va a incurrir para la gira. General
Realiza la Solicitud de Viaticos para gira por
18 Colaborador

medio del formulario en Excel.
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Envia en digital la Solicitud de Viaticos al
19 Colaborador
Gerente General.
Gira en efectivo, la diferencia del monto usual
. o Gerente
20 asignado semanalmente en viaticos por
General

concepto de gira.

FIN DEL PROCEDIMIENTO
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B) Diagrama de Flujo

Pago de Viaticos

Fase

Gerente General

Colaboradores

INICIO

Y
1. Determina el
monto para pago de
vidticos semanal
segun uso.

¢Es para uso
semanal?

2.Brinda alos
colaboradores un

3. Reciben monto

adelanto en
efectivo.

. | semanal y lo utilizan
L .
en gastos varios.

A4
4. Solicitan facturas
en los comercios
visitados.
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Pago de Viaticos

Fase

Gerente General

Colaboradores

7. Estimael monto a
reembolsar alos
colaboradores.

&

5. Realizan la
Justificacion de
Viaticos en digital.

A 4

A 4

8. Realiza la
liquidacién de Caja
Chica.

A

9. Solicita a
colaboradores
Justificacion de
Vidticosimpresa.

6. Envian al General
Gerente, la
Justificacién de
Viadticos en digital.
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Pago de Viaticos

Gerente General

Colaboradores

Fase

11. Recibe
documento y
Completa el

10. Imprimen,
Adjuntan facturas y
dan documento al
Gerente General.

Justificacion de
Viaticos

formulario digital de
Egresos de Caja
Chica semanal.

A

Justificacion de
Viaticos

1

12. Imprime
formulario de
Egresos.

l

Formulario Egresos

1

13. Archiva

formulario Egresosy

Justificacion de
Viaticos.

Justificacion de

Formulario Egresos

V4

14. Guarda
documentacion en
digital en el servidor

>

Viaticos

\/_\
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Pago de Viaticos

Fase

Gerente General

Colaboradores

15. Reembolsa
dinero de viaticos a
colaboradores, para

la nueva semana.

A 4

16. Realiza cierre de
Caja Chica al
finalizar la semana.

»

20. Gira en efectivo
la diferencia de
vidticos paragira, al
colaborador.

17. Realiza un
presupuesto de los
gastos en queva a

incurrir.

A 4

18. Realiza Solicitud
de Viaticos para gira
en digital.

A4

(:)—

A

FIN

19. Envia a Gerente
General en digital.
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C) Analisis del Procedimiento: Pago de Viaticos

El analisis del Procedimiento de Pago de Viaticos se debe al Hexametro
Quintiliano el cual se detalla a continuacidon, seguido de las conclusiones y

recomendaciones del mismo.

HEXAMETRO QUINTILIANO. (5W’ IH)

% ¢Quién es el responsable del procedimiento?

El Gerente General se encarga de llevar a cabo el Pago de Viaticos por medio del

reporte que realizan los colaboradores a quienes se les tiene autorizado.

% ¢Qué procedimiento se realiza en el departamento?

El pago de viaticos es el proceso que se realiza en Gerencia General con el fin de
mantener un control de egresos de Caja Chica con base en los gastos que tienen los

colaboradores semanalmente y por concepto de giras.

0,

% ¢Dobnde se realiza el procedimiento?

Se realiza en Gerencia General.

% ¢Por qué se efectia dicho procedimiento?

Se efectla porque es preciso mantener un control de los egresos de Caja Chica y los

montos que se autorizan para gastos semanales y para giras.
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% ¢Cuando se lleva a cabo el procedimiento?

Se lleva a cabo todos los viernes al final de semana, siempre y cuando alguno de los

colaboradores haya incurrido en un gasto.

% ¢Como se ejecuta dicho procedimiento?

Se ejecuta por medio de los formularios de Solicitud de Viaticos para gira y Justificacion
de Viaticos semanales, los cuales son enviados a la Gerencia General para que

reintegre el dinero.
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Conclusiones del procedimiento

Segun observaciébn y diagramacion dicho procedimiento se encuentra

centralizado en la Gerencia General.

Actualmente este procedimiento no se encuentra documentado en la Empresa, y
lo lleva a cabo la Gerencia General con los reportes de los colaboradores.

Las disposiciones que se deben seguir al ejecutar el procedimiento se tienen

correctamente definidas, mas no documentadas.

El proceso cuenta con los pasos bien definidos y con una facil ejecucion y
asignacion por medio de las herramientas brindadas por Insightly y el Servidor

Egnyte y formularios de llenado.

El alcance del procedimiento se encuentra correctamente definido.

Recomendaciones para el procedimiento

1.

2.

Documentar el procedimiento de Pago de Viaticos, con el fin de que cada

colaborador tenga clara su ejecucion en el momento que lo necesite.

Asignar un codigo que identifigue el procedimiento y que lo diferencie de los

demas.

Incluir un encabezado en donde se especifique: el nombre de la Compafiia, titulo
del procedimiento, Unidad Administrativa a la que pertenece, fecha del
procedimiento, nimero de paginas que posee, consecutivo y los nombres de

quienes elaboran, revisan y autorizan el procedimiento.
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4.1.4 Registro de Equipos ante el Ministerio de Salud

Objetivo del procedimiento:

Unidad Administrativa a la

que pertenece:

Responsable:

Politicas:

Detallar el procedimiento que se debe
llevar a cabo para el registro de equipo
médico ante en el Ministerio de Salud,
una vez que se decide importarlo para la

venta.

Gerencia General.

» Gerente General

» El procedimiento de inscripcion debe

ser realizado en el periodo

estipulado por el Ministerio de Salud.

El registro de equipo médico debe
ser mediante la pagina del Ministerio

de Salud habilitada para dicho fin.

La documentacion solicitada por el
Ministerio de Salud debe ser original
emitida por fabricante ylo

autenticada por abogado.

130



< Disefio de Manual de Procedimientos de la Empresa SIRE S.A.>

Alcance:

Formularios:

Aplicaciones

computacionales:

>

El representante de la Empresa
debera estar inscrito en la pagina del
Ministerio de Salud y sera el Unico
gue autorice el registro de equipos y
el ingreso en la pagina mencionada
por cualquier otro miembro de la
Empresa, segun lo estipula el

Ministerio de Salud.

Quien realice el registro de equipos
debera poseer firma digital para uso
y acceso de la pagina del Ministerio
de Salud.

Realizar de manera adecuada el registro

correspondiente con el Ministerio de

Salud, para venta de equipo médico.

No aplica

Registrelo (Pagina Oficial del Ministerio
de Salud Publica)
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A) Descripcion del Procedimiento:

SIRE S.A.

Procedimiento

Registro de Equipo Médico ante el Ministerio de Salud

Secuencia Descripcion de la Actividad Responsable
Toma decision de importar un nuevo equipo medico Gerente
! para uso y venta dentro del pais. General
Verifica la clasificacibon del equipo segun
descripcion y uso. Gerente
. ¢, Sabe el Gerente la categoria en la que clasifica? General
NO: Paso 3 Sl: Paso 4
Consulta a Ministerio de Salud en cual categoria
clasifica.
a. Sencillo Gerente
3 b. Equipo Médico no Invasivo General
c. Complicado paralelamente Invasivo
d. Radiante lonizante
Realiza clasificacion del equipo en categoria Gerente
4 (a,b,c,d) General
Solicita a Fabricante los documentos de Registro.
- Certificacion de Libre Venta (Pais fabricante).
- Carta de Autorizacion.
5 - Lista de Paises donde se comercializa. Gerente
- Certificado ISO, CE, FDA, UL, IEC. General
- Catélogo del Producto.
- Manuales del Producto.
6 Proporciona documentacion con apostillados del Fabricante
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Pais de origen (autenticidad del Documento).
7 Envia la Documentacion solicitada en digital. Fabricante
Recibe documentacion digital, envia a Abogado Gerente
® para que sea notariado por él. General
9 R.ef:ibe y coloca firma digital en los documentos Abogado
digitales.
Recibe documentacién digital firmada por el Gerente
10 abogado. General
Ingresa a la pégina del Ministerio de Salud
(Registrelo). Gerente
t ¢ Esta inscrito en la pagina? General
NO: Paso 12 Sl: Paso 13
15 Realiza registro en la pagina con cédula Juridica y Gerente
como Representante de SIRE S.A. General
Registra el equipo segun clasificacion e ingresa:
- Datos del fabricante.
13 - Datos del Registrante. Gerente
- Documentacion legal. General
- Descripcién del Equipo.
» Realiza pago de inscripcion segun la clasificacion Gerente
previa. General
Espera correo del Ministerio de Salud para Gerente
o aprobacion o revisién de documentacion. General
Recibe correo y verifica respuesta del Ministerio de
Salud. Gerente
16 ¢, Fue aprobado el registro de equipo? General
NO: Paso 17 Sl: Paso 20
17 Revisa pendientes por los que no se obtuvo Gerente
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aprobacion y tiene 10 dias habiles para la General
recopilacion de los mismos y envio de nuevo.
18 Solicita y recopila la informacion con el Fabricante. Gerente
General
Envia por correo documentacion pendiente al Gerente
19 Ministerio de Salud y espera aprobacion. General
Recibe aprobacion por parte del Ministerio de Gerente
20 Salud. General
Envia a colaborador a retirar Certificado a Oficinas Gerente
ol del Ministerio de Salud. General

FIN DEL PROCEDIMIENTO
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B) Diagrama de Flujo

Registro de Equipo Médico ante el Ministerio de Salud

Fase

Gerente General Fabricante

Abogado

INICIO

A 4

1. Toma la decision
deimportar equipo

v
2. Verifica categoria
de clasificacion del
equipo segun uso.
(a,b,c,d)

NO 3. Consultaa
Ministerio de Salud
la categoria.

¢éSabeel
Gerente la
ategoria?

Sl
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categoria.

135




< Disefio de Manual de Procedimientos de la Empresa SIRE S.A.>

Registro de Equipo Médico ante el Ministerio de Salud

Fase

Gerente General

Fabricante

Abogado

5. Solicitaal
Fabricante los
documentos de
registro.

8. Recibe
documentacion
digital y envia a

abogado.

6. Proporciona
documentacion con
apostillados.

A 4

7.Enviala
documentacion
solicitada de forma
digital.

9. Recibe en digital y/
.| coloca firma digital

10. Recibe
documentos

por el Abogado.

»
en los documentos.

digitales firmados |

A 4

11.Ingresaa la
pagina del
Ministerio de Salud.
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Registro de Equipo Médico ante el Ministerio de Salud

Fase

Gerente General

Fabricante

Abogado

NO
{Estainscrito
la pagina?

S| — |

13. Registra equipo
segun clasificacion e
ingresa datos.

A4

14, Realiza pago de

inscripcion segun la
clasificacion.

12. Realiza registro
en lapagina con
CédulaJuridica.
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Registro de Equipo Médico ante el Ministerio de Salud

Fase

Gerente General Fabricante

Abogado

15. Espera correo
de Ministerio de
Salud para
aprobacidn.

A 4

16. Recibe correo y
verifica respuesta
del Ministerio de
Salud.

17. Revisa
pendientes por lo
que no aprobaron.
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Registro de Equipo Médico ante el Ministerio de Salud

Fase

Gerente General Fabricante

Abogado

18. Solicita
informacion con el
fabricante de
nuevo.

A 4
19. Envia
documentacion al
Ministerio y espera
aprobacion.

O

Y
20. Recibe
aprobacion por
parte del Ministerio
de Salud.

A 4
21.Enviaa
colaborador a
retirar Certificado al
Ministerio de Salud

FIN
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C) Analisis del Procedimiento: Registro de Equipos ante al Ministerio de
Salud.

El analisis del Procedimiento de Registro de Equipos ante el Ministerio de Salud
se debe al Hexdmetro Quintiliano el cual se detalla a continuacion, seguido de las

conclusiones y recomendaciones del mismo.

HEXAMETRO QUINTILIANO. (5W’ IH)

% ¢Quién es el responsable del procedimiento?

El Gerente General se encarga de realizar el registro de los equipos en el Ministerio de

Salud, acorde la reglamentacion por la que se rige dicho proceso en el pais.

% ¢Qué procedimiento se realiza en el departamento?

El procedimiento que se realiza es el Registro de Equipos Médicos para la importacion
y venta licita, bajo el pago y emision de un certificado de Parte del Ministerio por medio
de la documentacién que facilita el fabricante.

% ¢Dobnde se realiza el procedimiento?

El procedimiento analizado y diagramado se realiza en Gerencia General propiamente.

% ¢Por qué se efectia dicho procedimiento?

El procedimiento se efectla porque es preciso realizar el registro de todo equipo nuevo

gue SIRE S.A., como empresa desee importar y vender dentro del pais.
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% ¢Cuando se lleva a cabo el procedimiento?

El procedimiento se debe lleva a cabo en el momento que SIRE S.A., decide importar
un nuevo equipo, el cual no cuenta con el debido registro bajo el Ministerio de Salud, y

gue es necesario para la venta e importacién del mismo.
% ¢Como se ejecuta dicho procedimiento?

El procedimiento de registro de Equipos Médicos, se lleva a cabo por medio de la
pagina autorizada por el Ministerio de Salud para realizar dicho proceso con la

documentacion otorgada por el fabricante.

Conclusiones del procedimiento

1. Actualmente este procedimiento no se encuentra documentado en la Empresa, y

lo lleva a cabo Gerencia General.

2. Segun observacion y diagramacion dicho procedimiento se encuentra

centralizado en Gerencia General.

3. Las disposiciones que se debe seguir al ejecutar el procedimiento se tienen

correctamente definidas, mas no documentadas.

4. El proceso cuenta con los pasos bien definidos y con una facil ejecucion y
asignacion por medio de las herramientas brindadas por el propio Ministerio de
Salud, la pagina de inscripcion.
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Recomendaciones para el procedimiento

1. Descentralizar dicho procedimiento de Gerencia General y otorgar autoridad
a otro colaborador para su realizacion parcial o total.

2. Documentar dicho procedimiento, tomando en cuenta las recomendaciones

respectivas.

3. Asignar un coédigo que identifique el procedimiento y que lo diferencie de los

demas.

4. Incluir un encabezado en donde se especifique: el nombre de la Compafiia,
titulo del procedimiento, Unidad Administrativa a la que pertenece, fecha del
procedimiento, nimero de paginas que posee, consecutivo y los nombres de

quienes elaboran, revisan y autorizan el procedimiento.
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4.1.5 Pedido a Fabricantes

Objetivo del procedimiento: Detallar el proceso que se realiza al

momento de adquirir un equipo de

fabrica.
Unidad Administrativa a la Gerencia General.
gue pertenece:
Responsable: » Gerente General.
Politicas: » Las modalidades de pago a

fabricantes estan sujetas a
condiciones  preestablecidas en

contrato.

» La compra de Equipo a fabricante
Unicamente se hara efectiva en el
momento de envio de Orden de

Compra.

Alcance: Realizar de manera  coordinada
secuencial y permanente el proceso de

compra a fabricantes.
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Formularios: ¢ Plantilla de Orden de Compra.
Aplicaciones Insightly, Egnyte.

computacionales:
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A) Descripciéon del Procedimiento

SIRE S.A.
Procedimiento

Pedido a Fabricantes

Secuencia Descripcion de la Actividad Responsable
. o o Gerente
1 Verifica condiciones técnicas ofertadas.
General
o Gerente
2 Prepara Orden de Compra digital.
General
. Gerente
3 Realiza Control Interno de Orden de Compra.
General
) _ Gerente
4 Envia Orden de Compra a Fabricante.
General
Confirma a Gerente General recepcion de .
5 Fabricante
Orden de Compra.
6 Informa tiempo de entrega del equipo solicitado. Fabricante
Indica y solicita el pago total o parcial del equipo .
7 ] . , Fabricante
(varia segun fabricante)
_ o _ Gerente
8 Realiza pago solicitado por el Fabricante.
General
Espera tiempo otorgado por Fabrica para la
9 entrega de equipo. Gerente
¢ Esta dentro del periodo estimado? General
NO: Paso 10 Sl: Paso 11
10 Asigna Task para realizar seguimiento de envio Gerente
de equipo desde fabrica. General
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Notifica que la carga esta lista para ser _
11 _ Fabricante
recogida.
Consulta y acuerda con Fabrica bajo
condiciones quien realiza proceso de envio
12 Courier. Gerente
¢ Fabrica se hace responsable de envio a Costa General
Rica?
NO: Paso 13 Sl: Paso 14
_ o Gerente
13 Realiza proceso de Logistica
General
. ) . o Gerente
14 Recibe equipo enviado por Fabrica.
General
Revisa que el equipo venga en correctas
15 condiciones Gerente
¢ Esta todo bien con el equipo? General
NO: Paso 16 Sl: Paso 20
. . o . Gerente
16 Remite queja a Fabrica sobre dafios o faltantes
General
Evalla dafio y queja externada por el Gerente
General de SIRE S.A.
17 ¢El Fabricante asume la responsabilidad del Fabricante
dafo?
Sl: Paso 18 NO: Paso 19
Envia pieza faltante o modo de reparacion de _
18 . Fabricante
dafio.
19 Asume responsabilidad del equipo y realiza Gerente
reparacion por otros medios. General
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Otorga a los equipos el plazo de la Garantia
20 para determinar buen funcionamiento. Gerente
¢,Cumplen plazo de funcionamiento adecuado? General

NO: Paso 16 SI: FIN DEL PROCEDIMIENTO
FIN DEL PROCEDIMIENTO
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B) Diagrama de Flujo

Pedido a Fabricantes
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Gerente General
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Pedido a Fabricantes

Fase

Gerente General

Fabricantes

8. Realiza pago
solicitado porel |

6. Informa a
Gerente General
tiempo de entrega
del equipo.

A 4

Fabricante.

A4
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NO
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del equipo.
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Pedido a Fabricantes

Gerente General Fabricantes

Fase

10. Asigna Task para 11. Notifica que la
seguimiento de carga esta lista para
envio de equipo. ser retirada.

\ 4

12. Consultay
acuerda con
Fabricante, quién
realiza el envio.

¢Fabricante
ealiza el envig

13. Realiza proceso
de Logistica.
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Pedido a Fabricantes

Fase

Gerente General

Fabricantes

(i —

14. Recibe equipo
enviado por el
fabricante.

A 4
15. Revisa que el
equipo venga en
correctas
condiciones

¢Esta todo bien
on el equipo?

NO

16. Remite queja a
Fabricantes sobre
dafios o faltantes.
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Pedido a Fabricantes
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C) Analisis del Procedimiento: Pedido a Fabricantes

El andlisis del Procedimiento de Pedido a Fabricantes se debe al Hexametro
Quintiliano el cual se detalla a continuacién, seguido de las conclusiones y

recomendaciones del mismo.

HEXAMETRO QUINTILIANO. (5W’ IH)

% ¢Quién es el responsable del procedimiento?

El Gerente General actualmente es quien se encarga de realizar el pedido y proceso

relacionado a la compra de Equipo con los fabricantes extranjeros.

% ¢Qué procedimiento se realiza en el departamento?

El pedido a Fabricantes es el procedimiento que se realiza en Gerencia General.
% ¢Dobnde se realiza el procedimiento?

El procedimiento se realiza Unicamente en Gerencia General tal y como se observa en

el diagrama.
% ¢Por qué se efectia dicho procedimiento?

El procedimiento mencionado se lleva a cabo por la necesidad de compra de equipo a

los fabricantes que son extranjeros, por ellos amerita el proceso detallado.
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% ¢Cuando se lleva a cabo el procedimiento?

El procedimiento se realiza desde el momento en que SIRE S.A., debe adquirir un

Equipo de Féabrica ya sea para uso o para venta.
% ¢Como se ejecuta dicho procedimiento?

El procedimiento se ejecuta por la comunicacién con el fabricante al cual SIRE S.A.

emite al orden de compra y coordina para el envio y entrega del Equipo.

Conclusiones del procedimiento

1. El proceso diagramado se encuentra centralizado en Gerencia General debido al
contacto directo que tiene con los fabricantes y la facilidad de comunicacién por

idioma.

2. Este procedimiento actualmente no se encuentra documentado en la Empresa, y

lo lleva a cabo Gerencia General.

3. Ciertas disposiciones no estan del todo definidas debido a la variabilidad de

fabricantes.

4. El proceso no cuenta con los pasos tan bien definidos, como para la realizacion

por otra persona ajena al proceso.
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Recomendaciones para el procedimiento

1. Dicho procedimiento debe de mantenerse centralizado en Gerencia General
para evitar posibles errores de pedidos y por el contacto directo del Gerente

como representante legal de la Empresa.

2. Se considera que la importancia de documentar debidamente el

procedimiento de forma clara.

3. Asignar un cédigo que identifique el procedimiento y que lo diferencie de los
demas.
4, Determinar la posibilidad de detallar algunos pasos de variabilidad aplicable a

los fabricantes, para obtener un proceso mas claro a la hora de ejecutarlo.

5. Incluir un encabezado en donde se especifique: el nombre de la Compaiiia,
titulo del procedimiento, Unidad Administrativa a la que pertenece, fecha del
procedimiento, nUmero de paginas que posee, consecutivo y los nombres de

guienes elaboran, revisan y autorizan el procedimiento.
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4.1.6 Subsanaciones

Objetivo del procedimiento:

Unidad Administrativa a la

que pertenece:

Responsables:

Politicas:

Detallar el proceso actual que se lleva en
SIRE S.A., al momento de realizar una
subsanacion para el Sector Publico a
causa de un concurso de Licitacion
Nacional Abreviada o Contratacion

Directa.

Gerencia General.

» Gerente General.

» Recepcionista.

» La solicitud de subsanacion sera en
el plazo estipulado por la entidad
posterior a la adjudicacion del

concurso.

» La carta subsanacion debe ser
presentada en el periodo establecido
por la entidad para la recepcion de

las mismas.
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» La carta debera ir firmada y sellada
por el representante de la Empresa

gue presenta la subsanacion.
» Una vez vencido el plazo no podra

presentar subsanacion alguna.

Alcance: Realizar la presentacion de
subsanaciones en el plazo establecido

bajo normas solicitadas.

Formularios: No Aplica.

Aplicaciones Servidor Egnyte.

computacionales:
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A) Descripciéon del Procedimiento

SIRE S.A.
Procedimiento

Subsanaciones

Secuencia Descripcion de la Actividad Responsable
Envia documento de solicitud de subsanacién, via _
1 Hospital
correo y/o fax.
Recibe solicitud de subsanacion y espera confirmacion o
2 _ Recepcionista
por parte del Hospital.
Confirma con la Recepcionista, el recibido del .
3 Hospital
documento.
4 Escanea documento y envia a Gerente General. Recepcionista
. Recibe documento y prepara respuesta en verbal para Gerente
subsanar. General
Revisa su disponibilidad para la redaccion de carta de
subsanacion.
) Gerente
6 (Puede el Gerente General realizar la carta de
. General
subsanacion?
NO: Paso 7 Sl: Paso 10
. Solicita a Recepcionista que realice la Carta de Gerente
Subsanacion. General
g Asigna Task para cumplimiento de labor a Gerente
Recepcionista. General
Envia correo con informacion y adjuntos para la
y Gerente
9 subsanacion.
General
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10 Realiza la carta de subsanacién con la informacién | Recepcionista
solicitada.
Envia a Gerente General para evaluacion vy
aprobacion de documento. o
11 ] Recepcionista
¢ Esté todo correcto?
NO: Paso 12 Sl: Paso 13
Realiza correcciones sugeridas por Gerencia y
12 precisas para la presentaciéon del documento y envia | Recepcionista
nuevamente al Gerente General.
13 Da la aprobacion del documento en digital y solicita la Gerente
impresion de la misma. General
Imprime en papel membretado, sella y entrega a o
14 _ Recepcionista
Gerente General para ser firmado.
) . i y Gerente
15 Firma y autoriza envio de carta de subsanacion.
General
Escanea original y envia a Hospital por el medio o
16 o Recepcionista
solicitado sea fax o correo.
Guarda en el Servidor carta en el Proyecto de SIRE o
17 _ Recepcionista
S.A. correspondiente.
Llama a confirmar recepcién de documento y adjunta o
18 . Recepcionista
nota en Insightly.
Archiva carta original en el Hospital correspondiente y o
19 o . Recepcionista
Solicitud de Subsanacion.
Informa a Gerente General el envio y recepcion de la o
20 Recepcionista

Carta de Subsanacion.

FIN DEL PROCEDIMIENTO
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B) Diagrama de Flujo
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Subsanaciones

Fase

Hospital

Recepcionista

Gerente general

10. Realiza cartade

Y

7. Solicitaa
Recepcionista que
realice |a carta de

subsanacion.

Y

8. Asigna Task a
responsable, para
elaborar carta de

subsanacion.

A 4

subsanacion digital.

Y

11. Envia a Gerente
General para que
evalUe y apruebe.

9. Envia correo con
informacion para la
realizacion dela
subsanacion.
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Subsanaciones

Fase

Hospital

Recepcionista

Gerente general

¢Estdlacomectd
la carta?

12. Realiza
correccionesy envia

13. Daaprobacion

denuevoa
Gerencia.

14. Imprime en
papelmembretado,

»{ delacarta ysolicita
Que sea impresa.

sellaydaa Gerente
para que firme.

Y

Carta de
Subsanacion

15. Firmayy autoriza

\/\

16. Escanea original
yenvia aHospital |,

ld .
envio de la carta.

Y

Carta de

por el medio

solicitado.

Subsanacion

\_/—\
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Subsanaciones

Fase

Hospital

Recepcionista

Gerente general

17. Guarda carta en
digital en el Servidor
en el proyecto.

¥
18. Llamaal
Hospital a confirmar
recepcion dela
carta.

¥
19. Archiva carta

original y Solicitud
de Subsanacion.

Carta de Solicitud de

Subsanacion Subsanacion

20. Informa a
Gerente deenvioy
recepcion de
subsanacion.

FIN
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C) Analisis del Procedimiento: Subsanaciones

El analisis del Procedimiento de Subsanacion se debe al Hexametro Quintiliano

el cual se detalla a continuacion, seguido de las conclusiones y recomendaciones del
mismo.

HEXAMETRO QUINTILIANO. (5W’ IH)

% ¢Quién es el responsable del procedimiento?

Actualmente en dicho procedimiento es responsable el Gerente General y la
recepcionista que le asiste a la realizacidon de la subsanacion cuando este no tiene
disponibilidad, ademas de la asistencia para la recepcion y confirmacion del documento
de solicitud.

% ¢Qué procedimiento se realiza en el departamento?

La subsanacion para los procesos de adjudicacion en Hospitales Publicos, tanto de

Licitaciones Abreviadas como de Contrataciones Directas.

0,

% ¢Dobnde se realiza el procedimiento?
El procedimiento se realiza en la Gerencia General y la Recepcionista.
% ¢Por qué se efectia dicho procedimiento?

El procedimiento se efectla a razén de la presentacion de una oferta a Hospitales

Publicos para concurso de adjudicacion.
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% ¢Cuando se lleva a cabo el procedimiento?

El procedimiento se lleva en el momento que se presenta una oferta para un concurso
de Licitacion Abreviada o Contratacidon Directa y es preciso realizar la aclaracion de
algun punto especifico.

% ¢Como se ejecuta dicho procedimiento?

El procedimiento se ejecuta mediante la redaccion de una carta que elabora el Gerente

General o la Recepcionista acorde a la informacion solicitada.

Conclusiones del procedimiento

1. El procedimiento analizado no se encuentra debidamente designado a algun
puesto.
2. Actualmente este procedimiento no se encuentra documentado en la

Empresa, por lo que la realizacion de este es abstracta.

3. Las disposiciones que se debe seguir al ejecutar el procedimiento se tienen

correctamente definidas, mas no documentadas.

4. El proceso cuenta con pasos definidos pero no bien asignados, lo que podria

dificultar la realizacion.
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Recomendaciones para el procedimiento

1. Definir la asignacion de tareas a un solo puesto para que la realizacion del

procedimiento no sea optativa.

2. Representar claramente las tareas a realizar en el diagrama junto con el

colaborador que las va a realizar de manera definida.

3. Documentar dicho procedimiento para dar conocimiento de su realizacion.

4. Asignar un codigo que identifigue el procedimiento y que lo diferencie de los

demas.

5. Incluir un encabezado en donde se especifique: el nombre de la Compafia, titulo
del procedimiento, Unidad Administrativa a la que pertenece, fecha del
procedimiento, nimero de paginas que posee, consecutivo y los nombres de

guienes elaboran, revisan y autorizan el procedimiento.
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4.1.7 Induccidon de Personal

Objetivo del procedimiento:

Unidad Administrativa a la

que pertenece:

Responsables:

Politicas:

Definir el proceso que se lleva a cabo
cada vez que se incorpora un nuevo
miembro al Equipo de Trabajo de SIRE
S.A.

Gerencia General

» Gerente General

» Jefatura de Departamento

» La induccion estara a cargo del Jefe

de Departamento.

» Las capacitaciones necesarias seran
asignadas a algun colaborador que

tenga dominio del tema.

Sre
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Alcance: Mantener un proceso definido de

induccion y labores a realizar para el

ingreso de un nuevo colaborador.

Formularios: No Aplica.

Aplicaciones Insightly, Servidor Egnyte.

computacionales:
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A) Descripciéon del Procedimiento

SIRE S.A.
Procedimiento

Induccion de Personal

Secuencia Descripcion de la Actividad Responsable
! Toma la decisibn de contratacion del Gerente
colaborador e informa al Jefe de Departamento General
5 Se encarga de informarle a los demas Jefe de
colaboradores de SIRE S.A. Departamento
. ] Gerente
3 Coordina dia de entrada al nuevo colaborador.
General
4 Segun fecha de ingreso de nuevo colaborador, Jefe de
acondiciona espacio a utilizar (oficina) Departamento
Codifica computadora, correo y herramientas
) Gerente
5 para que contenga el usuario del nuevo
_ General
integrante.
Analiza las labores a realizar y determina si
requiere uso de celular.
. . Gerente
6 ¢, Requiere uso de celular para desempefiar el
General
puesto?
Sl: Paso 7 NO: Paso 9
Retoma algun celular que este sin uso e instala
. herramientas como Insightly y servidor al Gerente
telefono ademas de incorporarlo a grupos de General
conversacion de Equipo.
8 Realiza recibimiento del nuevo colaborador y le Jefe de

Sre
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muestra su lugar de trabajo. Departamento
Otorga herramientas de trabajo a nuevo
) Gerente
9 colaborador entre ellas celular si fuera
. - General
necesario y computadora portatil, entre otras.
10 Realiza la presentacion del nuevo colaborador a Jefe de
demas colaboradores de SIRE S.A. Departamento
Muestra las instalaciones de SIRE S.A. a nuevo
. ] L Jefe de
11 integrante ademas de una breve explicacion de
Departamento
uso de cada una.
Solicita al Asistente de  Licitaciones
. ) L Gerente
12 Internacionales que realice capacitacion de uso
' . General
de Insightly y de calendario.
) _ ] Asistente de
Coordina con nuevo integrante dia y hora de o
13 L Licitaciones
capacitacion. _
Internacionales
] . _ _ Asistente de
Envia presentacion de Insightly a integrante S
14 - L Licitaciones
para ser utilizada en la capacitacion. _
Internacionales
o o Asistente de
Solicita a Recepcionista que prepare sala de o
15 ) L ) Licitaciones
reuniones para dar la capacitacion y la realiza. _
Internacionales
16 Brinda capacitacion de temas del Jefe de
Departamento. Departamento
17 Asigna a nuevo integrante Task para revision Gerente
de servidor y aprendizaje de herramientas. General
Evalda si el integrante requiere tarjetas de
» Gerente
18 presentacion.
General

¢Requiere para su labor tarjetas de
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presentacion?
Sl: Paso 19 NO: Paso 20
Solicita a Recepcionista que realice pedido de Gerente
19 las tarjetas. General
Evalla si requiere de otras materias, como Gerente
20 gafete y demas. Elabora y entrega. General

FIN DEL PROCEDIMIENTO
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B) Diagrama de Flujo

Induccion de Personal

Fase

Gerente General

Jefe de Departamento

Asistente de Depto. Licitaciones

INICIO

\ 4
1. Toma decision de
contratar anuevo

2. Informa alos
.| deméasempleados

colaborador.

del nuevo
colaborador.

A4
3. Coordina diade
entrada de nuevo

4. Acondiciona
.| espacio a utilizar al

colaborador.

5. Codifica
computadoray

" nuevo colaborador
(oficina).

COrreo para NUevo
integrante.
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Induccion de Personal

Fase

Gerente General

Jefe de Departamento

Asistente de Depto. Licitaciones

6. Analiza las
labores de nuevo
integrante y verifica
sirequiere celular.

éRequiere
celular?

7.Retomaun
celular sinuso e

8. Realiza

instala
herramientas.

9. Otorga equipos
para trabajo

P recibimiento del
nuevo integrante.

(computadora y
celular).
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Induccion de Personal

Gerente General Jefe de Departamento Asistente de Depto. Licitaciones

Fase

10. Realiza la
presentacion de
nuevo integrante a
los colaboradores.

v
12. Solicitaa 11. Muestra las
Asistente de instalaciones y da
licitaciones dar | breve explicacion de
capacitacion. cada sitio.

13. Coordina con
nuevo integrante
dia yhorade la
capacitacion.

h 4
14. Envia
presentacion de uso
deInsightly a nuevo
integrante.
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Induccion de Personal

Fase

Gerente General Jefe de Departamento Asmtgnte C.Ie Depto.
Licitaciones
17. Asigna Task a 16. Brinda 15. Solicitaa
colaborador para capacitacion de Recepcionista que
uso y aprendizaje de| temasde prepare salade
servidor y otras. departamento. reuniones.

A

18. Evalta si nuevo
integrante va a
requerir tarjetas de
presentacion.

¢Requiere
tarjetas de
pesentacion?

SI

19. Solicitaa
Recepcionista que
realice pedido de

tarjetas.

Opnd!

20. Evalda si
requiere de otros,
como gafete y
elaboray entrega.

FIN
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C) Analisis del Procedimiento: Induccion de Personal

El analisis del Procedimiento de Induccion de Personal se debe al Hexametro
Quintiliano el cual se detalla a continuacidon, seguido de las conclusiones y

recomendaciones del mismo.

HEXAMETRO QUINTILIANO. (5W’ IH)

®,

% ¢Quién es el responsable del procedimiento?

En el procedimiento diagramado es responsable directamente el Jefe de Departamento

y el Gerente General.
% ¢Qué procedimiento se realiza en el departamento?

La Induccion de un nuevo integrante para el equipo de SIRE S.A., es el procedimiento

gue se realiza en la empresa, segun el Departamento.
% ¢Dobnde se realiza el procedimiento?

El procedimiento se realiza de acuerdo al departamento al que vaya a pertenecer el

nuevo colaborador pero interviene directamente Gerencia General.
% ¢Por qué se efectia dicho procedimiento?

El procedimiento se efectla porque cada vez que ingresa un nuevo colaborador a SIRE

S.A., es preciso darle un tipo de induccién.
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% ¢Cuando se lleva a cabo el procedimiento?

Este procedimiento se lleva a cabo una vez que el Gerente General y los Jefes de

Departamento deciden incorporar una persona mas al equipo.
¢, Como se ejecuta dicho procedimiento?

El procedimiento se ejecuta mediante el acondicionamiento de espacio y herramientas
necesarias para el acople del nuevo integrante, asi como informacion de importancia

del departamento y otros.

Conclusiones del procedimiento

1. Algunos pasos del procedimiento analizado no se encuentran

debidamente designados a algun puesto adecuado.

2. Actualmente este procedimiento no se encuentra documentado en la

Empresa, por lo que la realizacién de este, es abstracta.

3. Las disposiciones que se debe seguir al ejecutar el procedimiento se

tienen correctamente definidas.

4. El alcance del procedimiento se encuentra definido pero es preciso que

tenga concordancia con los pasos que se ejecutan.
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Recomendaciones para el procedimiento

1. Definir la asignacion de determinados pasos a un puesto determinado que
tenga relacion directa en lo que hace.

2. Representar claramente las tareas a realizar en el diagrama junto con el

colaborador que las va a realizar de manera definida.
3. Documentar dicho procedimiento para dar conocimiento de su realizacion.

4. Incluir un encabezado en donde se especifique: el nombre de la
Compafia, titulo del procedimiento, Unidad Administrativa a la que
pertenece, fecha del procedimiento, numero de paginas que posee,
consecutivo y los nombres de quienes elaboran, revisan y autorizan el

procedimiento.
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4.1.8 Instalacion y capacitacion de Uso de Equipos nuevos.

Objetivo del procedimiento: Detallar el proceso que se sigue al
momento de instalar un equipo nuevo y la
capacitacion que se le brinda al cliente

para un correcto uso.

Unidad Administrativa a la Departamento de Ingenieria

que pertenece:

Responsables: » Jefe del Departamento de
Ingenieria
» Recepcionista

» Técnicos

Politicas: > Deberd ser de conocimiento del

Técnico el uso del equipo a instalar.

» Se respondera a la solicitud de
capacitacion de uso por parte del
cliente la cantidad de veces que el
Departamento lo considere

necesario.

SIP 179



\:::573‘ < Disefio de Manual de Procedimientos de la Empresa SIRE S.A.>
TEC

Alcance: Realizar la Instalacién de Equipos nuevos
de una manera responsable y coordinada
con el cliente y brindar la capacitacion

precisa para un buen uso del equipo.

Formularios: e Orden de Trabajo

Aplicaciones Insightly, Egnyte. Excel.

computacionales:
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A) Descripciéon del Procedimiento

SIRE S.A.
Procedimiento

Instalacion y Capacitacion de Uso de Equipos Nuevos

Secuencia Descripcién de la Actividad Responsable
Jefe del
1 Recibe el equipo nuevo enviado de Fabrica. Departamento de
Ingenieria
) o _ Jefe del
Asigna a Técnico adecuado para que realice la
2 _ - _ Departamento de
instalacion del equipo nuevo. o
Ingenieria
Revisa correcto funcionamiento del equipo a o
3 _ Tecnico
instalar.
Se prepara para dar capacitacion de uso al o
4 . Tecnico
cliente.
Solicita a Recepcionista que programe Vvisita Jefe del
5 con cliente para la instalacibn y entrega el | Departamento de
equipo. Ingenieria
Llama a cliente y coordina fecha y hora para la o
6 _ y Recepcionista
instalacion.
Informa al Jefe de Departamento datos de la o
7 o ) » Recepcionista
visita de instalacion programada.
Solicita a la Recepcionista, previo a la
instalacion que si le puede confirmar instalacion o
8 . _ Técnico
y espacio disponible del cliente para la
colocacién del equipo.

Sre
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¢Puede la  Recepcionista realizar la
confirmacion?
NO: Paso 9 Sl: Paso 10
Solicita al Asistente Administrativo  del o
9 ) y Técnico
Departamento de Ventas la confirmacion.
Realiza llamada y confirma visita y la Asistente
10 preparacion del espacio para la instalacion. Administrativo de
¢, Se puede realizar la instalacion? Departamento de
NO: Paso 11 Sl: Paso 13 Ventas
y . Asistente
Consulta reprogramacion con el Cliente o .
11 Administrativo de
Ventas
Asistente
15 Informa a Jefe del Departamento de Ingenieria | Administrativo de
y Técnico sobre la reprogramacion. Departamento de
Ventas
13 Realiza la instalacion del equipo. Técnico
14 Brinda capacitacién de uso del equipo a Cliente. Técnico
Crea Orden de Trabajo acorde a datos de o
15 _ - Técnico
instalacion.
Entrega Orden de Trabajo al Jefe de o
16 Tecnico
Departamento.
. . . ) Jefe del
Revisa y recopila todas las Ordenes de Trabajo
17 . . Departamento de
de ese dia y pasa a Recepcionista. o
Ingenieria
Recibe documentos y realiza encuesta Post o
18 Recepcionista

Instalacion de Equipo a Cliente

Sre
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Envia encuesta a Gerente General, Jefe de
19 Ventas y Asistente  Administrativo  del Recepcionista
Departamento de Ventas.

Digitaliza la Orden de Trabajo y agrega con o
20 . Recepcionista
nota a contacto en Insightly.

21 Archiva Ordenes de Trabajo del dia. Recepcionista

FIN DEL PROCEDIMIENTO
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B) Diagrama de Flujo

Instalacion y Capacitacion de Uso de Equipo Nuevo

Fase

Jefe de Depto. Ingenieria. Técnico Recepcionista

Asistente de Ventas

INICIO

Y

1. Recibe el equipo
nuevo enviado de
Fabrica.
A

2. Asigna a Ténico 3, Revisa correcto
para que realice la funcionamiento de

instalacion. 7 equipo.

4

5. Solicitaa 4, Se prepara para
Recepcionista que |, dar capacitacion de
programe visita de | uso al diente.

instalacion.

6. Llamaa ientey
coordina fecha y
" hora de instalacion

de equipo.
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Instalacion y Capacitacion de Uso de Equipo Nuevo

Fase

Jefe de Depto. Ingenierfa. Técnico Recepcionista Asistente de Ventas
RZCZO\CICOK: sata 7. Informa datos de
paoni [a visita aJefe de
confirmar Depto. Ingenierfa
instalacion. e

¢Puede
Recepcionista
confirmar la
nstalaciop?

NO

9.Solcitaa

N

Asistente realizar la
confirmacion

10. Confimavisitay;
preparacion del
espacio parala

instalacion.

¢Se puede
realizar la
igstalacio
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Instalacion y Capacitacion de Uso de Equipo Nuevo

Fase

Jefe de Depto. Ingenieria. Técnico Recepcionista Asistente de Ventas
11. Realiza
reprogramacion de
visita deinstalacion
con el Cliente.
A
13. Realizala 12. Informa sobre la
instalaciondel | reprogramacion a
equipo. Técnicoy alefe de
Depto. Ingenieria
14. Brinda
capacitacion de uso
al Cliente.

15. Crea Orden de
trabajo acorde a
datosde la
instalacion.

Orden de Trabajo

7 N
N
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Instalacién y Capacitacion de Uso de Equipo Nuevo

Fase

Jefe de Depto. Ingenieria. Técnico Recepcionista

Asistente de Ventas

16. Entrega Orden
de Trabajo alefe de
Departamento

l

17. Revisa Ordenes
deTrabajo deldiay Orden de Trabajo
pasaa
Recepcionista. \/—\
18. Recibe
Ordenes de Trabajo documentos y

¥ realiza encuesta
Post instalacién al
Cliente.

¥

Ordenes de Trabajo

19. Envia encuesta
aplicada a Asistente
de Ventas, Gerente
General y Jefaturas.

A
20. Digitaliza
Ordenes de Trabajo
y agrega en nota en
Insightly.

¥

21. Archiva Ordenes
de Trabajo.

l

Ordenes de Trabajo

FIN
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C) Andlisis del Procedimiento: Instalacion y Capacitacion de Uso de Equipos
Nuevos

El andlisis del Procedimiento de Instalacion y Capacitacion de Uso de Equipos
Nuevos se debe al Hexametro Quintiliano el cual se detalla a continuacion, seguido de

las conclusiones y recomendaciones del mismo.

HEXAMETRO QUINTILIANO. (5W’ IH)

% ¢Quién es el responsable del procedimiento?

El Departamento de Ingenieria de manera directa al cual asiste la Recepcionista y al
Asistente Administrativo del Departamento de Ventas.

% ¢Qué procedimiento se realiza en el departamento?

La instalacion de equipo nuevo y la capacitacién de uso, de manera conjunta.

R/

% ¢Dobnde se realiza el procedimiento?

El procedimiento de instalacion se realiza propiamente por el Técnico y Jefe de

ingenieria por lo que este pertenece al Departamento de Ingenieria y es donde se
realiza.

0,

% ¢Por qué se efectia dicho procedimiento?

El procedimiento se efectla porque es preciso entregar los equipos instalados y en
correcto funcionamiento, ademas de brindar una capacitacion de uso para evitar
posibles fallos.
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% ¢Cuando se lleva a cabo el procedimiento?

Se lleva a cabo cuando el cliente compra un equipo nuevo que requiere de instalacion y

capacitacion.

% ¢Como se ejecuta dicho procedimiento?

Se ejecuta coordinando la instalacién y preparacion del espacio con el cliente, todo
mediante la asistencia de la Recepcionista o del Asistente Administrativo del

Departamento de Ventas.

Conclusiones del procedimiento

1. El procedimiento es realizado de manera optativa por diferentes puestos de
asistencia.
2. Actualmente este procedimiento no se encuentra documentado en la

Empresa, y lo lleva a cabo el Jefe del Departamento de Ingenieria, el Técnico

y Asistente Administrativo del Departamento de Ventas.

3. Las disposiciones que se debe seguir al ejecutar el procedimiento se tienen

correctamente definidas, mas no documentadas.

4. El proceso cuenta con los pasos bien definidos y con una facil ejecucién y
asignacion por medio de las herramientas brindadas por Insightly y el
Servidor Egnyte y formularios de llenado.

g’? 189



QS’E&‘ < Disefio de Manual de Procedimientos de la Empresa SIRE S.A.>

Recomendaciones para el procedimiento

1. Definir claramente quien va a realizar las funciones de asistencia

administrativa al departamento de Ingenieria para la instalacién de equipo.

2. Documentar el proceso de manera clara que se identifique los pasos a seguir

y el colaborador que los va a realizar

3. Incluir un encabezado en donde se especifique: el nombre de la Compaifiia,
titulo del procedimiento, Unidad Administrativa a la que pertenece, fecha del
procedimiento, nimero de paginas que posee, consecutivo y los nombres de

guienes elaboran, revisan y autorizan el procedimiento.

4, Redirigir pasos a buen alcance del proceso, para que toda se rija bajo un

mismo fin de claridad y consistencia.
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4.1.9 Mantenimiento correctivo a Hospitales

Objetivo del procedimiento: Especificar el proceso que se rige para la
realizacion de Mantenimiento Correctivo

en Hospitales Publicos.

Unidad Administrativa Departamento de Ingenieria

ala que pertenece:

Responsables: » Jefe del Departamento de
Ingenieria
» Técnicos

» Recepcionista.

Politicas: » El proceso interno del Hospital
debera ser de conocimiento del

Técnico.

» Se respondera a la solicitud de
repuestos y correctivos siempre de

manera oportuna
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Alcance: Realizar Mantenimiento Correctivo a
Hospitales de manera oportuna que no

delimite el funcionamiento del equipo.

Formularios: e Orden de Trabajo

Aplicaciones Insightly, Egnyte. Excel.

computacionales:
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A) Descripciéon del Procedimiento

SIRE S.A.
Procedimiento

Mantenimiento Correctivo a Hospitales

Secuencia Descripcién de la Actividad Responsable
1 Llama para dar informe de averia. Hospital
Recibe llamada y toma datos de la averia o
2 Recepcionista
presentada.
Llena bitacora de Correctivos con la informacion o
3 _ Recepcionista
del Hospital.
_ o o Jefe del
Asigna Técnico para dar seguimiento y obtener
4 _ y . Departamento de
mayor informacién de dafio. o
Ingenieria
Realiza llamada y obtiene informacion de dafio o
5 - Tecnico
y grado de dificultad.
Informa al Jefe del Departamento de Ingenieria
6 y acuerdan dia para realizar la visita de Técnico
diagndstico y programan.
Realiza visita a Hospital y toman datos de o
7 _ Técnico
repuestos necesarios.
Emite Orden de Trabajo y entrega a o
8 o Tecnico
Recepcionista
9 Digitaliza Orden de Trabajo y archiva Recepcionista
_ L . Jefe del
Realiza cotizacion digital de repuestos
10 _ _ Departamento de
necesarios para el correctivo. o
Ingenieria
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=
TEC
Jefe del
11 Sube cotizacién al servidor y a contacto. Departamento de
Ingenieria
o ' ' . Jefe del
Solicita a Ingeniero que realice envio digital de
12 S Departamento de
la cotizacion. o
Ingenieria
Envia cotizacibn por correo y confirma o
13 . Técnico
recepcion.
14 Confirma recepcion y estima plazo de compra Hospital
15 Realiza proceso de Contratacion Directa Hospital
Emite documento de Adjudicacion de
16 Contratacion Directa y envia documento por Hospital
fax.
17 Informa a Ingeniero de la Adjudicacion. Hospital
18 Escanea documento de Adjudicacion y archiva. Recepcionista
Jefe del
19 Realiza solicitud de repuestos a fabricante. Departamento de
Ingenieria
_ o y Jefe del
Recibe repuestos y coordina instalacion de los
20 _ o Departamento de
mismos con el Técnico. . .y
Ingenieria
21 Realiza la instalacion de repuestos. Técnico

FIN DEL PROCEDIMIENTO
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B) Diagrama de Flujo

Mantenimiento Correctivo a Hospitales

Hospital

Recepcionista

Jefe de Depto. Ingenieria

Técnico

Fase

INICIO

Y

1. ama paradar

2. Recibe llamaday
tomadatos de la

»

reporte de averia.

averia.

A 4

3. Llenabitacora de
Correctivos e
informa alJefe de
Depto. Ingenieria.

4. Asigna Técnico

5. Realiza llamada y

para dar obtiene informacion
seguimiento de e intensidad del
informacion. dafio.
v

6. Informa aJefe de

Depto. de Ingenieria

yacuerdan dia para
diagndstico.

A4

7. Realiza visita a
Hospital y toma
datos de repuestos
necesarios.
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Mantenimiento Correctivo a Hospitales

Fase

Jefe de Depto.

Hospital Recepcionista oeh Técnico
Ingenieria
8. Emite Orden de
Trabajoy entrega a
Recepcionista.
A
9. Digitaliza y . .
archiva Orden de [« Orden de Trabajo
trabajo \/\
Orden de Trabajo
P 10. Realiza

N Cotizacion de

Repuestos para el

correctivo.

A 4

11. Sube cotizacién
al Servidor y al
contacto en
Insightly.

A 4

12. Solicita a Jefe de
Ingenieria que

realice envio de la

cotizacion.

A 4

13. Envia cotizacién
y confirma
recepcion dela
misma.
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Mantenimiento Correctivo a Hospitales

Hospital

Recepcionista

Jefe de Depto. Ingenieria

Técnico

14. Confirma
recepcion de
cotizacion y estima
plazo de compra.

A

15. Realiza procesos
de Contratacion
Directa.

|

16. Emite de
Adjudicacion.

|

Adjudicacion

1

17. Informa a Jefe
de Depto. Ingenieria
delaAdjudicaciony

envia documento.

|

Adjudicacién

Y

Fase

\/\

18. Escaneay
Archiva documento
de adjudicacion.

A 4

Adjudicacion

19. Realiza solicitud

A 4

derepuestos a
fabricante
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Fase

— TEC
Mantenimiento Correctivo a Hospitales
Hospital Recepcionista Jefe de Depto. Ingenieria Técnico
20. Recibe 21. Realiza la
repuestosy instalacion de
coordina instalacion repuestos.
delos mismos.

Y
FIN
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C) Analisis del Procedimiento: Mantenimiento Correctivo a Hospitales

El analisis del Procedimiento de Mantenimiento Correctivo a Hospitales se debe
al Hexdmetro Quintiliano el cual se detalla a continuacion, seguido de las conclusiones

y recomendaciones del mismo.

HEXAMETRO QUINTILIANO. (5W’ IH)

% ¢Quién es el responsable del procedimiento?
El Departamento de Ingenieria de manera directa al cual asiste la Recepcionista.
% ¢Qué procedimiento se realiza en el departamento?

El mantenimiento correctivo e instalacion de repuestos posterior al reporte realizado por

el Hospital.
% ¢Dobnde se realiza el procedimiento?

El procedimiento de instalacion se realiza propiamente por el técnico y Jefe de
ingenieria por lo que este pertenece al departamento de Ingenieria y es donde se
realiza.

*

% ¢Por qué se efectia dicho procedimiento?

El procedimiento se efectla porque se brinda el servicio de Correctivos a los equipos

instalados cuando presentan una falla, con el fin de no privar su uso.
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% ¢Cuando se lleva a cabo el procedimiento?

Se lleva a cabo cuando el Cliente reporta alguna averia en el equipo instalado que

requiere un correctivo.
% ¢Como se ejecuta dicho procedimiento?

Se ejecuta una vez realizado el reporte de la averia y luego la visita de evaluacion para

determinar lo requerimientos de repuestos.

Conclusiones del procedimiento

1. Actualmente este procedimiento no se encuentra documentado en la

Empresa, y lo lleva a cabo el Departamento de Ingenieria.

2. Las disposiciones que se debe seguir al ejecutar el procedimiento se

tienen correctamente definidas, mas no documentadas.

3. El proceso cuenta con los pasos bien definidos y con una facil ejecucion

para los técnicos y encargados.

4. El alcance del procedimiento se encuentra correctamente definido.
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Recomendaciones para el procedimiento

1. Documentar el proceso de manera clara que se identifique los pasos a

seguir y el colaborador que los va a realizar.

2. Asignar un cédigo que identifique el procedimiento y que lo diferencie de

los demas.

3. Incluir un encabezado en donde se especifigue: el nombre de la
Compaiiia, titulo del procedimiento, Unidad Administrativa a la que
pertenece, fecha del procedimiento, numero de péaginas que posee,
consecutivo y los nombres de quienes elaboran, revisan y autorizan el

procedimiento.
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4.1.10 Mantenimiento Preventivo Sector Privado

Objetivo del procedimiento: Definir el procedimiento para la
realizacion de Mantenimientos

Preventivos para el Sector Privado.

Unidad Administrativa Departamento de Ingenieria

ala que pertenece:

Responsables: » Jefe del Departamento de
Ingenieria,
» Teécnicos

» Recepcionista.

Politicas: > El mantenimiento a realizar a cada
equipo deberad ser de conocimiento
del Técnico.

» Se respondera a la solicitud de
cliente siempre y cuando este bajo
contrato o sea autorizado por el Jefe

del Departamento de Ingenieria
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TEC

Alcance: Realizar Mantenimiento preventivo a los
equipos de los Clientes privados, que se

encuentren bajo contrato.

Formularios: e Orden de Trabajo

Aplicaciones Insightly, Egnyte. Excel.

computacionales:
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A) Descripcion del Procedimiento

SIRE S.A.
Procedimiento

Mantenimiento Preventivo Sector Privado

Secuencia Descripcién de la Actividad Responsable
Consulta  Registro  de Contratos  de Jefe del
1 Mantenimiento Preventivo (MP) de Cliente del | Departamento de
Sector Privado. Ingenieria
Realiza cuadro de programacién de visitas Jefe del
2 semanales de los Técnicos para realizar | Departamento de
Mantenimientos Preventivos (MP). Ingenieria
L | Jefe del
Consulta a Técnicos disponibilidad para realizar
3 _ o _ Departamento de
vistas de Mantenimiento Preventivo. (MP) o
Ingenieria
o o . Jefe del
Solicita a Recepcionista la programacion de
4 o o _ Departamento de
visitas de Mantenimiento Preventivo. (MP) o
Ingenieria
Realiza llamadas de coordinacion de visitas y o
5 _ Recepcionista
las calendariza.
Informa a Ingeniero y a Técnico de datos de las o
6 . Recepcionista
visitas.
Realiza cada visita y ejecuta el Mantenimiento o
7 ) Técnico
Preventivo (MP)
Entrega Orden de Trabajo al Jefe de o
8 Teécnico
Departamento.
Da informe verbal de la visita realizada, tanto al o
9 o Técnico
Jefe de Ingenieria como al de Ventas.
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=
TEC
' . . _ Jefe del
Revisa y recopila todas las Ordenes de Trabajo
10 ) Departamento de
de ese dia. o
Ingenieria
] . . ' Jefe del
Envia Ordenes de Trabajo revisadas a
11 o o Departamento de
Recepcionista para que las digitalice. o
Ingenieria
Escanea Ordenes de Trabajo y agrega con nota o
12 . . Recepcionista
a Cliente en Insightly.
13 Archiva Ordenes de Trabajo originales. Recepcionista
Aplica Encuesta Post Mantenimiento Preventivo o
14 . Recepcionista
a Clientes.
Digitaliza y envia encuesta a Gerente General,
15 Jefe de Ventas y Asistente Administrativo del | Recepcionista
Departamento de Ventas.
Asistente
16 Gurda encuestas para la realizacién de reporte | Administrativo del
trimestral. Departamento de
Ventas
Asistente
Elabora reporte de las encuestas de . _
o _ _ ; Administrativo del
17 Mantenimiento Preventivo realizadas y envia a
Departamento de
Jefe del Departamento de Ventas.
Ventas
. y _ Jefe del
Realiza observacion de encuestas realizadas
18 _ o Departamento de
enviadas por la Recepcionista. o
Ingenieria
Actualiza documentos de contratos y visitas de Jefe del
19 mantenimiento para programacion de la | Departamento de

proxima visita.

Ingenieria
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TEC

Asiste a reunion y revisa reporte junto con Jefes Jefe del

20 de Departamentos, y Gerente General en la | Departamento de
reunion trimestral. Ingenieria
FIN DEL PROCEDIMIENTO
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Mantenimiento Preventivo Sector Privado

Fase

Jefe de Depto. Ingenieria

Recepcionista

Técnico

Asistente de Ventas

INICIO

v
1. Consulta Registro
de Contratos de
Mantenimiento
Preventivo vigentes.

A
2. Realiza cuadro de
programacion de
vistas semanales de
los Técnicos.

A
3. Consultaa
Técnicos
disponibilidad para
realizar visitas.

A4
4.Solicitaa
Recepcionista que

5. Llama para
coordinar vistas y

calendarice y visitas
demantenimiento.

calendariza
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Mantenimiento Preventivo Sector Privado

Fase

Jefe de Depto. Ingenieria

Recepcionista

Técnico

Asistente de Ventas

10. Revisay compila
todas las Ordenes

6. Informa aJefe de
Depto. Ingenieria

7. Realiza visita y
ejecutael

datos de la visita.

Mantenimiento.

A4

8. GiraOrden de
Trabajoy entrega a
Jefe de Depto.
Ingenieria.

¥

9. Dainforme verbal
delavisitaa Jefe de
Depto. de
Ingenieria.

A4

Orden de Trabajo

de Trabajo del dia.

A 4

Ordenes de Trabajo

—1

11. Envia Ordenes
deTrabajoa
Recepcionista.

)

Ordenes de Trabajo

Ordenes de Trabajo

\-/—\

cliente en Insightly.

12. Escanea

y agrega notaa

\-/—\
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Mantenimiento Preventivo Sector Privado

Fase

Jefe de Depto. Ingenieria

Recepcionista

Técnico

Asistente de Ventas

18. Realiza
observacion delas

13. Archiva Ordenes
deTrabajo

A

Ordenes de Trabajo

14. Aplica encuestas
Post Mantenimiento
Preventivo a

Cliente.

A 4

encuestas enviadas

15. Digitaliza
encuesta, envia a

16. Guarda para
.| realizacion de

GG., Asist de Ventas
y Jefe de Ingenieria.

Reporte trimestral
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Mantenimiento Preventivo Sector Privado

Fase

Jefe de Depto. Ingenieria

Recepcionista

Técnico

Asistente de Ventas

19. Actualiza
Registro de
Contratos de
Mantenimiento.

Y
20. Asistea la
reunion de Jefaturas
yanalizan reporte
deencuestas.

—0)

A

FIN

17. Elaborareporte
deencuestasde MP
aplicadas y enviaa
Jefe Depto. Ventas.
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C) Analisis del Procedimiento: Mantenimiento Preventivo Sector Privado

El analisis del Procedimiento de Mantenimiento Preventivo Sector Privado
realizado con el Hexametro Quintiliano se detalla a continuacién, seguido de las

conclusiones y recomendaciones del mismo.

HEXAMETRO QUINTILIANO. (5W’ IH)

% ¢Quién es el responsable del procedimiento?

El Departamento de Ingenieria es el responsable y en el proceso se ven involucrados el

Departamento de Ventas, Gerencia y Recepcion.
% ¢Qué procedimiento se realiza en el departamento?

En el Departamento se realiza el Mantenimiento Preventivo para el Sector Privado bajo
condiciones de contrato.

% ¢Dobnde se realiza el procedimiento?

El procedimiento de Mantenimiento Preventivo se realiza de manera especifica en el
Departamento de Ingenieria, con el soporte de Recepcion y evaluacion final del Jefe de
Ventas y Gerencia General.

7

% ¢Por qué se efectia dicho procedimiento?

El procedimiento se efectda porque se brinda el servicio de Mantenimiento Preventivo

por contrato y/o por compra de equipo.
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% ¢Cuando se lleva a cabo el procedimiento?

Se lleva a cabo cuando el cliente realiza la solicitud o cuando corresponde por acuerdo

de contrato.

% ¢Como se ejecuta dicho procedimiento?

Se ejecuta por la programacién y calendarizacion que mantiene el Ingeniero Jefe de

Departamento de los contratos de Mantenimientos Preventivo vigentes.

Conclusiones del procedimiento

1. El procedimiento de Mantenimiento Preventivo se encuentra claro para los
colaboradores del Departamento de Ingenieria, mas no precisamente para

los deméas colaboradores.

2. Actualmente este procedimiento no se encuentra documentado en la
Empresa.
3. Las disposiciones que se deben seguir al ejecutar el procedimiento se tienen

correctamente definidas al menos para el Departamento de Ingenieria.

4, El proceso cuenta con los pasos definidos y con una ejecucién que podria

mejorar dando mas uso a las herramientas tecnolégicas de trabajo.

5. El alcance del procedimiento se encuentra correctamente definido.
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Recomendaciones para el procedimiento

1. Documentar el proceso de manera clara que se identifique los pasos a seguir y

el colaborador que los va a realizar.
2. Asignar un codigo que identifique el proceso entre todos los demas.

3. Incluir un encabezado en donde se especifique: el nombre de la Compaiiia, titulo
del procedimiento, Unidad Administrativa a la que pertenece, fecha del
procedimiento, nimero de paginas que posee, consecutivo y los nombres de

quienes elaboran, revisan y autorizan el procedimiento.
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4.1.11 Pedido de Consumibles

Objetivo del procedimiento:

Unidad Administrativa

ala que pertenece:

Responsables:

Politicas:

Delimitar el procedimiento a ejecutar para
brindar amplia cobertura de las
necesidades de consumibles que tienen
los Clientes y responder de manera

oportuna.

Departamento de Ventas.

> Asistente Administrativo del
Departamento de Ventas
» Gerente General

» Mensajero

» El colaborador debe atender de
manera atenta y personalizada al

Cliente que realiza la solicitud.

» Lallamada debe ser siempre
transferida al Departamento de
Ventas, sin incumbir si no puede ser

atendida por el Asistente
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Administrativo del Departamento, la
misma debe ser redirigida al personal

de Ventas disponible.

» Los consumibles deben  ser
entregados de manera oportuna,
adecuada y en el tiempo establecido
segun lo acordado con el Cliente.

Alcance: Es aplicable para los colaboradores del
Departamento de Ventas, Mensajero y
colaboradores que reciban solicitud de

consumibles por parte de Clientes.

Formularios: Salida de Reactivos

Aplicaciones Insightly, Programa Excel.

computacionales:
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A) Descripciéon del Procedimiento

SIRE S.A.
Procedimiento

Pedido de Consumibles

Secuencia Descripcién de la Actividad Responsable
Realiza inventario de los Reactivos con fechas de _
1 _ _ _ _ Mensajero
caducidad y cantidad disponible.
Formula en correo y envia informacion a Gerente
2 General, Jefe y Asistente Administrativo del Mensajero
Departamento de Ventas.
Revisa inventario para tener conocimiento al _
o Asistente
respecto y espera la solicitud por parte de los o .
. Administrativo de
3 Clientes.
) _ Departamento
¢, Recibe llamada por parte del Cliente?
Ventas
Sl: Paso 4 NO: Paso 16
Asistente
4 Atiende la llamada y toma pedido del Cliente, sobre | Administrativo del
consumibles y la cantidad requerida. Departamento
Ventas
_ _ _ _ o o Asistente
Revisa en inventario la disponibilidad de lo solicitado o _
_ _ o Administrativo del
5 ¢, Se dispone del consumible solicitado?
Departamento
Sl: Paso 6 NO: Paso 18
Ventas
Asistente
5 Toma los datos del Cliente e informa el dia de | Administrativo del
entrega de los consumibles al Cliente. Departamento
Ventas
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Pone un Task de facturacion al Gerente General Asistente
. indicando el pedido realizado y el Cliente que lo | Administrativo del
solicito. Departamento
Ventas
_ _ o _ Asistente
Consulta a Mensajero disponibilidad para realizar la o _
_ o Administrativo del
8 entrega de los consumibles en la fecha indicada.
Departamento
Ventas
Asistente
9 Pone Task de entrega de consumibles indicando | Administrativo del
cantidad, nombre del producto y contacto. Departamento
Ventas
Elabora facturas y envia por correo al Mensajero
10 _ Gerente General
para que realice la entrega.
Imprime facturas 3 veces y sella como Copia, .
11 o o Mensajero
Original y Recibido.
Registra salida de los reactivos en formulario _
12 _ _ _ Mensajero
establecido (Salida de Reactivos).
Prepara pedido acorde a la facturacion bajo las
13 normas de mantenimiento de los consumibles y Mensajero
entrega junto con factura Original y Copia.
Entrega factura de Recibido a Recepcionista. .
14 Mensajero
Archiva Salida de Reactivos y realiza el registro de la
15 salida de reactivos en el Excel en el servidor. Mensajero
FIN DEL PROCEDIMIENTO
16 Llama a Clientes de Equipos que requieren Asistente

consumibles y consulta si desean algun reactivo de

Administrativo del
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TEC
los disponibles en inventario. Departamento
¢, Desean algun reactivo de inventario? Ventas
Sl: Paso 6 NO: Paso 17
Consulta si va a desear algun reactivo o consumible Asistente
en especial para el préximo pedido. Administrativo del
L ¢ Desea dejar en pedido algun consumible? Departamento
Sl: Paso 18 NO: FIN DEL PROCEDIMIENTO Ventas
Asistente
Toma datos del Cliente y anota solicitud en una lista | Administrativo del
18 para el proximo pedido. Departamento
Ventas
Consulta al Jefe del Departamento de Ventas sobre Asistente
la fecha de proximo pedido para enviar Lista de | Administrativo del
19 Solicitudes a Gerente General. Departamento
Ventas
Asistente
20 Envia a Gerente General la lista con los reactivos | Administrativo del

solicitados por los clientes.

Departamento

Ventas

FIN DEL PROCEDIMIENTO

Sre

218




< Disefio de Manual de Procedimientos de la Empresa SIRE S.A.>

B) Diagrama de Flujo

Pedido de Consumibles

Fase

Mensajero

Asistente de Ventas

Gerente General

INICIO

1. Realiza inventario
deReactivos con
fecha de caducidad
y cantidades.

2. Unifica en correo
yenvia aAsist. de

Ventas, GG.y Jefe de
Ventas.

3. Revisa
informacion de
inventario y espera
solicitud de clientes.

4. Atiendellamada
del Ciente y toma
pedido de
consumibles.

16. Uamaa Cientey
consuftasi desea
algln consumible.

NO

consumible de

17. Consuttasi
desea consumible
Especial parael
proximo pedido.
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Fase

Pedido de Consumibles
Mensajero Asistente de Ventas Gerente General
,5' Revisg en ‘¢Desea un
inventarioa consumibleen
disponibilidad del especial?
Consumible.
S
NO

¢Hay del
consumible >

olicitado)

Sl

6. Toma los datos
del Ciente e
informa diade
entrega.

A
7.PoneTask de
facturacion a GG,
especificando
pedido.

18. Toma datos del
Cliente yanota
solicitud en una lista
para pedido.

A
19. Consultaa Jefe
de Depto. Ventas, la
fechade préximo
pedido.

A

20. Envia a Gerente

General[a lista de
pedidos.
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Pedido de Consumibles

Fase

Mensajero

Asistente de Ventas

Gerente General

8. Consultaa
Mensajero
disponibilidad para
a entrega.

A

9. Ponea Mensajero

Task de entrega de
consumibles.

10. Elabora Factura
y envia por correo al

Mensajero.

A
11. Imprime y sella,
Original, Copia,
copia de recibido.

)
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Pedido de Consumibles

Mensajero

Asistente de Ventas

Gerente General

Fase

2

~——

12. Realiza salida de
consumiblesen
formulario.

Salida de Reactivos

:

13. Prepara pedido
y entrega con
factura original y
copia acliente.

l

Factura

)

14. Entrega factura
de Recibido a
Recepcionista.

Factura

)

15. Archiva Salida
deReactivosy
realiza el registro en
el servidor.

l

Salida de Reactivos

i

FIN
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C) Analisis del Procedimiento: Pedido de Consumibles

El analisis del Procedimiento de Pedido de Consumibles realizado con el
Hexdmetro Quintiliano se detalla a continuacion, seguido de las respectivas

conclusiones y recomendaciones.

HEXAMETRO QUINTILIANO. (5W’ IH)

% ¢Quién es el responsable del procedimiento?

El responsable de manera directa es el Asistente Administrativo de Ventas, con el
apoyo del Jefe del Departamento de Ventas. Interviene el Mensajero dando inicio al
proceso, la Recepcionista asiste en el proceso de la comunicacion y se ve involucrado
el Gerente General para el envio de la lista de solicitud al final del proceso. El Cliente

es el mas importante del proceso.
% ¢Qué procedimiento se realiza en el Departamento?

El procedimiento que se efectia es el Pedido de Consumibles, con el objetivo de que
se abastezca de manera oportuna el consumo de Reactivos necesarios para el
funcionamiento de algunos de los equipos en contrato de SIRE S.A., si el Cliente llama
se le ofrece lo existente en Inventario y de igual manera se le da la oportunidad de
dejarlo en pedido para la proxima entrada de consumibles de fabrica. Si en dado caso,
el Cliente no solicita consumibles, se le da seguimiento para determinar requerimientos

y abastecerlos de igual manera.
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% ¢Dobnde se realiza el procedimiento?

El procedimiento diagramado y analizado se lleva a cabo en el Departamento de

Ventas y Gerencia General.

% ¢Por qué se efectua dicho procedimiento?

El motivo por el cual se realiza dicho procedimiento en la Empresa es porque SIRE
S.A. pretende que sus Clientes se encuentren siempre satisfechos con la atencion y

servicio, ademas de abastecer de manera oportuna sus necesidades de consumo.
% ¢Cuando se lleva a cabo el procedimiento?

El procedimiento se lleva a cabo cuando el Cliente determina que tiene una necesidad

de consumibles.
% ¢Como se lleva a cabo dicho procedimiento?

El procedimiento se lleva a cabo por medio de la atencién y seguimiento que se le
brinda al Cliente y la disposicion para satisfacer su demanda de productos, por lo tanto,
el Mensajero procura mantener actualizado el inventario y el Asistente Administrativo
de Ventas periodicamente si el Cliente no ha llamado, llama a consultar sobre demanda
actual o futura de consumibles para solicitar el pedido a la Gerencia.
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Conclusiones del procedimiento

1. Actualmente este procedimiento no se encuentra documentado en la Empresa y
lo lleva a cabo el Asistente Administrativo del Departamento de Ventas en

conjunto con el Mensajero como asistencia.

2. Las disposiciones que se deben seguir al ejecutar el procedimiento se tienen

correctamente definidas, mas no documentadas.
3. Larealizaciéon del inventario se lleva a cabo sin un formulario o formato a seguir.
4. El alcance del procedimiento se encuentra correctamente definido.

5. Para efectuar este procedimiento es preciso el seguimiento de compra y venta
de consumibles realizados por los Clientes e involucra tres puestos aparte del
Cliente, Mensajero, Jefe y Asistente Administrativo del Departamento de Ventas

y Recepcionista como asistencia.

Recomendaciones para el procedimiento

1. Que el Asistente Administrativo del Departamento de Ventas comunique a la
Recepcionista que siempre que reciba una llamada para la solicitud de reactivos,
la dirija al Departamento de Ventas, sin incumbir si la Recepcionista conoce del

tema en cuestion.

2. Que el procedimiento se documente tomando en consideracién las

recomendaciones respectivas.
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Realizar un formulario de llenado para el inventario, con el fin de que lo pueda
realizar cualquier colaborador en ausencia del Mensajero y sepa qué informacion

extraer.

Asignar un codigo que identifique el procedimiento y que lo diferencie de los

demas.

Incluir un encabezado en donde se especifique: el nombre de la Compaiiia, titulo
del procedimiento, Unidad Administrativa a la que pertenece, fecha del
procedimiento, nUmero de paginas que posee, consecutivo y los nombres de

quienes elaboran, revisan y autorizan el procedimiento.
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4.1.12 Oferta para Licitacion Nacional Abreviada y Contratacion Directa

Objetivo del procedimiento: Establecer el proceso que realiza al
momento de querer participar en una
oferta de Licitacion Nacional Abreviada
y/lo en una Contratacion Directa del

Sector Publico.

Unidad Administrativa Gerencia General.

ala que pertenece:

Responsables: » Gerente General
» Recepcionista

» Mensajero.

Politicas: » La oferta para Licitacion Abreviada y
Contratacion Directa debe
presentarse en el tiempo y periodo

establecido por la entidad.

» Se deben cumplir a cabalidad las
especificaciones administrativas

solicitadas por la entidad.
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» Se debe mantener copia y original de
la Oferta realizada tanto para el
Concurso de Licitacion Abreviada
como para el de Contratacién

Directa.

» Es preciso que toda documentacion
realizada alrededor de la oferta, sea
resguardada en el servidor y/o en

Insightly, segun corresponda.

Alcance: Ejecutar de manera registrada el proceso
de busqueda, informacion y concurso de
Licitaciones Abreviadas y Contrataciones
Directas.

Formularios: e Plantilla de creaciéon de Oferta
Administrativa y Técnica.

e Plantilla de creaciéon de sticker

para envio.

Aplicaciones Insightly, Egnyte.

computacionales:
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A) Descripciéon del Procedimiento

SIRE S.A.

Procedimiento

Oferta de Licitacidon Nacional Abreviada y Contratacién Directa

Secuencia Descripcién de la Actividad Responsable
Llama periédicamente a Hospitales Publicos, para
obtener informacién de Carteles de Equipo Médico, Asistente
1 de Licitaciones Abreviadas y/o Contrataciones | Administrativo de
Directas. Departamento
¢ Hay carteles para oferentes de Equipo Médico? Ventas
NO: Paso 2 Sl: Paso 3
Revisa en la pagina de La Gaceta para ver si hay _
o o ) Asistente
publicaciones sobre Licitaciones Abreviadas. o .
o S _ Administrativo de
2 ¢Hay publicaciones de Licitaciones Abreviadas de
) Departamento
utilidad para SIRE?
Ventas
Sl: Paso 3 NO: FIN DEL PROCEDIMIENTO
Llama al Area encargada de proceso y solicita que Asistente
3 le envien via fax o correo el cartel de determinado | Administrativo de
CoNcurso. Departamento
Ventas
Asistente
4 Recibe el cartel digital, revisa de manera ligera y | Administrativo de
envia al Gerente General. Departamento
Ventas
Evalla el cartel y las especificaciones técnicas para
5 determinar si son acordes al Equipo de SIRE S.Ay | Gerente General
si desea concursar.
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¢ Desea ofertar?
Sl: Paso 6 No: FIN DEL PROCEDIMIENTO

6 Crea Proyecto en el Servidor Egnyte. Gerente General
Selecciona el equipo que desea ofertar. Prepara en

7 digital la oferta Administrativa y Técnica para el | Gerente General
concurso, mas los anexos a incluir.
Crea proyecto en Insightly en la organizacion o

8 . Gerente General
empresa correspondiente.
Ejecuta el Activity Set de Insightly para asignar

9 tareas automaticas para el Proyecto y envia oferta a | Gerente General
la Recepcionista.
Imprime oferta completa, la Administrativa y la o

10 o Recepcionista
Técnica.
Busca anexos citados en la oferta y los prepara, e o

11 . ) Recepcionista
imprime.
Unifica todo en un solo documento, Oferta Final y o

12 Recepcionista
entrega al Gerente General.
Recibe y revisa que estén correctos todos los

13 anexos adjuntos y firma cada una de las hojas de la | Gerente General
Oferta final y entrega a la Recepcionista.

14 Saca dos copias a la Oferta final original. Recepcionista
Elabora sticker para sobre de entrega y alista o

15 ) Recepcionista
oferta, y entrega al Mensajero.

16 Entrega la oferta. Mensajero

17 Archiva copia de la oferta enviada. Recepcionista
Acorde a las fechas y Task asignado, asiste a la )

18 . _ Mensajero
sesion de apertura y toma anotaciones.

19 Envia informacion digital de apertura al Gerente Mensajero
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General.
Asistente
20 Recibe notificacion digital de Adjudicacion via | Administrativo de
correo y notifica al Gerente General. Departamento
Ventas
Valora la Adjudicacion y la informacion
21 concerniente. Gerente General
¢La Adjudicacion es para SIRE S.A.?
Sl: Paso 22 NO: FIN DEL PROCEDIMIENTO
22 Realiza procedimiento de Ejecucion. Gerente General
FIN DEL PROCEDIMIENTO
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B) Diagrama de Flujo

Oferta de Licitacion Nacional Abreviada y Contratacion Directa

Asistente de Ventas

Gerente General

Recepcionista

Mensajero

Fase

INICIO

\4
1. Llama
periddicamente a
Hospitales para
obtener carteles.

¢ Hay carteles
deequipo
édico

NO

2. Revisapaginade
a Gaceta para
obtener carteles de
Licitacion
Abreviada.
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Oferta de Licitacion Nacional Abreviada y Contratacion Directa

Fase

Asistente de Ventas

Gerente General

Recepcionista

Mensajero

O

3. Uamaal Area
encargada de
proceso y solicita
envio del cartel.

\ 4
4. Recibe el cartel
digital y envia a

5. Evalua el cartel y
.| lasespecificaciones

Gerente General.

"1 ysideseaofertar.

¢Desea Ofertar?

6. Crea proyecto en
el Servidor Egnyte.
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Oferta de Licitacion Nacional Abreviada y Contratacion Directa

Fase

Asistente de Ventas Gerente General Recepcionista

Mensajero

7. Selecciona equipo
yprepara la Oferta
Administrativa y la

Técnica.

)

8. Creaproyecto en
Insightly en la
Organizacion que
corresponde.

}

9. Ejecuta el Activity 10. Imprime oferta
Set de Insightly y Administrativa y
envia oferta a Técnica.
Recepcionista.

Y
Oferta
Administrativa y
Técnica

~—_—1

A

11. Busca anexos e
imprime.

Anexos

\/l/—\

12. Unifica todo en
una sola Oferta final
y entregaa Gerente

General.

13. Recibey revisa
los adjuntos y firma | , Oferta Final
ylaregresaala

Recepcionista. w
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Oferta de Licitacion Nacional Abreviada y Contratacion Directa

Fase

Asistente de Ventas

Gerente General

Recepcionista

Mensajero

Y

Oferta Final

-

14. Saca dos copias
a la Oferta final
original .

}

Oferta Final

=

15. Elabora sticker
para el sobre y
prepara oferta con
Original y Copiay da
al Mensajero.

}

Oferta Final

16. Recibe ofertade
la Recepcionista y

[

N7 B

17. Archiva segunda

realiza entrega ala
entidad

A4

copia de la oferta [«
enviada.

A4

Oferta Final
2
—

S~

Oferta Final J
1

d asignado, asiste a la

18. Acorde alas
fechasy Task

sesion de apertura.

A4

o/
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Oferta de Licitacion Nacional Abreviada y Contratacion Directa

Fase

Asistente de Ventas Gerente General Recepcionista Mensajero
20. Recibe ‘
informacion del . 19. Reg)pﬂa
Mensajero y espera [4 informacion dfe la

notificacion de aperturay enviaen
Adjudicacién. digital a Gerente.
y
21. Recibe
notificacion digital
de adjudicacion y
revisa.

{Fue adjudicado
SIRES.A?

22. Realiza proceso
deEjecucion dela
adjudicacion.

O

Y

FIN
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C) Analisis del Procedimiento: Oferta de Licitacion Nacional Abreviada y
Contratacion Directa

El analisis del Procedimiento de Oferta de Licitacion Nacional Abreviada y
Contrataciéon Directa, se debe al Hexadmetro Quintiliano el cual se detalla a

continuacion, seguido de las conclusiones y recomendaciones del mismo.

HEXAMETRO QUINTILIANO. (5W’ IH)

% ¢Quién es el responsable del procedimiento?

El Gerente General se encarga de llevar a cabo la mayor parte del proceso, en las
otras partes recibe ayuda de los puestos de asistencia administrativa como el
Mensajero y la Recepcionista. También hay una intervencion minima por parte del

Asistente Administrativo de Ventas.

% ¢Qué procedimiento se realiza en el departamento?

La oferta para Licitacibn Nacional Abreviada y/o Contratacion Directa, es el
procedimiento que se realiza con el fin de concursar a nivel nacional y obtener

proyectos que favorezcan el reconocimiento de SIRE S.A.
% ¢Dobnde se realiza el procedimiento?

El procedimiento diagramado y analizado es realizado por el Gerente General con el

apoyo de los puestos asistenciales.
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% ¢Por qué se efectua dicho procedimiento?

El procedimiento se efectla porque es preciso mantener un orden en la ejecucion de
tareas alrededor de un proyecto, mucho mas si es a nivel nacional donde las directrices

a seguir son mas estrictas.
% ¢Cuando se lleva a cabo el procedimiento?

Se lleva a cabo desde que el Asistente de Ventas realiza la busqueda de carteles y
concursos por medio de llamadas y publicaciones.

% ¢Como se ejecuta dicho procedimiento?

El procedimiento se realiza por la determinacion de concursar en proyectos de interés
nacional publico. De ahi el interés de busqueda asignado al Asistente de Ventas y

demas procesos para ofertar realizado por el Gerente General.

Conclusiones del procedimiento

1. Segun observacion y diagramacion dicho procedimiento se encuentra

sumamente centralizado en la Gerencia General.

2. Actualmente este procedimiento no se encuentra documentado en la Empresa, y
lo lleva a cabo la Gerencia General en apoyo de los puestos de Asistencia

Administrativa.

3. Las disposiciones que se deben seguir al ejecutar el procedimiento se tienen

correctamente definidas, mas no documentadas.
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4. El proceso cuenta con los pasos bien definidos y con una facil ejecucion y

asignacion por medio de las herramientas brindadas por Insightly y el Servidor
Egnyte.

5. El alcance del procedimiento se encuentra correctamente definido.

Recomendaciones para el procedimiento

1. Se considera 6ptimo que dicho proceso se descentralice o se asigne a otro
colaborador de la Empresa, con el fin de liberar responsabilidades a la Gerencia
General y asignarlas a otros puestos.

2. Que el procedimiento en cuestion se documente tomando en consideracion las

recomendaciones respectivas.

3. Asignar un codigo que identifique el procedimiento y que lo diferencie de los

demas.

4. Incluir un encabezado en donde se especifique: el nombre de la Compafiia, titulo
del procedimiento, Unidad Administrativa a la que pertenece, fecha del
procedimiento, nUmero de paginas que posee, consecutivo y los nhombres de

guienes elaboran, revisan y autorizan el procedimiento.
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4.1.13 Ejecucion de Licitacion Nacional Abreviada y Contratacion Directa

Objetivo del procedimiento: Establecer el proceso a ejecutar al
momento que se adjudica un proyecto
por medio de Licitacion Nacional
Abreviada y/o en wuna Contratacion
Directa del Sector Publico.

Unidad Administrativa Gerencia General.

ala que pertenece:

Responsables: » Gerente General
» Asistente Administrativo de Ventas

» Mensajero

Politicas: » La ejecucién del proyecto adjudicado
por Licitacion Abreviada y
Contratacion Directa, debe realizarse
en el tiempo y periodo establecido

por la entidad.

» Se deben cumplir a cabalidad las
especificaciones Administrativos

solicitadas por la entidad y ofertadas
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en el proyecto.

» Se deben realizar los pagos
correspondientes en el periodo
establecido para el cumplimiento del

contrato.

Alcance: Dar cumplimiento puntual del contrato de
Adjudicacion por Licitacidon Abreviada o
Contratacibn Directa, en plazos vy

directrices establecidos.

Formularios: No Aplica

Aplicaciones Insightly, Egnyte.

computacionales:
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A) Descripcion del Procedimiento

SIRE S.A.

Procedimiento

Ejecucién de Licitaciéon Nacional Abreviada y Contratacidon Directa

Secuencia Descripcién de la Actividad Responsable

1 Recibe notificacién afirmativa de adjudicacion. Gerente General
Espera a la apelacion de otras Empresas, 3 dias si

5 es una Contratacion Directa. Gerente General
¢, Hay apelaciones por parte de otras Empresas?
Sl: Paso 3 NO: Paso 7
Solicita  al Asistente Administrativo del

3 Departamento de Ventas realizar llamada para| Gerente General
pedir informacion.

Asistente

Solicita informacién e informa al Gerente General y | Administrativo del

4 agrega nota en Proyecto en Insightly. Departamento

Ventas

5 Espera resolucién de la Adjudicacion. Gerente General

6 Notifica si la Adjudicacion quedé en firme Entidad
Asigna Task para realizar pago de timbres y pago

7 Gerente General
de especies fiscales.

g Programa Task para el pago en efectivo de la Gerente General
Garantia de Cumplimiento del Contrato.
Realiza por medio del banco el pago

9 correspondiente a especies fiscales y Timbres y | Gerente General
obtiene documentos.

10 Realiza el pago en efectivo de la Garantia de | Gerente General

Sre
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Cumplimiento de Contrato segun porcentaje
calculado e imprime.
Asigna Task a Mensajero para que realice en forma
fisica la entrega de los documentos: comprobantes
11 ] o . Gerente General
de pago de la Garantia de Cumplimiento, timbres y
especies fiscales y se los otorga.
12 Realiza la entrega de la documentacion respectiva. Mensajero
13 Recibe documentacion y Archiva. Entidad
Espera la notificacion de parte del Hospital de la
emision de la Orden de Compra.
14 _ . Gerente General
¢, Recibe con prontitud la Orden de Compra?
NO: Paso 15 Sl: Paso 18
Solicita  al Asistente Administrativo del
15 Departamento de Ventas realizar llamada para| Gerente General
pedir informacion.
_ o _ y Asistente
Realiza la llamada, solicita informacion y Ila o _
_ Administrativo del
16 transfiere al Gerente General y agrega nota en
_ Departamento
Proyecto en Insightly.
Ventas
17 Notifica sobre la emision de Orden de Compra. Entidad
18 Solicita al Mensajero retirar Orden de Compra. Gerente General
Trae Orden de Compra en fisico donde indica _
19 . - Mensajero
periodos de cumplimiento.
Recibe Orden de Compra y realiza el proceso de
20 _ ) ) Gerente General
pedido a fabricante, Archiva la Orden de Compra.
Realiza proceso de Facturacion para Sector
21 Gerente General

Publico.

FIN DEL PROCEDIMIENTO
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B) Diagrama de Flujo

Ejecucion de Licitacidon Nacional Abreviada o Contratacién Directa

Fase

Gerente General Asistente de Ventas Entidad Publica Mensajero

INICIO

1. Recibe
notificacion
afirmativa de
adjudicacion.

Y
2. Espera la
apelacion deotras
empresas.

apelaciones de

Qtras empresas >

3. Solicitaa 4. Solicita
Asistente de Ventas informacion, pone
realizar llamada | notaen Insightly e
para informacion. informa a Gerente.
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Ejecucidn de Licitacién Nacional Abreviada o Contratacidn Directa

Fase

Gerente General

Asistente de Ventas

Entidad Publica

Mensajero

5. Espera resolucion

| adjudicacion quedd

6. Notifica que la

de adjudicacion.

7. Asigna Task para
la presentacion y
pago de Especies

Fiscales.

en firme.

A 4

8. Programa Task
para pago de la
Garantia de
cumplimiento.

A 4

9. Realiza pago
Especies Fiscales
(Entero del
Gobiemo), obtiene
documentos.

A

Entero de Gobierno

A

A

Timbres
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Ejecucion de Licitacion Nacional Abreviada o Contratacidn Directa

Fase

Gerente General

Asistente de Ventas

Entidad Publica

Mensajero

10. Realiza pago de
la Garantia de
Cumplimiento e
imprime.

Comprobante

Garantia de
Cumplimiento

11. Asigna Task a
Mensajero para la
entregade
documentos y se los
otorga.

12

Comprobante
Garantia de
Cumplimiento

Timbres

14. Espera
notificacion de

12. Realiza la
entregade
documentos ala
entidad.

L2

Entero de Gobierno

Timbres

Comprobante
Garantia de
Cumplimiento

L2

13. Recibe
Documentos y.
Archiva.

L2

Entero de Gobierno

Comprobante
Garantia de
Cumplimiento

Emision de Orden
de Compra

15. Solicitaa
Asistente de Ventas

16. Solicita
informacior

pedir informacion
delaOrden.

General
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Ejecucion de Licitacion Nacional Abreviada o Contratacion Directa

Fase

Gerente General

Asistente de Ventas

Entidad Publica

Mensajero

18. Solicitaa

17. Notifica de la
Emision de Orden

Mensajero retirar [«
Orden de Compra.

de Compra.

.| Compra enfisicoy

20. Recibe Orden de
Compra y realiza

"| entregaa Gerente

19. Retira Orden de

General.

4

pedido a Fabricante |
ylaarchiva.

Orden de Compra

21. Realiza proceso
de Facturacion para
Sector Publico.

FIN

Orden de Compra
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C) Analisis del Procedimiento: Ejecucion de Licitacion Nacional Abreviada y
Contratacion Directa.

El analisis del Procedimiento de Ejecucidon de Licitacion Nacional Abreviada y
Contratacién Directa, realizado con el Hexametro Quintiliano se detalla a continuacion,

seguido de las conclusiones y recomendaciones del mismo.

HEXAMETRO QUINTILIANO. (5W’ IH)

% ¢Quién es el responsable del procedimiento?

El Gerente General es el responsable de los procesos de ejecucion, con una
intervencibn minima de parte del Asistente Administrativo de Ventas y puestos

asistenciales.

% ¢Qué procedimiento se realiza en el departamento?

La ejecucion de Licitacion Nacional Abreviada y/o Contratacion Directa, adjudicadas

por medio del concurso para el cual se ofert6 al Sector Publico.

0,

% ¢Dobnde se realiza el procedimiento?

El procedimiento diagramado y analizado es realizado por el Gerente General con el

apoyo de los puestos asistenciales.
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% ¢Por qué se efectia dicho procedimiento?

El procedimiento se efectla porque es preciso mantener un orden en la ejecucion de
tareas al momento de la adjudicacion de un proyecto, mucho més si es a nivel nacional
y del Sector Publico, donde las directrices a seguir son mas estrictas.

% ¢Cuando se lleva a cabo el procedimiento?

Se lleva a cabo en el momento en que la entidad notifica de manera afirmativa la

adjudicacién de un proyecto.
% ¢Cbomo se ejecuta dicho procedimiento?
El procedimiento se ejecuta bajo las directrices establecidas por la entidad desde el

momento de la presentacion de la oferta para el concurso y por la legislacién que
respalda las Licitaciones Nacionales y Contrataciones Directas.
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Conclusiones del procedimiento

1.

4.

Por la responsabilidad que conlleva la ejecucién post adjudicacion, es Optimo
gue el proceso lo lleve a cabo el Gerente General como representante de la

Empresa.

Las disposiciones que se deben seguir al ejecutar el procedimiento se tienen

correctamente definidas, mas no documentadas.

El proceso cuenta con los pasos bien definidos y con una facil ejecucion y

asignacion por medio de las herramientas brindadas por Insightly y el Servidor

Egnyte.

El alcance del procedimiento se encuentra correctamente definido.

Recomendaciones para el procedimiento

1.

2.

Que el procedimiento en cuestidbn se documente tomando en consideracion las

recomendaciones respectivas.

Asignar un codigo que identifique el procedimiento y que lo diferencie de los

demas.

Incluir un encabezado en donde se especifique: el nombre de la Compafiia, titulo
del procedimiento, Unidad Administrativa a la que pertenece, fecha del
procedimiento, nimero de paginas que posee, consecutivo y los nombres de

guienes elaboran, revisan y autorizan el procedimiento.

g’? 250



i:i::f}‘ < Disefio de Manual de Procedimientos de la Empresa SIRE S.A.>

— TEC

4.1.14 Visita Comercial por Solicitud

Objetivo del procedimiento: Definir el proceso de forma clara para la
ejecucién o programacion de una visita

comercial a un Cliente del Sector

Privado.
Unidad Administrativa Departamento de Ventas.
ala que pertenece:
Responsables: > Asistente Administrativo del

Departamento de Ventas.
» Jefe del Departamento de Ventas
» Vendedor.

Politicas: » El Vendedor debe de atender de
manera atenta y personalizada al
Cliente que le esta visitando sin

incumbir el cierre o no de la venta.
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» En caso de que el Vendedor por
razones personales o externas no
pueda realizar la visita acordada,
debera llamar personalmente al
Cliente y emitir una disculpa vy
reprogramar la visita.

Alcance: Es aplicable para los colaboradores del
Departamento de Ventas, que reciban la
solicitud de visita comercial.

Formularios: No Aplica

Aplicaciones Insightly.

computacionales:
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A) Descripciéon del Procedimiento

SIRE S.A.
Procedimiento
Visita Comercial por Solicitud

Secuencia Descripcion de la Actividad Responsable
Llama a SIRE solicitando informacion de los _
1 _ Cliente
equipos.
Conforme a la consulta realizada, el Asistente .
o . . . Asistente
evalua si el Cliente tiene claro lo que busca o si . _
_ _ . _ _ Administrativo de
2 requiere una mayor informacion y asistencia.
_ _ _ Departamento
¢ Tiene claro el Cliente lo que desea y necesita?
Ventas
Sl: Paso 3 NO: Paso 4
Realiza proceso de solicitud de cotizacion Asistente
3 Unicamente. Administrativo de
Departamento
FIN DEL PROCEDIMIENTO. Ventas
Asistente
4 Brinda informacion de la Empresa y de los | Administrativo de
productos al Cliente. Departamento
Ventas
Asistente
. Consulta a Cliente sobre fecha y horario en que le | Administrativo de
gustaria que le visiten. Departamento
Ventas
Revisa en calendario disponibilidad de los Asistente
6 vendedores. Administrativo de
Departamento
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Ventas
Asistente
Concreta con el Cliente la fecha de visita e informa | Administrativo de
! quién le estaria visitando y toma los datos. Departamento
Ventas
Revisa en Insightly si se encuentra registrado el Asistente
Cliente. Administrativo de
® ¢, Se encuentra dentro de la base de datos? Departamento
NO: Paso 9 Sl: Paso 10 Ventas
Asistente
9 Crea contacto y organizacion en Insightly. Administrativo de
Departamento
Ventas
Asistente
Asigna Task de visita comercial al Cliente | Administrativo de
10 respectivo con fecha y hora. Departamento
Ventas
Asistente
11 Agrega actividad al calendario SIRE S.A. Administrativo de
Departamento
Ventas
Programa Task para confirmacién de visita un dia Asistente
antes del acordado. Administrativo de
12 Departamento
Ventas
Llama a Cliente para confirmar visita comercial. Asistente
13 Administrativo de

Departamento
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Ventas
Asistente
Confirma al Vendedor de manera verbal que esta | Administrativo de
14 en firme la visita comercial Departamento
Ventas
Asistente
Prepara informacion y brochure que se le dara al | Administrativo de
o Cliente. Departamento
Ventas
16 Realiza la visita comercial segun lo acordado. Vendedor
17 Pone nota de la visita realizada en el contacto en Vendedor
Insightly
Comenta con el Departamento y verifica si el
18 Cliente requiere una cotizacion. Vendedor
¢ Solicito el Cliente cotizaciones?
Sl: Paso 19 NO: FIN DEL PROCEDIMIENTO
19 Realiza proceso de solicitud de cotizacion. Vendedor
20 Asigna Task para seguimiento Post visita. Vendedor

FIN DEL PROCEDIMIENTO

Sre

255




< Disefio de Manual de Procedimientos de la Empresa SIRE S.A.>

B) Diagrama de Flujo

Visita Comercial por Solicitud

Fase

Cliente Asistente de Ventas Vendedor
INICIO
A4
1.llamaa SIRESA,, 2. Atiendela
a solicitar solicitud de cliente y

informacion de
equipos u otros.

"] consultasi desea
que le visiten.

NO

¢Desea e

Cliente que le
visiten?

S|

4. Brinda
informacion de la
Empresaal Cliente y
deequipos.

A 4

5. Consultafechay
hora quele gustaria
que le visiten.

3. Realiza proceso
decotizacion
Unicamente.
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Visita Comercial por Solicitud

Cliente Asistente de Ventas Vendedor

Fase

6. Verificaen
calendario
disponibilidad de los
Vendedores.

A 4
7. Concreta con el
Cliente fecha y
Vendedor que le
visitard.

A

8. Revisaen
Insightly si se
encuentra
registrado.

9.Creacontactoy
Organizacion en
Insightly.
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Visita Comercial por Solicitud

Fase

Cliente

Asistente de Ventas

Vendedor

On

10. Asigna Task al
vendedor devisita
comercial con fecha
yhora de la visita.

\i
11. Agrega actividad
al calendario de
SIRES.A.

Y
12. Asigna Task para
realizar
confirmacion de
visita dia previo.

Y

13. amaa Cliente
para confirmar
visita comercial.
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Visita Comercial por Solicitud

Cliente Asistente de Ventas Vendedor

Fase

14. Confirmaal
Vendedor que la
visita comercial esta

confirmada.
A
15. Prepara
informaciony | 16. Realiza la visita
brochure que se le seguin lo acordado.
dard aCliente.

Y
17.Ponenota enel
contacto en
Insightly referentea
la visita.

A

18. Comenta con el
Depto y verificasi
cliente requiere una
cotizacion.
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Visita Comercial por Solicitud

Fase

Cliente

Asistente de Ventas

Vendedor

19. Realiza proceso
dessolicitud de

Sl

¢Solicito
cotizacion el

cotizacion y elabora.| -

Cliente?

NO

20. Asigna Task de
seguimiento post
Visita.

O

FIN
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C) Analisis del Procedimiento: Visita Comercial por Solicitud

El andlisis del Procedimiento de Solicitud de Cotizacién realizado con el
Hexametro Quintiliano se detalla a continuacion, seguido de las conclusiones y

recomendaciones del mismo.

HEXAMETRO QUINTILIANO. (5W’ IH)

% ¢Quién es el responsable del procedimiento?

El responsable de manera directa es el Asistente Administrativo de Ventas, quien se
encarga de atender la solicitud del Cliente y de coordinar la visita, el Vendedor realiza
la parte mas importante que es brindarle la informacién y tratar de lograr una venta. El
Jefe del Departamento de Ventas bajo criterio y fuentes externas trae posibles Clientes

a la Empresa.

% ¢Qué procedimiento se realiza en el departamento?

La visita comercial al sector privado tanto Médico Humano como Médico Veterinario, es
el procedimiento que se realiza en el Departamento de Ventas, por medio de la
solicitud de parte del Cliente y/o la busqueda de Clientes nuevos a los cuales se les

pueda brindar informacién de los productos.
% ¢Dobnde se realiza el procedimiento?

El procedimiento se lleva a cabo en el Departamento de Ventas.
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% ¢Por qué se efectia dicho procedimiento?

Dicho procedimiento se efectia por la necesidad de atraer nuevos Clientes a la
Empresa y satisfacer las necesidades de un mercado cada vez mas amplio y aumentar

aun mas el conocimiento que tienen los Clientes de los equipos que vende SIRE S.A.

% ¢Cuando se lleva a cabo el procedimiento?

El procedimiento se lleva a cabo cuando el Cliente llama a solicitar un equipo y se le
brinda la opcién de visita para obtener una mayor informacion y/o cuando se detecta un
nuevo Cliente en el mercado que no conoce de manera amplia los equipos y servicios
gue brinda SIRE S.A.

% ¢Como se lleva a cabo dicho procedimiento?

El procedimiento se lleva a cabo en el momento que se identifica una necesidad por
parte del Cliente o por parte de la Empresa de darse a conocer y atraer nuevos

Clientes, y se concreta una visita comercial que atiende el Vendedor.
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Conclusiones del procedimiento

1. Actualmente este procedimiento no se encuentra documentado en la Empresa, y
lo lleva a cabo el Asistente Administrativo del Departamento de Ventas en

conjunto con los Vendedores y el Jefe de Departamento.

2. Las disposiciones que se deben seguir al ejecutar el procedimiento se tienen

correctamente definidas, mas no documentadas.

Recomendaciones para el procedimiento

1. Que el procedimiento en cuestidn se documente tomando en consideracién las

recomendaciones respectivas.

2. Asignar un codigo que identifique el procedimiento y que lo diferencie de los

demas.

3. Incluir un encabezado en donde se especifique: el nombre de la Compaiiia, titulo
del procedimiento, Unidad Administrativa a la que pertenece, fecha del
procedimiento, nUmero de paginas que posee, consecutivo y los nhombres de

guienes elaboran, revisan y autorizan el procedimiento.
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4.1.15 Facturacién para Sector Publico y Privado

Objetivo del procedimiento: Definir el proceso que se realiza para la
facturacion en cuanto a venta de equipo y

reactivos para el Sector Publico y

Privado.
Unidad Administrativa a la Gerencia General.
que pertenece:
Responsable: Gerente General
Politicas: » EIl periodo de crédito para el Sector

Publico es de 30 dias.

» Las condiciones de crédito para el
sector privado son especificas para
cada Cliente segun expediente

crediticio con SIRE.

Alcance: Establecer el proceso que se lleva a cabo

para la facturacién publica y privada.

Formularios: e Plantilla de Factura SIRE
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e Plantilla de Factura de la CCSS

Aplicaciones

computacionales: Insightly, Egnyte.
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A) Descripcion del Procedimiento

SIRE S.A.
Procedimiento
Facturacion para Sector Publico y Privado

Secuencia Descripcién de la Actividad Responsable

Determina el sector al que va dirigida la factura

1 ¢La factura es para el Sector Publico? Gerente General
Sl: Paso 2 NO: Paso 14
Genera factura comercial de SIRE S.A. de los

2 _ _ Gerente General
equipos vendidos.
Genera factura de los equipos vendidos con

3 o Gerente General
formato que solicita CCSS.
Imprime una factura original de cada una

4 _ Gerente General
(comercial de SIRE y de la CCSS).
Firma, sella y saca tres copias (2 copias y 1

5 recibido) y entrega a Departamento de | Gerente General
Ingenieria.

5 Realiza la entrega y traslada factura de recibido | Departamento de
a la Recepcionista para que la archive. Ingenieria

7 Archiva factura original y copia de recibido. Recepcionista
Después de la entrega, otorga 30 dias para la

8 - Gerente General
cancelacion de las facturas.
Revisa en la actualizacion de la contabilidad y
en los pagos realizados.

9 ¢, Realizaron la cancelacion de las facturas | Gerente General
pendientes?
NO: Paso 10 Sl: Paso 13
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Asigna Task de seguimiento a la Asistente
Administrativo del Departamento de Ventas,
10 Gerente General
para consultar estado de pago.
_ Asistente
Comunica a Gerente General y agrega nota en o )
_ Administrativo de
11 Proyecto de Insightly. Agrega Task para
o Departamento
seguimiento.
Ventas
Asistente
12 Informa a Gerente General datos de la | Administrativo de
cancelacion. Departamento
Ventas
Solicita Garantia de Cumplimiento, a la cual si
la entrega del equipo no se realiz6 a tiempo se
13 Gerente General
multa y se deduce de este monto.
FIN DEL PROCEDIMIENTO
Elabora facturas para sector privado y envia a
14 ) Gerente General
Mensajero.
15 Imprime 3 (Original y 2 copias) y sella. Mensajero
Realiza entrega de factura original y copia y _
16 o o Mensajero
recibido a la Recepcionista.
Archiva facturas de recibido dadas por el o
17 ) Recepcionista
Mensajero
Otorga periodo de crédito para sector privado
18 ) ) Gerente General
dependiendo del Cliente.
Verifica pagos del sector privado
19 ¢ El sector privado tiene cuentas pendientes de | Gerente General

pago?
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NO: Paso 20 Sl: Paso 21
Asistente
Realiza seguimiento para verificacion y | Administrativo de
20 recordatorio de pago. Departamento
Ventas
Asistente
”1 Solicita comprobante de pago y adjunta a | Administrativo de

Insightly

Departamento

Ventas

FIN DEL PROCEDIMIENTO
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B) Diagrama de

Flujo

Facturacion para Sector Publico y Privado.

Fase

Gerente General Depto. de Ingenieria Recepcionista Asistente de Ventas Mensajero
INICIO
1. Determina el
sector al que va
dirigida la factura.
14. Elabora facturas -
. 15. imprime 3,
para sector privado .
. »|  original y dos
yenviaa copias.
Mensajero. pias.
2. Genera Factura Factura
Comercial de SIRE 0
S.A,, delos equipos
vendidos. \/—\1

l

3. Genera Factura
con formato de
Cess.

l

4. Imprime facturas
originales de cada
formato.

Factura SIRE Factura CCSS

18. Otorga Plazo de
crédito para sector
privado.

17. Recibey archiva

16. Realiza entrega
defacturas aCliente
yelrecibido lo
entregaala
Recepcionista.

i

Factura

factura sector
privado.

}

Factura

—

\

A,

19. Asigna a
Asistente de Ventas
dar seguimiento de

Cobro.

20. Realiza cobroy
adjunta

comprobantes de
pago en Insightly.
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Facturacion para Sector Publico y Privado.

Fase

Gerente General

Depto. de Ingenieria

Recepcionista

Asistente de Ventas

Mensajero

5. Firmaysellay
saca 2 copias de
cada unay entrega

a. Ingenieria.

Factura SIRE

Factura CCSS.

6. Realiza entrega a
| la entidad y entrega

8. Otorga 30 dias

" facturas recibidos a
Recepcionista.

Factura CCSS.

012

7. Archiva Original y

copia con recibidos

—

Factura CCSS

para la cancelaion
delasfacturas.

i

9. Realiza
actualizacion de la
contabilidad y revisa
pagos realizados.

Factura SIRE
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Fase

— TEC
Facturacion para Sector Publico y Privado.
Gerente General Depto. de Ingenieria Recepcionista Asistente de Ventas Mensajero
10. Asigna a .
Asistente de Ventas 11.' Rgahza
) o P seguimiento de
realizar seguimiento
cobro
decobro.
v
13. Solicita
reembolsodela |, 12.Informa 2
. Gerente datos de la
Garantia de -
- cancelacion.
Cumplimiento
v
FIN
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C) Andlisis del Procedimiento: Facturacion para Sector Publico y Privado.

El analisis del Procedimiento de Solicitud de Cotizacion realizado con el
Hexdmetro Quintiliano se detalla a continuacion, seguido de las conclusiones y

recomendaciones del mismo.

HEXAMETRO QUINTILIANO. (5W’ IH)

% ¢Quién es el responsable del procedimiento?

El Gerente General se encarga de llevar a cabo la mayor parte del proceso y el
Asistente de Ventas solo le asiste para los seguimientos de cobro y mensajeria para
entrega.

% ¢Qué procedimiento se realiza en el departamento?

Se realiza la facturacion para el Sector Publico y para el Sector Privado en Gerencia

General, una vez realizado el proceso se entrega de equipo.
% ¢Dobnde se realiza el procedimiento?

Es realizado por la Gerencia General con el apoyo del Departamento de Ventas para

los seguimientos.

% ¢Por qué se efectia dicho procedimiento?

Se efectia por la venta de un equipo tanto en el Sector Privado como en el Publico,
para mantener la formalidad y el control y ademas para cumplir con las directrices

establecidas por Ley.
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% ¢Cuando se lleva a cabo el procedimiento?

Se lleva a cabo desde que se entrega el equipo en el Sector Publico y en el Sector

Privado cuando se concreta la venta.
% ¢Como se ejecuta dicho procedimiento?

Dicho procedimiento se ejecuta con la determinacién del Gerente General y la
reglamentacion del Sector Publico para la facturacion. Para el Sector Privado responde
a las condiciones de compra otorgadas al Cliente y el Gerente General realiza la

facturacion y proceso.

Conclusiones del procedimiento

1. Segun observacién y diagramacion dicho procedimiento se encuentra totalmente

centralizado en la Gerencia General por la responsabilidad que conlleva.

2. El procedimiento de Facturacion se torna confuso al diagramarse el Sector

Privado y el Sector Publico, en un mismo proceso.

3. Actualmente este procedimiento no se encuentra documentado en la Empresa, y

lo lleva a cabo la Gerencia General con el apoyo del Asistente Administrativo.

4. El alcance del procedimiento se encuentra bien definido.
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Recomendaciones para el procedimiento

1.

Se considera 6ptimo que dicho proceso se descentralice o se asigne a otro
colaborador de la Empresa, con el fin de liberar responsabilidades al Gerente

General.

Diagramar en procesos por aparte la facturacion para el Sector Privado y para El

Sector Publico, para una mejor realizacion.

Que el procedimiento en cuestion se documente tomando en consideracion las

recomendaciones respectivas.

Asignar un codigo que identifigue el procedimiento y que lo diferencie de los

demas.

Incluir un encabezado en donde se especifique: el nombre de la Compafiia, titulo
del procedimiento, Unidad Administrativa a la que pertenece, fecha del
procedimiento, niumero de paginas que posee, consecutivo y los nombres de

guienes elaboran, revisan y autorizan el procedimiento.
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4.1.16 Visita comercial al Sector Publico

Objetivo del procedimiento: Definir el proceso de forma clara para la
ejecucién o programacion de una visita

comercial a Clientes del Sector Publico.

Unidad Administrativa Departamento de Ventas.

ala que pertenece:

Responsables:
» Asistente Administrativo del

Departamento de Ventas
» Jefe del Departamento de Ventas
» Gerente General
» Vendedor

Politicas: » Realizar la visita a hospitales y
entidades publicas de manera
profesional, sin emitir comentario
alguno de Ila competencia o

preferencias del Cliente.

> Portar la debida identificacion,
Gafete de SIRE S.A., para el ingreso

a hospitales.
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Alcance: Es aplicable para todos los hospitales
publicos donde se realice visita comercial
para darse a conocer como Empresa e

indagar sobre los planes de compra

actuales.
Formularios: No Aplica
Aplicaciones Insightly.

computacionales:
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A) Descripciéon del Procedimiento

SIRE S.A.
Procedimiento
Visita Comercial al Sector Publico

Secuencia Descripcién de la Actividad Responsable

Elabora al inicio del afio con base en los planes de
compra publicados en la pagina de la CCSS, una Asistente
lista en Excel sobre los equipos que pueden ser | Administrativo del

! cotizados por SIRE S.A. y la informacién referente a | Departamento
si es Licitacion o Contratacion Directa. Lo envia al Ventas
Gerente General en digital.
Recibe y revisa y segun las compras del primer

2 Gerente General
trimestre considera posibles giras.
Asigna y distribuye los sectores que deben visitar

3 entre el Vendedor y Jefe del Departamento de | Gerente General
Ventas.
Estima periodo de la visita, segun las compras a

4 realizar por los hospitales, y evalla cuales es | Gerente General
preciso visitar con prontitud.
Recopila la informacién de visitas a realizar por el

5 Departamento de Ventas, indicando periodo que se | Gerente General
debe realizar la visita y quiénes deben ir.

Jefe del

Consulta con Departamento sobre la disponibilidad y | Departamento de

° fecha Optima para realizar las visitas. Ventas

7 Realiza la planeacion formal para llevar a cabo las Jefe del
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giras, y determina si éstas deben ser de un dia o de | Departamento de
dos. Ventas
Jefe del
8 Calendariza las giras y brinda informe a Gerente. Departamento de
Ventas
_ Asistente
Programa un Task para realizar llamada de . )
. . . o . Administrativo del
9 presentacion e informacion de visita a hospitales o
. Departamento
entidades.
Ventas
Asistente
10 Asigna Task para preparar material informativo que | Administrativo del
se llevara a gira. Departamento
Ventas
_ . ) Asistente
Realiza llamada de presentacion a Proveeduria de o _
_ o . Administrativo del
11 las entidades que se van a visitar y recopila datos de
Departamento
contacto.
Ventas
Asistente
15 Prepara material de informacién que se va a llevar, | Administrativo del
brochure y material publicitario. Departamento
Ventas
Elabora y entrega gafetes a los colaboradores del
13 _ o Gerente General
Departamento de Ventas, para realizar las visitas.
Realiza procedimiento de Solitud de Viaticos para
14 _ Vendedor
gira.
Realiza gira y visita todas las entidades y clinicas
15 _ _ _ Vendedor
posibles de la zona y recopila datos importantes.
16 Brinda informe de gira a Gerente General. Vendedor
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=
TEC

Agrega notas de importancia en los contactos a los
que se visitd y realiza cotizaciones si lo solicitaron.

17 o o _ o Vendedor
¢ Solicitaron cotizaciones los Clientes visitados?
Sl: Paso 18 NO: Paso 19
Realiza procedimiento de Solicitud de Cotizacion.

18 Vendedor
Asigna Task para seguimiento por visita

19 Vendedor

) _ o Jefe del
20 Asigna notas en Insightly de los seguimientos

realizados post visita.

Departamento de

Ventas

FIN DEL PROCEDIMIENTO
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B) Diagrama de Flujo

Visita Comercial a Sector Publico

Fase

Asistente de Ventas

Gerente General

Jefe de Depto. Ventas

Vendedor

INICIO

h 4
1. Elabora informe
digital de Planes de

2. Recibe por correo
| elinformeyrevisa

Compras de CCSS y
envia a Gerente.

las compras del |
trimestre

A4
3. Asigna alos
vendedores los

lugares avisitar en

la gira.

A 4

4. Estima periodo
en quese debe
realizar la visita

Y

5. Recopilala
informacidn de giras

enun correoy envia
a Jefe de Ventas.

"| disponibilidad para

6. Consulta con el
Depto. de Ventas la

realizar las giras.
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Visita Comercial a Sector Publico

Fase

Asistente de Ventas

Gerente General

Jefe de Depto. Ventas

Vendedor

9. Programa Task
para llamada de

7. Realiza
planeacion formal
delagiras.

Y

presentacion a
hospitales.

A
10. Asigna Task para
preparar material
informativo parala
gira.

A

11. Realiza llamada

a Proveeduria de los
hospitales para
presentacion.

3

]

8. Calendariza
fechas de las giras.
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Visita Comercial a Sector Publico

Fase

Asistente de Ventas Gerente General Jefe de Depto. Ventas Vendedor
12. Prepara material 13. Elabora gafetes 14. Realiza
informativo, .| para ingreso de los .| procedimiento de
brochure y otros colaboradores al Solicitud de Viaticos
para gira. hospital. para gira.
A

15. Realiza gira y
visita otras clinicas
cercanasa la zona.

A
16. Dainforme de
gira aGerente
General y Depto.
Ventas.

A
17. Agrega notas de
[a visita en Insightly
y verifica solicitud
decotizacion.
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Visita Comercial a Sector Publico

Fase

Asistente de Ventas

Gerente General

Jefe de Depto. Ventas

Vendedor

=

¢Solicitarol
cotizacion de
equipo?

Sl

18. Realiza
procedimiento de
Solicitud de
Cotizacion.

19. Asigna Task para
seguimiento Post
Visita.

A
20. Agrega notasen
Insightly de los
seguimientos
realizados.

FIN
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C) Analisis del Procedimiento: Visita Comercial al Sector Publico

El andlisis del Procedimiento de Visita Comercial al Sector Publico, realizado con
el Hexametro Quintiliano se detalla a continuacién, seguido de las conclusiones y

recomendaciones del mismo.

HEXAMETRO QUINTILIANO. (5W’ IH)

% ¢Quién es el responsable del procedimiento?

El responsable es principalmente el Gerente General y el Jefe del Departamento de
Ventas, ya que en el proceso se ve involucrado todo su personal, debido a que a las
giras asisten todos o parte de los colaboradores de este Departamento.

% ¢Qué procedimiento se realiza en el departamento?

La visita comercial al Sector Publico Médico Humano, es el procedimiento que se
realiza en el Departamento de Ventas, por medio de la solicitud del Gerente General

con base en los planes de compra publicados a inicio de afio.

®,

% ¢Dobnde se realiza el procedimiento?

El procedimiento se lleva a cabo en el Departamento de Ventas y Gerencia General.

% ¢Por qué se efectia dicho procedimiento?

Dicho procedimiento se efectua por la necesidad de atraer nuevos Clientes a la

Empresa y satisfacer las necesidades de un mercado cada vez mas amplio y aumentar
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aun mas el conocimiento que hay en el Sector Publico de los equipos que vende SIRE

S.A y obtener adjudicaciones de proyectos.
% ¢Cuando se lleva a cabo el procedimiento?

Se lleva a cabo cuando se determinan los equipos que estiman comprar los Hospitales
y Areas de Salud y Regionales, por medio de los planes de compra publicados al inicio
de afio.

% ¢Como se lleva a cabo dicho procedimiento?

El procedimiento se lleva a cabo por medio de la recopilacion de los planes de compra
y la estimacién de la Gerencia General para realizar visitas a los Departamentos de

Proveeduria de los Hospitales y evaluar las necesidades de compra que tienen.

Conclusiones del procedimiento

1. Los pasos a llevar a cabo para la visitas al Sector Publico se tienen

claramente definidas.

2. Actualmente este procedimiento no se encuentra documentado en la
Empresa, y lo lleva a cabo el Asistente Administrativo del Departamento de
Ventas en conjunto con los Vendedores y el Jefe de Departamento y

Gerente General.

3. Las disposiciones que se deben seguir al ejecutar el procedimiento no se

tienen del todo correctamente definidas ni documentadas.
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Recomendaciones para el procedimiento

1. Que el procedimiento en cuestion se documente para una correcta

ejecucion.

2. Asignar un codigo que identifique el procedimiento y que lo diferencie de los

demas.

3. Incluir un encabezado en donde se especifique: el nombre de la Compaiiia,
titulo del procedimiento, Unidad Administrativa a la que pertenece, fecha del
procedimiento, nimero de paginas que posee, consecutivo y los nombres de

guienes elaboran, revisan y autorizan el procedimiento.
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4.1.17 Mantenimiento Correctivo a Sector Privado.

Objetivo del procedimiento: Especificar el proceso que se rige para la
realizacion de Mantenimiento Correctivo

en el Sector Privado.

Unidad Administrativa a la Departamento de Ingenieria
que pertenece:

Responsables: » Jefe del Departamento de
Ingenieria
» Teécnicos

» Recepcionista.

Politicas:

» Se respondera a la solicitud de
repuestos y correctivos siempre de
manera oportuna.

Alcance: Realizar Mantenimiento Correctivo a

clientes del Sector Privado de manera

oportuna que no limite sus labores.
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— FEBC
Formularios: e Orden de Trabajo
Aplicaciones Insightly, Egnyte, Excel.

computacionales:
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A) Descripciéon del Procedimiento

SIRE S.A.
Procedimiento
Mantenimiento Correctivo a Sector Privado

Secuencia Descripcion de la Actividad Responsable
1 Llama para reportar dafio en equipo. Cliente
Recibe llamada y redirige a Jefe del Departamento o
2 o Recepcionista
de Ingenieria
Jefe del
3 Atiende el reporte de cliente. Departamento
de Ingenieria
- | - Jefe del
Asigna Técnico para realizar la visita de revision y
4 _ o Departamento
diagnéstico o
de Ingenieria
5 Programa visita y la calendariza. Técnico
6 Realiza visita, revisa Equipo. Técnico
Ejecuta procedimientos de previo conocimiento
para funcionalidad del Equipo.
7 . Se restablece el Equipo y recupera su Técnico
funcionamiento?
NO: Paso 8 Sl: Paso 16
Llama al Jefe del Departamento de Ingenieria e o
8 . Tecnico
informa de falla consecuente.
_ o _ Jefe del
Realiza nuevamente visita para ejecutar la
9 L o Departamento
revision, él junto con el Técnico. o
de Ingenieria
10 Retira el Equipo y lo lleva a revision a SIRE. Jefe del

Sre

289




< Disefio de Manual de Procedimientos de la Empresa SIRE S.A.>

=
TEC
Departamento
de Ingenieria
Emite Orden de Trabajo y entrega a o
11 o Tecnico
Recepcionista
Recibe, digitaliza Orden de Trabajo y agrega en o
12 _ _ Recepcionista
Insightly y archiva.
Abre el Equipo, repara y realiza pruebas de
. . ] _ ] Jefe del
funcionamiento y evalla necesidad de algun
13 Departamento
repuesto. o
de Ingenieria
_ Jefe del
Coloca repuesto a Equipo y comprueba
14 . . Departamento
funcionamiento. o
de Ingenieria
Jefe del
15 Envia el Equipo de vuelta al Cliente. Departamento
de Ingenieria
16 Realiza pruebas de funcionamiento del Equipo. Cliente
o _ Jefe del
Solicita a Gerente General que realice Ila
17 ) . Departamento
facturacion del correctivo. o
de Ingenieria
Realiza facturacion y envia en digital facturas a
18 o Gerente General
Jefe de Ingenieria.
] o » _ Jefe del
Envia en digital la facturacion correspondiente al
19 _ _ Departamento
correctivo realizado. o
de Ingenieria
Recibe factura digital y emite pago de la )
20 Cliente

facturacion del Mantenimiento Correctivo.

FIN DEL PROCEDIMIENTO
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B) Diagrama de Flujo

Mantenimiento Correctivo Sector Privado

Fase

Cliente

Recepcionista

Jefe de Depto.

Ingenieria

Técnico

Gerente General

INICIO

A4

1. Llamaa reportar

2. Recibe llamaday

averia en el equipo.

P redirige a Jefe de
Depto. Ingenieria.

3. Atiendereporte

v

del dientey
coordina visita.

A 4

4. Asigna Técnico
para realizar visita
de diagnostico.

5. Programa visita y
calendariza

A 4

6. Realiza visita de
correctivo y revisa
equipo.

A4

7. Realiza
mantenimiento
correctivo basico.
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Mantenimiento Correctivo Sector Privado

Fase

Cliente

Recepcionista

Jefe de Depto.
Ingenieria

Técnico

Gerente General

12. Recibe Orden de
Trabajo, Digitaliza y

¢Se restablece el
equipo?

9. Realiza visita con

8. lamaa Jefede
Depto. Ingenieria e

el Técnico de nuevo | -

informa de falla
recurrente.

Y

10. Retira el equipo

11. Emite Orden de

ylleva areparacion
aSRESA.

»| Trabajoy entrega a
Recepcionista

Y

Orden de Trabajo

agrega nota a
contactoy Archiva.

¥

Orden de Trabajo

\/\
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Mantenimiento Correctivo Sector Privado

Fase

Cliente

Recepcionista

Jefe de Depto. Ingenieria

Técnico

Gerente General

16. Recibe equipoy
verifica

13. Abre el equipo
para realizar
reparacion.

Y

14. Colocarepuesto
a equipoy
comprueba
funcionamiento.

funcionamiento.

M

15. Envia equipo de
vueltaal Cliente.

17. Solicita a
Gerente General

18. Realiza
.| facturaciony

que realice la
facturacion.

entrega facturas a
Jefe de Ingenierfa.
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Fase

— TEC
Mantenimiento Correctivo Sector Privado
Cliente Recepcionista Jefe de perl)to. Técnico Gerente General
Ingenieria

20. Recibey emite
pago respectivo al

&

Mantenimiento
realizado.

FIN

19. Envia al Ciente
[a factura digital del
Mantenimiento
Correctivo.
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C) Analisis del Procedimiento: Mantenimiento Correctivo a Sector Privado.

El analisis del Procedimiento de Mantenimiento Correctivo a Sector Privado
realizado con el Hexametro Quintiliano se detalla a continuacion, seguido de las

conclusiones y recomendaciones del mismo.

HEXAMETRO QUINTILIANO. (5W’ IH)

% ¢Quién es el responsable del procedimiento?

El Departamento de Ingenieria en todo el proceso, solo interviene minimamente el

Gerente General.
% ¢Qué procedimiento se realiza en el departamento?

El Mantenimiento Correctivo e instalacion de repuestos posterior a evaluacién de

equipos de clientes del Sector Privado.
% ¢Dobnde se realiza el procedimiento?

El procedimiento de instalacion se realiza propiamente por el Técnico y Jefe de

Ingenieria por lo que pertenece al Departamento de Ingenieria.
% ¢Por qué se efectia dicho procedimiento?

El procedimiento se efectia porque se brinda el servicio de Correctivos a los equipos

instalados, con el fin de no afectar su uso correcto.
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% ¢Cuando se lleva a cabo el procedimiento?

Se lleva a cabo cuando el cliente reporta alguna averia en el equipo instalado que

requiere un correctivo.
% ¢Como se ejecuta dicho procedimiento?
Se ejecuta una vez realizado el reporte de la averia y luego la visita de evaluacion para

ver lo requerimientos.

Conclusiones del procedimiento

1. Actualmente este procedimiento no se encuentra documentado en la
Empresa, y lo lleva a cabo el Departamento de Ingenieria con un poco de

soporte de Gerencia y Recepcion.

2. Las disposiciones que se deben seguir al ejecutar el procedimiento se

tienen correctamente definidas, mas no documentadas.

3. El proceso cuenta con los pasos bien definidos y con una facil ejecucion y
asignacion por medio de las herramientas brindadas por Insightly y el

Servidor Egnyte y formularios de llenado.

4. El alcance del procedimiento se encuentra correctamente definido.

Recomendaciones para el procedimiento

1. Documentar el proceso de manera clara que se identifique los pasos a

seguir y el colaborador que los va a realizar.
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2. Asignar un codigo que identifique el procedimiento y que lo diferencie de

los demas.

3. Incluir un encabezado en donde se especifique: el nombre de la Compaifiia,
titulo del procedimiento, Unidad Administrativo a la que pertenece, fecha
del procedimiento, numero de péaginas que posee, consecutivo y los

nombres de quienes elaboran, revisan y autorizan el procedimiento.
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4.1.18 Seleccion de Personal

Objetivo del procedimiento: Definir el proceso de seleccion que se
lleva a cabo cuando se toma la decision
de incorporar un nuevo miembro al
Equipo de Trabajo de SIRE S.A.

Unidad Administrativo Gerencia General

ala que pertenece:

Responsables: v' Gerente General

<\

Jefatura de Departamento

v" Asistente de Ventas

Politicas: » Se debera realizar un minimo de dos
entrevistas para el ingreso de

cualquier colaborador.

» En la primera entrevista no se
especificaran detalles como salario y

otros propios de la contratacion.

Alcance: Mantener un proceso definido para la

seleccién de personal.
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TEC

Formularios: Plantilla de entrevista

Aplicaciones Insightly, Servidor Egnyte.

computacionales:
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A) Descripciéon del Procedimiento

SIRE S.A.
Procedimiento

Seleccion de Personal

Secuencia Descripcion de la Actividad Responsable
Toma la decision de contratar a un nuevo
1 colaborador y comunica al Jefe de| Gerente General
Departamento respectivo.
5 Valora decision y comunica a Gerente General Jefe de
requisitos que debe tener. Departamento
Crea perfil del colaborador que busca. Gerente General
4 Crea anuncio de solicitud de colaborador. Gerente General
5 Decide en cual pagina de la red lo va a publicar. | Gerente General
Realiza la publicacién en pagina y Facebook de
6 Gerente General
SIRE S.A.
Recibe Curriculums en digital de candidatos y
7 ; _ y Gerente General
envia a Jefe correspondiente para evaluacion.
g EvalGa Curriculums de los candidatos y realiza Jefe de
pre-seleccion Departamento
Envia a la Asistente de Ventas los curriculums
_ . Jefe de
9 de los candidatos pre-seleccionados para que
) . ) Departamento
realice primera entrevista.
Asistente
10 Recibe Curriculums y llama para citarlos a | Administrativo del
entrevista. Departamento de
Ventas
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>
TEC
Asistente
_ _ _ Administrativo del
11 Programa primer entrevista con los candidatos.
Departamento de
Ventas
Asistente
12 Imprime Curriculums de los candidatos y | Administrativo del
formato de entrevista. Departamento de
Ventas
Asistente
13 Realiza entrevistas a candidatos y las archiva | Administrativo del
junto con el curriculum del candidato. Departamento de
Ventas
Asistente
” Conversa con el Jefe del Departamento | Administrativo del
respectivo y comenta sobre los candidatos. Departamento de
Ventas
Asistente
15 Entrega las entrevistas aplicadas al Jefe de | Administrativo de
Departamento Departamento
Ventas
Acuerda junto con Asistente Administrativo del
) _ Jefe de
16 Departamento de Ventas, cuales candidatos
) _ _ Departamento
seran sometidos a una segunda entrevista.
Solicita a Asistente  Administrativa  del
Jefe de
17 Departamento de Ventas, que programe
_ _ Departamento
segunda entrevista con el candidato.
18 Programa segunda entrevista con el candidato Asistente

seleccionado.

Administrativo de
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TEC
Departamento de
Ventas
Asistente
19 Comunica al Jefe de Departamento fecha y | Administrativo del
hora. Departamento de
Ventas
Realiza la segunda entrevista al candidato.
o Jefe de
20 ¢ Le parece indicado para el puesto?
Departamento
NO: Paso 21 Sl: Paso 23
Solicita a Asistente  Administrativo  del
. Jefe de
21 Departamento de Ventas comunicarle al
. L Departamento
candidato la decision tomada.
Llama al candidato y le comunica la decision
22 tomada.
FIN DE PROCEDIMIENTO
Le realiza una oferta laboral al candidato.
) Gerente
23 ¢ Es aceptada por el candidato?
General
Sl: Paso 24 NO: FIN DEL PROCEDIMIENTO
. Gerente
24 Elabora contrato y programa ingreso.
General
- Coordina con Jefe de Departamento realizar el Gerente
proceso de Induccion. General

FIN DEL PROCEDIMIENTO
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B) Diagrama de Flujo

Seleccidon de Personal

Gerente General

Jefe de Departamento

Asistente de Ventas

Fase

INICIO

A4
1. Toma decisién
contratar a nuevo

2. Valora decision y
comunica a Gerente

colaborador,
comunica a Jefe.

3. Crea perfil del
colaborador que |

General requisitos
que debe tener.

busca.

A 4
4. Creaanuncio de
solicitud de
colaborador.

A

5. Decide en cual

paginade la red lo
vaa publicar.

A 4

\/
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Seleccién de Personal

Gerente General

Jefe de Departamento

Asistente de Ventas

Fase

6. Realiza la
publicaciéon en
paginay Facebook
deSIRES.A.

A 4
7. Recibe
Curriculums

8. Evalla
Curriculums

A 4

digitales de
candidatos y envia a
Jefe de Depto.

digitales y realiza
pre-seleccion.

A 4
9. Envia al Asistente
de Ventas los

10. Recibe
Curriculums

y

Curriculums pre-
seleccionados.

digitales y llama
para citarlos a
entrevista.

A

11. Programa
primer entrevista.
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Seleccion de Personal

Fase

Gerente General Jefe de Departamento Asistente de Ventas
12. Imprime
Curriculumsy
formato de
Entrevista
v v
13. Realiza

entrevistasa
candidatos y las
Archiva.

=

14. Conversa con el
Jefe de Depto. y
comenta sobrelos
candidatos.
16. Acuerda con 15. Envia resumen
Asistente de Ventas | digital delas
qué candidato | entrevistas al Jefe
entrevistar 22 vez. de Departamento
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Seleccion de Personal

Gerente General

Jefe de Departamento

Asistente de Ventas

17. Solicitaa
Asistente que
programe segunda

18. Programa
segunda entrevista
con el candidato

entrevista. seleccionado.
A 4
20. Realiza la 19. Comunica a Jefe
entrevistaal de Departamento
candidato. fechay hora.
Sl
23.Realiza una Es apto
oferta laboral [« ar; o Zesto
candidato. P
NO
21. Solicitaal 22. Uamaal
Asistente de Ventas candidatoy
; comunicarle al comunicala
c_Acegtada el candidato. decision tomada.
candidato?
Q
"
©
L
-
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Selecciéon de Personal

Fase

Gerente General

Jefe de Departamento

Asistente de Ventas

24. Elabora contrato
y programaingreso

A
25. Coordina con
Jefe de Depto.
realizar el proceso
de Induccion.

CO—

A 4

FIN
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C) Analisis del Procedimiento: Seleccion de Personal

El analisis del Procedimiento de Seleccion de Personal realizado con el
Hexdmetro Quintiliano se detalla a continuacion, seguido de las conclusiones y

recomendaciones del mismo.

HEXAMETRO QUINTILIANO. (5W’ IH)

% ¢Quién es el responsable del procedimiento?

En el procedimiento diagramado es responsable directamente el Jefe de Departamento

y el Gerente General junto con el Asistente Administrativo del Departamento de Ventas.
% ¢Qué procedimiento se realiza en el departamento?

La Seleccion de Personal para el equipo de SIRE S.A. es el procedimiento que se

realiza en la Empresa segun el Departamento que corresponda.
% ¢Dobnde se realiza el procedimiento?

El procedimiento se realiza de acuerdo al Departamento al que vaya a pertenecer el
nuevo colaborador donde interviene directamente el Gerente General.

% ¢Por qué se efectia dicho procedimiento?

El procedimiento se efectia cada vez que se tiene la necesidad de incorporar un nuevo
colaborador a SIRE S.A.
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— FEBC

% ¢Cuando se lleva a cabo el procedimiento?

Este procedimiento se lleva a cabo una vez que el Gerente General y los Jefes de
Departamento deciden contratar un nuevo integrante para el equipo de SIRE S.A.

¢, Como se ejecuta dicho procedimiento?

El procedimiento se ejecuta mediante la toma de decision de integrar un nuevo

colaborador, y realizar la seleccion para obtener el mas idoneo.

Conclusiones del procedimiento

1. Actualmente este procedimiento no se encuentra documentado en la Empresa,

por lo que se realiza de forma empirica.

2. Las disposiciones que se deben seguir al ejecutar el procedimiento se tienen

correctamente definidas.

3. El perfil de los puestos y concretamente un Manual Descriptivo de Puestos no

se encuentra definido al momento de buscar un colaborador.
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Recomendaciones para el procedimiento

1. Documentar dicho procedimiento para que se pueda realizar de una manera

mucho mas formal y técnica.

2. Asignar un codigo que identifique el procedimiento y que lo diferencie de los

demas.

3. Incluir un encabezado en donde se especifique: el nombre de la Compaiiia,
titulo del procedimiento, Unidad Administrativa a la que pertenece, fecha del
procedimiento, nimero de paginas que posee, consecutivo y los nombres de

guienes elaboran, revisan y autorizan el procedimiento.

4. Elaborar un Manual Descriptivo de Puestos en el que se incorpore el perfil de
cada puesto en SIRE S.A., de manera tal que se defina claramente para cada
uno de éstos la descripcion genérica y especifica, asi como la especificacion
correspondiente, con el fin de facilitar la busqueda de personal y otras
funciones propias de la Gestion del Talento Humano. Cabe destacar que
dicha recomendacion debe atenderse en un préximo estudio o practica de

especialidad.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El presente capitulo contiene las conclusiones y recomendaciones generales del

estudio realizado, asi como las relativas al Manual de Procedimientos de SIRE S.A.

5.1 Conclusiones Generales

A continuacion se detallan las conclusiones generales obtenidas del estudio:

1)

2)

3)

SIRE S.A. al momento del estudio, carecia de un Manual de Procedimientos, es
decir, no disponia de una base documentada de los procedimientos que llevan a
cabo, por lo que fue preciso recopilar toda la informacién concerniente para la

elaboracion de dicho Manual.

La Empresa a la fecha del estudio carecia de un Organigrama formalmente
establecido, por lo que se procedi6é a analizar junto con el Gerente General, las
diferentes dependencias existentes en la Empresa con el fin de disefar el
Organigrama de SIRE S.A.

Debido al tamafio de la Empresa es indispensable la asistencia requerida por
parte de la Recepcionista y el Mensajero a todos los Departamentos de SIRE

S.A., por lo que se determiné que son Puestos de Asistencia Administrativa.
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5.2 Conclusiones del Manual de Procedimientos

En relacibn al Manual de Procedimientos se obtuvieron las siguientes

conclusiones generales:

1)

2)

3)

4)

5)

Debido a la carencia de un Manual de Procedimientos en SIRE S.A., fue
necesario documentar y posteriormente analizar los procedimientos mas
relevantes —a criterio del Gerente General- del Departamento de Ventas,
Departamento de Ingenieria, Gerencia General y puestos de Asistencia

Administrativa como los son Recepcionista y Mensajero.

Los procedimientos en la Empresa, al no estar documentados, no tienen
nombres estandarizados que los identifiquen, por lo que es usual que los

colaboradores designen diferentes nombres a un mismo procedimiento.

Existen formularios que apoyan los controles que SIRE S.A. ha establecido para
sus principales procedimientos, pese a eso, algunos de ellos no poseen un

cbdigo que los identifiqgue y que consecuentemente facilite su uso.

Los colaboradores y en general los responsables de los diferentes procesos que
conforman la Empresa, conocen las politicas y normas con las que se deben
realizar los procedimientos, a pesar de que no se cuenta con un Manual de

Politicas y Normas tal y como corresponde.

Las actividades de algunos de los principales procedimientos no se encuentran
establecidas para un solo colaborador, por lo que la realizacion de las mismas
dependen de la disponibilidad de cada uno y de sus conocimientos, pero no de

una asignacion formal.
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6) No se cuenta con un Manual Descriptivo de Puestos que defina los perfiles
requeridos por la Empresa, acordes a la estructura organizativa actual, y que
ademas permita una correcta asignacion de tareas propias de cada uno de los

procedimientos vigentes.
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5.3 Recomendaciones Generales

Las recomendaciones generales propuestas para el estudio son las siguientes:

1) Implementar el Manual de Procedimientos propuesto y efectuar su actualizacion
al menos una vez al afio, con el fin de que refleje la manera adecuada de
realizar los procedimientos dentro de la Empresa y de esta manera optimizar los

diferentes procesos que se realizan en la Empresa.

2) Implementar el Organigrama propuesto y actualizarlo cada vez que sea
necesario, para que refleje adecuadamente la estructura organizativa de la

Empresa segun el desarrollo que vaya adquiriendo en el tiempo.
5.4 Recomendaciones del Manual de Procedimientos

A continuacién se presentan las recomendaciones generales propuestas para el

Manual de Procedimientos:

1) Continuar con el proceso de documentacion y analisis de los procedimientos que
guedaron fuera del alcance del estudio, para lo cual se recomienda tomar como
referencia el Manual Procedimientos propuesto, y que se valore la posibilidad de

continuar con la misma metodologia y formato propuestos para dicho Manual.

2) Estandarizar el nombre de cada uno de los procedimientos de manera que sea

reconocido por lo colaboradores bajo el mismo nombre y cédigo.
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Elaborar los formularios requeridos para los procedimientos que quedaron fuera
del alcance de este estudio, asi como los precisos para apoyar de una mejor
forma los procedimientos ya diagramados, con el fin de contribuir a una correcta

ejecucion de éstos.

Definir las actividades de los procedimientos a un solo colaborador para evitar la
duplicidad de funciones o la pérdida de informacion durante el proceso y obtener

una mejor ejecucion.

Descentralizar ciertos procesos para ampliar la realizacién de los mismos, para

gue no dependan de un solo colaborador.

Aungue no se constituye en un objetivo ni en el alcance de este estudio, se
recomienda elaborar un Manual Descriptivo de Puestos que complemente el
Manual de Procedimientos propuesto, para qgue ambos contribuyan a una mayor
eficiencia administrativa en la Empresa, asi como una correcta gestion del

Talento Humano.
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Apéndice 1 Distribucion Fisica de las Oficinas de SIRE S.A.

Sala de Reuniones y
Zona verde Exhibicion

’ * ’ Area
g 1 L1 de Reactivos
’4’

Oficina
Comedor Departamento
de Licitaciones
Internacionales

Cubiculos de

Oficina Técnicos
Ingenieria -

Gerente General Recepcion

Garage

Cto. De
Control

Oficina
Oficina Departamento de Ventas
Jefe de Ingenieria

FUENTE: Elaboracidn propia
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Apéndice 2 Guia de Entrevista para Gerente General de SIRE S.A.

Guia de Entrevista no Estructural
para SIRE S.A.

a) Generalidades de la Empresa
e Naturaleza de la Empresa (actividad comercial)
e Ubicacion especifica (direccidén exacta)

e Cantidad de personal que labora actualmente.

b) Antecedentes de la Empresa
¢ Inicio de operaciones (Fecha)

e Fundacion. (Creador)

¢) Informacién de la Empresa
e Mision
e Vision
e Valores
e Organigrama

e Instalaciones fisicas

d) Sujetos de Estudio
e Departamentos
e Puestos
e Objetivo

e Funciones
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Apéndice 3 Cuestionario para Diagnostico de Procedimientos

Cuestionario para Diagnoéstico de Procedimientos Actuales
de SIRE S.A.

El presente cuestionario pretende indagar sobre los procedimientos actualmente
realizados en SIRE S.A.

Cuestionario N° Fecha de aplicacion:

a) Datos del Entrevistado

e Nombre completo:

e Departamento al que pertenece:

e Puesto que desempefia en la Empresa

b) Informacion del Procedimiento

1. ¢Cuél es el nombre del procedimiento?

2. ¢Cual es el objetivo del procedimiento?

3. Nombre de la Unidad administrativa a la que pertenece el procedimiento anterior

4. Mencione ¢ Cudl es del responsable general del procedimiento?
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5. Este procedimiento ¢cuenta con alguna normativa especifica? De ser asi, puede

explicarla

6. ¢Se utlizan para este procedimiento formularios impresos o digitales? De ser

asi, ¢, Cuales son los formularios que se utilizan?

7. ¢Cual es el alcance del procedimiento? (Delimitacién del procedimiento)

8. Este procedimiento ¢utiliza algan tipo de programa informatico para su

aplicacion? De ser asi, ¢ Cudl es?

9. Describa cada uno de los pasos que conlleva la realizacibn de este

procedimiento, en conjunto con sus responsables especificos
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Responsable

Actividad
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Apéndice 4 Guia de Observacion de Procedimientos Actuales de SIRE S.A.

Guia de Observacion de Procedimientos Actuales
de SIRE S.A.

Se pretende con esta guia verificar los datos que el entrevistado brind6 ademés de
anotar observaciones adicionales.

Datos del Entrevistado

e Nombre completo:

e Departamento al que pertenece:

e Puesto que desempefia en la Empresa

Informacion del Procedimiento

1. Nombre del procedimiento

2. Objetivo del procedimiento

3. Unidad administrativa a la que pertenece el procedimiento
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4. Responsable general del procedimiento

5. Normativa especifica del proceso

6. Formularios que se utilizan

7. Alcance del procedimiento (Delimitacién del procedimiento)

8. Nombre de los programas informéticos que utiliza el proceso

9. Pasos que conlleva la realizacion de este procedimiento en conjunto con sus
responsables especificos.
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Responsable

Actividad

10.Descripcion de las instalaciones fisicas de la Empresa

11.Observaciones adicionales
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Apéndice 5 Sujetos de Investigacion para el Manual de Procedimientos

de SIRE S.A.
UNIDAD PUESTO NOMBRE PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVA
Departamento de > Jefe del Dra. Gloriana Lépez | » Solicitud de
Ventas Departamento de P. Cotizacion.
Ventas » Pedido de
> Asistente Valeria Miranda S. Consumibles
Administrativo del » Visita Comercial
Departamento de Mauricio Oviedo Q. por Solicitud.
Ventas » Visita Comercial al
> Vendedor Sector Publico
Departamento de > Jefe del Ing. Javier Méndez » Ofertade
Ingenieria Departamento de R. Renovacion de
Ingenieria Mantenimiento
Preventivo.
» Instalacion y
» Técnicos Jims Gonzélez A. Capacitacion de

Minor Monge C.

Uso de Equipo
Nuevo.

» Mantenimiento
Correctivo a
Hospitales

» Mantenimiento
Preventivo Sector
Privado

» Mantenimiento
Correctivo Sector
Privado

Gerencia General

> Gerente General

Lic. Michiel van
Rossum

Pago de Viéticos
Registro de Equipos
ante el Ministerio
de Salud.

Pedido a
Fabricantes
Subsanaciones
Induccion de
Personal

Oferta de Licitacion
Abreviado o

VYV V

Y VYV V
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Contratacion
Directa.
Ejecucion por
Adjudicacion de
Licitacion
Abreviada y
Contratacion
Directa.
Facturacion para
Sector Publico y
Privado.
Seleccion de
Personal

Puestos de Asistencia
Administrativa

> Recepcién

» Mensajero

Rode Oviedo S.

Juan José Sanabria.
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Anexo 1 Plantilla para Cotizacion de Equipos

Profesionales en y educacion

Doctor{a)

Gloriana Lopez Porras
Médico Veterinario
San José, Costa Rica

San José — Costa Rica, 21 de mayo de 2015

Su referencia; Oferta 2010LN-000001-3403 - Oferta SIRE, S.A.
Nuestra referencia: Cot. 2015-MvR-150001

Estimado Dr(a). Gloriana Lopez Porras,

Para nuestra empresa es un placer contestar a su estimable solicitud de cotizacién por concepto de los
productos descritos en fas sigulentes hojas:

DESCRIPCION IMAGEN uD | PRECIO PRECIO
UNIT. TOTAL
Vetscan |-5tat  Analizador de Gas de Sangre, Electrolitos, 1 9,400.00 | 9,400.00

Hematologla y Quimico. Sisterna completo incluyendo Analizador,
Manual, Serial Downloader, impresora Martel.

INCLUYE: Instalacion, Capacitacidn de Uso & Mantenimiento
Preventive durante el 19 Aflo de Uso

Impresera Termal Portatil - 650.00 650.00

£

ULTRALIFE t ‘,
[

Bateria 9V Ultralife Lithium 9.00 S.00

I i e TPV S N ——

Servicios Integrales de Representacion Europes (SIRE), S A

San José, Costa Rica
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Profesionales en y educacién

Bateria Recargable NibH | 1 250.00 | 250.00
SUBTOTAL DE LA OFERTA
DESCUENTO
IMPUESTOS 13%
TOTAL DE LA OFERTA
OBSERVACIONES:

ESTA OFERTA ESTA EXONERADA DE LOS IMPUESTO DE VENTA ¥ CONSUMO DE ACUERDO A LA LEY NO. 7293, ARTICULO 4, GACETA NO.56

Los precios indicados son fijos y definitivos, durante la validez de 1a oferta:

Condiciones de pago 70% contra Orden, 30% contra Entrega

Moneda Délares de los Estados Unidos

Vigencia de |a oferta 30 dias naturales

Cédula juridica 3-101-564897

Cédigo responsable ante 1a C.CS.S 24713

Plazo de Entrega 20-30 dias habiles después de recibido el adelanto
GARANTIA:

* Se garantiza que el equipo estd libre de todo defecto y construido con materiales de primera calidad, sin
defecto de ninguna clase

* Se da garantfa al equipo por 12 meses contra defectos de fabricacién, el primer afio esto también
incluira mantenimiento preventivo,

En caso de alguna consulta al respeto, por favor no duden en contactarnos. Estamos a su mejor disposicion por
teléfono 2250-2974 (fax ext. 102) o por correo electrénico,

Esperando que lo anterior cumpla se cometido, y pendientes de gratas drdenes, nos despedimos

Muy atentamente,

SIRE, S.A.

Sr. M.JH, van Rossum Nombre & Firma Cliente
Gerente de Ventas Nemero de Cédula:

scidn Europea {SIREY, S.A

Plaza Mayor - Pavas, San José
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Anexo 2 Plantilla de Cotizacion de Mantenimiento Preventivo

Profesionales en y educacién

Doctoria)

Gloriana Lopez Porras
Médico Veterinario
San José, Costa Rica

San José — Costa Rica, 21 de mayo de 2015

Su referencia; SIRE, S.A, ~ Contrato de Mantenimiento

Nuestra referencia:  Contrato de Mantenimiento 2014-KARM-130001
Estimado Dr{a). Gloriana Lépez Porras,

Para nuestra empresa es un placer contestar a su estimable solicitud de cotizacion por concepto de los
productos descritos en las siguientes hojas:

DESCRIPCION IMAGEN uo PRECIO PRECIO
UNIT. ANUAL
Contrato de N i Pr ivo & Correctivo para a 175.00 700.00

Ultrasonido_DP-20Vet - Incluye l visitas de mantenimiento

anuales. Los mantenimientos preventivas de los equipos, se
realizardn con frecuencia trimestral, de acuerdo a las rutinas de
trabajo recomendados por la casa fabricante, que ol personal
técnico  seguird  durante cada visits de este tipa de
mantenimiento. Se incluye un maximo de dos {2) visitas de
mantenimientd correctivo por aflo. (excluyen repuestos, los
cuales serdn cotizados pof aparte)*
Contrato de M Pr iy ﬂ Correctivo para 2 22500 450,00
& — Ingluye 2 visitas de mantenimiento
anuales. Los mantenimientos preventivos de 1os equipos, se
realizaran con frecuencia semestral, de acuerdo a las rutinas de
trabajo recomendados por la casa fabricante, que &l personal
1eCnico  seguird durante cada visita de este tipo de
mantenimionto. Se incluye un maximo de una (1] visita de
mantenimiento correctivo por afo. (excluyen repuestos, los
cuales seran cotizados por aparte)*

SUBTOTAL DE LA OFERTA
DESCUENTO

IMPUESTOS 13%

TOTAL DE LA OFERTA

OBSERVACIONES: Los servicios ofrecidos se realizardan en conformidad con las Condiciones Generales de
Mantenimiento de SIRE 2014,

Servicios Integrales de Representacian Europes (S

Apartada 55-1225%, 10109 Plaza Mavyor - Pavas, San José Costa Rica
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Profesionales en y educacion

ESTA OFERTA ESTA EXONERADA DE LOS IMPUESTO DE VENTA Y CONSUMO DE ACUERDO A LA LEY NO. 7283, ARTICULO 4, GACETA NO.86

Los precios indicados son fijos y definitivos, durante la validez de 13 oferta;

Condiciones de pago 100% contra Cumplimiento del Servicio
Moneda Délares de los Estados Unidos
Vigencia de la oferta 30 dias naturales
Cédula juridica 3-101-564897
Codigo responsable ante 13 C.CS.S 24713
Plazo de Entrega Inmediatoa
GARANTIA:
* Segarantiza que el equipo esta fibre de todo defecto y construido con materiales de primera calidad, sin
defecto de ninguna clase

* Sedagarantia al equipo por 3 meses contra defectos de fabricacion, el primer afio esto también inclulrd
mantenimiento preventivo.

En caso de alguna consulta al respeto, por favor no duden en contactarnos, Estamos a su mejor disposicion por
teiéfono 2232-2780 (fax ext. 102) o por correo electrénico.

Esperando que lo anterior cumpla se cometido, y pendientes de gratas ordenes, nos despedimos

Muy atentamente,

SIRE, S.A.

Sr. MJ.H. van Rossum Nombre & Firma Cliente
Gerente de Ventas Numero de Cédula:

s Integrales de Representacion Europea (SIRE), SA

0 551225, 10109 Plaza Mayor - Pavas, San José, Costa Ric
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Anexo 3 Solicitud de Viaticos por Gira

Sclidtud de Vidtioos - Gra Nacioral

Covpafieroque Solldtax
Em&laem:
viehlculo alkan
Cosro por Kivioor VieHado: A
€l orretrape Aprood rvichd I segin tald & \er dstada
Klometrape Total ce dral Apro): s

FedaSalida S RE (L0 V) Total deOlas
Hora de Sdll da die SIRE Ofi d na 1

Mau?msnermwm»m Totd de Noches

Dasayuros
Al rrueraos
Cana
Hoted
Cermbustibl @ VA
Pamuecs (Insrtor)
Crros (nseroor)

_ TOTAL D WATICOS SQLIGTACCE| A

Bplicar Gastos die: Parcgeos 8 Oros

aleials
g

NI LW e

"o
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Anexo 4 Justificacion de Viaticos

SIRE - Justificacion Viaicos Serranales
Tord | T Getcdo|  Diferedeen
| Aostartaco Cusod |
N [LiTi @y
Focha| #Redbo | Descriprion Mrto | Montode | Activided Saddo | Ssich Fired
Oepodtado | Redbo Criginad
S0/ 2024 2o, L0 o000 oo S0
oo A0, 00020 30000 X
s E30.00050) R =i 4
00 E20. 00000 0000
o oo
% X0 L= mie n mis §
30 j—ls vnlsd
oy L e alsanie e L els e ula g
Laue Rl sl s ;onoma
ooy Lealesnie s =000
L ane A0 0000 R e o mls §
s 30000008 Ll el 4
Lo 20, 00000 0000 X
L A0, 0oy o000
o 0. 000 S0
50 200X
0. 0000 T
@ ESEE
=y 200000 S0 a
oy Rl sule & R wln » mls 4
L aaw 90 00000 Sooma
L A0 00000 80,000
s 3000000 Lt = =i 4
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;e e ls e & ;oo
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Anexo 5 Cuadro de Egresos Semanal de Caja Chica

SARE - (UADBROLE EGRESUS SHVIPNAL DE CAIACHICA

Tkl Tokal oh e La ok Tkl Tkl g
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Anexo 6 Orden de Compra a Fabricantes

Profesionales en y educacion
Purchase Ordes Date Servicios letegrales de Rep 1 [SIRE), SA.
PURCHASE ORDER  o3mw20is Apertado S5-1235 Plass Mayer
10109 Purvies ~ San José, Costa fica

MERNWAARA O Purchese Order Number Tel. +508 2290-2974 |Fax Ext. 302)

Puustalintie 2 150119 Cindele Serkica: 3101564897

LAKT 15150

FINLAND Referance

115046541 3816 Seack
Description Quantity Unit Price Total EUR
4367200, UPPER CASE OPERA 100 %363 197.72
71153, Rbbar Belows ' EY) 0039 =172
A3761800, Sifieg Px 1600 144 1368
71182, Cybnder female fix 200 am 78514
713295, Washer 200 B%;] 531
4507300, Nigie 2.00 16.40 2450
71253, Gas Sering 2m 5616 8428
A4Z10800, Plastic Washer a0 " om0 270
24467100, Nut 109 960 720
208285, Pin 200 0.8 120
A4966300, Plastic Bushing a0 6.7 2010
707911, Retaking Ring am 0.0 180
707319, Retabsing Ring 400 114 30
707781, Washer 1.00 0.0 245
7143406, Finger Nut 100 1878 3656
24467400, Bushing 109 16.96 172
71530, Washer 200 104 156
A3763500, Frame ) 177 “s3s3
70622, Screw s 2219-méx 12 2, 080 180
24478000, Retaiser 400 2245 6738
A47RI00, Retaboer am 2280 8840
205213, Serew 3000 050 1250
711421, Seeing 1200 050 540
A3750500, Sttillrar 100 5525 2144
70791, Putaiieg Ring am 0.50 180
4859200, Phvt 20 440 1220

| 3
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mnn.m Hose €/13 5000 437
413510, Cathetar hokder 1000 2058
801047, Valve Packagn 1000 £0.43
cwou o.ring 65.00 050
uacm ucaaum 1600 AT
4m7o Filter case 1200 322
218022, Filter Papes 200 3583
ussoz Fites 1200 YT
70336071, Pewer Cord 3.2m so0 3952
nm;o&.?uua Lwer s 1860
70530, SCREW um SrE27sane 2000 050
7270:3«-& Nipsie 15 < & 500 180
A4343500, Sepport KYVA 3x2 1000 780
1000 250
7122232, nhCnh- xmsomsmmm 3000 3138
703233, Dw. c..un xs.nso n:;éis ;K;IS? 1000 s2.40
A4731600, Pubes 200  ass
usmoo. Fnun-' 200 3370
A2400100, sanrs veo.u. TusE 13x1S 2.00 1640
70530, SCREW 42X13 SFS2759 6 2000 Yy
unnoo. miue LEVER DINSI6M 1400 w30 16275
716002, Pressisre Hose 2,00 2080 3120
71558, Preascre Hise 2.00 218 3339
71597, Pretacrs Hose 2.00 317 &757
706512, Ratabsing Screw 200 080 180
A4S41300, Cam 200 2ss 37 74
24311500, Haedle 2.00 719 m79
709271, Bushisg 1000 Y 250
71335430, Ling Section Mutor LAS1.2M-100-24-001 GREY, PS4, STR 1200MM 2,00 137.28 20592
485137, Terva 2.00 198 297
un:soo. Psmuxxs s 2000 30 &30
AAT22500, Lavel Adde HS 2000 270 ‘2050
Scbene 11,6050
Poechase Order Towd EUR 1166050

Final Defivery Date 20 Mar 2015
Dellvery Instructions: PLEASE PROVIDE SHIPPING COSTS WITH CONREMATION N ORDER TO PAY SEFORE SHIPMENT

cios Integraies ntacion Europea (SIREL S

351
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REQUERED:

- inwoice in duplicate stating Ongin This is an original crder confirmation and no hard ooy will
- ltemized packing §st per package supplied foow Dy msil uniess reguested.

- Warrenty Certificate for 2 minimum of £2 months A copy of your invoice and packing list chouid be supplied
- Operating/Service M | i the Spanish Languag) upon delivery of the zoods.

- Strong export sacking; pecking costs ere incuded Frior to celvery full detailz about weight and dimensions of
(alf wood packaging must compiy to ISFMAS standards] the consignment should be informed

- Electrics! Equipment: 120v, 60Nz - American NEMA 3-13 If partizd delivenies occurs without peior agreement of SIRE
- Pleacze confirm Weight & Volume 2z Z00n 23 DOsZidle SA_ payment may be delayed.

Sire 339
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Anexo 7 Orden de Trabajo

REPORTE DE SERVICIO TECNICO N® 03600

FECHA:
é Datos del Cliente Ey
ORGANIZAGION UNIDAD OPERATIVA NUMERO DE CONTRATO WUMERO TELEFONOD
Tipo de Actividad Datos del Equipo
w O wm O Tro pe eouiro MARCA MOOELD GARANTIA
w O e O w O vo O
m O o™ O BERI ACTIVO PRIORIOAD COTIZACION
o) er O t O wO w0 w O wo O

Descripcion del Trabajo Realizado

APROBACION
EMITIOO POR ACEFTADO POR HORAS DE THARAID ERTADO

GESOE HASTA TRASAJANDO CORMEC TAMENTE (@)

TRASAJANDO DEFCIENTEMENTE (@)

TUERA DE SERVICIO C

Apamaco Postal. 55-1226 Pluss Mayes 10100 Pavas, San Joad, Ooste Rice
Tol / Fux (+50€) 3200 2074 (Fan wxl. 102) - Emall info@@inte-armts S0 - Weballe www sro-wels toos
\ - ~C Cummava N CAC 1 RE Fesn 08 B O Ogrisies. OF O )
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Anexo 8 Oferta para Licitacion Nacional Abreviada y/o Contratacion Directa

Servicios Integrales de
Representacion Europea (SIRE), S.A.

Referenda Licitacion: 2015CD-000038-2203
Referencia SIRE, S.A,- S150118.CC55_CR
Numero Proveedores CCSS: 24713

Fecha & Hora de Presentacion:

20 de mayo 2015 alas 10.00h

CAJA COSTARRICENSE DE SEGURO SOCIAL

Centro Nacional de Rehabilitacion

Sub Area Contratacion Administrativa
Sen José, Costs Rica

Sornoes Integrates 0o feprsamiocon Eurapes (IRG) SA

Acrtedd o 550220, 10109 Plaes Mayor < Pavas, 5o Jond Cavta flics

el Tax 1506) 2290-2974 | [ oo she-welicom / wwwiFt-woelcom
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San Josze, 21 de mayo de 2015

Sefores

CAJA COSTARRICENSE DE SEGURO SOCIAL
Cenzro Nacional de Rehabilitacion

Sub Area de Contratacion Administrative

Preszente

Referencias: Oferta para Licitacion: 2015CD-000038-2203
Objeto de Compra: SILLA PARA EXAMEN GINECOLOGICO

Fecha & Hora de Presentacion: 20 de mayo 2015 a las 10.00h

Servicioz Integrales de Representacion Europes (SIRE), S.A. con numero de ceduls jundica 3-101-564897. Nuestro
domicilio ez Rohrmozer, Pavas de la Embajada de EE.UU 525 mts Norte, San Jose — Costa Rica y somos diztribuidor
exclusivo autorizado de oz productos ofertados.

A continuacion presentamos nuestra mejor oferta en plaza para participar en la Contratacion Directa 2015CD-000038-
2203 ce SILLA PARA EXAMEN GINECOLOGICO, s=gin cartel con fecha de presentscion el 20 de mayo 2015 a las

10.00h.

Firmado el jueves, 21 de mayo de 2015 en San Joze, Costs Rica

Se. MJH. van Rossum
En cafidad de Gerente General

Y Y
4

Servcios Integrales e NTACIoN Eurnpes (SIKEL 5.4

AD 230 5541 £ 10
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Serores

CAIA COSTARRICENSE DE SEGURO SOCIAL
Centro Nacional de Rehabilitacion

Sub Area de Contratzcion Administrativa

Formulario para la prejentacion de ofertas:

ftem 1- silla para Examen Ginecologico — 7-65-01-0003
Empreza: Servicios Integrales de Representacion Europea (SIRE), SA
Cedula Juridica: 3-101-564897

Proveedor: Servicios Integrales de Reprezentacion Europea (SIRE), S.A.
Fabricante: Merivaaro

Modelo: Proctico

origen: Finlandia

Cantidad: 1 {Uno)

MEM 1 | silla para Examen Ginecoldgico — 7-65-01-0003
Imagen del producto

PRECIO UNITARIO ITEM 1 USD 18,250.00
TOTAL ITEM 1 USD 18,250.00

upes (SIRE)L *
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Profesionalesen y educaciéon

ESPECIFACACIONES SOLICITADAS ESPECIFICACIONES OFRECIDAS

Indicar o subrayar en el
Catalogo o manual
ESPECIFICACIONES TECNICAS REQUERIDAS tecnico dond pl
con las caracteristicas
1 Se debera indicar la aceptacion o negativa en la casilla de “indicar si Conforme
cumpie o acepta” que se encuentra al lado derecho para cad una de
las especificaciones desglosadas a continuacion. De presentarse en
la oferta, se hara una solicitud de aclaracion para que se adjunte este
documento.
2 Generalidades

21 Silla (camilla) ef=ctnca para ser utilzada para gnecologia para pacientes Conforme
con dscapacidad, dada esta condicion su diseno debera ser
similar a las magenes mostradas en anexo No. | def canel. No se
aceptaran equipos gue se asemejen a camas eléciricas

2.1 1 | El diseno de ia s#ia debera ser de una sola estructura montada sobre una Corforme
columna

22 | Estructura de tres o dos secciones. Indicar en la oferta segun el modelo Conforme, Tres
ofrecido Seccones

221 | Tres secciones: Conforme
" respaldo de cabeza (con a¥mohada).
" respalido de torax.
" 3siento.
222 | Dos secciones: N/A
resoddo de cabeza (con aimohada) y torax.

23 Superﬁc-es totaimente lisas. sin costuras visibles, acolchonadas Conforme, Color Negro,
redondeadas y de material resistente a liquidos hospitalanos. calidad Colchon de material
sim’laro_superioracuemsmétieo Indicar en la oferta el matenal y los vizco-elastico [Efecto de
colores disponiles. memoria), Cobertor

antiestatatico, poliester-
poliuretanc, con
tratamiento sanitario,
material respiratorio,
lavable y costuras

24 Estructura de Ia s#la (camilla) ginecolegica siméar o superior a 3cero con Conforme, Columnay

tratamiento anticorrosivo  Indicar en 3 oferta = material
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SE PRESENTA CON LA OFERTA:
1 Certificacion de Distribuidor Exclusivo de Merivasra s favor de SIRE, S.A
2. Certificados de Calidad y Normativas Internacionales
3. Literatura ce |a cass fabricante con informacion zobre el producto

PRECIO TOTAL PARA TODOS LOS ITEMS OFERTADAS DE LA OFERTA CONFORME CARTEL:

USD 18,250.00.

(Dieciocho mil Doscientos Cincuenta Dolares de Estados Unidos 00/100)

ESTA OFERTA ESTA EXONERADA DF LOS IMPUESTO DE YENTA ¥ CONSUMO DE ACUERDO A LA LEY NO. 7293, ARTIULO 4, GACETA NO.&S

Firmado el 21 de mayo de 2015 en San Joze, Cozts Rica

Sr. M1H. van Rossum
En c3lidad de Gerente General

Servicios Integrabes ge Representacion Europess (SIREL 5.4

Apartadg 55<172% 10109 Plaza Mayar « Favas, San Jose, Cosxa Rica

web g
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Profesionales en y educacion

Lugar de Entrega: En conformidad con loz requisitos del carte! de licitacion.
Tiempo de Entrega: En conformidad con loz requizsitos del cartel e licitacion.
Vigencia: En conformidad con los requisitos del carte! de licitacion.
Disponibifidad de repuestos: En conformidad con los requisitos del carte! de licitacion.
Vida Util: En conformidad con los requisitos del cartel ce licitacion.
Garantia: En conformidad con loz requisitos del carte! de licitacion.
Condiciones de Pago: Forma de pago usual que utiliza 1a institucion.

TODOS LOS PRODUCTOS, ACCESORIOS ¥ PERIFERICOS OFERTADOS SON COMPLETAMENTE NUEVOS.
NOS ENCONTRAMOS INSCRITOS EN EL SISTEMA SINPE
DESGLOSE DE PRECIOS:

Materia Prima 65%
Mano de Obra 10%
10°%
15%

Gastos Administrativos
Utilidad

CONTACTO PARA NOTIFICACIONES:

SERVICIOS INTEGRALES DE REPRESENTACION EUROPEA (SIRE), S.A
Nimero Proveedores CCSS: 24713

Lic. Michael J.H. van Rossum

Gerente General

Info@ sire-web.com, michielidsire-web.com

Direccion fisica- Rohrmoszer, Pavas de |3 Embajads de EE.UU. 525 m Norte.

Telefono/Fax: +{506) 2250 2974
Web: htto://www. sire-web.com

Firmado el 21 de mayo de 2015 en 5an Joze, Comta Rica

Sr. M1H. van Rozzum
En calidsd de Gerente General

Serviclos Intograles de Representacion Ewropey (SIHEL S.A

AP Artadg 551225, 10109 Plaza Mayor « Pavas, Sar
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Profesionales en y educacién

ANEXOS:
» Copia de Ia Ceduls Juridica de SIRE, S.A

* Copiz de la Personeris Juridica de SIRE, 5.A.

» Copis de Iz Identidsd de! Repr Legal

» Certificado Obrero Patronal

e Certificado FODESAF

» Certificados de Exclusividad ce |3 caza fabricante
* Regstro de Ministerio de Sslud para Equipoz EMB
e Tituloz de Ingenieros & Tecnicos

» Certficaciones de Calidad de I3 casa fabricante

» Certificados de Capacitacion de la casa fabricante

* Folleto del producto ofertado

* Rutins de Mantenimiento Preventivo
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Anexo 9 Sticker para el sobre de la Oferta

Servicios Integrales de
Representacion Europea (SIRE), S.A.

Referenda Licitacion: 2015CD-000038-2203
Referencia SIRE, S.A.: 5150118.CC55_CR

Numero Provesdores CCSS: 24713

Fecha & Hora de Presentacion:

20 de mayo 2015 alas 10.00h

CAJA COSTARRICENSE DE SEGURO SOCIAL

Centro Nacional de Rehabilitacion

Sub Area Contratacion Administrativa
Sen José, Costs Rica

Sornoes Integrales 0o feprsamiocon Eurapes (GIRT) SA
Acitedd o 55122010109 Plaes Mayor < Py, S o Cavta flics
el Tax 1506) 2830-2974 | [ oo Bshe-welicom / wwwirt-woelcom
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Anexo 10 Factura Comercial de SIRE S.A.

Profesionales en y educacién

Fecha Factors Servicios integrales de Rep Iba € [SHREL SA.
FACTURA 18 Jan 3015 Apartade 55-1275 Plaze Mayer
10309 Paves - Sen José, Costa Rica
Eversiones hoovavet, SA Nimero de Factura Tel. +508 2290-2974 (Fax Bt 100)
HEREDIA, COSTA RICA 15117 Cédcla durklica: 3-101.564897
3101644308
Referendas
NiA
VetScan HMS Paguets de Seectivos - KX pare aprox. 100 Hemoge ames commgletat. 1.00 £50.00 s55000
St 53000
Total de Factura USD 53000
Totel Pegado LSO ao0c
Monto Falaste USD 550 .00
CONDICIONES GENERALES:

-  FechaLimite de Pago 0L Feb 2013
- NEgeProveedor C.C.5.S 24713
-  libre de impuestos

Emitco conforme 10 establacioo en Rescucion No. DOT-22-07 des 17/032007 de a Direcodn Generyl de Tritutacion

Servcios Integrake de Hepresontacion Exropea (SIREL 5.A CHRIR CRS S S0M0MOSII 834138 / ORANSISS3EE

Berzn: QAL San xsd
Cumrta Chamts OMC: 300000001 TATPSE00 / 912977547
Cumrntas Charnts USS: 10000000115 778077 / 922377687

Apartada 55-1225. 10109 Plaza Maye Favas, San José Costa

Tel /) Fax
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Anexo 11 Factura de la CCSS

CAJA COSTARRICENSE DE SEGURO SOCIAL

FACTURA

(POR MERCADERIAS, SERVICIOS Y OTROS COBROS)

FECHA:

15/04/2015

NOMBRE COMPLETO DE LA PERSONA O RAZON SOCIAL A QUIEN DEBE PAGARSE LA CUENTA

SERVICIOS INTEGRALES DE REPRESENTACION EUROPEA (SIRE) S

CEDULA JURIDICA
3-101-564897

CEDULA IDENTIDAD

TELEFONO

FAX

CORREO ELECTRONICO

CODIGO

2290-2974 2290-2974 EXT.2 INFO@SIRE-WEB.COM | PROVEEDOR | 24713
ORDEN DE v
COMPRA O No. 0003835 No. CONCURSO  2012CD-000071-2601 | FACTURA No. 15-SMVR-225
CONTRATO
CANTIDAD UNIDAD DESCRIPCION (:COCDISGg PP/S’\E“CDIQD PRECIO TOTAL
1 uD Set de mangueras para movimiento - 190.000,00 270.000,00
trendenburg. Cédigo 716002. g
1 uD Set de mangueras para movimiento 3 205.000,00 205.000,00
inclinacion. Cédigo 71598. §
1 ubD Set de mangueras para movimiento = 250.000,00 250.000,00
seccién piernas. Cédigo 71597. é
1 ubD Set de mangueras para movimiento ] 250.000,00 250.000,00
de seccién espalda. Cédigo 71597. §
g
MARCA: MERIVAARA z
=
Repuestos para ser utilizados en 3
mesa de cirugia placa #646-277. §
E
Entrega: Una sola, maximo 40 dias
naturales después de recibida la
notificacion para el retiro de la
orden de compra.
VALOR EN LETRAS $
VALOR EN LETRAS Continua (04 Continua
Tipo Cambio
RECIBIDO CONFORME FIRMA DEL ACREEDOR
Cuenta Contable Monto Bruto
Partida Presupuestaria Multas Incumpl (850-05-2)

Unidad Ejecutora

Otras Retenciones

Cuenta Individual

Impuesto Renta

Actividad

Monto Neto

Servicio

Responsable

Teléfono

Vo.Bo.Administracién o Unidad Ejecutora

REVISADO SUBAREA GESTION CONTROL COMPRAS

BIENES Y SERVICIOS

NUMERO Y FECHA DE COMPROBANTE PAGO L
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Anexo 12 Formato de Entrevista

y educacion

ENTREVISTA
PERSONAL/GENERAL
PREGUNTA PUNTO A EVALUAR PUNTUAOON RESPUESTA
1. Hableme de usted Brevedad/espontaneidad/
temasz de trabsjo, logros,

actividades, preparacion.

este campo?

2. Posee experiencia en

Experienciz relacionadas
3 Iz candidatura

3. Se considers usted un
vendedor de exito?

Transmite zeguridad /
ejemplifica metaz, logros

empresa?

4. Que conoce de nuestra

Conoce mercado,
principales productos.

con nozotros?

5. Por gue guiere trabajar

Conoce bien |z empresa/
relacion necesidades
empresa- expectativas

trabajado.

6. Conoce 3 slguien gue
trab3je con nuesira
empresa o gue hays

Familiaridad/ referencoas

7. Pago zalarial que aspira

Maneja rango minimo-
maximo.

equipo?

8. Llegustaeltrabajoen

Ejemplifica experiencias
anteriores, cemuestra su
saber y gusta porel
trabsjo en equipo.

9. Cuanto tiempo espers
trabajar con nozotros =i
fuers seleccionado?

Periodo no concreto por
Variable imprecdecible. En
funcion de Iz empreza y
comodidsd personal.

Servicios Integr,

Apartadio s

p ————

(SHEL $.A

Qe
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10. Como ze ve en 5 3h0s? Vizion/ crecimiento,

dezarrolio personal

11. Cual fue el motivo para

que dejara su Uitimo
empieo?

Actitud: nerviosizmo/
Razon: oportunidad/
cezarrollo.

12. Motivo por el que Oportunidad de
podria zer un activo venderze/ mostrar
para nuestra empress? capacidades/

competendas, ventajas

13. Que Je molestabs de Actituc
sus antiguos profezional/laboral/perso
companeros y nal
directivos?

14 Sile preguntara asu Referenciaz personzles
ultimo jefe sobre usted,
que diriz?

15. Corsidera gue est3 Evafuacion personal /el
demasziacdo preparado idesl
para este puesto?

VENTAS

1. Porgue disfruta las Profezion/ trato/

ventas? carisma/personas

2. Describa un ciclo de Rapidez/ cierre mesez o
ventas tipico en su diaz
ditimo trabajo Practica obtenida
3. Cual su mayor cebilidad Honestidad/
en ventas? virtud/capacidad de habla
4, Como liciacon el Capacidad de no

Sevoe iy Inep ¢ e 100 Furopes (SIFL S A
Apartadao 55 1010 r vas S5a
Tel/ Fax (506} 3 scom
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rechazo por uns venta
no cerradz o las
objeciones cel cliente?

internalizar no” y ver

oportunidades.

5. Alguns vez ze alejoo
sbandono una posible
venta? Por que?

Razones por laz gue
desistina.

de unz venta?

6. Como cdefiniria el cerre

Paszo clave gue confirma
una ventzs o ia rompe.

Tiene aiguna duda o consuita?

Comentarios

Servicios Integrabes de Represantacion Eur

y ¢ a109 Pl

23 Myor

f

wpes (SIREL 5.4

an Jose, Cosa

Sire
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