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Resumen

El presente trabajo de titulacion tiene como finalidad el disefio de un Manual de
Procedimientos Administrativos de “Enlacel” distribuidor autorizado de Claro, para lo cual
se realizd un levantamiento de todos los procesos de la empresa, detallando cada actividad
que se realiza dentro de ellos y los recursos que se necesita. Dichos procedimientos fueron
transcritos utilizando la herramienta de Microsoft Excel con formatos elaborados con las
normas de diagramacion ASME que permitié recopilar la informacion de los
procedimientos con detalles como: tiempo de duracién, actividades, archivos, transporte y
verificacion. Se logro obtener un inventario de los principales procedimientos para lo cual
se hizo una analisis exhaustivo de cada uno de ellos que como resultado arrojaron
procedimientos deficientes que se ejecutaban con duplicidad, errores y periodos de tiempo
largos porque no tenian un control ni una guia, por esto se realiz6 una lista de
procedimientos criticos los cuales fueron revisados y analizados para diagnosticar los
problemas y sugerir modificaciones que estén acorde al cumplimiento de su objetivo. El
analisis permitio separar lo que se debe y no se debe hacer en las actividades por lo que se
sugiri6 modificaciones como: creacion de actividades que ayuden a optimizar y controlar
el procedimiento, mejora en tiempo, ejecucién y eliminacién de actividades innecesarias
que entorpecian su ejecucion. Los procedimientos con las modificaciones se diagramaron
mediante la herramienta macro de OM Explorer, posteriormente se muestra la
optimizacion del procedimiento detallando las actividades creadas, modificadas y
mejoradas, se sugiere indicadores de gestion para el control de las mismas.

Para saber el impacto que tendra la implementacién del manual de procedimientos se
realizd una encuesta diagndstico, lo que permitio realizar una capacitacion acerca del
manual de procedimientos que se va a implementar y posteriormente se realiz6 una nueva
encuesta y evaluacion que dio como resultado informacion que ayud6 para aclarar los
objetivos de la investigacion.

Los indicadores de gestion se generaron con el fin de controlar el cumplimiento de los
procedimientos, la eficiencia y eficacia en la realizacion de las actividades y para los jefes

como instrumento de medicidn del desempefio.
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Summary

The purpose of the present work of graduation the design of a manual of administrative
procedures for “Enlacel” authorized dealer of Claro, for which a survey of all the
procedures of the company has been done, detailing each activity that is performed within
them, and the resources needed. These procedures were transcribed using Microsoft Excel
software with formats developed with ASME standards, with allowed to collect the
information for the procedures with details such as: time of duration, activities, files,
transport and verification. An inventory was obtained with the most important procedures,
for which a thorough analysis of each one of them was done the result showed us deficient
procedures that were used with duplicity, errors, and long periods of time because they did
not have a proper control or a guide, in order the correct this a list of critical procedures
was done which were reviewed and analyzed diagnosing problems and suggesting
modifications according with the company’s objective. The analysis allowed to separate
what it should and should not be done during the procedures, suggesting modifications
like: developing activities that help to optimize and monitor the procedure, time reduction,
eliminate unnecessary activities. The procedures with the modifications were plotted using
OM explorer’s macro tool, then the optimization procedure activities are detailed, being
already modified and improved, it is suggested management indicators to control them. To
understand the impact with in the implementation the use of a manual of procedures a
diagnostic survey, was done which allowed to fows into performing and training about the
use of the manual of procedures implemented, and then a new survey was performed that
gave as a result, information with helped to clarify the objectives of this the research. The
management indicators were generated for the purpose of verifying compliance with the
procedures, the efficiency and effectiveness in carrying out the activities and the heads as

an instrument of measurement of the performance.
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Capitulo 1

Introduccion

1.1 Planteamiento Del Problema

1.1.1 Problema a investigar

La falta de organizacion de la empresa que se refleja en: el inexistente manual de
procedimientos administrativos, la ausencia de control, la carencia de liderazgo y la mala
comunicacion en la definicion de funciones, son el punto de partida para este trabajo,
ademas de otros factores que aportan para los retrasos operativos y la inadecuada gestion,
que tiene como consecuencia la insatisfaccion de los clientes que perjudica directamente a

la reputacion de la marca.
1.1.2 Objeto de estudio tedrico

Disefio de un manual de procedimientos administrativos a través proponer la
elaboracion de: manuales administrativos, manual de procedimientos y diagramas de

flujos.
1.1.3 Objeto de estudio practico

Empresa “Enlacel” Distribuidor Autorizado de Claro ubicada en la ciudad de Quito.
1.1.4 Planteamiento del problema

1.1.4.1 Diagnostico. Enlacel es un Distribuidor Autorizado de Claro, siendo su principal
funcién distribuir los productos y servicios de la operadora con la calidad que representa la
marca, para tener clientes fieles y satisfechos, por lo cual se requiere realizar las funciones
operativas y administrativas en el tiempo preciso, caso contario se vera obligado a pagar
multas las cuales son expuestas en las politicas de Conecel S.A. y aceptadas por el

distribuidor.
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Los productos y servicios son prestados con tecnologias desarrolladas por la empresa

operadora CLARO (Conecel S.A.), lider americano en telecomunicaciones, que desde hace
12 afios realiza operaciones exitosas en el Ecuador.
Enlacel es una empresa familiar fundada hace 9 afos, los duefios por su experiencia y
capacitacion continua que recibieron por parte de la operadora Claro, se encargaban de
ejecutar la mayoria de actividades, principalmente administrativas. La empresa con el afan
de crecimiento y mayor rentabilidad adquiri6 més productos de la operadora por lo cual
incremento su personal de manera significativa.

La falta de un manual de procedimientos administrativos no ha permitido que los
nuevos colaboradores ejecuten sus funciones con 6ptimo desempefio, puesto que no tienen
documentado y definido las actividades y rutinas diarias que deben realizar siendo un
problema para los duefios que por falta de tiempo no pueden instruir al personal y han
asumido gastos innecesarios relacionados con consumo excesivo de recursos materiales
debido a duplicaciones y errores continuos, multas impuestas por la operadora a causa de
entrega de documentos a destiempo, fallas y entregas incompletas en la documentacion.
1.1.4.2 Pronostico.La empresa debe disminuir significativamente su rentabilidad a causa
de los gastos excesivos y pago de multas por lo que se veria obligado tomar decisiones
como: prescindir de algunos colaboradores, aumentar la carga de funciones a otros puestos
de trabajo, lo que empeoraria la situacion porque generaria otros problemas como
inestabilidad laboral y personal no comprometido.
1.1.4.3 Control pronostico.El disefio del manual de procedimientos administrativos sera
un aporte que permitira tener una vision clara acerca de la descripcién de actividades, la
manera como debe ejecutarse, la secuencia, la interaccion entre los puestos de trabajo y la
optimizacion en su desempefio, lo cual promovera la eficiencia en la ejecucion de
actividades consiguiendo la disminucion de errores ademas de facilitar la integracion del

personal nuevo.
1.1.5 Formulacion del problema

¢De qué manera ayudara la existencia de un manual de procedimientos administrativos

a mejorar la ejecucion de las actividades de Enlacel Distribuidor Autorizado de Claro?
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1.1.6 Sistematizacion del problema

1. ;Qué impacto tendrd el manual de procedimientos administrativos en la
organizacion?

2. ¢Como se identificara los procedimientos administrativos para el disefio del
manual?

3. ¢Cuadl sera el aporte para optimizar los procedimientos de la organizacion?
1.1.7 Objetivo general

Disefiar un Manual de Procedimientos Administrativos para mejorar la ejecucion de

actividades de Enlacel Distribuidor Autorizado de Claro.
1.1.8 Objetivos especificos

1. Analizar el impacto que tendra el manual de procedimientos administrativos en la
organizacion

2. Determinar la técnica que ayude a la identificacion de procedimientos
administrativos para el disefio del manual.

3. Justificar el aporte para optimizar los procedimientos de la organizacion.
1.1.9 Justificaciones

El disefiar un Manual de Procedimientos Administrativos permitira a la empresa
conocer el funcionamiento interno con lo que respecta a la asignacion y descripcion de
actividades a los puestos responsables de su ejecucion pues se describe detalladamente las
tareas de cada puesto que ayudara al cumplimiento del trabajo minimizando las fallas o
errores. (Sanchez, 2013, pp. 22)

Igualmente aportara lineamientos generales que garanticen el cumplimiento de las
actividades y a su vez mantendra informado al personal clave, del funcionamiento y
cambios que se realicen. EI manual también debe generar confianza a través de
procedimientos agiles que demuestren transparencia y honestidad en el uso de los recursos
en sus operaciones.

Adicionalmente servird para el analisis y revision de los procedimientos, puesto que
tendra una vision clara y detallada de los pasos a seguir en la ejecucion de actividades de
manera que se pueda controlar el cumplimiento de las mismas evitando duplicidades, fallas
o errores, mejorando el desempefio y facilitara la toma de decisiones pertinentes.
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1.2 Marco de referencial

1.2.1 Marco teorico

1.2.1.1 Generalidades

Conecel S.A., fue fundada en Ecuador en el afio 1993 y desde el 2000 es una
compafiia subsidiaria del grupo mexicano américa movil, que es lider latinoamericano
en proveer servicios de comunicacion, actualmente 7 paises de américa central y el
caribe (Costa Rica, Panama, El Salvador, Guatemala, Honduras, Nicaragua y
Republica Dominicana), y 8 paises de américa del sur (Brasil, Colombia, Argentina,
Paraguay, Uruguay, Peru, Ecuador y Chile) operan bajo la marca de Claro.

Conecel tiene una participacion en el mercado ecuatoriano del 69%, abarcando mas

de 1.300 ciudades y 8000 km de carreteras en las 4 regiones del pais, con el 96% de

cobertura a nivel nacional. Su vision es impulsar el desarrollo mediante la
conectividad, crear un servicio universal, reducir la brecha digital, con la finalidad

de acercar cada dia mas a las personas. Por esta razon cuenta con distribuidores y

sub distribuidores que son su principal proveedor siendo su principal objetivo

distribuir sus productos y servicios en todas las localidades del Ecuador

transmitiendo la calidad que por muchos afios le ha caracterizado. (Claro, 2013)

En Junio del 2006, la Sra. Silvia Mariana Espinoza Vega junto con su familia
fundaron la empresa “Enlacel”, la cual se dedica a la distribucion de teléfonos
celulares y accesorios, para el afio 2009 se convierte en un distribuidor autorizado de
Claro (Conecel S.A).

Al inicio de sus actividades como distribuidor de Claro sus productos y servicios
principales fueron: la distribucion de productos prepago como chips y celulares de
gama baja, la venta de servicios post pago, rotulacion y publicidad de micro locales de
la marca.

En la actualidad ademéas de distribuir los productos y servicios anteriormente
mencionados, Enlacel se convirtié en un “Distribuidor Integral” aumentando su gama
de productos y servicios como es la comercializacion de teléefonos celulares de gamas:
baja, media y alta en prepago y postpago, chips y micro chips con megas y saldo,
portabilidades, recargas electronicas, bases para recargas, internet fijo y DTH

(television satelital) que se vio obligado a aumentar el namero del personal de ventas.

4
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1.2.1.2 Mision.
Distribuir productos y servicios de telefonia celular y fija de la operadora de
telecomunicaciones Claro en la Regidn Sierra del pais.

1.2.1.3 Vision.
Crecer a nivel nacional abarcando todas las regiones del pais siendo los mejores y
mas grandes distribuidores de Claro en Ecuador.

1.2.1.4 Productos y Servicios.

e Teléfonos celulares de gamas: baja, media y alta.

e Chips y microchips.

e Recargas electronicas al por mayor.

e Teléfonos celulares bases, para recargas electronicas.

e Servicio de telefonia y chips en prepago: celulares y chips con una linea, la cual se
debe comprar saldo y luego consumir.

e Servicio de telefonia y chips en post-pago: celulares y chips con una linea la
funciona con una linea de crédito que primero consume el saldo y luego paga.

e Internet fijo.

e Internet movil.

e Portabilidades: cambiarse de otras operadoras a la operadora Claro.

e DTH (television satelital).

1.2.1.5 Organigrama de la empresa.
Enlacel es una empresa comercial tiene un organigrama integral compuesto por un area
administrativo y otro de ventas.

Figura 1. 1 Descripcion del organigrama de la empresa.

Area comercial. Area comercial.

» Gerente Comercial ¢ Gerente Comercial

« Jefe de Ventas « Jefe de Ventas

« Jefe de Portabilidad « Jefe de Portabilidad

« Jefe de Producto « Jefe de Producto

* Digitador * Digitador

 Activador ¢ Activador

 Vendedores » Vendedores

» Vendedores Portabilidad * Vendedores Portabilidad
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Figura 1. 2 Organigrama integral de Enlacel

ENLACEL DISTRIBUIDOR AUTORIZADO DE CLARO
ORGANIGRAMA INTEGRAL

T’:llegm?n(icgoness Gerente General
Asistente
Administrativo
l |
G_e r'ente. Gerente Comercial
Administrativo
| | |
Jefe de
Jefe de Ventas Portabilidad Jefe de Producto
l |
| 1 Digitador Activador
Caja Bodeguero Mensajero Vendedores Vendedores

Elaborado por: Mayra Araujo
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1.2.1.6 Manuales Administrativos

1.2.1.6.1 Conceptos.

Los manuales administrativos son instrumentos que contienen de forma ordenada,
sistematica y cronoldgica, la informacion necesaria para la ejecucion eficiente de las
diferentes tareas del trabajo.

Los manuales administrativos son las mejores herramientas que sirven como medio de
comunicacion porque transmiten indicaciones y lineamientos para la realizacion de
actividades gque sirven como guia para el personal que va a realizarlas.

Los manuales administrativos son documentos que describen sisteméaticamente pautas,
cuyo fin es el cumplimiento de funciones, actividades y objetivos administrativos.
(Hamilton, 2006)

1.2.1.6.2 Importancia.

La importancia de los manuales es que permite explicar de manera detallada los
procedimientos que se realiza en la organizacion. Esta escrito en forma libro permanente
sujeto a cambios segun se presenten en la empresa.

Los manuales administrativos son importantes también porque poseen informacion que
ayuda a disminuir y evitar errores que suelen suceder en la ejecucion de funciones ademas

evita retrasos y duplicidad de las mismas.

1.2.1.6.3 Ventajas.
e Son guias para el personal nuevo en la organizacion.
e Facilita la coordinacion de actividades.
e Logra la eficiencia y los objetivos de funciones.
e Facilita el control y deteccion de errores en los procedimientos.
e Incrementa la motivacion de los colaboradores porque permite la deteccion de los
objetivos de la organizacién mediante el aporte de sus tareas. ( Lardent, 1990)

e Determina la responsabilidad de cada puesto. (Gomez , 1994)

1.2.1.6.4 Necesidad de Manuales Administrativos.
e Se necesita manuales administrativos cuando ocurren todas o algunas de las
siguientes circunstancias:

e Reestructuracion organizacional.
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Cuando los colaboradores desempefian actividades similares y completas.
Alta rotacion del personal.
Trabajos muy especializados y no repetitivos con manejo de disefios complejos.

Grandes flujos de informacion administrativa o funcional. (Gomez, 1994)

1.2.1.6.5 Objetivos.

Presentar una vision en conjunto de la organizacion

Precisar las funciones a cada unidad administrativa, para definir responsabilidades
y evitar duplicaciones.

Mostrar las responsabilidades de cada nivel jerarquico.

Evitar el retraso en la realizacion de funciones.

Aprovechamiento de recursos en general.

Presentar secuencialmente las actividades de los procedimientos.

Facilitar el reclutamiento y seleccion del personal nuevo.

Guiar al personal nuevo en su capacitacion e integracion.

Funcionar como fuente de informacion para conocer a la organizacion. (Franklin,
2009)

1.2.1.6.6 Técnicas para la elaboracién de manuales administrativos.

A continuacion se detalla tres técnicas para la elaboracion de manuales administrativos:

1.

Verificar los asuntos que seran abordados: especificar los asuntos de mayor
importancia que debe ir en el manual.

Detallar los asuntos: recopilar la informacién de los asuntos mediante la técnica de
observacion.

Alternativas de narracion: En esta técnica ayudara a redactar de forma clara y
sencilla y para eso se debera formular las siguientes preguntas: ¢Por qué lo hace?,

¢Quién lo hace?, ;Cémo lo hace?, ;Qué hace?, y ¢Con qué hace?

1.2.1.6.7 Clasificacion de manuales.

Para Franklin, 2009, los manuales administrativos se clasifican de la siguiente manera:

Por su naturaleza o area de aplicacion:

v" Microadministrativos
v" Macroadministrativos

v" Mesoadministrativos
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e Por su contenido:

v De organizacion
De procedimientos
De gestion de calidad
De historia de la organizacion
De politicas
De contenido multiple
De puestos
De técnicas
De ventas
De produccion
De finanzas

De personal

ISR N N N N T SR N N N NN

De operacién

<\

De sistemas
e Por su ambito:
v Generales
v' Especificos
v De enfoque

1.2.1.7 Manual De Procedimientos

1.2.1.7.1 Conceptos.

Son documentos en los cuales se registra y transmite informacién ordenada y
secuencial, acerca de la operacion del procedimiento a ejecutar por los miembros de
la organizacion.

Dichos documentos contienen la descripcion de actividades en la realizacion de
funciones de cada unidad administrativa incluyendo los puestos a intervenir,

responsabilidad, participacion y recursos a utilizar. (Gémez, 1994)

Los manuales de procedimientos son una herramienta fundamental para facilitar la
comunicacion e interaccion de las distintas unidades administrativas, cuyo propdsito

general es contribuir al logro de objetivos de determinadas actividades.
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1.2.1.7.2 Importancia.

Los manuales administrativos son importantes porque establecen en la empresa una
mejor forma de llevar a cabo una actividad, considerando los factores de tiempo, esfuerzo
y dinero. Gémez, F (2003) citado por Rodriguez, Zambrano (2011)

Los manuales administrativos son importantes porque permiten unificar informacion
que describa el desarrollo de las actividades para simplificar el control y cumplimiento de
las mismas. También aporta como instrumento auxiliar para la induccién y capacitacion

del personal nuevo a integrarse.

1.2.1.7.3 Objetivos

e Recopilar en forma ordenada, sistemaética, secuencial y detallada la informacion
para la realizacion de actividades.

e Facilitar el control y cumplimiento de los procedimientos para lograr el objetivo de
los mismos.

e Determinar las rutinas de trabajo para evitar su alteracion.

e Detectar en forma més sencilla las duplicidades, fallas o errores para evitar que se
repitan.

e Fomentar la eficiencia de los empleados, indicandoles que deben hacer y cémo
deben hacerlo.(Gomez, 1997)

1.2.1.7.4 Caracteristicas
e Deben estar escritos con un lenguaje sencillo, preciso y l6gico que permita su
comprension.
e Deben contar con una metodologia que facilite su aplicacion.
e Permitir actualizaciones o posibles modificaciones.
e Determinar el tiempo de realizacion de las actividades y los recursos materiales

involucrados en la ejecucion.

1.2.1.7.5 Metodologia para elaborar manuales de procedimientos
La elaboracion de manuales de procedimientos se necesita una labor ardua y minuciosa,
lo cual implica disefiar una metodologia que ayude a su elaboracion en el menor tiempo

posible.

10
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Recopilacion de datos.

Consiste en obtener una descripcion documentada, lo més detallada y exacta posible de
cémo se desarrollan las actividades que integran el procedimiento, el tiempo de ejecucion y
el nimero de personas asignadas a cada operacion.

En esta parte se debe permanecer muy alerta para percibir y analizar cualquier
informacidn que pueda aportar en la recoleccion de datos. Se debe utilizar los métodos y
técnicas mas convenientes para lograr el levantamiento de informacion con una mayor
eficacia.

Para recabar la informacién en una forma agil y ordenada constituye utilizar alguna o
varias de las siguientes técnicas de recoleccion:

e Investigacion documental: Es la técnica cuya investigacion se realiza en los

archivos de la organizacion tales como: oficios, circulares, diarios, registros y
demés documentos de interés relevantes para el manual.

e Investigacion de campo: Es la cual la investigacion se realiza con las siguientes

técnicas:

v Observacion directa: Es la técnica en la cual la investigacion se la hace en
el area fisica donde se capta los datos para realizar el manual; Consiste en
observar atentamente el hecho, tomar informacién y registrarla para luego
ser analizada.

v Entrevista: Es la herramienta que consiste en la comunicacién directa, la
cual retine dos o un grupo de personas que operan de manera directa los
procedimientos, a las cuales se les interrogara en forma adecuada para
obtener informacion que sea de utilidad para la elaboracién del manual.

v Cuestionario: Es el recurso cuya aplicacion constituye en la realizacion de
preguntas escritas debidamente estructuradas, definidas y secuenciales, las
cuales permiten obtener respaldos de informacion que ayudaran al ahorro de
recursos y tiempo.

Analisis de informacion.

Es la fase mas importante para la elaboraciéon del manual, en la cual se aclara y disefia
los procedimientos que posteriormente seran plasmados en papel. En el anélisis se debe
revisar minuciosamente los datos captados.

Para analizar la informacion es conveniente formular de manera sistematica los

cuestionamientos siguientes:

11
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¢Qué trabajo se hace? Cuestiona las actividades que se realizan.

¢Quién lo hace? Unidades que intervienen.

¢ Como se hace? Manera 0 métodos que se aplican.

¢Cuando se hace? Tiempos requeridos.

. Dobnde se hace? Ubicacion.

¢Por qué se hace? Justificacion, l6gica o razon que se sigue.

¢Para qué se hace? Prop6sito que se pretende alcanzar.

¢Con qué se hace? Recursos que se utiliza. (Franklin, 2009)
nalisis de actividades.

na vez recopilada y analizada la informacion de las actividades que se ejecutan dentro

del procedimiento, se debe tomar en cuenta todos los elementos productivos y no

productivos con la visidn de mejoramiento conforme sea posible y para esto es

recomendable que en la descripcion de actividades se apliquen las siguientes opciones:

Eliminar: Se elimina cualquier operacién, paso o detalle que no sea indispensable.
Combinar: Se combina algin paso con otro para simplificar la ejecucion de una
tarea

Cambiar: En este punto se debe revisar algin cambio que pueda hacerse en el
orden, lugar o unidad que realiza la actividad con el fin de simplificar la ejecucion.
Mejorar: Redisefiar una forma, registro o informe haciendo alguna mejoria a la
actividad.

Mantener: Conservar las actividades tal cual el resultado del anélisis. (Rodriguez,
Zambrano, 2011)

1.2.1.7.6 Conformacion.

C

ontenido.

Es la lista ordenada de los capitulos o apartados que conforman el manual para

identificar de manera agil y sencilla la informacion dentro del documento. Si es un manual

gene

ral se debe incluir los procedimientos de la organizacion y si es un manual especifico

se debe incluir los procedimientos del area o unidad administrativa.

Portada.

Es la cara exterior el objetivo es la identificacion del manual de procedimientos y

debe

ra contener los siguientes datos:

Nombre de la organizacion.

12
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Logotipo de la organizacion.

e Nombre completo del manual.

e Nombre del area responsable de la elaboracion de los procedimientos.

e Logotipo del area responsable de la elaboracién de los procedimientos.

e Fecha de emision.

e La version del documento se deberd escribir segun su emision empezando con el

“01” y continuando sucesivamente.

e Clave del documento; en primer término se deben escribir las siglas de la

organizacion; en segundo, las de la unidad administrativa responsable de elaborar o

utilizar la forma; en tercero el nimero consecutivo del formulario y en cuarto, el

afio. Para leerla con facilidad, entre las siglas y los niUmeros debe colocarse, un

punto, un guion o una diagonal. (Franklin, 2009)

e Pagina del documento, se debera anotar el numero de paginas utilizadas

consecutivamente y el nimero de paginas totales.

Figura 1. 3 Portada del manual de procedimientos.

ENLACEL

COMUNICACIONES

% ENLACEL DISTRIBUIDOR AUTORIZADO DE CLARO

GERENCIA GENERAL

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS

GERENCIA GENERAL

Clave del documento:

EDAC-GG-001-15

Fechade
emision:

01/03/2015[ 01

Versioén:
ersion Paginalde?7

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Elaborado por: Mayra Araujo

Formato de control de emision.

Este recuadro se compone de los siguientes apartados:
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a)

DISTRIBUIDOR AUTORIZADO DE CLARO

Elabordé: persona que haya creado el documento.

b) Reviso: persona responsable del &rea.

c)

Aprobo: persona que aprueba y autoriza el manual.

Figura 1. 4 Formato de control de emision.

ENLACEL DISTRIBUIDOR AUTORIZADO DE CLARO

GERENCIA GENERAL
ENLACEL
COMUNICAGIONES | \IANUAL DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS| GERENCIA GENRaL
Clave del documento: Fec.h.a,de Versién: o
emision: | Paginalde?7
EDAC-GG-001-15 01/03/2015 01
CONTROL DE EMISION
Elaboro(a) Revisd(b) Aprobo6(c)
Nombre: Nombre: Nombre:
Firma: Firma: Firma:

Elaborado por: Mayra Araujo

Encabezado para la descripcion del procedimiento.

Para la descripcién del procedimiento se afiade lo siguiente:

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

Nombre del procedimiento.

NUmero de actividad.

Responsable.

Descripcion de actividad.
Documentacion.

Unidad responsable de su elaboracion.
Unidad responsable de su revision.

Unidad responsable de su aprobacion.
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Figura 1.5 Encabezado para la descripcion del procedimiento.

ENLACEL DISTRIBUIDOR AUTORIZADO DE CLARO

GERENCIA GENERAL
ENLACEL
COMUNICACIONES MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS GERENCIA GENERAL
Clave del documento: Fec.hfa,de Version: I
emision: Paginalde?7
EDAC-GG-001-15 01/03/2015 [ 01
PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION DE PRESUPUESTOS (a)
Act. N2 (b) Responsable (c) Descripcién de actividades (d) Documentacion (e)
Elaboro (f) Reviso (g) Aprobo (h)
Nombre: Nombre: Nombre:
Firma: Firma: Firma:

Elaborado por: Mayra Araujo

Estilo del documento.
El manual de procedimientos debera presentarse con los siguientes parametros:
e Software: Microsoft Word 2010, y los diagramas de flujo en Microsoft Visio.
e Tipo de letra:
v' Texto: Arial 12, minGsculas y maydsculas, interlineado y espaciado
sencillo.
v' Titulos: Arial 13, mayusculas, negrita.
v’ Subtitulos: Arial 12, mindsculas y mayusculas, negrita.(Guia técnica para

elaborar manuales de procedimientos, 2006)

1.2.1.7.7 Estructura.
indice.
Es la lista de capitulos y temas que conforman el manual.

Introduccion.
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Es la exposicion o presentacion del manual el cual debera ser escrito de manera clara 'y
concisa, la sintesis del contenido del manual y otros aspectos como:

e Razones y propoésito que motivaron su elaboracion

e Areas que intervienen en su elaboracion.

e Forma de utilizacién del manual.

Politicas o normas de operacion.

Son criterios o lineamientos que se formulan para orientar la operacion del manual
facilitando su correcta ejecucion.

Cada politica 0 norma de operacion tiene como propdsito los siguientes aspectos:

e Regular la interaccion de los puestos y actividades administrativas de la

organizacion.

e Establecer responsabilidades y limites.

e Facilitar la toma de decisiones.

e Orientar de manera clara hacia la direccion de las actividades. (Guia técnica para

la elaboracion de manuales de procedimientos, 2014)

Obijetivo.

Es la expresion en la que se describe el propdsito que quiere alcanzar el manual de
procedimientos el cual debe responder las preguntas: ;Qué se hace? Y ¢Para qué se hace?
(Guia técnica para elaborar manuales de procedimientos, 2006)

La redaccion de objetivo deberd iniciar con un verbo en infinitivo para en lo posible
evitar los adjetivos, gerundios y abreviaturas.

Responsables.

Es la descripcion del puesto o area encargada de la preparacion, ejecucion y
cumplimiento de las actividades del manual de procedimientos. Solamente debera
mencionarse un responsable por actividad a excepcion de realizarse distintos tramites
dentro de un departamento, division o subdivisién se permitird mencionar las areas no
integradas.

Descripcion de actividades.

Es la redaccion detallada y secuencial de las actividades u operaciones que se realiza en
el procedimiento de manera que permita al personal su comprension y ejecucion. Las
actividades deberan ser escritas en forma clara y precisa el quée, como, cuando, donde se
realiza el procedimiento, debera enunciarse en con un verbo presente de la primera

persona en singular en letras mayusculas y minasculas, texto justificado y sin negrita.
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1.2.1.7.8 Glosario de términos.
Es la lista de los aspectos o conceptos técnicos que estén dentro del manual de
procedimientos detallado con su respectiva explicacion.

1.2.1.7.9 Instructivo de llenado.

En el caso de que alguna actividad utilice formatos debera elaborarse un instructivo de
llenado que incluya el nimero de referencia de todos los campos, en forma secuencial y
encerrada en un circulo.

El formato de instructivo de llenado debe contener:
e Titulo: “instructivo de llenado”, centrado, en letra mayuscula y en negrita.
e Tres columnas detalladas de la siguiente manera:
1. N°: el nimero de referencia del campo.
2. Concepto: el nombre del campo.
3. Se debe llenar: la descripcion de lo que se debe anotar en el campo a llenar.
Las tres columnas deberan ser escritas en letras mayusculas, centrado, con negritas y

sombreado. (Guia técnica para elaborar manuales de procedimientos, 2006)

1.2.1.8 Levantamiento de Procesos

Para realizar el levantamiento de procesos se requiere de las siguientes herramientas:

1.2.1.8.1 Identificacion de los procesos.

En esta herramienta se debe generar un listado de todos los procesos y actividades que
se desarrollan en la empresa para conocer los usuarios y recursos que se requiera, esto se
puede hacer analizando cémo se realiza los procesos y los procedimientos desde su inicio

hasta su fin.

1.2.1.8.2 Analisis de los procesos.

Esta herramienta permite el analizar la situacién actual, definir y satisfacer los
requisitos internos y externos, determinar los puntos de medidas y reglamentos que se
practican en la organizacion, y para esto se recomienda entrevistar a los empleados para
obtener toda la informacion posible, pues son ellos los que tienen mayor conocimiento de
la empresa.

Luego de determinar la situacion actual, se puede comprobar si los procesos definidos y
en funcionamiento en la organizacion satisfacen los requisitos pudiendo identificar los

puntos débiles asi como los puntos fuertes de la empresa. (Andrade, 2009)
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1.2.1.8.3 Descripcion de los procesos.

Luego del andlisis de los procesos se procede a describirlos, cada proceso se encuentra
conformado por una serie de procedimientos y éstos a su vez por actividades o tareas
especificas, por ende la descripcion se basa en conocimiento claro y preciso, por lo que es
importante el aporte y participacion de los responsables para poder documentar la

informacidn y sea un instrumento de apoyo en la realizacion de las tareas y rutinas diarias.
1.2.1.9 Diagramas de flujos

1.2.1.9.1 Definicion.
Es la representacion gréafica secuencial de las actividades del procedimiento, ayudando

a visualizar en forma clara y precisa, para facilitar su comprension y funcionamiento.

1.2.1.9.2 Importancia.

Es una herramienta importante en el desarrollo del procedimiento ya que por su
sencillez gréafica, ordenada y detallada permite ahorrar muchas explicaciones.

Es importante también porque permite el mejoramiento continuo del desempefio de los

colaboradores en sus actividades.

1.2.1.9.3 Utilidad.

Los diagramas de flujos sirven principalmente para:

e Describir las etapas y el funcionamiento del procedimiento.

e Dar seguimiento a los bienes generados en el procedimiento.

e Revisar, planificar y redisefiar procedimientos con valor agregado enfocado en la
mejora continua.

e Documentar el método de operacion de un procedimiento.

e Facilitar la capacitacion e integracion de nuevos colaboradores.

1.2.1.9.4 Ventajas.
o Facilita el llenado vy lectura.
e Permite identificar y ejecutar las actividades de manera correcta.
e Esaccesible y comprensiva para todos los miembros de la organizacion.
e Facilita la interrelacion entre las diferentes areas de la organizacion-

e Su elaboracion es sencilla y agil.
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1.2.1.9.5 Caracteristicas.

e Essintético porque resume un procedimiento en una sola hoja.

e Es comprensivo por la aplicacion de simbologia adecuada que evita anotaciones y

confusiones.

e Es visible porque permite observar todas las actividades de un procedimiento sin

necesidad de notas extensas.

1.2.1.9.6 Simbologia.

Simbolos con la norma ANSI (American National Standard Institute), para representar

flujos de procesos de informacion electronica de datos y diagramas de flujos

administrativos.

Figura 1.6 Simbologia de diagramacion con las normas ANSI

SIMBOLO

NOMBRE

DESCRIPCION

Inicio o fin

Indica el inicio o final del
procedimiento. También se usa para
indicar la unidad administrativa que
interviene. En el interior se debe anotar
las palabras “inicio" o "fin", segln
corresponda.

Actividad u operacion

Representa la ejecucion del
procedimiento. Se debera enunciar en
forma clara y resumida.

En este punto de procedimiento se

O
<>
_
N
-

Decision . s
debe tomar una alternativa o decision.
Representa cualquier tipo de

Documento documento que se utiliza en el
procedimiento.
B Representa un archivo comun que se

Archivo N .
guarda de forma indefinida.
Representa la conexién o enlace de

Conector una parte de la diagramacién a otra

parte lejana.

Conector de pagina

Representa la continuacion o enlace a
otra pagina, en la que continda la
diagramacion.

|

-—

Linea de unién

Se usa en toda la diagramacion para
unir los simbolos

Elaborado por: Mayra Araujo
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Simbolos con la norma ASME (American Society of Mechanical Engineers), para

representar diagramas de flujos de procesos de produccién y administrativos.

Figura 1.7 Simbologia de diagramacion con las normas ASME

SIMBOLO NOMBRE DESCRIPCION
N Indica las fases del proceso o
Operacion -
procedimiento.
Inspeccion Indica que se verifica.

Desplazamiento o transporte

Indica el movimiento de un lugar a
otro.

Deposito o espera

Representa el tiempo de demora enel
proceso o procemiento.

O
—
D
\/

Archivo o almacenamiento

Representa un archivo com(n que se
guarda de forma indefinida.

Elaborado por: Mayra Araujo
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1.2.2 Marco Conceptual

Manual: Es un instrumento administrativo el cual contiene datos en forma de texto de
unan manera detallada, ordenada y secuencial, los pasos que se debe seguir para realizar
una determinada actividad

Proceso: Es un conjunto de actividades relacionadas y secuenciales que se caracterizan por
contener entradas o insumos, salidas o resultado para lograr generar valor

Procedimiento: Es la manera o forma de como lograr un proceso, que es descrito de forma
secuencial, ordenada y cronologica las actividades y detallando de una manera exacta los
pasos a seguir para conseguir la realizacion de las mismas.

Actividad: Es el conjunto de acciones que se debe realizar para lograr cumplir un fin
determinado, el cual consiste en la ejecucion de tareas en un tiempo definido por parte de
una persona o unidad administrativa.

Sistema: Es un conjunto ordenado de elementos que se encuentran interrelacionados y

regulan el funcionamiento de un grupo o colectividad.
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Capitulo 2

Método

2.1 Nivel de estudio

2.1.1 Descriptiva.

El nivel de estudio es descriptivo, porque la investigacion requiere de una recoleccion
de informacion ordenada y clasificada, a fin de obtener datos especificos de las actividades
administrativas que se efectlan en los puestos de trabajo, los cuales seran evaluados para

ser descritos en el manual de procedimientos.
2.2 Modalidad de estudio

2.2.1 De campo.

La modalidad de estudio que se utiliza es de campo porque la investigacion se realiza
directamente en la empresa. Los datos se recolectan en el propio sitio donde se encuentra el
objeto de estudio a través de la observacion y entrevistas sencillas que permite conocer los
procedimientos y sus tiempos de demora; este resultado ayuda a identificar las falencias en
su ejecucion y por lo tanto se puede definir la manera de corregirlas.

Esta modalidad de investigacion permite obtener informacion a fondo, a fin de cumplir

con los objetivos de la investigacion.

2.3 Método

2.3.1 Método inductivo.

Mediante este método se realizo un estudio del objeto de la investigacion en particular,
a traves de la observacion de las actividades que se realiza en los procedimientos
administrativos de la empresa, se identifica la causa del problema, que es generalizado para

encontrar posibles soluciones que ayuden a la factibilidad de la propuesta.

2.3.2 Metodo deductivo.
En este método se deduce por medio del razonamiento l6gico, los datos generales que
se obtiene a través de la induccidn, los cuales son utilizados para el disefio del manual de

procedimientos administrativos.
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2.3.3 Método descriptivo.

Este método se utilizé para recoger, organizar, resumir y analizar los datos de las
observaciones que implica la presentacion sistematica de los mismos. En este método se
describe la reaccion o comportamiento de la empresa antes y después de aplicada la
propuesta del manual de procedimientos administrativos, el cual optimizara la realizacion

de las actividades diarias.

2.4 Poblacion
La poblacion a evaluar es el total del personal de Enlacel distribuidor autorizado de
Claro.
Tabla 2. 1 Poblacion de Enlacel

Total personal

Area administrativa

Area comercial

Elaborado por: Mayra Araujo

Figura 2. 1 Poblacion de Enlacel

Total personal

25

20

15

m Total personal
10

Area administrativa Area comercial

Elaborado por: Mayra Araujo

2.5 Seleccion instrumentos de investigacion

2.5.1 Observacion.

Se utilizo el instrumento de observacion lo cual facilito analizar y constatar las
actividades diarias dentro de los procedimientos que realiza el personal de Enlacel, de esta
manera se recopilo gran parte de informacién para el disefio del manual de procedimientos

administrativos.

2.5.2 Encuesta.
Se empleara el instrumento de encuestas con la finalidad de recolectar informacion a

través de preguntas realizadas al personal de Enlacel, para conocer la percepcion de cada
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miembro acerca de la implementacion de un manual de procedimientos administrativos
como herramienta de trabajo. La encuesta consta de diez preguntas, con opcion de
respuestas cerradas, las cuales permitiran obtener datos precisos que faciliten la tabulacion

e interpretacion de las mismas.

2.5.3 Capacitacion.

Se realizd una capacitacion a todo el personal de Enlacel, con el propdsito de
explicarles lo que es el manual de procedimientos administrativos, conceptos basicos para
su entendimiento, la implementacion en la empresa y los objetivos que se desea cumplir en

la misma.

2.5.3 Evaluacién.
Posterior a la capacitacion se realizara una evaluacion sencilla, la cual consiste de cinco
preguntas basicas que ayudaran a conocer la efectividad de la capacitacion y el grado de

conocimiento que se logré alcanzar con la misma.

2.6 Procesamiento de datos

Para el procesamiento de datos se utilizara la herramienta informatica de Microsoft
Excel para clasificar, registrar y tabular los datos obtenidos, OM Explorer para la
elaboracion de diagramas de procesos y www.draw.io para la realizacion de diagramas de

flujo.
2.7 Metodologia técnica

2.7.1 Metodologia de trabajo para el estudio de procedimientos.

La metodologia planteada para el estudio de los procedimientos comprende las
siguientes fases que son:

e Planeacion de estudio

e Investigacion de la situacién actual

e Andlisis y critica de la informacion

e Disefio grafico y descriptivo del procedimiento
Planeacion de estudio.

La primera fase es la planeacién del estudio en la cual se define el problema de estudio
que permitira determinar el objetivo y formular la ejecucion del trabajo, para ello

comprende lo siguiente:
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Definicion del objetivo de estudio.

En esta etapa es conveniente precisar los problemas detectados, para poder definir
correctamente el objetivo de estudio y poder direccionarnos al trabajo posterior.

Formulacion del inventario de procedimientos.

En esta etapa es conveniente que se levanten inventarios de procedimientos con el fin
de tener una idea global de las labores que se realizan en la empresa y para esto se debe
recopilar la informacion de los procedimientos que inicien y terminen en las mismas areas
o inicien y terminen en otras areas administrativas.

Formulacion del plan de trabajo.

Cuando estén definidos los objetivos de estudio e identificados los procedimientos se
debera formular el plan de trabajo para el disefio del manual de procedimientos el cual
debe servir para el control del desarrollo del trabajo.

Investigacion de la situacion actual.

En esta fase se obtiene una vision de como se desarrolla el procedimiento en el
momento actual, lo cual incluye de lo siguiente:

Recopilacion de la informacion.

Consiste en obtener la descripcion lo mas detallada posible de las actividades que
conforman el procedimiento, el tiempo que demore su ejecucion, las personas involucradas
y las disposiciones o0 normas que afecten los procedimientos.

Registro y documentacion del procedimiento actual.

Comprende el registro de la informacién recopilada en el estudio, lo cual exige hacerlo
con la debida claridad para que se pueda entender, se debera auxiliar con diagramas para el
registro de las actividades y una descripcion literaria de las mismas.

Obtencion de la aprobacion correspondiente.

Una vez documentado los procedimientos se deberan obtener la aprobacién de los
responsables.

Analisis y critica de la informacion.

Una vez que esté concluida fase de investigacion se debera realizar un examen critico
de la informacion a través de lo siguiente:

Analisis.

El anélisis de la informacion consiste en separar las funciones esenciales para analizar y
diferenciar lo que se debe hacer y no se hace, para esto es necesario que el personal de la
empresa aporte con criticas e ideas.

El anélisis de la informacion debe realizarse desde diversos puntos de vista:
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e /Lasactividades que lo integran siguen un orden 16gico?

e (Eslomaés sencilloy claro?

e ;Es posible eliminar demoras?

e ;Existen cuellos de botella que deben eliminarse?

e /Tiene la flexibilidad necesaria?

e ¢Lainformacion proporcionada es oportuna y necesaria?

e ;Permite cumplir los objetivos?

e (Ahorra los costos? (Benjamin, Gomez, 2002)

Diagnostico.

En el diagndstico se debe plasmar el resultado del analisis el cual constituye la
identificacion de las deficiencias e irregularidades en los procedimientos. El diagndstico se
puede presentar en un documento el cual debera tener detallado las causas y sugerencias
para superar las fallas que entorpecen la buena ejecucion del procedimiento.

Esta etapa es la mas importante porque constituye la revision del analisis del
procedimiento actual, diagndstico de los problemas encontrados y resumen de sintomas y
soluciones. (Benjamin, Gomez, 2002)

Disefio de procedimientos.

Una vez que se efectle el analisis se tiene un conocimiento completo de las actividades
que se realizan en el procedimiento por lo tanto se puede sugerir modificaciones como:
redisefio y disefio de nuevas formas, reportes, registros, creacion o eliminacion de archivos,
supresion de operaciones innecesarias y creacion de nuevos controles, todo esto para

Representacién de procedimiento.

Después de analizada la informacion se debe expresar en forma gréfica o detallada.

Diagramacion para el manual de procedimientos.

Constituye la expresion secuencial en diagramas de flujo de las actividades que se
realiza en el procedimiento.

Expresion literaria del procedimiento.
Es narracion de las actividades que intervienen en el procedimiento a fin de ser

descritas de una forma clara y sencilla para ser entendidas por el usuario.
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Capitulo 3

Resultados

3.1 Recoleccion y tratamiento de datos

3.1.1 Resultados del objetivo especifico 1: Analizar el impacto que
tendra el manual de procedimientos administrativos en la

organizacion.

Para analizar el impacto que tendra el manual de procedimientos en la empresa se

efectud una capacitacion, encuesta y evaluacion.

3.1.1.1 Capacitacion.

En la capacitacion se realizd una presentacion tipo exposicion de los temas mas
importantes del manual de procedimientos que se implementara en la empresa, esto con el
propdsito de que el personal obtenga conocimientos de las principales definiciones,
objetivos, importancia asi como el uso del manual de procedimientos y el aprovechamiento
en cada area de la empresa.

La capacitacion se realizd con dos grupos de colaboradores y con un tiempo de
duracién de 20 minutos cada uno, se abordaron temas como: definiciones de manual,
proceso, procedimiento, actividad, manual de procedimientos, estructura y forma del
manual de procedimientos y sus usos. La capacitacion fue interactiva puesto que se
permitio que los colaboradores realicen cualquier pregunta de las inquietudes o dudas que

tuvieron, las cuales fueron respondidas hasta ser aclaradas y entendidas.
3.1.1.2 Encuesta.

3.1.1.2.1 Encuesta diagnostico.

Se realiz6 una encuesta diagnostico antes de la capacitacion con el fin de conocer el
conocimiento de los colaboradores acerca del manual de procedimientos para partir con la
capacitacion, como se esperaba se obtuvo resultados no muy claros que no ayudaban a la
investigacion, pero si a tener un punto de partida cierto para realizar una segunda

encuesta.
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La encuesta diagnostico se realizd directamente a los colaboradores de la empresa y

constd de 10 preguntas con respuesta cerradas y de opcion multiple.

3.1.1.2.2 Encuesta definitiva.

Luego de realizar la encuesta diagndstico se obtuvo una mejor idea para implementar la
segunda encuesta, la cual contuvo preguntas iguales y modificadas de la primera encuesta
y preguntas nuevas mejor estructuradas para la obtencion de resultados precisos.

Una vez ejecutada la capacitacion se realiz6 una encuesta cuyo fin tuvo conocer la
percepcion de los colaboradores acerca del estado actual sobre el manejo administrativo de
la empresa, de sus actividades y del impacto que tendré la implementacion del manual de
procedimientos.

La encuesta se realizé directamente a los colaboradores mediante un documento fisico
que constd de 10 preguntas especificas con respuestas cerradas que facilitaron la tabulacion
e interpretacion de su resultado.

3.1.1.2.2.1 Tabulacién de datos encuesta definitiva.
1. Califique el funcionamiento administrativos de la empresa.

Tabla 3.1 Pregunta n®1 de la encuesta.

Clasificacion Personas Porcentaje
Excelente 3 11,54%
Bueno 15 57,69%
Regular 8 30,77%
Malo 0 0,00%
Total 26
Elaborado por: Mayra Araujo
Figura 3. 1 Pregunta n®1 de la encuesta.
Pregunta 1:
O Porcentaje
57,69%
30,77%
11,54%
’ 0,00%
e 7
Excelente Bueno Regular Malo

Elaborado por: Mayra Araujo
Interpretacion: En la figura 3.1 se puede observar que 57.69 % del personal considera

que la empresa tiene un funcionamiento administrativo bueno, el 30,77% del personal
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considera que la empresa tiene un funcionamiento administrativo regular y el 11.54%
considera que la empresa tiene un funcionamiento administrativo excelente, esto quiere
decir que el funcionamiento administrativos de la empresa no se encuentra en Optimas
condiciones ya que el personal tiene diferentes perspectivas por lo que se debe mejorar los
procedimientos criticos de las areas de la empresa.
2. ¢Estan establecidos los pasos a seguir cuando tiene que realizar un tramite o
actividad?

Tabla 3. 2 Pregunta n° 2 de la encuesta.

Clasificacion Personas Porcentaje
Si 11 42,31%
No 4 15,38%
Parcialmente 11 42,31%
Total 26

Elaborado por: Mayra Araujo

Figura 3. 2 Pregunta n° 2 de la encuesta.

Pregunta 2:
O Porcentaje
42,31% 42,31%
15,38%
Si No Parcialmente

Elaborado por: Mayra Araujo

Interpretacion: En la figura 3.2 indica que el 42,31% del personal tienen establecidos
los pasos a seguir para realizar las actividades, el 15,38% del personal no tienen
establecidos los pasos a seguir para realizar las actividades y el 42,31% restante del
personal tienen parcialmente establecidos los pasos a seguir para realizar las actividades,
esto quiere decir que se necesita establecer los pasos a seguir para realizar las actividades

de la empresa y que el 100% de la empresa los conozca.
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3. ¢Se lleva un control de las actividades que realiza?

Tabla 3. 3 Pregunta n® 3 de la encuesta.

Si 15 57,69%
No 3 11,54%
A veces 8 30,77%
Total 26

Elaborado por: Mayra Araujo

Figura 3. 3 Pregunta n° 3 de la encuesta.

Pregunta 3:

[0 Porcentaje

57,69%

30,77%

11,54%

Si No A veces

Elaborado por: Mayra Araujo

Interpretacion: EI 57% del personal lleva un control de las actividades que realiza, el
11, 54% no lleva un control de las actividades que realiza y el 30,77% a veces lleva un
control de las actividades que realiza, esto quiere decir que un poco menos de la mitad de
la empresa no controla sus actividades por lo que es necesario supervisar las areas de
trabajo e implementar indices de gestion de los para evaluar los mismos.

4. ¢Realiza con facilidad las actividades asignadas?

Tabla 3. 4 Pregunta n® 6 de la encuesta.

Clasificacion Personas Porcentaje
Si 16 61,54%
No 10 38,46%
Total 26

Elaborado por: Mayra Araujo
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Figura 3. 4 Pregunta n°4 de la encuesta.

Pregunta 4:
@ Porcentaje

61,54%

38,46%

Si No

Elaborado por: Mayra Araujo
Interpretacion: El 61,54% del personal realiza con facilidad las actividades asignadas y

el 38,46% del personal no realiza con facilidad las actividades asignadas, esto quiere decir
que el manual de procedimientos administrativos ayudard a realizar con facilidad las
actividades asignadas al 38,46% del personal y al personal restante ayudara a mejorar su
desempefio.

5. ¢Conoce usted lo que es un manual de procedimientos administrativos?

Tabla 3.5 Pregunta n°5 de la encuesta.

Si 25 96,15%
No 1 3,85%
Total 26

Elaborado por: Mayra Araujo

Figura 3. 5 Pregunta n°5 de la encuesta.

Pregunta 5:

[0 Porcentaje

96,15%
3,85%
Si No

Elaborado por: Mayra Araujo
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Interpretacion: EI 96,15% del personal conoce lo que es un manual de procedimientos
administrativos y el 3, 85% del personal no conoce lo que es un manual de procedimientos
administrativos, esto quiere decir que después de la capacitacion casi todo el personal

obtuvo el conocimiento del concepto del manual de procedimientos administrativos.

6. ¢Como calificaria usted la implementacion de un manual de procedimientos

administrativos?

Tabla 3. 6 Pregunta n® 6 de la encuesta.

Clasificacion Personas Porcentaje
De acuerdo 25 96,15%
En desacuerdo 0 0,00%
Parcial 1 3,85%
Total 26

Elaborado por: Mayra Araujo

Figura 3. 6 Pregunta n° 6 de la encuesta.

Pregunta 6:

O Porcentaje

96,15%
0,00% ST
! | —— |
De acuerdo En desacuerdo Parcial

Elaborado por: Mayra Araujo

Interpretacion: EI 96% del personal esta de acuerdo con la implementacion del manual
de procedimientos administrativos y el 3,85% del personal tiene una percepcion parcial
acerca de la implementacion, esto quiere decir que casi todo el personal esta de acuerdo

por lo que la implementacién tendra una buena acogida por parte del personal.
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7. ¢Cree usted que la implementacion de un manual de procedimientos
administrativos ayudard a ejecutar con facilidad sus actividades?
Tabla 3. 7 Pregunta n® 7 de la encuesta.

Clasificacion Personas Porcentaje
Si 26 100,00%
No 0 0,00%
Total 26
Elaborado por: Mayra Araujo
Figura 3. 7 Pregunta n°7 de la encuesta.
Pregunta 7:
O Porcentaje
100,00%
0,00%
Si No

Elaborado por: Mayra Araujo
Interpretacion: El 100% del personal cree que la implementacion del manual de
procedimientos ayudara a ejecutar con facilidad las actividades.

8. ¢Considera que el manual de procedimientos ayudara a mejorar su
desempefio?

Tabla 3. 8 Pregunta n° 8 de la encuesta.

Personas Porcentaje ‘

Si 25 96,15%
No 1 3,85%
Total 26

Elaborado por: Mayra Araujo
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Figura 3. 8 Pregunta n° 8 de la encuesta.

Pregunta 8:

O Porcentaje

96,15%

3,85%

Si No

Elaborado por: Mayra Araujo

Interpretacion: En el grafico n® 15 se puede observar que el 96,15% del personal
considera que el manual de procedimientos ayudara a mejorar el desempefio y el 3,85% del
personal considera que el manual de procedimientos no ayudard a mejorar el desempefio,
esto quiere decir que casi todo el personal considera que mejoraria su desempefio con la
implementacién del manual de procedimientos.

9. ¢Cree usted que el manual de procedimientos ayudara a ejecutar sus

actividades en menos tiempo?

Tabla 3.9 Pregunta n®9 de la encuesta.

Si 26 100,00%
No 0 0,00%
Total 26

Elaborado por: Mayra Araujo

Figura 3.9 Pregunta n®9 de la encuesta.

Pregunta 9:
[ Porcentaje

100,00%

0,00%

Si No

Elaborado por: Mayra Araujo
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Interpretacion: EI 100% del personal cree que el manual de procedimientos ayudara a
ejecutar sus actividades en menos tiempo.
10. ¢Est4 dispuesto a brindar su apoyo en la implementacion del manual de
procedimientos administrativos, sabiendo los cambios que este podria
ocasionar?

Tabla 3. 10 Pregunta n° 10 de la encuesta.

Si 26 100,00%
No 0 0,00%
Total 26

Elaborado por: Mayra Araujo

Figura 3. 10 Pregunta n° 10 de la encuesta.

Pregunta 10:

[ Porcentaje

100,00%

0,00%

Si No

Elaborado por: Mayra Araujo

Interpretacion: EI 100% del personal brindara el apoyo para la implementacion del

manual de procedimientos ahora que saben los cambios que podria ocasionar.

3.1.1.2.3 Evaluacion.

Se efectud una evaluacion para conocer el nivel del personal luego de la capacitacion
que se impartid, directamente al personal con un documento fisico que constdé de 5
preguntas con respuestas de opcion maltiple, las cuales fueron respondidas y
posteriormente tabuladas, lo que permitié conocer que la mayoria del personal luego de la

capacitacion obtuvo un conocimiento preciso acerca de los temas que se trataron.
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3.1.1.2.3.1 Tabulaciéon de datos evaluacion.

1. Procedimiento es:

Tabla 3. 11 Pregunta n® 1 de la evaluacion.

Literal Descripcion Personas Porcentaje
c) Correcto 24 92,31%
a), b),d). Incorrecto 2 7,69%
Total 26

Elaborado por: Mayra Araujo

Figura 3. 11 Pregunta n®1 de la encuesta.

Procedimiento es:
O Porcentaje
92,31%
7,69%
| —
| Correcto | Incorrecto |
| c) | a), b), d). |

Elaborado por: Mayra Araujo

Interpretacion: ElI 92,31% del personal contestd correctamente lo que es un
procedimiento y el 7,69% contesté incorrectamente lo que es un procedimiento, lo que

quiere decir que la explicacion acerca del procedimiento estuvo bastante clara, porque casi

todo el personal lo entendi6 y capto.
2. Actividad es:

Tabla 3. 12 Pregunta n° 2 de la evaluacion.

Literal Descripcion Personas Porcentaje
b) Correcto 23 88,46%
a), c),d). Incorrecto 3 11,54%
Total 26

Elaborado por: Mayra Araujo
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Figura 3. 12 Pregunta n° 2 de la evaluacion.

Actividad es:

B Porcentaje

88,46%
11,54%
Correcto | Incorrecto
b) | a), c), d). |

Elaborado por: Mayra Araujo

Interpretacion: EI 88,46% del personal contestd correctamente qué es una actividad,
mientras que el 11,54% contesto incorrectamente qué es una actividad, quiere decir que la
explicacion acerca de la actividad estuvo bastante bien, porque la mayoria del personal
contesté correctamente.

3. Proceso es:

Tabla 3. 13 Pregunta n° 3 de la evaluacién.

a) Correcto 23 88,46%
b), ¢), d).  Incorrecto 3 11,54%
Total 26
Elaborado por: Mayra Araujo
Figura 3. 13 Pregunta n° 3 de la evaluacion.
Proceso es:
[0 Porcentaje
88,46%
11,54%
| — |
| Correcto | Incorrecto |
| a) | b), c), d). |

Elaborado por: Mayra Araujo
Interpretacion: El 88,46% del personal contestd correctamente qué es un proceso,

mientras que el 11,54% contestd incorrectamente qué es un proceso, lo que significa que
estuvo bastante bien la explicacion acerca de lo que es un proceso, porque la mayoria del

personal contesto correctamente.

37



DISENO DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS PARA ENLACEL
DISTRIBUIDOR AUTORIZADO DE CLARO

4. Manual es:

Tabla 3. 14 Pregunta n° 4 de la evaluacion.

Literal Descripcion Personas Porcentaje
c) Correcto 26 100,00%
a), b), d). Incorrecto 0 0,00%
Total 26

Elaborado por: Mayra Araujo

Figura 3. 14 Pregunta n° 4 de la evaluacion.

Manual es:

@ Porcentaje

100,00%
|—| 0,00%
| Correcto | Incorrecto |
| c) | a), b), d). |

Elaborado por: Mayra Araujo

Interpretacion: EI 100% del personal contesté correctamente lo que es un manual, lo

quiere decir que la explicacidn acerca de lo que es un manual estuvo excelente puesto que

todo el personal entendid y capto su definicion.

5. Manuales de procedimientos son:

Tabla 3. 15 Pregunta n°5 de la evaluacion.

b) Correcto 24 92,31%
a), c),d). Incorrecto 2 7,69%
Total 26

Elaborado por: Mayra Araujo
Figura 3. 15 Pregunta n®5 de la evaluacion.

Manuales de procedimientos son:

[ Porcentaje

92,31%
7,69%
| ——— |
| Correcto | Incorrecto
| b) | a), c), d).

Elaborado por: Mayra Araujo
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Interpretacion: El 92,31% del personal contestd correctamente lo que es un manual de
procedimientos y el 7,69% contestd incorrectamente lo que es un manual de
procedimientos, significa que la explicacion de los manuales de procedimientos fue muy

satisfactoria porque casi todo el personal contestd en forma correcta.

Tabulacion total de la evaluacion.

Tabla 3. 16 Tabulacidn total de la evaluacion.

Descripcion Porcentaje
Correcto 92,31%
Incorrecto 7,69%
TOTAL 100,00%

Elaborado por: Mayra Araujo

Figura 3. 16 Tabulacion total de la evaluacion.

Tabulacion total de la evaluacion

M Porcentaje

92,31%

7,69%
I

Correcto Incorrecto

Elaborado por: Mayra Araujo
Interpretacion: El 92,31% del personal tuvo claros conocimientos de la capacitacion

impartida, mientras que el 7,69% no obtuvo conocimientos claros de la evaluacion, lo que
quiere decir que la capacitacion tuvo un buen resultado puesto la mayoria del personal

entendid y captd todas las definiciones.

3.1.2 Resultados del objetivo especifico 2: Determinar la técnica que
ayude a la identificacion de procedimientos administrativos para el

disefio del manual.

Para identificar los procedimientos administrativos, se utilizé la técnica de observacion,
la cual permitié recolectar datos precisos, puesto que se observO directamente las
actividades de procedimientos que se realiza en la rutina diaria de cada colaborador.
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Diagramacion de los procedimientos.

Para la diagramacion de los procedimientos se utilizé la herramienta de Microsoft Excel

y las normas ASME, la cual permite visualizar el detalle de las actividades que se realizan

en los procedimientos y el tiempo que se demora en realizarlos.

Figura 3. 17 Diagrama de procesos 1: Llenado de contratos de Claro

ENLACEL

COMUNICACIONES

ENLACEL DISTRIBUIDOR AUTORIZADO DE CLARO

DIAGRAMA DE FLUJO DEPROCESOS

DIAGRAMA nim. HOJA niim.
RESUMEN
ACTIVIDAD: LLENADO DE CONTRATOS DE CLARO ACTIVIDAD ACTUAL|PROPUESTA [ECONOMIA
ACTIVIDAD 13
RESPONSABLE: ACTIVADOR TRANSPORTE
LUGAR: OFICINA ENLACEL ESPERA
FRECUENCIA: DIARIO INSPECCION 1
ELABORADO POR: MAYRA ARAUJO ALMACENAMIENTOV
APROBADO POR: DISTANCIA (metros) 0 0
FECHA: 01/07/1015 TIEMPO (min. - hombre) 17,2 17,2
CAN|DIS -
DESCRIPCION Tl |TAN{TIEMPO SIMBOLO OBSERVACIONES
DAD| CIA \
m | @ny [O]S DO
Ingresar al sistema AXIS 02 [ www.claro.com.ec
Ingresar a la cuenta 02 |1 Usuario, contrasefia, codigo de distribuidor
Ingresar a revision 0,2
Ingresar a resultados 02 |
Ingresar a Aprobados 02 |9
Buscar el nombre del cliente 15 ’
Ingresar a los datos del cliente 0,2 ’
Transcribir al contrato de Claro los datos personales Nombres, cédula,direccion del domicilio,
del cliente 3 referencias, estado civil, teléfonos,
Nombre del trabajo, (en caso de negocio propio
el nombre del negocio o la actividad del
Transcribir al contrato los datos laborales del cliente ) negocio), tiempo que labora, direccion del
trabajo, sueldo, telefono del trabajo y
3 referencias
Banco, tipo de cuenta, numero de cuenta,(en e
Transcribir al contrato los datos bancarios del cliente o caso de tarjeta de crédito, ingresar datos de la
2 tarjeta de credito)
Codigo del plan, valor del plan, plazo del plan,
Transcribir al contrato los datos del plan contratado (nombre y codigo del equipo en caso de
2 contratar servicio con equipo incluido)
Llenar items repetitivos del contrato con el nombre del I
cliente 15
Llenar pagare con el nombre del cliente y la cédula 1 .|
Revisar el contrato 2 ™
TOTAL GENERAL 0] 0| 172

Elaborado por: Mayra Araujo
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Figura 3. 18 Diagrama de procesos 2: Entrega de planes a clientes.

ENLACEL

COMUNICACIONES

ENLACEL DISTRIBUIDOR AUTORIZADO DE CLARO

DIAGRAMA DEFLUJO DEPROCESOS

DIAGRAMA nUm. HOJA num.
RESUMEN

ACTIVIDAD: ENTREGA DE PLANES A CLIENTES ACTIVIDAD ACTUAL|PROPUESTA |ECONOMIA

ACTIVIDAD 12
RESPONSABLE: ACTIVADOR TRANSPORTE
LUGAR: OFICINA ENLACEL ESPERA
FRECUENCIA: DIARIO INSPECCION 1
ELABORADO POR: MAYRA ARAUJO ALMACENAMIENTOY 1
APROBADO POR: DISTANCIA (metros) 0 0
FECHA: 01/07/1015 TIEMPO (min. - hombre) 33,2 33,2

CAN|DIS -
DESCRIPCION Tl [TANATIEMPO| SIMBOLO OBSERVACIONES
DAD| CIA
m | miny O] DOV
Recibir al cliente 1 ;
Verificar datos con el cliente Direccion con referencias, teléefono y datos
5 laborales
Hacer firmar contrato 10 ~
Verificar firmas 2 [—pe
Solicitar copia de cédula 02 |
Entregar equipo 1 d
Tomar foto de la recepcion 0,5 1
Abrir equipo 15 1 Celular, tablet
Insertar chip en el equipo 0,25 P
Prender equipo 0,5 1
Activar equipo 5 1 Con datos del cliente (usuario, contrasefia, mail)
Activar chip 1 1 Hacer una llamada
Entregar equipo activado al cliente 0,25 <
Guardar foto 5 | T |cuardar con datos del cliente
TOTAL GENERAL 0 0 332

Elaborado por: Mayra Araujo

Figura 3. 19 Diagrama de procesos 3: Solicitud de fondos de caja chica.

ENLACEL DISTRIBUIDOR AUTORIZADO DE CLARO
ENLACEL
COMUNICACIONES
DIAGRAMA DE FLUJO DEPROCESOS
DIAGRAMA nim. HOJA ndm.
RESUMEN

ACTIVIDAD: SOLICITUD DE FONDOS DE CAJA CHICA ACTIVIDAD ACTUAL|PROPUESTA [ECONOMIA

ACTIVIDAD 5
RESPONSABLE: ASISTENTE ADMINISTRATIVA TRANSPORTE 1
LUGAR: OFICINA ENLACEL ESPERA
FRECUENCIA: OCASIONAL INSPECCION
ELABORADO POR: MAYRA ARAUJO ALMACENAMIENTO v 1
APROBADO POR: DISTANCIA (metros) 0 0
FECHA: 01/07/1015 TIEMPO (min. - hombre) 35 35

CAN|DIS -
DESCRIPCION Tl [TAN{TIEMPO| SIMBOLO OBSERVACIONES
DAD| CIA
m | miny [O]DID O]V
Solicitud verbal de gastos 0,5 Sin documentacion
Entrega de dinero 1 Sin documentacion al personal que necesite
Solicitar factura de respaldo de gastos 1 |
Archivar factura de gastos de caja chica 1
TOTAL GENERAL 0 0 3,5
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Elaborado por: Mayra Araujo

Figura 3. 20 Diagrama de procesos 4: Reposicion de fondos de caja chica

ENLACEL

COMUNICACIONES

ENLACEL DISTRIBUIDOR AUTORIZADO DE CLARO

DIAGRAMA nim. HOJA nim.
RESUMEN
ACTIVIDAD: REPOSICION DE FONDOS DE CAJA CHICA ACTIVIDAD ACTUAL|PROPUESTA |ECONOMIA
ACTIVIDAD 5
RESPONSABLE: ASISTENTE ADMINISTRATIVA TRANSPORTE 1
LUGAR: OFICINA ENLACEL ESPERA B
FRECUENCIA: OCASIONAL INSPECCION
ELABORADO POR: MAYRA ARAUJO ALMACENAMIENTO v 1
APROBADO POR: DISTANCIA (metros) 0 0
FECHA: 01/07/1015 TIEMPO (min. - hombre) 72 72
CAN|DIS -
DESCRIPCION Tl |TAN-{TIEMPO| SIMBOLO OBSERVACIONES
DAD| CIA
m | miny |O]D[D O]V
Ordenar facturas de respaldo 2
J Entregar al Gerente personalmente y
Entrega de documentacion para reposicion de caja chica 5 explicar los gastos
Recepcion de cheque de caja chica 2 )
Entregar al mensajero para que cambie

Efectivizacion de cheque de Caja chica en el banco ™~ 9 ! P q

60 ™~ el cheque
Verificacion del dinero de caja chica 2 ™
Guardar el dinero en la caja 1 ~

TOTAL GENERAL 0 0 72

Elaborado por: Mayra Araujo

Figura 3. 21 Diagrama de procesos 5: Recepcion de inventario a bodega.

ENLACEL

COMUNICACIONES

ENLACEL DISTRIBUIDOR AUTORIZADO DE CLARO

DIAGRAMA DE FLUJO DEPROCESOS

DIAGRAMA niim. HOJA nim.
RESUMEN

ACTIVIDAD: RECEPCION DE INVENTARIO A BODEGA ACTIVIDAD ACTUAL[PROPUESTA [ECONOMIA

ACTIVIDAD 3
RESPONSABLE: BODEGUERO TRANSPORTE
LUGAR: OFICINA ENLACEL ESPERA
FRECUENCIA: SEMANAL INSPECCION 1
ELABORADO POR: MAYRA ARAUJO ALMACENAM IENTOV 1
APROBADO POR: DISTANCIA (metros) 0 0
FECHA: 01/07/1015 TIEMPO (min. - hombre) 90,25 90,25

CAN|DIS -
DESCRIPCION TI |TAN{TIEMPO| SIMBOLO OBSERVACIONES
DAD] CIA
m | miny (O] DOV
R ond . terial o Recepcion de mensajero ( amigo chips, amigo
ecepcion de equipos o materiales . . .
P quip 15 I~ kits, publicidad, uniformes, banners, stand)
—~
Conteo de equipos y materiles 30 e Conteo con factura y mensajero
]
Escribir lo que se recibe 15 [ En un cuaderno
Almacenamiento 30 | —+=* [Orden por producto en la bodega
Firmar recibido 025 | *7] Factura
TOTAL GENERAL 0 0 90,25
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Elaborado por: Mayra Araujo
Figura 3. 22 Diagrama de procesos 6: Revision y control del inventario de bodega.

ENLACEL DISTRIBUIDOR AUTORIZADO DE CLARO
ENLACEL

COMUNICACIONES

DIAGRAMA DE FLUJO DEPROCESOS

DIAGRAMA ndm. HOJA nim.
RESUMEN
ACTIVIDAD: REVISION Y CONTROL DEL INVENTARIO DE BODEGA ACTIVIDAD ACTUAL|PROPUESTA |[ECONOMIA
ACTIVIDAD 1
RESPONSABLE: BODEGUERO TRANSPORTE
LUGAR: OFICINA ENLACEL ESPERA
FRECUENCIA: DIARIO INSPECCION 1
ELABORADO POR: MAYRA ARAUJO ALMACENAM IENTOV
APROBADO POR: DISTANCIA (metros) 0 0
FECHA: 01/07/1015 TIEMPO (min. - hombre) 45 45
CAN(DIS -
DESCRIPCION Tl [TAN{TIEMPO| SIMBOLO OBSERVACIONES
DAD| CIA X
m | @y |O|F| DLV
diario d ol Recepcion de mensajero ( amigo chips, amigo
Conteo diario de materiales 30 .\\,_ kits, publicidad, uniformes, banners, stand)
Cuadre con inventario escrito vs fisico 15 T Conteo con factura y mensajero
TOTAL GENERAL 0| o0 45

Elaborado por: Mayra Araujo

Figura 3. 23 Diagrama de procesos 7: Salida del inventario de bodega.

ENLACEL DISTRIBUIDOR AUTORIZADO DE CLARO

ENLACEL
COMUNICACIONES
DIAGRAMA DE FLUJO DEPROCESQOS
DIAGRAMA nlim. HOJA nlim.
RESUMEN
ACTIVIDAD: DESPACHO DEL INVENTARIO DE LA BODEGA ACTIVIDAD ACTUAL|PROPUESTA |[ECONOMIA
ACTIVIDAD 4
RESPONSABLE: BODEGUERO TRANSPORTE
LUGAR: OFICINA ENLACEL ESPERA
FRECUENCIA: DIARIO INSPECCION 1
ELABORADO POR: MAYRA ARAUJO ALMACENAM IENTOV
APROBADO POR: DISTANCIA (metros) 0 0
FECHA: 01/07/1015 TIEMPO (min. - hombre) 20 20
CAN|DIS -
DESCRIPCION Tl |TANHTIEMPO| SIMBOLO OBSERVACIONES
DAD| CIA .
m | min) [O]T)] DLV
N . . . Amigo chips, amigo kits, publicidad,
Recepcion de solicitud verbal de equipos o materiales .
2 uniformes, banners, stand

Seleccion de equipos o0 materiales solicitados 10
Entrega de equipos o materiales solicitados 2
Verificacion de entrega 5 P
Hacer firmar la entrega 1 ] En un cuaderno

TOTAL GENERAL 0 0 20
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Elaborado por: Mayra Araujo
Figura 3. 24 Diagrama de procesos 8: Facturacion de equipos.

ENLACEL DISTRIBUIDOR AUTORIZADO DE CLARO
ENLACEL
COMUNICACIONES
DIAGRAMA DE FLUJO DEPROCESOS
DIAGRAMA num. HOJA nlim.
RESUMEN
ACTIVIDAD: FACTURACION DE EQUIPOS ACTIVIDAD ACTUAL|PROPUESTA |ECONOMIA
ACTIVIDAD 6

RESPONSABLE: CAJERA TRANSPORTE
LUGAR: OFICINA ENLACEL ESPERA
FRECUENCIA: DIARIO INSPECCION 1
ELABORADO POR: MAYRA ARAUJO ALMACENAM IENTOV 2
APROBADO POR: DISTANCIA (metros) 0 0
FECHA: 01/07/1015 TIEMPO (min. - hombre) 5,55 5,55

CAN(DIS -

DESCRIPCION Tl |TAN-{TIEMPO SIMBOLO OBSERVACIONES
DAD| CIA
m | @iny |O|5)DIHV
Ingreso al sistema 1 [ Usuario y contrasefia
Ingreso a facturacion 05
Ingresar datos del cliente 1
Ingresar datos del producto 1 ~ Chips o telefonos (Codigo del producto, cantid
Verificar datos 05 N
Guardar 01 -
Imprimir 0,2 il
Cobrar 1 1 ] Efectivo o tarjeta de crédito
Guardar dinero o voucher 0,25 T
TOTAL GENERAL 0 0 5,55

Elaborado por: Mayra Araujo

Figura 3. 25 Diagrama de procesos 9: Reporte de ventas diarias.

ENLACEL DISTRIBUIDOR AUTORIZADO DE CLARO
ENLACEL
COMUNICACIONES
DIAGRAMA DE FLUJO DEPROCESOS
DIAGRAMA nim. HOJA ndm.
RESUMEN
ACTIVIDAD: REPORTE DE VENTAS DIARIAS ACTIVIDAD ACTUAL|PROPUESTA |[ECONOMIA
ACTIVIDAD 4

RESPONSABLE: CAJERA TRANSPORTE
LUGAR: OFICINA ENLACEL ESPERA
FRECUENCIA: DIARIO INSPECCION
ELABORADO POR: MAYRA ARAUJO ALMACENAMIENTOV 1
APROBADO POR: DISTANCIA (metros) 0 0
FECHA: 01/07/1015 TIEMPO (min. - hombre) 2,7 2,7

CAN|DIS -

DESCRIPCION Tl |TAN{TIEMPO| SIMBOLO OBSERVACIONES
DAD| CIA
m | miny (O[] DOV
Ingresar al sistema 0,5 > Usuario y contrasefia
Ingresar a reporte de ventas 0,5
Ingresar fecha 0,5 b
Imprimir 0,2 .|
Archivar 1 T
TOTAL GENERAL 0 0 2,7
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Elaborado por: Mayra Araujo

Figura 3. 26 Diagrama de procesos 10: Cuadre de caja.

ENLACEL DISTRIBUIDOR AUTORIZADO DE CLARO

ENLACEL

COMUNICACIONES

DIAGRAMA DE FLUJO DEPROCESOS

DIAGRAMA nim. HOJA nim.
RESUMEN
ACTIVIDAD: CUADRE DE CAJA ACTIVIDAD ACTUAL|{PROPUESTA |ECONOMIA
ACTIVIDAD 5
RESPONSABLE: CAJERA TRANSPORTE
LUGAR: OFICINA ENLACEL ESPERA
FRECUENCIA: DIARIO INSPECCION 1
ELABORADO POR: MAYRA ARAUJO ALMACENAMIENTOV
APROBADO POR: DISTANCIA (metros) 0 0
FECHA: 01/07/1015 TIEMPO (min. - hombre) 29 29
CAN|DIS -
DESCRIPCION TI [TANATIEMPO SIMBOLO OBSERVACIONES
DAD| CIA
m | ) [O[5]DHV
Ordenar copias de las facturas 7 [ Usuario y contrasefia
Ordenar voucher 5 |9
Contar el dinero de caja 5 9
Sumar valor de dinero y voucher 10 | o]
« . _—
Cuadrar con Reporte diario 1 >
Entregar a mensajero para realizar deposito 1 ] Mensajero al Banco
TOTAL GENERAL 0] 0 29

Elaborado por: Mayra Araujo

Figura 3. 27 Diagrama de procesos 11: Entrega de chips para portabilidades.

ENLACEL DISTRIBUIDOR AUTORIZADO DE CLARO

ENLACEL

COMUNICACIONES

DIAGRAMA DE FLUJO DEPROCESOS

DIAGRAMA ndm. HOJA nim.
RESUMEN
ACTIVIDAD: ENTREGA DE CHIPS PARA PORTABILIDADES ACTIVIDAD ACTUAL|PROPUESTA [ECONOMIA
ACTIVIDAD 2
RESPONSABLE: JEFE DE PORTABILIDADES TRANSPORTE
LUGAR: OFICINA ENLACEL ESPERA
FRECUENCIA: DIARIO INSPECCION 1
ELABORADO POR: MAYRA ARAUJO ALMACENAMIENTOY
APROBADO POR: DISTANCIA (metros) 0 0
FECHA: 01/07/1015 TIEMPO (min. - hombre) 25 25
CAN(DIS -
DESCRIPCION Tl |TAN{TIEMPO SIMBOLO OBSERVACIONES
DAD| CIA .
m | @miny (O] D[EY
Revisar stock de chips por vendedor 10 Lo
Entregar chips de reposicion 10 .// Vendedores de portabilidad
Anotar en un cuaderno la secuencia 5 L
TOTAL GENERAL 0] 0 25
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Elaborado por: Mayra Araujo
Figura 3. 28 Diagrama de procesos: Ingreso de datos al cuadro de planes aprobados.

ENLACEL DISTRIBUIDOR AUTORIZADO DE CLARO
ENLACEL
COMUNICACIONES
DIAGRAMA DE FLUJO DEPROCESOS
DIAGRAMA nim. HOJA num.
ACTIVIDAD: INGRESO DE DATOS AL CUADRO DE PLANES ACTIVIDAD R E:CL'JFEAELNPROPUESTA YT
APROBADOS
ACTIVIDAD 5
RESPONSABLE: OPERADOR TRANSPORTE
LUGAR: OFICINA ENLACEL ESPERA
FRECUENCIA: DIARIO INSPECCION
ELABORADO POR: MAYRA ARAUJO ALMACENAM IENTOV 1
APROBADO POR: DISTANCIA (metros) 0 0
FECHA: 01/07/1015 TIEMPO (min. - hombre) 2,05 2,05
CAN|DIS -
DESCRIPCION Tl [TAN{TIEMPO SIMBOLO OBSERVACIONES
DAD| CIA .
m | mny O[5 DOV
Abrir archivo de planes ingresados 0,15 1 Archivo de mes
Ingresar nombre del vendedor 05 | 9
Ingresar codigo del plan 05 1
Ingresar nombre del cliente 05
Ingresar forma de pago 0,25 4L\
Guardar 0,15 T Clic en guardar
TOTAL GENERAL 0| o 2,05

Elaborado por: Mayra Araujo
Identificacidn de los principales procedimientos.

Una vez recolectado los datos se obtuvo un inventario de los principales procedimientos
administrativos, los cuales se clasifico por deficientes y estables que se detalla a
continuacion:

Procedimientos deficientes: Aquellos procedimientos que se realizan con deficiencia ya
sea de tiempo de ejecucidn, recursos o actividades.

Procedimientos estables: Aquellos procedimientos que se realizan con resultados
satisfactorios tanto en tiempo de ejecucion, recursos o actividades.

Figura 3. 29 Principales procedimientos administrativos

PRINCIPALES PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS
CLASIFICACION

Llenado de contratos de Claro Deficiente
Entrega de planes a clientes Deficiente
Solicitud fondos de caja chica Deficiente
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Reposicién de fondos de caja chica Deficiente
Recepcidn de inventario a bodega Deficiente
Revisién y control del inventario de bodega Deficiente
Despacho del inventario de la bodega Deficiente
Facturacion de equipos Deficiente
Reporte de ventas diarias Deficiente
Cuadre de caja Deficiente
Entrega de chips para portabilidades Deficiente
Ingreso de datos al cuadro de planes aprobados Deficiente
Armar carpetas para regularizacion Estable
Conciliacidon bancaria Estable
Transferencia de sueldos Estable
Enviar correspondencia Estable
Aviso de entrada Estable
Aviso de salida Estable
Elaboracidn de contratos Estable
Pago de sueldos Estable
Pago de comisiones de Freelance Estable
Solicitud de compras Estable
Ingreso de informacién de portabilidades Estable
Reporte de comisiones de portabilidad Estable
Solicitud de viaticos Estable
Facturacion de equipos de planes Estable

Elaborado por: Mayra Araujo

3.1.2 Resultados del objetivo especifico 3: Justificar el aporte para

optimizar los procedimientos de la organizacion.

3.1.2.1 Inventario de procedimientos criticos.
Una vez que se conocid los principales procedimientos de la empresa se procedio a
escoger los procedimientos criticos, los cuales tiene deficiencia en su ejecucion por lo tanto

afecta la obtencion de su objetivo.
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Figura 3. 30 Inventario de procedimientos criticos.

INVENTARIO DE PROCEDIMIENTOS CRITICOS

PROCEDIMIENTOS CLASIFICACION RESPONSABLE
Solicitud fondos de caja chica Critico Asistente Administrativo
Reposicién de fondos de caja chica Critico Asistente Administrativo
Llenado de contratos de Claro Critico Activador
Entrega de planes a clientes Critico Activador
Recepcidn de inventario a bodega Critico Bodeguero
Revisién y control del inventario de bodega Critico Bodeguero
Despacho de inventario de la bodega Critico Bodeguero
Facturacion de equipos Critico Cajera
Reporte de ventas diarias Critico Cajera
Cuadre de caja Critico Cajera
Entrega de chips para portabilidades Critico Jefe de Portabilidad
Ingreso de datos al cuadro de planes aprobados Critico Operador

Elaborado por: Mayra Araujo

3.1.2.1 Anélisis de los procedimientos criticos.

Una vez que se obtuvo el inventario de procedimientos criticos se analiz6 la flexibilidad

que existe en cada uno de ellos para poder separar las actividades en las cuales se necesite

modificaciones. Para ello se analizo cada una de las actividades mediante una simbologia o

iniciales la cuales describen el estado de las actividades para optimizarlas.

Figura 3. 31 Cuadro de analisis de procedimientos.

INICIAL DETALLE SIGNIFICADO

M Mejora Significa que la actividad se va a mejorar en tiempo o
gestion.

C Creacion Significa que se va a crear una actividad para mejorar el
procedimiento.

F Fusion Significa que se va a fusionar una actividad con otra del
mismo u otro procedimiento pero que sea consecutivo.

S Supresion Significa que se va a suprimir la actividad.

AM Actividad Mantenida Significa que la actividad se va a mantener tanto en

tiempo como en gestiodn.

Elaborado por: Mayra Araujo
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3.1.2.2 Diagnostico de los procedimientos criticos.

En el diagndstico de procedimientos criticos se reviso las modificaciones que se va a

realizar en las actividades y la justificacion o causas de las mismas, para optimizar el

procedimiento y cumplir su objetivo. Esta etapa fue muy importante ya que se diagnosticd

los problemas y las posibles soluciones de los procedimientos.

Procedimiento: Solicitud de fondos de caja chica.

Figura 3. 32 Andlisis y diagnostico solicitud fondos de caja chica.

ACTIVIDAD MODIFICACION JUSTIFICACION
Llenar el Vale de Caja I Se _sugiere utilizar un yale Qe caja para
mejor control de la caja chica.
Revisién de Vale de caja C Es importante revisar el llenado del vale
de caja.
. Se sugiere suprimir esta actividad porque
Solicitud verbal de gastos S existe el vale de caja como documento
fisico de respaldo.
Entrega de dinero AM Esta actividad se mantiene.
Ingresar al archivo virtual de caja chica Se sugiere llevar un registro virtual de la
. C . .
datos del Vale de Caja caja chica
Reemplazo de Vale con facturas que C Se sugiere esta actividad para llevar un

justifique el gasto de caja chica

control, de la documentacién de respaldo.

Elaborado por: Mayra Araujo

Procedimiento: Reposicion fondos de caja chica.

Figura 3. 33 Andlisis y diagnostico reposicion fondos de caja chica.

ACTIVIDAD

MODIFICACION

JUSTIFICACION

Impresién del documento virtual de Caja chica

Se sugiere imprimir documento
virtual que se cred.

Adjuntar facturas de gastos de caja chica
previamente ordenados

Actividad creada.

Ordenar facturas de gastos de caja chica

Actividad suprimida por la
anterior actividad.

Entrega de documentacion para reposicion de caja
chica

Actividad mejorada en tiempo.

Recepcidn de cheque de caja chica

Actividad mejorada en tiempo.

Efectivizacion de cheque de Caja chica en el banco

Actividad mejorada en tiempo.

Verificacion del dinero de caja chica

Actividad mejorada en tiempo.

Guardar el dinero en la caja

Actividad mantenida.

Elaborado por: Mayra Araujo
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Procedimiento: Llenado de contratos de Claro.

Figura 3. 34 Analisis y diagnostico llenado de contratos de Claro.

ACTIVIDAD MODIFICACION JUSTIFICACION

Ingresar al sistema AXIS AM Actividad mantenida

Ingresar a la cuenta AM Actividad mantenida

Ingresar a revisién AM Actividad mantenida

Ingresar a resultados AM Actividad mantenida

Ingresar a Aprobados AM Actividad mantenida

Buscar el nombre del cliente AM Actividad mantenida

Ingresar a los datos del cliente AM Actividad mantenida

Transcribir al contrato de Claro los datos personales M Actividad mejorada en

del cliente tiempo.

Transcribir al contrato los datos laborales del cliente M Actividad mejorada en
tiempo.

Transcribir al contrato los datos bancarios del cliente M Actividad mejorada en
tiempo.

Transcribir al contrato los datos del plan contratado AM Actividad mantenida

Llenar items repetitivos del contrato con el nombre AM Actividad mantenida

del cliente

Llenar pagaré con el nombre del cliente y la cédula M Actividad mejorada en
tiempo.

Revisar el contrato AM Actividad mantenida

Elaborado por: Mayra Araujo

Procedimiento: Entrega de planes a clientes.

Figura 3. 35 Analisis y diagndstico entrega de planes a clientes.

ACTIVIDAD

MODIFICACION

JUSTIFICACION

Recibir al cliente M Actividad mejorada en tiempo.
Verificar datos con el cliente M Actividad mejorada en tiempo.
Hacer firmar contrato M Actividad mejorada en tiempo.
Verificar firmas M Actividad mejorada en tiempo.
Solicitar copia de cédula M Actividad mejorada en tiempo.
Entregar equipo M Actividad mejorada en tiempo.
Tomar foto de la recepcion AM Actividad mantenida
Abrir equipo M Actividad mejorada en tiempo.
Insertar chip en el equipo AM Actividad mantenida
Prender equipo AM Actividad mantenida
Activar equipo F Actividad fusionada.
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Activar chip F Actividad fusionada.
Entregar equipo activado al cliente AM Actividad mantenida
Guardar foto M Actividad mejorada en tiempo.

Elaborado por: Mayra Araujo

Procedimiento: Recepcidon de inventario a bodega.

Figura 3. 36 Analisis y diagndstico recepcion de inventario a bodega.

ACTIVIDAD MODIFICACION JUSTIFICACION
Recepcidn de equipos o materiales AM Actividad mantenida.
Conteo de equipos y materiales M Actividad mejorada en tiempo.
Ingresar mercaderia al archivo de C Creacion de actividad para mejor
inventario control.
Almacenamiento M Actividad mejorada en tiempo.
Escribir lo que se recibe S Supresién de actividad.
Firmar recibido AM Actividad mantenida.

Elaborado por: Mayra Araujo

Procedimiento: Revision y control del inventario de bodega.

Figura 3. 37 Andlisis y diagndstico revision y control del inventario de bodega.

ACTIVIDAD MODIFICACION JUSTIFICACION
Imprimir hoja de inventario C Qreaciér) de actividad para mejor control de
inventario.
Conteo de inventario M Actividad mejorada en tiempo de ejecucion.
Cuadre con inventario escrito vs fisico M Actividad mejorada en tiempo de ejecucion.

Elaborado por: Mayra Araujo

Procedimiento: Despacho del inventario de bodega.

Figura 3. 38 Analisis y diagnéstico salida del inventario de bodega.

ACTIVIDAD MODIFICACION JUSTIFICACION
Recepcion de solicitud verbal de equipos 0 M Actividad mejorada en tiempo de
materiales gjecucion.
Seleccién de equipos o materiales M Actividad mejorada en tiempo de
solicitados ejecucion.
Entrega de equipos o materiales AM Actividad mantenida.
solicitados
Verificacién de entrega AM Actividad mantenida.
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Registro de salida de inventario en archivo C Creacién de actividad para mejor

virtual control de salida de inventario.

Realizar nota de entrega de inventario C Creacion de actividad para mejor
control de salida de inventario.

Hacer firmar la nota de entrega M Actividad mejorada en tiempo de
ejecucion.

Elaborado por: Mayra Araujo

Procedimiento: Facturacion de equipos.

Figura 3. 39 Analisis y diagnostico facturacion de equipos.

ACTIVIDAD

MODIFICACION

JUSTIFICACION

Ingreso al sistema

M Actividad mejorada en tiempo de ejecucion.
Ingreso a facturacion M Actividad mejorada en tiempo de ejecucion.
Ingresar datos del cliente M Actividad mejorada en tiempo de ejecucion.
Ingresar datos del prodicto M Actividad mejorada en tiempo de ejecucion.
Verificar datos AM Actividad mantenida.
Clic en Guardar AM Actividad mantenida.
Imprimir AM Actividad mantenida.
Cobrar M Actividad mejorada en tiempo de ejecucién.
Guardar dinero o boucher AM Actividad mantenida.

Elaborado por: Mayra Araujo

Procedimiento: Reporte de ventas diarias.

Figura 3. 40 Analisis y diagndstico reporte de ventas diarias.

ACTIVIDAD MODIFICACION JUSTIFICACION
Ingresar al sistema F Actividad fusionada con cuadre de caja.
Ingresar a reporte de ventas F Actividad fusionada con cuadre de caja.
Ingresar fecha F Actividad fusionada con cuadre de caja.
Imprimir F Actividad fusionada con cuadre de caja.
Ordenar copias de las facturas M Actividad mejorada en tiempo de
ejecucion.
Ordenar boucher M Actividad mejorada en tiempo de

ejecucion.
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Contar el dinero de caja AM Actividad mantenida

Sumar valor de dinero y boucher AM Actividad mantenida

Cuadrar con Reporte diario S Actividad suprimida.

Entregar a mensajero para realizar AM Actividad mantenida

deposito

Adjuntar el deposito, bouchers y facturas C Creacion de actividad para mejorar el
al reporte de ventas procedimiento.

Archivar C Creacidn de actividad para mejorar el

procedimiento.

Elaborado por: Mayra Araujo

Procedimiento: Entrega de chips para portabilidades.

Figura 3. 41 Anadlisis y diagnéstico entrega de chips para portabilidades.

ACTIVIDAD

MODIFICACION

JUSTIFICACION

Revisar stock de chips por vendedor M Actividad mejorada en tiempo de
ejecucion.

Entregar chips de reposicion a M Actividad mejorada en tiempo de

Vendedores ejecucion.

Anotar en el cuaderno la secuencia que S Actividad suprimida.

se entrega

Escribir los datos de los chips C Creacion de actividad para mejorar el

entregados en formato de acta de entrega procedimiento.

Hacer firmar el acta de entrega C Creacion de actividad para mejorar el

procedimiento.

Elaborado por: Mayra Araujo

Procedimiento: Ingreso de datos al cuadro de planes aprobados.

Figura 3. 42 Analisis y diagndstico ingreso de datos al cuadro de planes aprobados.

ACTIVIDAD MODIFICACION JUSTIFICACION

Abrir archivo de planes ingresados AM Actividad mantenida

Ingresar nombre del vendedor M Actividad mejorada en tiempo de
ejecucion.

Ingresar cédigo del plan M Actividad mejorada en tiempo de
ejecucion.

Ingresar nombre del cliente M Actividad mejorada en tiempo de
ejecucion.
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Ingresar forma de pago M Actividad mejorada en tiempo de
ejecucion.

Ingresar la fecha de facturacion C Actividad creada para llevar un
control de fechas de facturacion

Ingresar la fecha tope de entrega de carpetas C Actividad creada para llevar un

para regularizar control de las entregas de las
carpetas.

Clic en Guardar AM Actividad mantenida

Elaborado por: Mayra Araujo

3.1.2.3 Representacion grafica de los procedimientos criticos.
Una vez que se obtuvo el diagnostico de los procedimientos se expreso en forma grafica
con la herramienta de OM Explorer incluida las modificaciones.

3.1.2.4 Cuadro de resultados obtenidos.

En este cuadro se detalla los resultados que se obtuvo después de las modificaciones de
los procedimientos.
Procedimiento: Solicitud de fondos de caja chica.

Figura 3. 43Diagrama de procedimientos OM Explorer solicitud fondos de caja chica.

%’ ENLACEL DISTRIBUIDOR AUTORIZADO DE CLARO
COMURIAGIONES
Inputs
Solver - Process Charts
Enter data in yellow shaded areas.

SOLICITUD DE FONDOS DE

Process: CAJA CHICA PARA
GASTOS Summary
ASISTENTE

Subject:
v ADMINISTRATIVO
Beginning: Llenar el VVale de Caja Activity Nug::;; of Time (min) Distance (ft)
Reemplazo de Vale con
Ending: facturas que justifique el
gasto de caja chica Operation 4 2,10
Botén 1 | Transport - - -
Inspect 1 0.25
Boton 2 |
Delay - -
Boton 3
| Store - -
TOTAL 5 2,35
Step Time Distance s
No. (min) (0 Step Description
1 1,00 X Llenar el VVale de Caja
0,25 X Revision de Vale de caja
2 0,30 X Entrega de dinero
Ingresar al archivo virtual de caja chica datos del Vale de
0,50 .
Caja
Reemplazo de Vale con facturas que justifique el gasto
4 0,30 X N B
de caja chica

Elaborado por: Mayra Araujo
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Tabla 3. 17 Resultados obtenidos fondos de caja chica.

Resultados Obtenidos

Actividades Mejoradas 1
Actividades Creadas 4
Actividades Fusionadas

Actividades Suprimidas 1
Actividades Mantenidas

Tiempo actual (minutos) 3,05
Tiempo propuesto (minutos) 2,35
Tiempo ahorrado  (minutos) 0,7
Porcentaje de actividades mejoradas 16,67%
Porcentaje de optimizacidn de tiempo 22,95%

Elaborado por: Mayra Araujo

Procedimiento: Reposicion fondos de caja chica.
Figura 3. 44 Diagrama de procedimientos OM Explorer reposicion fondos de cajca

chica.

% ENLACEL DISTRIBUIDOR AUTORIZADO DE CLARO
ENLACEL

COMUNICACIONES

Inputs

Solver - Process Charts

Enter data in yellow shaded areas.

REPOSICION FONDOS DE

Process: CAJA CHICA Summary
Subiect: ASISTENTE
yect: ADMINISTRATIVO
Lo Impresion del documento L Number of __. . .
Beginning: virtual de Caja Chica Activity Steps Time (min) Distance (ft)
) Guardar el dinero en la Caja
Ending: . ) ] 5 33,25
Chica Operation
Botén 1 | Transport - - -
Inspect 1 1,00
Botén 2 |
Delay - -
Botéon 3
| Store 1 1,00
TOTAL 7 35,25
Step Time  Distance o
No. (min) () Step Description
1 0,25 X Impresion del documento virtual de Caja Chica
2 0,50 X Adjuntar facturas de gastos de caja chica previamente ordenado
3 1,00 X Entrega de documentacion para reposicion de caja chica
4 1,50 X Recepcion de cheque de caja chica
5 30,00 X Efectivizacion de cheque de Caja chica en el banco
6 1,00 X Verificacion del dinero de caja chica
7 1,00 x |Guardar el dinero en la caja

Elaborado por: Mayra Araujo
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Tabla 3. 18 Resultados obtenidos reposicion fondo de caja chica.

Resultados Obtenidos

Actividades Mejoradas

Actividades Creadas

Actividades Fusionadas

Actividades Suprimidas

Actividades Mantenidas

Tiempo actual (minutos)
Tiempo propuesto (minutos)

Tiempo ahorrado  (minutos)
Porcentaje de actividades mejoradas
Porcentaje de optimizacién de tiempo

4
2

1
1
72
35,25
36,75
50,00%
51,04%

Elaborado por: Mayra Araujo

Procedimiento:

Llenado de contratos de Claro.

Figura 3. 45 Diagrama de procedimientos OM Explorer llenado de contratos de

Claro.
% ENLACEL DISTRIBUIDOR AUTORIZADO DE CLARO
ENLACEL
COMUNICACIONES
Inputs
Solver - Process Charts
Enter data in yellow shaded areas.
p . LLENADO DE CONTRATOS
rocess: DE CLARO
Summary
Subject: ACTIVADOR
Beginning: Ingresar al sistema AXIS Activity Nug:;; of Time (min) Distance (ft)
Ending: Revisar el contrato Operation 13 12,90
Botén 1 | Transport - - -
Inspect 1 2,00
Boton 2 |
Delay - -
Botéon 3
| Store - -
SUMA 14 14,90
Step Time Distance s
No. (min) ) Step Description
1 0,15 X Ingresar al sistema AXIS
2 0,15 X Ingresar a la cuenta
3 0,15 X Ingresar a revision
4 0,15 X Ingresar a resultados
5 0,15 XX Ingresar a Aprobados
6 1,50 X Buscar el nombre del cliente
7 0,15 X Ingresar a los datos del cliente
8 2,50 X Transcribir al contrato de Claro los datos personales del cliente
9 2,50 X Transcribir al contrato los datos laborales del cliente
10 1,50 X Transcribir al contrato los datos bancarios del cliente
11 2,00 X Transcribir al contrato los datos del plan contratado
12 1,50 X Llenar items repetitivos del contrato con el nombre del cliente
13 0,50 X Llenar pagare con el nombre del cliente y la cedula
14 2,00 X Revisar el contrato

Elaborado por: Mayra Araujo

56



DISENO DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS PARA ENLACEL
DISTRIBUIDOR AUTORIZADO DE CLARO

Tabla 3. 19 Resultados obtenidos llenado de contratos de Claro.

Resultados Obtenidos

Actividades Mejoradas
Actividades Creadas

Actividades Fusionadas
Actividades suprimidas

Actividades Mantenidas
Tiempo actual (minutos)

Tiempo propuesto (minutos)

Tiempo ahorrado  (minutos)
Porcentaje de actividades mejoradas
Porcentaje de optimizacidn de tiempo

4

10
17,2
14,9

2,3

28,571%
13,37%

Elaborado por: Mayra Araujo

Procedimiento: Entrega de planes a clientes.

Figura 3. 46 Diagrama de procedimientos OM Explorer entrega de planes a clientes.

% ENLACEL DISTRIBUIDOR AUTORIZADO DE CLARO
ENLACEL
COMUNICACIONES
Inputs
Solver - Process Charts
Enter data in yellow shaded areas.
Pr ] ENTREGA DE PLANES A
ocess: CLIENTES Summary
Subject: ACTIVADOR
Beginning: Recibir al cliente Activity Nu;:s; of Time (min) Distance (ft)
Ending: Guardar foto Operation 11 16,85
Botén 1 | Transport - - -
Inspect 1 1,00
Botén 2 |
Delay - -
Boton 3
| Store 1 4,00
SUMA 13 21,85
Step Time Distance .
No. (min) (1) Step Description
1 1,00 X Recibir al cliente
2 3,00 X Verificar datos con el cliente
3 5,00 X Hacer firmar contrato
4 1,00 X Verificar firmas
5 0,25 X Solicitar copia de cédula
6 0,10 X Entregar equipo
7 0,50 X Tomar foto de la recepcion
8 1,00 X Abrir equipo
9 0,25 X Insertar chip en el equipo
10 0,50 X Prender el equipo
11 5,00 X Activar el equipo y el chip
12 0,25 X Entregar equipo activado al cliente
13 4,00 Guardar foto

Elaborado por: Mayra Araujo
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Tabla 3. 20 Resultados obtenidos entrega de planes a clientes.

Resultados Obtenidos

Actividades Mejoradas 8
Actividades Creadas

Actividades Fusionadas 2
Actividades suprimidas

Actividades Mantenidas 4
Tiempo actual (minutos) 33,2
Tiempo propuesto (minutos) 21,85
Tiempo ahorrado  (minutos) 11,35
Porcentaje de actividades mejoradas 57,14%
Porcentaje de optimizacién de tiempo 34,19%

Elaborado por: Mayra Araujo

Procedimiento: Recepcion de inventario a bodega.

Figura 3. 47 Diagrama de procedimientos recepcion de inventario a bodega.

% ENLACEL DISTRIBUIDOR AUTORIZADO DE CLARO
ENLACEL
COMUNICACIONES
Inputs
Solver - Process Charts
Enter data in yellow shaded areas.
Process: RECEPCION INVENTARIO A
’ BODEGA Summary
Subject: BODEGUERO
Lo Recepcion de equipos o - Number of __. .. Distance
Beginning: materiales Activity Steps Time (min) ()
Ending: Firmar recibido Operation o 2 15,25
Insert Step | Transport mp> - - -
Inspect | 1 20,00
Append Step |
Delay . - -
R St
emove Step | Store v 1 20,00
SUMA 4 55,25
Step Time  Distance L
No.  (min) (M) o» B . v Step Description
1 15,00 X Recepcion de equipos o materiales
2 20,00 X Conteo de equipos y materiales
3 15,00 Ingresar mercaderia al archivo de inventario
4 20,00 x [Almacenamiento
6 0,25 X Firmar recibido

Elaborado por: Mayra Araujo



DISENO DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS PARA ENLACEL
DISTRIBUIDOR AUTORIZADO DE CLARO

Tabla 3. 21 Resultados obtenidos recepcion de inventario a bodega.

Resultados Obtenidos

Actividades Mejoradas
Actividades Creadas
Actividades Fusionadas

2
1

Actividades Suprimidas
Actividades Mantenidas
Tiempo actual
Tiempo propuesto (minutos)

Tiempo ahorrado  (minutos)
Porcentaje de actividades mejoradas
Porcentaje de optimizacién de tiempo

(minutos)

1
2
90,25
55,25
35
33,33%
38,78%

Elaborado por: Mayra Araujo

Procedimiento: Revision y control del inventario de bodega.

Figura 3. 48 Diagrama de procedimientos OM Explores revision y control de

inventario de bodega.

ENLACEL

COMUNICACIONES

% ENLACEL DISTRIBUIDOR AUTORIZADO DE CLARO

Inputs

Solver - Process Charts

Enter data in yellow shaded areas.

REVISION Y CONTROL DE

Process:
INVENTARIO DE BODEGA Summary
Subject: BODEGUERO
. Lo . . - Number of __. . Distance
Beginning: Imprimir hoja de inventario Activity Steps Time (min) ()
) Cuadre con inventario escrito
Ending: vadre con inventario escrl . 2 16,00
vs fisico Operation
Insert Step | Transport » - - -
Inspect 1 10,00
Append Step |
Delay - -
Remowe Ste
L | Store - -
SUMA 3 26
Step Time  Distance o
No.  (min) (f) o » B . v Step Description
1 1,00 X Imprimir hoja de inventario
2 15,00 X Conteo de invetario
3 10,00 X Cuadre con inventario escrito vs fisico

Elaborado por: Mayra Araujo
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Tabla 3. 22 Resultados obtenidos revision y control de inventario de bodega.

Resultados Obtenidos

Actividades Mejoradas 2
Actividades Creadas 1
Actividades Fusionadas
Actividades Suprimidas
Actividades Mantenidas

Tiempo actual (minutos) 45
Tiempo propuesto (minutos) 26
Tiempo ahorrado  (minutos) 19
Porcentaje de actividades mejoradas 66,67%
Porcentaje de optimizacién de tiempo 42,22%

Elaborado por: Mayra Araujo

Procedimiento: Salida de inventario de la bodega.

Figura 3. 49 Diagrama de procedimientos salida de inventario de la bodega.

% ENLACEL DISTRIBUIDOR AUTORIZADO DE CLARO
ENLACEL
COMUNICACIONES
Inputs
Solver - Process Charts
Enter data in yellow shaded areas.
Process: DESPACHO DEL
’ INVENTARIO DE LA Summary
Subject: BODEGUERO
Beginning: Recepc.lon L SOIICI.tUd gt Activity Number of Time (min)  Distance (ft)
de equipos o materiales Steps
Ending: Hacer firmar la entrega . . 6 10,25
Operation
Insert Step | Transport ’ - - -
Inspect | 1 5,00
Append Step |
Delay . - -
Remowe Ste
d | Store v - -
SUMA 7 15,25
Step Time  Distance Step Description
No. miny (o |@/HDP W P P
1 1,00 X Recepcion de solicitud verbal de equipos o materiales
2 5,00 X Seleccion de equipos o materiales solicitados
3 2,00 X Entrega de equipos o materiales solicitados
4 5,00 X Verificacion de entrega
5 1,00 X Registro de salida de inventario en archivo virtual
6 1,00 X Realizar nota de entrega de inventario
7 0,25 X Hacer firmar la nota de entrega

Elaborado por: Mayra Araujo
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Tabla 3. 23 Resultados obtenidos salida de inventario de la bodega.

Resultados Obtenidos

Tiempo actual

Actividades Mejoradas
Actividades Creadas
Actividades Fusionadas

Actividades Suprimidas

Actividades Mantenidas

(minutos)
Tiempo propuesto (minutos)

Tiempo ahorrado  (minutos)
Porcentaje de actividades mejoradas
Porcentaje de optimizacidn de tiempo

3
2

2
20

15,25
4,75
42,86%
23,75%

Elaborado por: Mayra Araujo

Procedimiento: Facturacién de equipos.

Figura 3. 50 Diagrama de procedimientos OM Explorer facturacion de equipos.

ENLACEL

COMUNICACIONES

% ENLACEL DISTRIBUIDOR AUTORIZADO DE CLARO

Inputs

Solver - Process Charts

Enter data in yellow shaded areas.

Process: FACTURACION DE EQUIPOS Summary
Subject: CAJERA
L . . Number of __. . Distance
Beginning: Ingreso al sistema Activity Steps Time (min) (1)
Ending: Guardar dinero o voucher Operation . 6 2,05
Insert Step | Transport ’ N B B
Inspect [ | 1 0,50
Append Step |
Delay ' - -
Remowve Ste
P | Store v 2 035
SUMA 9 3
Step Time Distance A
No. (min) ) C A2 Step Description
1 0,25 X Ingreso al sistema
2 0,10 X Ingreso a facturacion
3 0,50 X Ingresar datos del cliente
4 0,50 X Ingresar datos del producto
5 0,50 Verificar datos
6 0,10 Clic en Guardar
7 0,20 X Imprimir
8 0,50 X Cobrar
9 0,25 Guardar dinero o voucher

Elaborado por: Mayra Araujo
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Tabla 3. 24 Resultados obtenidos facturacion de equipos.

Resultados Obtenidos

Actividades Mejoradas

Actividades Creadas

Actividades Fusionadas
Actividades Suprimidas
Actividades Mantenidas

Tiempo actual (minutos)
Tiempo propuesto (minutos)
Tiempo ahorrado  (minutos)
Porcentaje de actividades mejoradas

Porcentaje de optimizacién de tiempo

5

4
5,55
2,9
2,65
55,56%
47,75%

Elaborado por: Mayra Araujo

Procedimiento: Reporte de ventas diarias.

Figura 3. 51 Diagrama de procedimientos OM Explorer reporte de ventas diarias.

ENLACEL

COMUNICACIONES

% ENLACEL DISTRIBUIDOR AUTORIZADO DE CLARO

Inputs

Solver - Process Charts

Enter data in yellow shaded areas.

Process: REPORTE DE VENTAS
’ DIARIAS Summary
Subject: CAJERA
Beginning: Ingresar al sistema Activity Nu;n:;g of Time (min) D'S(:)nce
Ending: Archivar Operation . 10 24,75
Insert Step | Transport »
Inspect [ | - -
Append Step |
Delay . - -
Remowe Step | Store v 1 1’00
SUMA 11 25,75
Step Time Distance .
No. (min) ft) o =» Bm . Step Description
1 0,25 X Ingresar al sistema
2 0,10 X Ingresar a reporte de ventas
3 0,15 X Ingresar fecha
4 0,25 X Imprimir
5 3,00 X Ordenar copias de las facturas
6 3,00 X Ordenar voucher
7 5,00 X Contar el dinero de caja
8 10,00 X Sumar valor de dinero y voucher
9 1,00 X Entregar a mensajero para realizar deposito
10 2,00 X Adjuntar el deposito, vouchers y facturas al reportsg
11 1,00 Archivar

Elaborado por: Mayra Araujo
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Tabla 3. 25 Resultados obtenidos reporte de ventas diarias.

Resultados Obtenidos

Actividades Mejoradas
Actividades Creadas
Actividades Fusionadas
Actividades Suprimidas
Actividades Mantenidas
Tiempo actual (minutos)
Tiempo propuesto (minutos)
Tiempo ahorrado  (minutos)

Porcentaje de actividades mejoradas
Porcentaje de optimizacién de tiempo

A NN

3
31,7
25,75
5,95
16,67%
18,77%

Elaborado por: Mayra Araujo

Procedimiento: Entrega de chips para portabilidad a vendedores.

Figura 3. 52 Diagrama de procedimientos OM Explorer entrega de chips para

portabilidades.

NS

ENLACEL

COMUNICACIONES

ENLACEL DISTRIBUIDOR AUTORIZADO DE CLARO

ENTREGA DE CHIPS PARA

Inputs

Solver - Process Charts

Enter data in yellow shaded areas.

Process: PORTABILIDADES Sunmary
Subject: JEFE DE PORTABILIDADES
Lo Revisar stock de chips por . Number of _. ) .
Beginning: vendedor Activity Steps Time (min) Distance (ft)
Ending: Hacer firmar el acta de entrega . 3 8,25
Operation
Insert Step | Transport m
Inspect | 1 3,00
Append Step |
Delay . - -
Remowe Ste
- | Store v - -
SUMA 4 11,25
Step Time  Distance e
No.  (min) M ®o~» B . Step Description
1 3,00 X Revisar stock de chips por vendedor
2 3,00 X Entregar chips de reposicion a Vendedores
Escribir los datos de los chips entregados en formato de
3 5,00 X
acta de entrega
4 0,25 X Hacer firmar el acta de entrega

Elaborado por: Mayra Araujo
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Tabla 3. 26 Resultados obtenidos entrega de chips par portabilidades.

Resultados Obtenidos

Actividades Mejoradas 2
Actividades Creadas 2
Actividades Fusionadas

Actividades Suprimidas 1
Actividades Mantenidas

Tiempo actual (minutos) 25
Tiempo propuesto (minutos) 11,25
Tiempo ahorrado  (minutos) 13,75
Porcentaje de actividades mejoradas 40,00%
Porcentaje de optimizacién de tiempo 55,00%

Elaborado por: Mayra Araujo

Procedimiento: Ingreso datos al cuadro de planes aprobados.
Figura 3. 53 Diagrama de procedimientos OM Explorer ingreso de datos al cuadro

de planes aprobados.

% ENLACEL DISTRIBUIDOR AUTORIZADO DE CLARO
ENLACEL
COMUNICACIONES
Inputs
Solver - Process Charts
Enter data in yellow shaded areas.
Process: INGRESO DATOS AL
) CUADRO DE PLANES Summary
Subject: OPERADOR
Lo Abrir archivo de planes - Number of __. - .
Beginning: ingresados Activity Steps Time (min) Distance (ft)
Ending: Clic en Guardar Operation @ 7 1,40
Insert Step ‘ Transport mp> - N B
inspect 1 - -
Append Step ‘
Delay . - -
Remowe Ste
P ‘ Store v 1 0,15
SUMA 8 2
Step Time  Distance L
"y (min) ) C YL | . v Step Description
1 0,15 X Abrir archivo de planes ingresados
2 0,25 X Ingresar nombre del vendedor
3 0,25 X Ingresar codigo del plan
4 0,25 X Ingresar nombre del cliente
5 0,20 X Ingresar forma de pago
6 0,15 X Ingresar la fecha de facturacion
7 0,15 X Ingresar la fecha tope de entrega de carpetas para regularizar
8 0,15 x |[Clic en Guardar

Elaborado por: Mayra Araujo
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Tabla 3. 27 Resultados obtenidos ingreso de datos al cuadro de planes aprobados.

Resultados Obtenidos ‘

Actividades Mejoradas 4
Actividades Creadas 2

Actividades Fusionadas

Actividades Suprimidas

Actividades Mantenidas 6
Tiempo actual (minutos) 2,5
Tiempo propuesto (minutos) 2
Tiempo ahorrado  (minutos) 0,5
Porcentaje de actividades mejoradas 33,33%
Porcentaje de optimizacion de tiempo 20,00%

Elaborado por: Mayra Araujo

Tabla 3. 28 Resultados Totales obtenidos

Resultados Totales Obtenidos

Porcentaje total de actividades mejoradas
40,07%

Porcentaje total de optimizacion de tiempo
33,44%

Elaborado por: Mayra Araujo

65



DISENO DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS PARA ENLACEL
DISTRIBUIDOR AUTORIZADO DE CLARO

3.1.2.5 Indicadores de gestion.

PROCEDIMIENTO INDICADOR SIGNIFICADO

Solicitud de fondos
de caja chica

Eficiencia en
ejecucion de
la solicitud
fondos de caja
chica

Mide la

eficiencia en la
realizacion del
procedimiento

FORMULA

Solicitudes generadas sin problema
Total de solicitudes generadas

X100

Ef|C|gn§|a €N | Mide la Reposiciones de Caja Chica realizadas sin
. la solicitud A
Reposicion de fondos - eficienciaen la | problema Total de
MR reposicion de o s . . .
de caja chica ._ | realizacion del | reposiciones de Caja Chica realizadas X
fondos de caja -
. procedimiento 100
chica
Mide la
Entrega de planesa | Planes efectividad de Planes devueltos
clientes efectuados los planes Total de planes aprobados X 100
ingresados
Eficiencia en Mide la
Llenado de contratos el llenado de eficiencia del Contratos devueltos
de Claro Ilenado de los Total contratos llenados X 100
contratos
contratos
Mide la cantidad
de equipos y
Recepcién materiales que
Recepcion de perfecta de se recibe sin Recepcion perfecta de inventario
inventarios a bodega | inventario a problema en Total recepcion de inventario X 100
bodega tiempo,
caracteristicas y
cantidad.
Control de mlged? c(:)asntldad
Revision y control de | inventario mate?ria?es yue Cantidad de faltantes de inventario
inventario de bodega | faltante en la faltan en Iaq Total inventario ingresado a la bodega X 100
bodega
bodega
Controlar la
Salida de inventario Nivel gje_ eficacia de Ngmero de despachos cumplidos a tiempo
cumplimiento | despachos Numero total de despachos requeridos X
de la bodega .
de despachos | realizados de la | 100

bodega.

Control de

. Mide el tiempo . . L .
ciclo de Tiempo estimado en la facturacion de equipos
L . . de demora en la - — -
Facturacion equipos | tiempo en la - Tiempo demorado en la facturacion de equipos
i facturacion de
facturacion de . X100
- equipos
equipos
. Mide la eficacia | Ndmero de reportes de ventas diarias sin
Eficaciaen la
A en el cuadre de | problemas
Reporte de ventas realizacion del o
A caja en:
diarias reporte de

ventas diarias

documentacion,
dinero y tiempo.

Total de reportes de ventas diarias
X 100

Entrega de chips para
portabilidad a

Control de

Mide el
porcentaje de

Numero de chips portados

vendedores chips portados | chips que se Numero de chips entregados X 100
portaron
Mide el
Control de . , . .
Ingreso de datos al carpetas porcentaje de Numero de carpetas regularizadas a tiempo
cuadro de planes peta: carpetas que se | Total de carpetas regularizadas X
regularizadas :
aprobados ; regularizan a 100
a tiempo

tiempo
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3.2 Presentacion y analisis de resultados

3.2.1 Propuesta.
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DISTRIBUIDOR AUTORIZADO DE CLARO
ENLACEL
COMUNICACIONES

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
ADMINISTRATIVOS

Clave del documento:

Fecha de emision:

Version:

EDAC-GG-001-15

15/08/2015

01

Pagina 1
de 27

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
ADMINISTRATIVOS
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ENLACEL
DISTRIBUIDOR AUTORIZADO DE CLARO
ENLACEL MANUAL DE PROCEDIMIENTQOS
COMUNICAGIONES ADMINISTRATIVOS
Clave del documento: Fecha de emision: Version: Pagina 4

de 27

EDAC-GG-001-15 15/08/2015 01

INTRODUCCION

El presente documento incluye un manual de procedimientos administrativos,

elaborados con el propésito de brindar informacion clara y precisa
de los procedimientos criticos de Enlacel Distribuidor Autorizado de
Claro.

Contiene la descripcién ordenada de las actividades que se realizan en cada

procedimiento con el proposito de alcanzar los objetivos establecidos de cada
uno de ellos.

Este documento deberd ser revisado periddicamente para realizar las
modificaciones que se requiera con el fin de mantener actualizados

los procedimientos administrativos de la empresa.
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ENLACEL

DISTRIBUIDOR AUTORIZADO DE CLARO

ENLACEL

COMUNICACIONES

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
ADMINISTRATIVOS

Clave del documento: Fecha de emision: Version: Pagina 5
de 27
EDAC-GG-001-15 15/08/2015 01
OBJETIVO GENERAL

Optimizar las actividades diarias, direccionando al personal para que

realicen las actividades asignadas, evitando duplicidad y errores, con la

documentacion necesaria para obtener excelentes resultados.

ALCANCE

El presente manual de procedimientos administrativos sera puesto en

practica de manera diaria,

para el personal que participa en la

gjecucion de las actividades de los procedimientos administrativos,

asi como también serd un instrumento de apoyo para el personal nuevo

a integrarse.
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ENLACEL DISTRIBUIDOR
AUTORIZADO DE CLARO

ENLACEL

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Pagina 6 de 27

COMUNICACIONES ADMINISTRATIVOS
Clave del documento: Fecha de emisién: | Version:
EDAC-GG-001-15 01/03/2015 01

SOLICITUD FONDOS DE CAJA CHICA

Act. N° Responsable Descripcién de actividades Documentacion
1 Asistente Administrativa Llenar el Vale de Caja Vale de caja
2 Revision de Vale de caja
3 Entrega de dinero
4 Ingresar al archivo virtual de
caja chica datos del Vale de Caja
5 Reemplazo del Vale con facturas
que justifique el gasto de caja
chica
Elaboro: Reviso: Aprobd:
Nombre: Nombre: Nombre:
Firma: Firma: Firma:
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ENLACEL
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ENLACEL DISTRIBUIDOR
AUTORIZADO DE CLARO
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REPOSICION FONDOS DE CAJA CHICA

Act. Responsable Descripcidn de actividades Documentacio
N° n
1 Asistente Impresion de reporte de Caja Chica Reporte de caja
Administrativa chica
Adjuntar facturas de gastos de caja chica Facturas de
2 previamente ordenados respaldo
3 Entrega de documentacion para reposicién de
caja chica
4 Recepcidn de cheque de caja chica
5 Efectivizacion de cheque de Caja chica en el
banco
6 Verificacion del dinero de caja chica
7 Guardar el dinero en la caja
Elaboro: Reviso: Aprobo:
Nombre: Nombre: Nombre:
Firma: Firma: Firma:
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Act. Responsable Descripcién de actividades Documentaci
Ne on
1 Activador Ingresar al sistema AXIS
2 Ingresar a la cuenta
3 Ingresar a revision
4 Ingresar a resultados
5 Ingresar a Aprobados
6 Buscar el nombre del cliente
7 Ingresar a los datos del cliente
8 Transcribir al contrato de Claro los datos personales
del cliente
9 Transcribir al contrato los datos laborales del cliente
10 Transcribir al contrato los datos bancarios del cliente
11 Transcribir al contrato los datos del plan contratado
12 Llenar items repetitivos del contrato con el nombre
del cliente
13 Llenar pagaré con el nombre del cliente y la cédula
14 Revisar el contrato
Elaboro: Reviso: Aprobd:
Nombre: Nombre: Nombre:
Firma: Firma: Firma:
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ENTREGA DE PLANES A CLIENTES

Act. N° Responsable Descripcion de actividades Documentacion
1 Activador Recibir al cliente
2 Verificar datos con el cliente
3 Hacer firmar contrato Contrato de Claro
4 Verificar firmas
5 Solicitar copia de cédula
6 Entregar equipo
7 Tomar foto de la recepcion
8 Abrir equipo
9 Insertar chip en el equipo
10 Prender el equipo
11 Activar el equipo y el chip
12 Entregar equipo activado al cliente
13 Guardar foto
Elaboro: Reviso: Aprobd:
Nombre: Nombre: Nombre:
Firma: Firma: Firma:
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ENTREGA DE PLANES A CLIENTES
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RECEPCION DEL INVENTARIO A BODEGA

Act. N° Responsable Descripcidn de actividades Documentacion
Bodeguero

1 Recepcidn de equipos o materiales

2 Conteo de equipos y materiales

3 Ingresar mercaderia al archivo de

inventario
4 Almacenamiento
5 Firmar recibido Factura
Elaboro: Reviso: Aprobo:
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RECEPCION DEL INVENTARIO A BODEGA
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REVISION Y CONTROL DEL INVENTARIO DE BODEGA

Documentacion

Act. N° Responsable Descripcion de actividades

1 Bodeguero Imprimir hoja de inventario Reporte de inventario

2 Conteo de inventario

3 Cuadre con inventario escrito

vs fisico
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REVISION Y CONTROL DEL INVENTARIO DE BODEGA
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DESPACHO DEL INVENTARIO DE LA BODEGA

Act. N° Responsable Descripcién de actividades Documentacio
n
1 Bodeguero Recepcion de solicitud verbal de equipos o
materiales
2 Seleccion de equipos o materiales solicitados
3 Entrega de equipos o materiales solicitados
4 Verificacion de entrega
5 Registro de salida de inventario en archivo
virtual
6 Realizar nota de entrega de inventario Nota de entrega
7 Hacer firmar la nota de entrega
Elaboro: Reviso: Aprobo:
Nombre: Nombre: Nombre:
Firma: Firma: Firma:
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DESPACHO DEL INVENTARIO DE LA BODEGA
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FACTURACION DE EQUIPOS

Act. N° Responsable Descripcién de actividades Documentacion

1 Cajera Ingreso al sistema

2 Ingreso a facturacion

3 Ingresar datos del cliente

4 Ingresar datos del producto

5 Verificar datos

6 Clic en Guardar

7 Imprimir Factura

8 Cobrar

9 Guardar dinero o boucher
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Cajera

Ingreso al sistema

Verificar datos

°

Cobrar valor de la

factura
v Guardar
Ingreso a facturacion Guardar st
v
Ingresar datos del
cliente
Imprimir factura
Ingresar datos del
producto °
Elaboro: Reviso: Aprobo:

Nombre: Nombre: Nombre:
Firma: Firma: Firma:

87




DISENO DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS PARA ENLACEL
DISTRIBUIDOR AUTORIZADO DE CLARO

ENLACEL DISTRIBUIDOR
AUTORIZADO DE CLARO

ENLACEL

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

COMUNICACIONES ADMINISTRATIVOS
Clave del documento: Fecha de emision: | Version: Pagina 22 de 27
EDAC-GG-001-15 01/03/2015 01

REPORTE DE VENTAS DIARIAS

Act. N° Responsable Descripcidn de actividades Documentacion
1 Cajera Ingresar al sistema
2 Ingresar a reporte de ventas
3 Ingresar fecha
4 Imprimir Reporte de ventas
5 Ordenar copias de las facturas Copias de facturas
6 Ordenar boucher Boucher
7 Contar el dinero de caja
8 Sumar valor del dinero y
bouchers
9 Entregar el dinero al mensajero
para realizar deposito
10 Adjuntar el deposito, bouchers y Reporte y
facturas al reporte de ventas documentos
respaldo
11 Archivar
Elaboro: Reviso: Aprobo:
Nombre: Nombre: Nombre:
Firma: Firma: Firma:
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REPORTE DE VENTAS DIARIAS

Diagrama de flujo
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ENTREGA DE CHIPS PARA PORTABILIDADES

Act. N° Responsable Descripcidn de actividades Documentacion
1 Jefe de portabilidades | Revisar stock de chips por vendedor
2 Entregar chips de reposicion a Vendedores
3 Escribir los datos de los chips entregados en
formato de acta de entrega Acta de entrega
4 Hacer firmar el acta de entrega Acta de entrega
Elaboro: Reviso: Aprobo:
Nombre: Nombre: Nombre:
Firma: Firma: Firma:
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ENTREGA DE CHIPS PARA PORTABILIDADES
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INGRESO DE DATOS AL CUADRO DE PLANES APROBADOS

Act. N° Responsable Descripcion de actividades Documentacion

1 Operador Abrir archivo de planes ingresados

2 Ingresar nombre del vendedor

3 Ingresar codigo del plan

4 Ingresar nombre del cliente

5 Ingresar forma de pago

6 Ingresar la fecha de facturacion

7 Ingresar la fecha tope de entrega

de carpetas para regularizar
8 Clic en Guardar
Elabordé: Reviso: Aprobd:
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Firma: Firma: Firma:
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Capitulo 4

Discusiéon
4.1 Conclusiones

Luego de obtener los resultados mediante los métodos de investigacion y disefiar el manual

de procedimientos administrativos se puede concluir que:

e EI 46,15% delpersonal de la empresa,antes de la capacitacion no tenia un conocimiento
acerca de las herramientas de apoyo administrativo como el manual de procedimientos
administrativos por lo que se realizo la capacitacion y mediante la encuesta y evaluacion
se pudo obtener resultados satisfactorios que mostraron que el 92,31% del personal
aprob6 la evaluacion y adquiri6 una idea clara acerca de la de las principales
definiciones y manejo del manual de procedimientos. Mediante la encuesta también se
conocid que el 100% del personal esta dispuesto a brindar su apoyo en la
implementacién del manual de procedimientos administrativos, sabiendo los cambios
que éste podria ocasionar.

e La observacion y recoleccion de la informacion de los procedimientos que se realizd
mediante la herramienta de Microsoft Excel y las normas de diagramacion ASME,
ayudaron a obtener un primer inventario, detallado en tiempo y recursos todas las
actividades vy tareas que se realizan diariamente. Del 100% del inventario 34,25% son
los procedimientos administrativosmas importantes y de éstos el 48% se optimizaron.

o El analisis y diagnostico de los procedimientos generaron una lista de procedimientos
criticos con deficiencias en su ejecucion, por lo que se sugiri6 modificaciones que
optimizaron en un 33,44% en tiempo de ejecucion y en 40,07% en mejora de
actividades. Y para medir el resultado de los procedimientos se cred indicadores de
gestion que miden la eficiencia, eficacia y el control de cada uno de ellos.

¢ El manual de procedimientos administrativos que se disefid es un aporte importante que
sirve de herramienta y apoyo administrativo a todo el personal de la empresa, ademas

que es de facil comprension porque contiene informacion necesaria acerca de la
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ejecucion de las actividades, por lo que beneficia al personal a ejecutar sus actividades

con eficiencia, evitando duplicidad y omitiendo errores.

4.2 Recomendaciones

Una vez concluida la investigacion se puede recomendar:

e Aplicar el manual de procedimientos de una manera adecuada de manera que sea un
aporte considerado como activo fijo de la empresa.

e Actualizar cada dos afios el manual de procedimientos para una mejora continua de las
actividades, porque el negocio es cambiante.

e Realizar el control de entorno de los procedimientos mediante los indicadores de
gestion por lo menos una vez al mes, para saber el progreso y optimizacion de los
mismos.

e Llevar un control minucioso una vez a la semana de las actividades administrativas
que estan directamente relacionadas con las ventas, especialmente la regularizacién de
documentos para no dejar que afecte a la utilidad de la empresa por concepto de
multas.

e Total compromiso de la gerencia y jefaturas aplicacién y mantencién del manual de
procedimientos administrativos, porque es la Gnica manera de obtener la satisfaccion
del cliente, que permitira subir las ventas en beneficio de todos los que trabajan en la

empresa.
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Anexos

Anexo A
Resultados de la encuesta diagnostico.

1. Califique el funcionamiento administrativos de la empresa

Clasificacion | Personas | Porcentaje
Bueno 23 88,46%
Regular 3 11,54%
Malo 0 0,00%
Total 26
Elaborado por: Mayra Araujo
Pregunta 1:
@ Porcentaje
88,46%
11,54%
T 0,00%
Bueno Regular Malo

Elaborado por: Mayra Araujo

Interpretacion: Segun el grafico anterior el 88,46% del personal califica como bueno al

funcionamiento de la empresa, mientras que el 11,54% del personal califica como regular

al funcionamiento de la empresa.

2. ¢El personal realiza sus funciones de una manera ordenada?

Clasificacion Personas Porcentaje
Si 23 88,46%
No 0 0,00%
A veces 3 11,54%
Total 26

Elaborado por: Mayra Araujo
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Pregunta 2:
@ Porcentaje
88,46%
11,54%
0,00% ,—l
Si No A veces

Elaborado por: Mayra Araujo

Interpretacion: Se puede observar que el 88,46% del personal si realiza sus funciones de

una manera ordenada, mientras que el 11,54% del personal realiza sus funciones de una

manera ordenada a veces.

3. ¢Estan definidos los procedimientos administrativos para brindar un éptimo

servicio a los clientes?

Si 11 42,31%
No 10 38,46%
Parcialmente 5 19,23%
Total 26

Elaborado por: Mayra Araujo

Interpretacion: El 42,31% del personal cree que si estan definidos los procedimientos

para brindar un 6ptimo servicio al cliente, el 38,46% cree que no estan definidos los

procedimientos para brindar un optimo servicio al cliente, mientras que el 19,23% del

personal cree que parcialmente estan definidos los procedimientos para brindar un 6ptimo

servicio al cliente.

4. ¢Se lleva un control de desempefio de las actividades desde el inicio hasta su fin?

| Personas | Porcentaje

Clasificacion
Si 12 46,15%
No 7 26,92%
Parcialmente 7 26,92%
Total 26

Elaborado por: Mayra Araujo
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Pregunta 4:

@ Porcentaje

46,15%

26,92%

26,92%

Si No Parcialmente

Elaborado por: Mayra Araujo
Interpretacion: Como se puede observar el 46,15% del personal lleva un control de

desempefio de las actividades desde el inicio hasta su fin, el 26,92% del personal no lleva
un control de desempefio de las actividades desde el inicio hasta su fin, mientras que el
26,92% del personal lleva un control parcial del desempefio de las actividades desde el

inicio hasta su fin.
5. ¢Existe un registro de las actividades que se realizan?

Clasificacion | Personas | Porcentaje

Si 10 38,46%
No 13 50,00%
Parcialmente 3 11,54%
Total 26

Elaborado por: Mayra Araujo

Pregunta 5:
O Porcentaje
50,00%
38,46%
11,54%
Si No Parcialmente

Elaborado por: Mayra Araujo
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Interpretacion: Segun el gréafico el 38,46% del personal lleva un registro de las
actividades que realiza, el 50,00% del personal no lleva un lleva un registro de las
actividades que realiza, mientras que el 11,54% del personal lleva un registro de las
actividades que realiza parcialmente.

6. ¢Conoce usted que es un manual de procedimientos administrativos?

Clasificacion Personas Porcentaje
Si 14 53,85%
No 12 46,15%
Total 26

Elaborado por: Mayra Araujo
Pregunta 6:
O Porcentaje
53,85%
46,15%
Si No

Elaborado por: Mayra Araujo

Interpretacion: Se puede observar que el 53,85% del personal conoce lo que es un manual
de procedimientos administrativos, mientras que el 46,15% del personalno conoce lo que
es un manual de procedimientos administrativos.

7. ¢Cree usted que la implementacion de un manual de procedimientos

administrativos ayudara a mejorar la ejecucion de las actividades?

Clasificacion | Personas | Porcentaje

Si 26 100,00%
No 0 0,00%
Total 26

Elaborado por: Mayra Araujo
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Pregunta 7:

O Porcentaje

100,00%

0,00%

Si No

Elaborado por: Mayra Araujo
Interpretacion: ElI 100% del personal cree que la implementacion de un manual de
procedimientos administrativos ayudard a mejorar la ejecucion de las actividades.

8. ¢Cree usted que el manual de procedimientos ayudara a ejecutar las actividades en
menos tiempo?

Clasificacion | Personas | Porcentaje
Si 26 100,00%
No 0 0,00%
Total 26
Elaborado por: Mayra Araujo

Pregunta 8:
@ Porcentaje
100,00%
0,00%
Si No

Elaborado por: Mayra Araujo

104



DISENO DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS PARA ENLACEL
DISTRIBUIDOR AUTORIZADO DE CLARO

Interpretacion: Considera que el  100% del personal cree que el manual de

procedimientos ayudara a ejecutar las actividades en menos tiempo.

9. ¢Considera que el manual de procedimientos ayudaré a mejorar el desempefio de
los colaboradores?

Si 26 100,00%
No 0 0,00%
Total 26

Elaborado por: Mayra Araujo

Pregunta 9:

O Porcentaje

100,00%

0,00%

Si No

Elaborado por: Mayra Araujo
Interpretacion: Se puede observar que el 100% del personal considera que el manual de
procedimientos ayudara a mejorar el desempefio de los colaboradores.
10. ¢ Qué aspectos considera necesarios que debe existir en el manual de procedimientos

administrativos?

Clasificacion Personas Porcentaje
Tiempos de ejecucion de actividades 1 3,45%
Recursos que se necesita para realizar actividades 5 17,24%
Ejemplo de formato a utilizar 6 20,69%
Todas las anteriores 17 58,62%
Total 29

Elaborado por: Mayra Araujo
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Pregunta 10:

O Porcentaje

58,62%
17,24% 20,69%
3,45%
 —
Tiempos de Recursos que se Ejemplo de Todas las
ejecucion de necesita para formato a utilizar anteriores

actividades realizar actividades

Elaborado por: Mayra Araujo

Interpretacion: El 3,45% cree que debe existir tiempos de ejecucién de actividades en el
manual de procedimientos administrativos, el 17,24% cree que debe existir los recursos
que se necesite para realizar las actividades, el 20,69% del personal cree que debe existir
un ejemplo de como utilizar formatos en el manual de procedimientos administrativos,
mientras que el 58,62% restante cree que debe existir todas las anteriores en el manual de

procedimientos administrativos.
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Fotos de la capacitacion y encuesta.

Anexo B

Anexo C
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Anexo D

Anexo E
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Anexo F
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Anexo G
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Anexo H

Anexo |
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