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RESUMEN

La administracion es de caracter dinamico; es decir, que todas las
empresas tienen que estar abiertas hacia la transformacion constante de sus
estructuras de trabajo con el fin de hacerlas mas productivas y competitivas.
Para ello, la administracién se vale de diversas herramientas propias, siendo

una de ellas el mapeo de procesos.

En el caso especifico de este trabajo de graduacién, el mapeo de
procesos se utilizo como metodologia para la deteccion de fallas y deficiencias
en las areas de recursos humanos, mercadeo y ventas residenciales en una
empresa de telecomunicaciones. ElI mapeo consiste basicamente en la
descripciéon y diagramacién de las diversas operaciones que componen los

diferentes procesos administrativos.

Una vez detectadas las diferentes fallas y deficiencias de los procesos
administrativos, se procede a la elaboracion de una propuesta de mejoras, las
cuales, en este caso en particular, incluyeron aspectos metodolégicos y de
control propios de los procesos y otros de caracter informatico. Asimismo se
disefiaron instrumentos documentales cuyo objetivo es facilitar las fases de
implementacion y el seguimiento del mapeo de procesos en la empresa de

telecomunicaciones analizada.
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JUSTIFICACION

Los procesos administrativos de cualquier empresa deben ser
constantemente revisados y modificados con el fin de elevar o mantener los
niveles de eficiencia y utilidades en el entorno sumamente competitivo de los

mercados actuales.

El desconocimiento de la forma en que se llevan a cabo los procesos
productivos en cualquier empresa, genera una diversidad de problemas que
causan una disminucion general en la eficiencia y que indudablemente se
transforman en pérdidas financieras considerables. En el caso particular de la
empresa de telecomunicaciones estudiada, este hecho da origen a la
duplicacion de funciones, la delimitacion imprecisa de responsabilidades y una
capacidad limitada de respuesta que impactan de manera directa en el

desarrollo de la empresa.

El mapeo de procesos es una técnica valiosa por dos razones
principalmente: la primera es que crea un registro documentado de los procesos
y la segunda es que permite la deteccion y evaluacién de problemas que la
mayoria de las veces no se visualizan facilmente y cuya deteccién se complica

con el uso de otras herramientas administrativas.

El hecho de obtener conocimiento sobre las actividades y operaciones
que componen los distintos procesos administrativos, sus deficiencias, las
circunstancias en las cuales se llevan a cabo y la generacién de propuestas de

mejora, constituye la justificacién de este trabajo.
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OBJETIVOS

General
Elaborar el mapeo de procesos administrativos en los departamentos de
recursos humanos, mercadeo Yy ventas de wuna industria de

telecomunicaciones.

Especificos

1. Identificar los elementos de la estructura organizacional de la
empresa de telecomunicaciones en cuestion, para ubicar el contexto

en que se llevan a cabo los procesos.

2. Definir responsabilidades, funciones y normas de los procesos
administrativos en los departamentos de mercadeo, recursos

humanos y ventas.

3. Detectar deficiencias en el desarrollo de los procesos administrativos,

a través del mapeo de los mismos.

4. Analizar y proponer soluciones viables en los campos metodolégico y

tecnoldgico.

5. Proporcionar los lineamientos necesarios para la implementacién de

los cambios propuestos.

6. Elaborar un instrumento para la evaluacién y actualizacion de los

procesos de gestion administrativa.
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INTRODUCCION

Las organizaciones hoy en dia enfrentan un sinnumero de desafios
derivados de las actuales tendencias cambiantes y globalizadas del mercado, lo
que repercute indudablemente en la necesidad de implementar un dinamismo
constante de estrategias, estructuras, operaciones y funciones. La industria de
telecomunicaciones no es la excepcion, ya que por su caracter de servicio
aunado a sus caracteristicas propias, como lo son la innovacién vy
transformacion tecnoldgicas, debe enfrentar retos aun mayores, inherentes a

su naturaleza.

La comprension y mejoramiento constante de los sistemas productivos,
son sin lugar a dudas aspectos que inciden de manera directa en la
competitividad y productividad de cualquier empresa. Esta claramente definido
que es a través de la perspectiva integral de la ingenieria industrial que se
puede alcanzar un entendimiento profundo de los sistemas de trabajo y el

perfeccionamiento de los mismos.

La ingenieria de métodos es un campo de la ingenieria industrial, que
consiste en el empleo de diversas técnicas para el disefio y mejoramiento de los
procesos productivos con el fin de lograr la optimizacién de recursos. Entre
estas técnicas figura el mapeo de procesos.
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El mapeo es basicamente un esquema grafico que utiliza un lenguaje
estandarizado de simbolos y proporciona una perspectiva general de un
proceso; permite la definicion de funciones y responsabilidades, operaciones y
actividades. Su importancia radica en que es una herramienta sumamente
valiosa para la deteccidén y evaluaciéon de algunos problemas administrativos

generalmente ocultos.

En el desarrollo de este trabajo se elaboré un mapeo de procesos de una
empresa de telecomunicaciones que se dedica a la venta de servicios de cable,

internet y otras tecnologias de comunicaciéon derivadas.

Para emplear esta técnica es necesario conocer previamente el entorno
donde se llevan a cabo los procesos. Con esto se refiere al conocimiento de la
cultura organizacional de la empresa, estructuras jerarquicas, los productos o
servicios que se ofrecen, entre otros. Estos aspectos aplicados a la empresa de
telecomunicaciones analizada y otros relacionados seran abordados en el

capitulo uno.

El mapeo, como se mencionod anteriormente, no pretende unicamente la
documentaciéon de los procesos, comprende implicitamente la deteccion de
fallas y deficiencias que los mismos puedan presentar, o que indudablemente
permite la mejora continua. EIl capitulo dos de este trabajo contiene el mapeo
de todos los procesos que se desarrollan en las areas de ventas residenciales,
recursos humanos y mercadeo de una empresa de telecomunicaciones y se

puntualizan las fallas y deficiencias detectadas en los mismos.
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Posteriormente a la detecciéon e identificacion de los problemas
administrativos, es necesario el planteamiento de propuestas de mejoramiento
en aquellos aspectos relacionados con la metodologia y la informatica. En el

capitulo tres se abordan las propuestas de mejoras en estos dos campos.

Toda mejora involucra la creacidbn de diversos mecanismos que
contribuyan al logro de una implementacion exitosa, siendo los mas
importantes las capacitaciones. Estos y asi como otros aspectos relacionados

se presentan en el capitulo cuatro.

La técnica de mapeo debe ser extendida a todas aquellas areas que
componen la estructura organizacional de cualquier empresa, ya que es un
elemento sumamente valioso para la integracion o fortalecimiento de una
cultura de mejora constante. Para que la administracion de la empresa dé
seguimiento a este proyecto de evaluacion y mejora en otras areas, es
necesaria la creacion de un programa de seguimiento; todo lo relacionado con

esta tematica se desarrollara en el capitulo cinco.
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1. ANTECEDENTES

Este primer capitulo se refiere a las caracteristicas particulares mas
importantes de la empresa bajo estudio, es decir, su estructura organizacional,
la cual abarca desde la descripcion de la entidad hasta los servicios que ofrece,

que pertenecen al campo de las telecomunicaciones.

1.1 Estructura organizacional

La estructura organizacional de una empresa se define como la
representacion formal de las relaciones laborales. Entre los aspectos basicos
que conforman una estructura organizacional estan: las unidades, los niveles de
organizacion o jerarquias, las lineas de autoridad, la cultura, y los servicios o

productos ofrecidos.

1.1.1 Descripcion de la empresa

La empresa a estudiar fue fundada en 1995 en los Estados Unidos,
actualmente tiene operaciones a través de América Latina. Inicid sus
operaciones en Guatemala en el aino de 1996 siendo la primera en introducir el
servicio de Internet. Desde entonces ha cubierto los mercados empresariales y

residenciales en este pais.



Entre los principales servicios ofrecidos por la empresa podemos mencionar:
conexiones a Internet por medio de cable coaxial, antena inalambrica o fibra

Optica, estos servicios estan disponibles en mas de 32 areas metropolitanas.

Actualmente, la empresa estd en un proceso de reorganizaciéon y
transformacion de sus sistemas de trabajo; esta realizando modificaciones en
dichos sistemas principalmente por dos factores: el elevado crecimiento que ha

tenido en los ultimos anos y el avance de la competencia en el mercado.

1.1.2 Organizacion de la empresa

La empresa subdivide el trabajo en puestos y tareas que asigna a unidades
especializadas', por este hecho se dice que presenta una estructura de
departamentalizacién. La departamentalizacion es de tipo funcional, es decir
que se crea un departamento para cada una de las funciones principales; en
este caso en particular, existen cuatro grandes sectores: el ejecutivo, operativo,
financiero y el gerencial que a su vez se subdividen, como se muestra en la

figura 1.

' Hellriegel, Don y otros. Administracion: un enfoque basado en competencias.
(92 ed. México: Editorial Thompson, 2003) p. 272



Figura 1. Diagrama de estructura organizacional
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El sector operativo se encarga de los aspectos técnicos de la prestacién de
servicio de cable e Internet, tales como: disefio, creacion, instalacion vy
mantenimiento de infraestructuras fisicas, asi como también la configuracion y
programacion de equipos y monitoreo de senales. Como se observa en la
figura 1, se subdivide en NOC (Network Operations Center), Headend o

cabecera, Planta Externa y Servicio al Cliente.



EL NOC es el departamento que se encarga de la configuracion,
mantenimiento y actualizacion de servidores, routers y otros equipos de redes.
Los servidores son computadoras dentro de una red que colocan datos y
programas a disposicion de otras computadoras denominadas clientes. Los
routers son dispositivos que se encargan de conectar dos redes o dos
segmentos de red y otro equipo de redes. Asimismo el NOC brinda asistencia
personalizada a clientes de tipo empresarial con relacion a aspectos técnicos de

alta complejidad.

El Headend o cabecera es el departamento que se encarga del monitoreo,
decodificacion, modulacion y redistribucion de sefales via satélite que se

reciben a través de antenas parabdlicas y de antenas de alta ganancia.

La planta externa se encarga del transporte y distribucion de las sefiales
desde el headend hasta el usuario final (clientes residenciales o empresariales).
Sus principales funciones son la instalacién, monitoreo y mantenimiento de las

lineas troncales, las lineas de distribucién y las lineas de acometida.

Las division de planta externa denominada troncales se encarga de la
instalacién y mantenimiento de los equipos de las lineas troncales. Las
divisiones de chequeos e instalaciones manejan tanto las lineas de distribucion

como las lineas de acometida.

El departamento de servicio al cliente tiene el objetivo de mantener la
satisfaccién del cliente y brindar respuestas y soluciones a los problemas o
inquietudes que el cliente pueda tener. Entre sus principales funciones estan:
resolver problemas de caracter técnico, hacer efectivas las garantias, tramites
de devoluciones, brindar soporte y asesorias en materia técnica. Se subdivide

en Call Center Técnico y Soporte Técnico.



Call Center técnico es el area que brinda asesoria técnica a los clientes en
lo que respecta a Internet y cualquier problematica relacionada con el servicio
via telefénica, también son los encargados de generar 6rdenes de chequeos
para planta externa. Soporte técnico realiza visitas personales a los clientes
para resolver los problemas de Internet que se deban a configuraciones de
software o similares (exceptuando los problemas derivados de la infraestructura

de planta externa) y que no puedan ser resueltos por el Call Center Técnico.

La Direccion Financiera opera las funciones contables y financieras, se

subdivide en las areas de Contabilidad, Bodega y Call Center de cobros.

El area contable maneja todos los aspectos relacionados con impuestos,
pagos a proveedores, elaboracion de estados financieros, depdsitos bancarios,
supervisidon de transacciones monetarias, asesoria hacia el Call Center de
cobros, realizacion de inventarios, entre otros. Las actividades principales
realizadas por la divisibn de Bodega son el almacenamiento, y despacho de
materia prima, equipos y materiales de oficina. Asi como el control de niveles
de inventario. El Call Center de cobros se encarga de gestionar y coordinar los
pagos por parte de los clientes, la distribucion de facturas y el manejo de la

cartera morosa.

El area gerencial esta conformada por las areas de recursos humanos,
mercadeo empresarial, mercadeo residencial, ventas empresariales, ventas
residenciales, sistemas y redes satélites. Se encarga del desarrollo de metas y
objetivos a corto, mediano y largo plazo, creacion de estrategias y el monitoreo

general del desempefio de la empresa.



El area de Recursos Humanos trata todo lo referente al personal, siendo
sus principales funciones: el reclutamiento, seleccion, induccién, capacitacion,
evaluacion de desempefio, motivacion al personal y administracion de sueldos
y salarios. El departamento de Ventas administra y gestiona las ventas tanto a
nivel empresarial como residencial, entre sus principales funciones estan la

creaciéon de propuestas de servicio y el volanteo.

Mercadeo residencial y empresarial, ambos departamentos realizan
labores de investigacion de mercados, generacion de campafas de promocion,
canjes publicitarios, analisis de mercados, monitoreo de la competencia y otras

relacionadas en sus campos respectivos.

El departamento de Sistemas es el encargado de la administracion de los
sistemas de informacion, facilita asesoria en relacion al manejo de programas

informaticos y también crea nuevas aplicaciones informaticas.

Entre las funciones principales de la division de redes satélite esta la
administracion de todos los aspectos técnicos y contables relacionados con

estas redes.



Basicamente en esta organizacidon se pueden distinguir claramente tres

niveles gerenciales (Ver Figura 2.):

a) gerentes de primera linea: los responsables directos de la produccion de

bienes y servicios.

b) gerentes de mandos intermedios: quienes se ocupan de coordinar las
actividades de los empleados, determinar que servicios o productos
ofrecer y decidir como comercializarlos entre los clientes e instrumentar

a los gerentes de primera linea®.

c) gerentes de primer nivel: se ocupan de actividades de planeacion vy

direccion a nivel general de toda la organizacion.

Figura 2. Niveles gerenciales

| Gerentes de mandos intermedios

-Gerente General
-Director Financiero
-Director Operativo

-Gerente Planta Externa
' -Gerente Mercadeo Residencial :
i -Gerente Mercadeo Empresarial
-Gerente Call Center Cobros i
' -Gerente Servicio al Cliente
i -Supervisor Call Center Técnico i
-Gerente Recursos Humanos

-Gerente Redes Satélite | Gerentes er. nivel

-Gerente de Contabilidad |
-Gerente de Ventas i -Director Ejecutivo
-Gerente de Sistemas G

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

2 Hellriegel, Don y otros, Op. cit., p.10



1.1.3 Descripcién de puestos

A continuacion se muestran cuadros resumen que agrupa a los principales

puestos por area y posteriormente se describen cada uno de ellos.

Figura 3. Puestos y areas dependientes de Gerencia General
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Figura 4. Puestos y areas Direccion Financiera
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Figura 5. Puestos y areas Direccion de Operaciones
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1.1.3.1 Recursos Humanos

Asistente Recursos Humanos

Funciones

Escolaridad
Secretaria Bilinglie con estudios

1. Recepcidén de llamadas telefonicas de Psicologia o similares
2. Elaboracién de correspondencia
3. Recepcion y envio de correspondencia Conocimientos
4. Archivo de documentacién Manejo de paquetes de computacién
5. Tramites IGGS e IRTRA Mecanografia
6. Llenado de formularios varios Taquigrafia
7. Organizacion de actividades para el personal Equipos de oficina
8. Asistir en procesos de reclutamiento y seleccion
9. Asistir al Gerente de Recursos Humanos en cualquier actividad solicitada por éste.
Encargado de limpieza
Funciones Escolaridad
1. Limpieza de areas de trabajo y sanitarios Primaria completa
2. Elaboracién de café para oficinas
3. Asistencia en reuniones gerenciales Conocimientos
Productos de limpieza
Cocina basica
Gerente de Recursos Humanos
Funciones Escolaridad
1. Elaboracion e implementacion de estrategias de RRHH Lic_enciatlura en RRHH' .
Psicologia, Ingenieria Industrial
2. Supervision de planilla o similar con postgrado
3. Reclutamiento y seleccion de personal Conocimientos
4. Creacion de programas de capacitacion y motivaciéon Manejo de paquetes de computacién
6. Calculo de prestaciones laborales Administracion de RRHH avanzada
7. Organizacion de actividades varias de RRHH
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1.1.3.2 Mercadeo Empresarial

Gerente de Mercadeo Empresarial

Funciones Escolaridad
1. Monitoreo de la competencia empresarial Licenciatura en Mercadeo
2. Elaboracioén proyectos de promocion
3. Lanzamiento de proyectos de promocion Conocimientos
4. Publicidad en general Manejo de paquetes de computacién
5. Gestionar canjes y alianzas Mercadeo Avanzado
Publicidad
Relaciones Publicas
Gerente de Mercadeo Residencial
Funciones Escolaridad
1. Monitoreo de la competencia empresarial Licenciatura en Mercadeo
2. Elaboracién proyectos de promocién
3. Lanzamiento de proyectos de promocién Conocimientos
4. Publicidad en general Manejo de paquetes de computacién
5. Gestionar canjes y alianzas Mercadeo Avanzado

Publicidad
Relaciones Publicas
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1.1.3.4 Ventas

Asistente de Ventas

Funciones Escolaridad
1. Recepcion de llamadas telefonicas Secretaria Bilingle
2. Recepcion e ingreso de nuevas ventas
3. Recepcion y envio de correspondencia Conocimientos
4. Gestion de recibos y contratos Manejo de paquetes de computacién
5. Chequeo de correos electrénicos de clientes para nuevas ventas Mecanografia
6. Resolucion de cuentas rechazadas Taquigrafia
7. Generacion de reportes de ventas Equipos de oficina
8. Asistencia al Gerente de Ventas
Vendedor Freelance
Funciones Escolaridad
1. Actividades de volanteo y promocion Titulo de Bachiller en computacién
2. Gestion ventas residenciales o similar
3. Cotizaciones Conocimientos
4. Presentacion de cotizaciones Ventas
5. Monitoreo de la competencia Servicio al cliente
Redes de Internet y cable
Gerente de Ventas
Funciones Escolaridad
1. Supervisién de vendedores Freelance Licenciatura en Administracion
2. Planificacién y pronéstico de ventas de Empresas o similar
3. Atencion personalizada de clientes Conocimientos
4. Creacion de estrategias de ventas Manejo de paquetes de computacién
5. Presentaciones de ventas a clientes Gestién de Ventas
6. Cotizaciones Redes de Internet y Cable

Manejo de personal

12



Ejecutiva de Telemarketing

Funciones
Recepcion de llamadas telefénicas de ventas

Escolaridad
Secretaria Bilinglie

2. Promocion de servicios via telefonica
3. Asignacion de vendedores Conocimientos
Manejo de paquetes de computacién
Mecanografia
Taquigrafia
Equipos de oficina
Telemercadeo
Ejecutivo de Venta Empresarial
Funciones Escolaridad
1. Gestion de ventas empresariales Titulo de Diversificado con estudios
2. Elaboracioén y presentacion de cotizaciones universitarios en Informatica, Electronica
3. Asistencia en reuniones gerenciales o similar
4. Realizacion de actividades de promocion Conocimientos
5. Monitoreo de la competencia Ventas

Servicio al cliente
Redes de Internet

13



1.1.3.5 Gerencia General

Asistente Gerencia General

Funciones Escolaridad
1. Recepcion de llamadas telefénicas Secretaria Bilingle
2. Elaboracién de correspondencia
3. Recepcién y envio de correspondencia Conocimientos
4. Archivo de documentacién Manejo de paquetes de computacion
5. Coordinacion de ruta del mensajero Mecanografia
6. Coordinacion de importaciones de equipo Taquigrafia
7. Realizacién pedidos de libreria y supermercado Equipos de oficina
8. Coordinacion reparaciones flotilla de transporte
9. Gestion de Seguros
10. Actividades secretariales en general
11. Asistir al Director Ejecutivo y Gerente General en cualquier actividad solicitada por éste
Mensajero Gerencia General
Funciones Escolaridad
Tareas de mensajeria en general Titulo de Perito Contador
Pagos a proveedores
Pagos de formularios SAT Conocimientos
Manejo de moto y vehiculo
Areas de la ciudad
Gerente General
) Escolaridad
Funciones
1. Realizar monitoreos para verificacion de planes tacticos y estratégicos Ingeniero en Sistemas, Electronico
2. Desarrollar metas, objetivos y planes para cada departamento o similar con postgrado en
3. Direccion y asesoria a gerentes funcionales Administracion de Empresas.
4. Crear relaciones con entidades externas a la organizacion
5. Realizar y coordinar actividades relacionadas con el rendimiento, Conocimientos

productividad y calidad de la empresa

Sistemas informaticos
Telecomunicaciones
Administracién General
Administracion Financiera
Logistica
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1.1.3.6 Sistemas

Digitador

Funciones
Ingresar en base de datos:

Escolaridad
Titulo de Bachiller en Computacién

1. Recibos y cargos de ajuste
2. Recibos de caja Conocimientos
3. Exenciones de IVA Manejo de paquetes de computacién
4. Depositos Mecanografia
5. Recibos de ventas Equipos de oficina
Encargado Facturacion
Funciones Escolaridad
1. Ingreso de Facturaciones al Sistema Titulo de Bachiller en Computacion
2. Re-facturacion
Archivo de documentacion Conocimientos
Manejo de paquetes de computacién
Mecanografia
Equipos de oficina
Gerente de Sistemas
Funciones Escolaridad
1. Velar por la confiabilidad, disponibilidad y seguridad de la informacién Ingeniero en Sistemas
2. Mantener continuidad en el funcionamiento de sistemas informaticos
3. Realizar actividades de programacién
4. Disefio y creacion de nuevos programas y aplicaciones informaticas Conocimientos

Programacion Avanzada
Telecomunicaciones
Sistemas operativos
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1.1.3.7 Redes Satélite

Gerente de Redes Satélite

Funciones
Manejo administrativo y técnico de las redes satélite

Generacion de ventas a través de redes satélite

Gestion, planificacion y ejecucion de proyectos de redes

Satélite.

Escolaridad
Ingeniero en Sistemas

Conocimientos
Programacion Avanzada
Telecomunicaciones
Sistemas operativos
Gestion de Proyectos

16



1.1.3.8 Direccién Financiera

Asistente Direccién Financiera

Funciones Escolaridad
1. Recepcion de llamadas telefénicas Secretaria Bilinglie
2. Elaboracién de correspondencia
3. Recepcion y envio de correspondencia Conocimientos
4. Archivo de documentacion Manejo de paquetes de computaciéon
5. Coordinacion de ruta del mensajero Mecanografia
6. Elaboracion de reportes junto con el Director Financiero Taquigrafia
7. Realizacién de pagos de préstamos y proveedores Equipos de oficina
8. Llenado de formularios
9. Tramites de documentos para su legalizacion
10. Elaboracion de documentos confidenciales
11. Asistir al Director Financiero en cualquier actividad solicitada por éste
Mensajero Direccion Financiera
Funciones Escolaridad
1. Entrega de facturas y cobros a clientes especiales Titulo de Perito Contador
2. Tareas de mensajeria en general
3. Pagos a proveedores Conocimientos
4. Pagos de formularios SAT Manejo de moto y vehiculo
Areas de la ciudad
Director Financiero
Funciones Escolaridad
1. Elaboracién e implementacion de estrategias financieras Auditor o similar con postgrado
2. Coordinacion y supervision de operaciones contables
3. Optimizacion de recursos Conocimientos
4. Realizacion de negociaciones con entidades financieras Manejo de paquetes de computacién
5. Determinar montos y formas de inversion Administracion Financiera Avanzada

Equipo de redes
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1.1.3.9 Contabilidad

Gerente de Contabilidad

Funciones Escolaridad
1. Elaboracién de Estados Financieros Auditor
2. Revision de integraciones
3. Supervisién de cheques, provisiones, arqueos de cajas y Conocimientos
4. ofras operaciones contables. Manejo de paquetes de computacién
5. Gestion de actividades contables en general Contabilidad Avanzada
6. Coordinacion cierre contable Equipos de oficina
Encargado de Caja
Funciones Escolaridad
1. Cobros a clientes Titulo de Perito Contador
2. Recepcion facturas de proveedores
3. Reporte de liquidaciones de cobradores Conocimientos
4. Cuadre de caja Contabilidad basica
5. Control de cheques rechazados Servicio al Cliente
Auxiliar Contable de Impuestos y Bancos
Funciones
1. Gestion y control de impuestos Escolaridad
2. Caélculos y pagos IGGS Titulo de Perito Contador con
3. Gestiodn de libros contables estudios en Auditoria
4. Conciliaciones bancarias Conocimientos
5 Utilizacién banca en linea Manejo de paquetes de computacién

Contabilidad Basica
Leyes e impuestos
Equipos de oficina
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Auxiliar Contable Encargado de Emision de Cheques

Funciones Escolaridad
1. Emision de cheques Titulo de Perito Contador
2. Archivo documentacién contable
3. Integracién de cuentas Conocimientos
4. Manejo de caja chica Manejo de paquetes de computacién
5. Emision facturas especiales Contabilidad Basica
Equipos de oficina
Auxiliar Contable Encargado de Inventarios
Funciones Escolaridad
1. Carga y descarga de activos al personal Titulo de Perito Contador
2. Realizacion de inventarios
3. Depuraciones de cable Conocimientos
4. Verificacion de estado de activos Contabilidad Basica
5. Depreciaciones Equipos de oficina
Auxiliar Contable Encargado de Planilla
Funciones
1. Control y descuentos por seguros y préstamos al personal Escolaridad
2. Provision de facturas Titulo de Perito Contador
3. Elaboracién de planilla
Conocimientos
Manejo de paquetes de computacion
Contabilidad Basica
Equipos de oficina
Manejo de Planilla
Leyes Laborales
Auxiliar Contable Cuentas Corrientes
Funciones Escolaridad
1. Control contable cuentas corrientes Titulo de Perito Contador
2. Contabilizacién pagos redes satélite
3. Integraciones cuentas contables Conocimientos
4. Asistencia en actividades solicitadas por Manejo de paquetes de computacién

Gerente de Contabilidad

Contabilidad Basica
Equipos de oficina
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Encargado de Bodega

Funciones
1. Despacho y recepcion de materiales Escolaridad
2. Cargay descarga de operaciones contables en Bodega Titulo de Perito Contador con
3. Gestion de compras locales estudios universitarios en Auditoria
4. Manejo y archivo de documentacién
5. Control articulos de publicidad Conocimientos
Manejo de paquetes de computacién
Inventarios
Contabilidad Basica
Equipos de oficina
Auxiliar de Bodega
Funciones Escolaridad
1. Despacho y recepcion de materiales Titulo de Perito Contador
2. Archivo de documentacion
3. Limpieza de modems Conocimientos
4. Recepcion de llamadas telefénicas Manejo de paquetes de computacion
5. Asistir al Encargado de Bodega Contabilidad Basica

Equipos de oficina
Manejo de Inventarios
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1.1.3.10 Call Center Cobros

Gerente de Call Center Cobros

Funciones Escolaridad

Administrar de manera general los cobros de servicio Auditor o Administracién de
Autorizacién de documentacion de cobros como recibos de ajustes, etc. Empresas

Supervision y asesoria gestores de cobro y cobradores Conocimientos

Manejo de paquetes de computacién

Contabilidad Avanzada
Equipos de oficina

Gestor de Cobros

Funciones Escolaridad
1. Cobros a clientes Titulo de Perito Contador o
2. Reporte de liquidaciones de cobradores Secretaria Bilinglie
3. Coordinacion de ruta de cobradores Conocimientos
4. Recuperacion cartera morosa Contabilidad basica
5. Control de recibos y facturas Servicio al Cliente
Cobrador
Funciones
1. Cobro cartera de clientes de Internet y CATV Escolaridad
2. Entrega de facturas Titulo de Perito Contador
3. Llenado de recibos
4. Depositos bancarios Conocimientos

Contabilidad basica
Servicio al Cliente




1.1.3.11 NOC

Gerente de NOC

Funciones Escolaridad
1. Monitoreo y actualizacién de servers Ingenieria en Telecomunicaciones
2. Asignacion de IP’s. o similar
3. Configuracion de equipos de redes Conocimientos
4. Monitoreo de descargas de SPAM Redes
5. Monitoreo de enlaces Sistemas operativos
6. Gestiones relacionadas con el NOC Programacion avanzada
Asistente de NOC
Funciones Escolaridad
1. Monitoreo de enlaces Titulo de Bachiller en computacién
2. Asignacion Salidas internacionales con estudios universitarios en
3. Asignacion de IP’s Telecomunicaciones o similar
4. Configuracion de equipos de redes Conocimientos
5. Reparaciones en general Redes

Sistemas operativos

Programacioén avanzada

1.1.3.12 Headend

Técnico de Headend

Funciones

Monitoreo de sefiales
Administracion y soporte al headend

Brindar soporte al Director de Operaciones

Escolaridad
Titulo de Bachiller en computacién con
estudios en Informatica o similar.

Conocimientos
Redes

Sistemas operativos
Programacion avanzada
Reproduccién de sefales

22



1.1.3.13 Planta Externa

Coordinador de Instalaciones

Funciones
Solicitar IP’s

Escolaridad
Secretaria Bilinglie

2. Asignacion y entrega de 6rdenes de trabajo a técnicos para

instalacion de Internet y cable
3. Recepcioén y envio de correspondencia Director de Operaciones Conocimientos
4. Archivo de documentacion Manejo de paquetes de computacion
5. Gestidn caja chica Mecanografia
6. Actividades secretariales del Director de Operaciones y Taquigrafia

Gerente Planta Externa Equipos de oficina
7. Atencion de clientes en lo relacionado a instalaciones de Internet y cable Servicio al Cliente

Técnico Troncalero

Funciones Escolaridad
1. Realizar 6rdenes del trabajo troncal Titulo de Perito en Electrénica,
2. Resolucion de problemas con la linea troncal Electricidad o similar
3. Montaje y calibracién de equipo de redes
4. Mantenimiento correctivo de nodos Conocimientos

Cableado estructurado
Lineas troncales y equipos de red

Gerente Planta Externa

Eunciones Escolaridad
1. Supervision y construccion de redes de planta externa Ingeniero en Sistemas, electrénico
2. Disefio de redes o similar con postgrado
3. Supervisién y asesoria a los técnicos de planta externa
4. Gestion y compra de materiales para construccion de red Conocimientos

Sistemas informaticos
Telecomunicaciones
Administracion General
Administracién Financiera
Logistica

Redes
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Técnico de Instalaciones

Funciones Escolaridad
1. Cablear la acometida Titulo de Perito en Electronica,
2. Conexion cable MODEM Electricidad o similar.
3. Instalacién de switchs y routers
4. Pruebas de conexién de enlace
Conocimientos
Cableado Estructurado
Equipos de red
Asistente Técnico de Instalaciones
Funciones Escolaridad
1. Cablear la acometida Titulo de Perito en Electronica,
2. Conexién cable MODEM Electricidad o similar.
3. Instalacién de switchs y routers
4. Pruebas de conexién de enlace Conocimientos
5. Asistir al técnico de instalaciones Cableado estructurado

Equipos de red

Técnico de Chequeos
Funciones

Realizar 6rdenes de chequeo de Internet y CATV
Cambio de equipo de conectividad

Revision de problemas generales de conectividad

Escolaridad
Titulo de Perito en Electrénica,
Electricidad o similar.

Conocimientos
Cableado estructurado
Equipos de red
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Asistente Técnico de Chequeos

Funciones Escolaridad
1. Realizar 6rdenes de chequeo de Internet y CATV Titulo de Perito en Electroénica,
2. Cambio de equipo de conectividad Electricidad o similar.
3. Revisién de problemas generales de conectividad
4. Asistir al técnico de chequeos. Conocimientos
Cableado estructurado
Equipos de red
Dispatch
Funciones Escolaridad
1. Elaboracion de ruta de técnicos troncaleros y chequeos Titulo de Bachiller en Computacién
2. Monitoreo ruta de técnicos de troncaleros y chequeos
3. Asesorar a los técnicos via telefénica o radial Conocimientos

Cableado estructurado

Equipos de red
Programacién y configuracion de
equipos
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1.1.3.14 Servicio al Cliente

Supervisor Call Center Técnico

Funciones Escolaridad
1. Supervision de asesores de Call Center Ingeniero en Sistemas o similar
2. Monitoreo del servicio al cliente brindado por los asesores
3. Resolucion de problemas con clientes Conocimientos
4. Brindar asesoria a los asesores Sistemas informaticos
5. Organizar ruta de trabajo de técnicos de soporte Telecomunicaciones
Servicio al Cliente
Asesor Call Center
Funciones Escolaridad
Generacion de 6rdenes de chequeos y troncales Bachiller en Computacion
Pagos de formularios SAT
Resolver problemas de configuracién via telefénica Conocimientos
Configuracion de equipos de red
Servicio al cliente
Gerente de Servicio al Cliente
Funciones Escolaridad
1. Monitoreo de la calidad de la empresa a nivel general Ingeniero en Sistemas, Electrénico
2. Supervision Call Center técnico o similar con postgrado
3. Resolucion de problemas de clientes
4. Control de quejas Conocimientos
5. Negociacion con clientes para evitar cancelaciones de servicio Sistemas informaticos
6. Monitoreo de red Telecomunicaciones

Servicio al cliente
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Recepcionista

Funciones

Manejo planta telefénica

Atencion de clientes y visitantes de la empresa
Recepcion y distribucién de correspondencia

Escolaridad
Secretaria Bilinglie

Conocimientos
Sistemas informaticos
Servicio al cliente

Asesor Soporte Técnico

Funciones
Visitar a domicilio a los clientes para resolver problemas de
configuracién de equipos informaticos.

Escolaridad
Bachiller en Computacion

Conocimientos
Configuracion y programacion de
equipos informaticos

Servicio al cliente
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1.1.3.15 Direccion Ejecutiva y Direccidon de Operaciones

Director Ejecutivo

Funciones Escolaridad
1. Representar a la empresa ante entidades de gobierno y privadas Ingeniero en Sistemas o Similar
2. Fungir como representante de los accionistas y velar por sus intereses con MBA
3. Asesorar a las Direcciones Financiera, Operativa y Gerencia General Conocimientos
4. Realizar y presentar informes periddicos a los accionistas Sistemas informaticos
5. Entablar relaciones externas con diferentes entidades Telecomunicaciones
6. Organizar y dirigir planes para el crecimiento de la empresa Administracion General y Financiera
Relaciones Publicas
Direccion de Operaciones
Funciones Escolaridad
1. Definir estrategias y planes para el crecimiento tecnolégico. Ingeniero en Sistemas, electrénico
2. Adquisiciéon de nuevos equipos o similar con postgrado
3. Manejo y supervision personal planta externa
4. Disefio de redes Conocimientos
5. Supervision de construcciones de red Sistemas informaticos

Telecomunicaciones
Administracién General
Administracion Financiera
Logistica

Redes
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1.1.4 Mision

La empresa refleja en su mision documentada su compromiso hacia la

innovacioén tecnoldgica y la satisfaccion de los clientes:

“Estar a la vanguardia de las telecomunicaciones y ofrecer a nuestros
clientes un servicio integrado por asesores profesionales y control de calidad en
las promesas de servicio desarrollando actividades con honestidad, cumpliendo

asi las expectativas de cada uno de los clientes”

1.1.5 Vision

La innovacion y compromiso son elementos que la empresa integra para
llegar a ser la empresa lider en telecomunicaciones a través de la satisfaccion
de las necesidades y expectativas de los clientes, hechos que se ven

claramente demostrados en su vision documentada:

“Ser la empresa lider en telecomunicaciones que brinda soluciones
residenciales y empresariales, integrando a clientes, colaboradores y
proveedores a través de una evolucion continla en la que domina la

Excelencia.”
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1.1.6 Cultura organizacional

La cultura organizacional es hibrida: por una parte es burocratica y por la

otra rutinaria.

Entre las principales caracteristicas de la cultura rutinaria que podemos
encontrar, tenemos: organizacion por departamentos, la toma de decisiones se
da en la alta direccién, no existen objetivos claros, la eficiencia se ve afectada
por un exceso de actividades para una misma funcion administrativa y el

enfoque para la resolucion de problemas es de tipo reactivo.

Por otra parte, se puede considerar la existencia de la cultura
burocratica por los siguientes factores: la mayoria de operaciones
administrativas estan basadas en reglas formales y relaciones jerarquicas, se
esta buscando actualmente el control mediante el establecimiento de normas y
procedimientos, la toma de decisiones y la velocidad operativa poseen un alto
grado de lentitud.

Los pilares de la cultura organizacional residen en la actitud positiva del
personal y la apertura hacia nuevas ideas y cambios. Los colaboradores se
caracterizan por realizar su trabajo lo mejor posible a pesar de la existencia de
limitaciones de equipo o tiempo. La flexibilidad es una caracteristica también
presente, ya que permite dar rienda suelta a la creatividad para la realizacion
de tareas, y esta presente desde los altos niveles gerenciales hasta los niveles

operativos.

30



En relacién a los factores de subcultura: la distancia al poder, la elusion a
la incertidumbre, el individualismo, confucianismo y masculinidad®, se presenta
a continuacion una tabla resumen que muestra el grado de intensidad de cada

una de ellos y los principales elementos que lo justifican.

3 Hellriegel, Don y otros, Op. cit., p.494
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Tabla |. Factores de subcultura

Factor de Subcultura

Definicién

Intensidad

Justificacion

Distancia al poder

El grado de distribucién desigual
de la influencia y el control entre
individuos .

Alto
(Intensidad comun en
organizaciones
latinoamericanas )

Se da una marcada diferenciacion entre los gerentes y
asistentes respecto al resto de empleados ; a manera de
ejemplo podemos citar lo siguiente :

-privilegios en lugares de parqueo

-mayor flexibilidad para el goce de permisos .

El grado en que los integrantes
de una sociedad tratan de evitar

Existe una fuerte tendencia hacia la espontaneidad vy
resolucion de problemas sobre la marcha , los esfuerzos

Elusion a la incertidumbre la ambigiedad , el riesgo y la Baja para limitar o suprimir situaciones ambiguas son poco
indefinicion respecto al futuro . perceptibles .
Actitud que da prioridad a los
derechos del individuo frente a Se tiende a trabajar en equipo  (principalmente en el nivel
Individualismo los derechos de los comparieros Baja operativo) y prevalece el derecho de lo colectivo sobre lo
de trabajo y el bienestar de la individual.
empresa.
Grado en que se valoran la
asertividad y la obtencion de Baja
Masculinidad dinero y objetos materiales . (Intensidad poco comuin en La mitad de las gerencias estan ocupadas por mujeres

Refleja la division del trabajo
entre hombres y mujeres .

organizaciones latinoamericanas )

Dinamismo Confuciano

Comprenden un conjunto de
reglas para la vida cotidiana que
se concentran en el tratamiento de
os demas y las responsabilidades
personales , como ahorro ,
obsequios, los buenos modales y

el prestigio.

Media

El capital humano tiene beneficios en lo que respecta a
préstamos y seguros . Se realizan actividades de recreacién
y convivencia.
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1.1.7 Servicios

Los principales servicios que ofrece la empresa son los siguientes:

Internet y cable a través de enlace directo o a partir de redes satélite.

1.1.7.1 Servicio de Internet

Existen dos modalidades del servicio de Internet: residencial vy

empresarial.

Residencial: Es una conexién de alta velocidad con un ancho de banda minimo
de 128 KBps con opcion a ser incrementado de acuerdo con las necesidades
del cliente. Este servicio esta dirigido a un segmento de mercado que utiliza el
Internet generalmente para fines educativos o de entretenimiento y pequefias

empresas.

Empresarial: es un servicio personalizado de acceso a Internet disefado de
acuerdo a los requerimientos y necesidades especificas de cada cliente
empresarial en lo referente a la velocidad, rendimiento y disponibilidad. Esta
clase de servicio permite la integracion empresarial a través de territorio
centroamericano y Miami, la interconexibn con centrales telefonicas y
aplicaciones en la tecnologia de videos de seguridad y videoconferencias entre

otros.
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Entre las principales caracteristicas que forman parte de este servicio estan:

Enlaces con Quality on Service (Qos).

Monitoreo en linea de interconexion.

Asistencia técnica personalizada

Tiempos de instalacion mas cortos que la modalidad residencial.

Escalabilidad o rapidez para procesar aumentos de velocidad.

o g bk v~

Servicios adicionales de gran valor agregado gratuitos o bien con precios
especiales. (Hosting de sitios web, buzones de correo electronicos, etc.)
7. Redes privadas virtuales (VPN)

El objetivo de Quality on Service (QoS) es priorizar ciertos tipos de datos
en relacion a otros. En Internet cada usuario comparte ancho de banda con
otros y la transmision de datos por un usuario puede ocurrir simultdneamente
con la de otros, lo que crea algunas veces congestionamiento. Las redes
normalmente procesan el trafico de datos como PEPS, es decir los datos que

entran primero se procesan primero.

El QoS lo que hace es “marcar’ aquellos datos que pertenezcan a una
categoria dada de servicio. A dichos datos le asigna una parte del ancho de
banda para que en caso de existir trafico de datos, los marcados tengan

prioridad de entrega sobre los otros.

Las redes privadas crean un canal seguro para la transmision de datos
en forma segura y privada entre dos o mas puntos (multipunto) usando la via
publica de Internet como medio de transporte. Se basa en la codificacién de

datos para evitar el acceso a los mismos por personas no autorizadas.
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Figura 6. Redes VPN
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Fuente: http://www.NewPlanet.com

Tanto la modalidad residencial como la empresarial son ofrecidas a través de

diversas infraestructuras fisicas llamadas redes, siendo éstas:

Red Coaxial: Es aquella que se crea por medio de la unién de secciones de
cable coaxial con piezas T o piezas Y, para formar un segmento largo.
Basicamente consiste en un conductor de cobre interno recubierto por una capa
trenzada de cobre y un aislamiento plastico. Se utiliza para conexiones de
CATV e Internet. Las ventajas de este tipo de conexion es que raramente la

sefal sufre de interferencias de tipo externo.
Su principal desventaja es que los segmentos de cable coaxial deben

permanecer intactos, es decir que si éste sufre cualquier tipo de dafo la red se

interrumpe o la calidad de transmision disminuye considerablemente.
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Figura 7.Cable coaxial
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Fuente: tutoriales.igluppiweb.com.ar/tutorial_redes/html/Conectores%20y%?20cableado.htm - 13k -

Red de fibra Optica: La fibra éptica es un delgado hilo de vidrio o silicio fundido
que conduce la luz. Consta de tres capas: el nucleo, el forro y el revestimiento.
Este tipo de red se utiliza para transmisiones de largo alcance. Entre las
principales ventajas de este tipo de red es la eficiencia y alta capacidad de
transmisién de informacién, y es posible la conduccidén de varias sefales de
diferentes frecuencias. No es afectada por interferencias electromagnéticas. Es

de facil instalacion y permite el acceso rapido sin congestionamiento al Internet.

Entre sus desventajas la fragilidad de sus componentes, altos costos de

instalacién y mantenimiento.

Figura 8. Fibra 6ptica
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Fuente: http://www.prensalatina.com.mx/media/Fibra%20optica/FibraOptica.html
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Red Hibrida o HFC: Es la red clasica para television por cable (CATV), combina
la fibra Optica, el cable coaxial y las sefales de tipo inalambrico como soporte
para la transmisién de las sefales. Esta compuesta basicamente por una
cabecera de red o headend, la red troncal y la red de distribucién y la

acometida.

El headend es el punto de origen de las sefales a transmitir, la red
troncal transporta la sefial a la zona que requiere el servicio y la red de
distribucion se conecta con la red troncal mediante un amplificador y pasa por
enfrente de las casas. La acometida es un cable coaxial que lleva la sefial

desde la red de distribucion hasta la television. (Ver figura 9.)

Figura 9. Red HFC
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Fuente:http://www.cableducacion.org.mx/micrositios/redes2/redcab.htm

Red inalambrica: Esta red utiliza la modulacion ondas de radio o infrarrojos para
la transmision de datos de un punto a otro sin necesidad de un medio fisico. Su
principal ventaja es que no necesita de cableado lo que indudablemente

contribuye a una mayor movilidad.
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La figura 10. muestra un esquema sobre el funcionamiento de esta red, el
proveedor transmite su senal de Internet a través de ondas de los puntos de
acceso a las pc’s individuales. Las computadoras pueden acceder a la sefial del
proveedor solamente si se encuentran en el rango de cobertura de los puntos

de acceso.

Figura 10. Red inaldmbrica
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Fuente: sicuz.unizar.es

1.1.7.2 Servicio de cable

El servicio de cable es de 90 canales, la mayor programacion de
Guatemala. El servicio es de senal estable con SAP (programa de sonido
secundario) y sonido estéreo. Se tiene cobertura en las zonas
1,4,6,7,8,9,10,11,12,13,14,15,16,17,18,19 y 21, Carretera a El Salvador, Mixto,
San José Pinula, San Juan Sacatepéquez, Chinautla, San José del Golfo y

Fraijanes.
Para la distribucion de cable se utiliza una red HFC, como se menciond

anteriormente esta compuesta basicamente por una cabecera o headend, la red

troncal, la red de distribucion, y la red de acometida o de abonados.
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1.1.7.3 Servicio de redes satélite

Las redes satélites son empresas que compran la senal de cable a un
proveedor (la organizacion analizada) y revenden dicha sefial a usuarios
particulares. Como podemos observar en la figura 11, el headend principal
perteneciente al proveedor transfiere sefial al headend de la empresa satélite,
luego ésta presta su servicio a particulares a través de red de tipo coaxial.

El proveedor a su vez también puede vender la sefial de CATV a clientes
de tipo residencial.

Figura 11. Redes satélite
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Fuente:http://www.cableaml.com/website3/images/Wireless%20Diagram-rgb.jpg

En el caso especifico de la ciudad de Guatemala existen convenios
entre las empresas satélites y el proveedor en el cual las primeras venden el
servicio de cable y prestan su red fisica a éste ultimo para que brinde el servicio
de Internet. Es decir el proveedor se abstiene de prestar servicio residencial de
cable en las areas de mercado de las empresas satélites, y éstas a su vez no

pueden vender el servicio de Internet de manera independiente del proveedor.

39



1.1.7.4 Servicios adicionales

En esta categoria estan considerados aquellos servicios que pueden ser
adquiridos de forma adicional o independiente de la compra de servicio de

Internet o cable, siendo los principales los siguientes:

Hosting o alojamiento de sitios web: Se refiere a colocar y administrar una
pagina web en un servidor con conexion permanente a Internet. Es decir que se

podra tener acceso a la pagina web a cualquier hora y en cualquier lugar.

Buzones de correo electrénico: son mecanismos informaticos que permiten el
intercambio virtual de informacidén entre usuarios. Los buzones de correo
electronico ofrecidos poseen capacidad ilimitada de recepcion de datos, asi

como proteccidn contra la recepcion de correo basura.

Fax to mail: Consiste en recibir faxes y mensajes de voz en cuentas de correo
electronico. Los faxes pueden ser recibidos en mas de una cuenta electronica

simultaneamente y en formato digital.
Publicidad por cable: Permite la introduccion de anuncios comerciales en los

canales y horarios con los indices de audiencia mayores. Este servicio incluye

la digitalizacion, programacion e insercion de las pautas publicitarias.
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2. MAPEO DE PROCESOS

En este capitulo se describen los fundamentos tedricos del mapeo de
procesos y se realiza la aplicacion practica del mismo a los procesos de la
empresa de telecomunicaciones en las areas de ventas, mercadeo y recursos

humanos.

2.1Generalidades

El mapeo de procesos es una técnica que permite documentar el
desarrollo de un proceso. Se utiliza usualmente como método de diagndstico de

las fallas y deficiencias que se pueden presentar en los procesos.

Basicamente debe contener la siguiente informacion: encabezado que
indica el nombre del proceso a mapear, fecha de elaboracién, control de
paginacion, actividades, descripcién de operaciones, flujograma, observaciones,
responsable y area que realiza cada operacion. Esta informacion debe ser
representada de una manera comprensible, clara y resumida, que permita al

lector un entendimiento rapido del proceso.

La esencia del mapeo de procesos radica en que los procesos se

documentan tal y como se llevan a cabo.
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En este punto es que radica la principal diferencia con los manuales de
procesos, es decir, éstos ultimos crean la forma ideal de llevar a cabo lo
procesos con el objetivo de lograr una maxima eficiencia, el mapeo, en cambio,
nos indica la forma real en que estos se realizan. De esta situacion surge una
de las muchas aplicaciones del mapeo: la comparacién de los procesos

documentados en manuales con el desarrollo real de los mismos.

La aplicacion del mapeo de procesos en este trabajo se centra en el
diagnéstico de fallas y deficiencias en los procesos.

Las fallas se refieren a todos los aspectos que repercuten de manera
negativa en el desarrollo de un proceso derivadas de la estructuracién del
mismo, en cambio las deficiencias se refieren a situaciones externas tales como

equipo, sistemas informaticos, etc.

Entre las principales ventajas de la utilizacion de este método consiste en
que proporciona un analisis minucioso de los componentes de un proceso.
Entre sus desventajas podemos mencionar el costo del mismo asi como el

recurso tiempo.

Un factor que debe ser cuidadosamente manejado para la elaboracién de
los mapeos de procesos es la recopilacion de informacidon. En este caso en
particular, como se trata de una empresa de servicios, se utilizaron entrevistas
directas y observacion. Las entrevistas se realizaron a cada uno de los

involucrados, quienes indicaban la forma en que realizaban las operaciones.
La observacion es clave, para lograr una documentacion fidedigna, ya

que hay que recordar que el personal puede cambiar su forma de actuar

cuando esta siendo entrevistado.
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En areas de produccién, en las cuales las operaciones no sean de

caracter tan intangible los medios electrénicos son de gran utilidad.

Conjuntamente con la recoleccion de informacién se establece la
secuencia de las operaciones, hecho que se debe verificar varias veces, en
caso en que existan problemas para la determinacion de la misma, se debe
colocar una anotacion indicando que en la realizacion del mismo existe una
gran variabilidad. Posteriormente se tabula la informacion en los formatos

disefiados para este fin.

Una vez se cuente con la informacion tabulada y verificada, se procede al
anadlisis de todas las operaciones, indicando los problemas encontrados en
cada proceso.

2.1.1 Concepto de mapeo de procesos

El mapeo de procesos es una metodologia para examinar procesos y

determinar donde y porqué ocurren fallas, y se basa en:
1. La identificacidén de funciones, actividades y operaciones.
2. La determinacién de las conexiones y relaciones entre actividades,

operaciones, unidades de trabajo y personal.

A continuacion se presenta un grafico que resume los principales pasos del

mapeo de procesos.

43



Figura 12. Resumen pasos mapeo de procesos

Determinacion de la cultura
organizacional y otros elementos
de la estructura organizacional
que influyen en los procesos
¢ Qué elementos estructurales
influencian el desarrollo de los

procesos?

Tabulacion y verificacion de
informacion
¢Coémo se debe presentar la
informacion?
¢La informacion tabulada es
correcta?

Obtencién de informacion
¢Qué informacion es
necesaria?
¢coémo obtener informacion?

Deteccion de fallas y deficiencias
detectadas
¢ Qué esta mal y porqué?

Propuesta de mejoras

Implementacion de mejoras "
¢Qué se debe hacer?

Revisiones y actualizaciones
periédicas
; Qué ha cambiado?

2.1.2 Cultura organizacional, recoleccion de informacién y mapeo de

procesos

Uno de los principales elementos y quizas el mas influyente en el desarrollo
de los procesos es la cultura organizacional, ya que define la forma de

administrar, la asignacion de recursos y la forma de actuar del capital humano.

En la realizacion de mapeo de procesos es necesario tener claramente
definido el tipo de cultura y subculturas de la organizacién, por una razén
practica: la recoleccién de informacion. Por ejemplo, es posible que en
determinado departamento funcione mejor la recoleccion de datos via e-mail y

en otros la recoleccion oral.

Como se menciond anteriormente, la obtencidon de informacidon se ve

influenciada por las culturas y subculturas de una organizacion.
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Las formas basicas de recaudacion de informacién son las siguientes:

a) encuesta

b) entrevista

Un meétodo de recoleccion de gran exactitud y que es de gran ayuda para
que los involucrados en los procesos tomen conciencia acerca de la importancia
de su trabajo es la entrevista, ya que es de tipo directo, preciso y que permite la
resolucién inmediata de dudas o inquietudes que el ejecutor del mapeo de

procesos pueda presentar.

En este caso en particular, este fue el método empleado, al personal
involucrado se le pidid que describiera cada una de las operaciones que
realizaba en determinado proceso.

Se utilizé la entrevista-descriptiva por las siguientes razones: la cultura
organizacional a nivel operativo es de caracter abierto y extrovertido y esta mas

predispuesto a la colaboracién oral que al llenado de encuestas.

La encuesta por su parte, es ventajosa en aquellos puestos que exijan: un
contacto constante con el cliente, el factor tiempo tenga una gran importancia,
el riesgo y el grado de concentracion para el desempeio del puesto es alto o
bien en aquellos casos en que la personalidad introvertida de los involucrados
no permita la obtencion de datos validos a través de la entrevista directa. Es
importante recalcar que no debe ser utilizado en aquellas situaciones en que el

capital humano posea niveles bajos de escolaridad.
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La observacion directa es un instrumento de apoyo tanto para la recoleccion
de informacion por medio de entrevista o encuesta, ya que es través de ella que

se verifica la veracidad de la informacién proporcionada por las entrevistas.

Una recoleccion exitosa de informacion depende directamente de la

aplicacion combinada de los distintos métodos descritos con anterioridad.

2.1.3 Estandarizacién de informacioén

En algunos casos se debe realizar la estandarizacion de informacién, es un
paso previo a la tabulacion de datos, habitualmente la estandarizacion es
obligatoria en las empresas de servicios, en las cuales, un mismo proceso es

realizado por diferentes personas.

Con estandarizacion se refiere al hecho de uniformar la informacioén, es decir
si existen diferentes “versiones” para la realizacion de un mismo proceso, se
aplica el criterio de realizar una combinaciéon de las mismas, se toman aquellas
operaciones y actividades cuyo patron de desarrollo sea el mas logico para el
proceso, y se debe indicar en la tabulacion de informacion que existe una gran

variabilidad en el desarrollo del mismo.

2.1.4 Tabulacion y verificacion de informacion

La tabulacion de datos se refiere a la traduccion de informacién a la
simbologia de los flujogramas y la colocacion de la misma en el formato para el
mapeo de procesos. La informacion a tabular debera ser comprobable y
debera reflejar de la manera mas precisa la realidad con la que se realiza un

proceso.
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Todo formato para los procesos debe contener las diversas actividades,
operaciones y su diagrama, responsables y areas involucradas en cada
operacion. Otro elemento importante que no debe faltar es un apartado donde
puedan registrarse las observaciones que algunas operaciones necesiten para
llevarse a cabo. Con respecto a la escritura de la informacion se debe evitar la
redundancia a la hora de describir las operaciones, la informacién debe ser

clara, precisa y concisa.

El formato a utilizar en el mapeo de los procesos administrativos, consta de
dos partes: la primera es un apartado para la colocacibn de normas y
generalidades y la segunda contiene la descripcidon de las, actividades,
operaciones, personal involucrado, area involucrada, y el flujograma respectivo

como se muestra continuacion.
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Figura 13. Formato para mapeo de procesos
No. de Nombre del proceso
proceso Normas y Generalidades |Fecha de elaboracion: mm/aa
Descripcion del proceso
Area Involucrada Recurso Humano involucrado
1 Normas
2
3
Titulo del proceso
Hoja: / Fecha de elaboracion: mm/aa
Actividad Operacion Flujograma Observaciones Responsables Area

Una vez la informacién ha sido tabulada, se procede a la verificacion de la

misma, se deben comprobar cada uno de los aspectos que componen el

formato. En algunos casos, la complejidad de la informaciéon exige que se

realicen varias verificaciones sobre el mismo proceso.
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2.1.5 Deteccion de fallas, deficiencias y propuesta de mejoras

A través del mapeo de procesos es posible detectar fallas y deficiencias en
los procesos. Es importante especificar puntualmente el origen de la falla y
deficiencia, es decir se debe indicar especificamente la operacién que da origen
a las mismas. Una vez éstas estén claramente determinadas se procede a la
generacion de posibles soluciones. Las soluciones incluyen creacion de
programas y aplicaciones informaticas, redisefio de procesos, creaciéon de

formatos, entre otras.

2.1.6 Implementacion de mejoras, actualizaciones y revisiones

periddicas

El éxito o fracaso de una solucién no depende la mayoria de las veces de
aspectos puramente técnicos sino de elementos de tipo emocional que
provocan la llamada resistencia al cambio. La resistencia al cambio es el factor
mas importante que debera ser cuidadosamente vigilado tanto en la etapa de
implementacion y seguimiento de soluciones. La capacitacion y la
comunicacion abierta son las principales herramientas que deberan ser usadas

para la minimizacion de la resistencia al cambio.

La revisidon y actualizacion de los diversos procesos consiste en verificar
periddicamente la realizacion de las actividades y operaciones para registrar
todas las modificaciones y fallas que puedan surgir en el desarrollo de un

proceso. El objetivo principal de esta etapa es la mejora continua.

49



2.2 Interrelacién entre procesos

Es importante resaltar el hecho de que todos los procesos son
interdependientes y se interrelacionan entre si lo que permite entender el
funcionamiento a nivel macro de una empresa. En la figura 14 se presenta un
diagrama que muestra los principales procesos a analizar (a excepcion del
proceso de instalacion, estudio que esta fuera del alcance de esta tesis) y sus

relaciones respectivas.

En el esquema, las lineas punteadas simbolizan que los procesos del
area de Recursos Humanos repercuten directamente en el desarrollo del resto
de procesos. Los procesos fueron ordenados de manera secuencial: las salidas
producidas por los procesos identificados con el numero 1) constituyen las

entradas para los procesos identificados con el numero 2 y asi sucesivamente.
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Figura 14. Diagrama de interrelaciones de procesos

Reclutamiento y seleccion de Personal

| .

L etar

»
»

Proceso de preparacion y lanzamiento de proyectos de promocion
Proceso de volanteo
Procesos de telemarketing para la generacion de venta (empresarial/residencial)
Generacion de venta a través de llamada directa del cliente

Proceso de venta de servicio de Internet y CATV

Proceso de preparacion de un proyecto nuevo de ventas
Proceso de venta de Internet a través de redes

g

Proceso de Cuenta Nueva Area

Administrativa

Proceso de instalacion

Area Operativa

] 2

<

Proceso de mantenimiento y servicio a clientes empresariales
Proceso de renovaciones forma de facturacion

Area

Administrativa

Proceso de Contratacion

@ ]

Proceso de Induccion

Proceso de evaluacion de desempefio del periodo de prueba

51




2.3 Ventas

Los procesos mas importantes que se llevan a cabo en el departamento de

ventas son los siguientes:

a) proceso de venta de servicio de Internet y cable residencial
b) proceso de volanteo para generacion de venta

c) proceso de elaboracion de un proyecto nuevo de ventas

d) proceso de venta de Internet a través de redes satélite

e) proceso de cuenta nueva.

2.3.1 Mapeo proceso de venta servicio Internety cable residencial

Proceso de venta de servicio de internet y cable residencial
9 Normas y Generalidades [Fecha de elaboracién: mm/aa

El proceso de venta de servicio de internet y cable residencial describe las operaciones que se realizan
desde el ofrecimiento del servicio de cable e internet residencial por el vendedor al cliente hasta la
entrega de la documentacion para dar tramite a la instalacion de servicio respectiva.

Area Involucrada Recurso Humano involucrado
Ventas Vendedores Freelance
Sistemas Encargado de Facturacion

1 Si existe algun problema con la fecha acordada previamente con el cliente para la presentacion
formal de la venta (operacion 1) se debera contactar al cliente de manera anticipada para acordar
una nueva fecha de reunién, tomando en cuenta ante todo la conveniencia del cliente.

2 Se debe evitar trasladar al cliente informacién imprecisa y confusa acerca de los servicios a ofrecer.

3 Se prohibe a los vendedores realizar ventas en zonas geograficas donde no exista cobertura.

4 Los campos de los contratos deben ser llenados en su totalidad y con letra clara.

5 Las direcciones de los clientes deben ser precisas.

6 Los requisitos necesarios para la venta son:
> Copia de documento de identificaciéon cédula o pasaporte
>Copia de recibo de agua, luz o teléfono
>Monto de pago: que es el pago anticipado de una mensualidad mas el costo de instalacion

7 Las ventas realizadas se deben de entregar el mismo dia en que fue firmado el contrato por
parte del cliente.

8 El pago del cliente puede ser efectivo, tarjeta de crédito o cheque a nombre de la empresa.

Se aceptan pagos en dolares.

9 Los pagos deben efectuarse unicamente en el banco designado por Direccion Financiera.

10 El campo de direccién en el contrato en lo referente a las ventas ubicadas en Carretera al Salvador
deben especificar el municipio al cual pertenecen.

11 Los precios deben corresponder con los establecidos, en caso de modificaciéon de éstos se debe
realizar una nota aclaratoria especificando el motivo de la misma y el colaborador que la autorizé.
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Proceso de venta de servicio de internet y cable residencial

Hoja: 1/1

Fecha de elaboracion:

mm/aa

Actividad

Operacion

Flujograma

Observaciones

Responsables

Area

0]BJJU0D |8p BWIIH

Visitar personalmente al cliente llevando
un volante con ofertas, promociones, costos
y opciones de instalacion.

Inicio

.

Ver proceso de elaboracion y lanzamiento de proyectos
de promocion( No. 2) Si existe algun problema

con la fecha asignada por el cliente el vendedor

debe renegociar con él.

N

Llenar contrato.

w

Adjuntar papeleria al contrato: fotocopia
de recibo (agua, luz o teléfono) y fotocopia
de documento de identificacion (cédula,
pasaporte)

~

Cobrar el pago respectivo dependiendo del
plan elegido por el cliente.

-

3]

Llenar recibo, dejando el original al cliente.

ugIoBB}SUI 8P 01q0D 8P OfaUB

=

Dejar copia rosada del contrato al cliente.

{l
ol

—~

¢ El cliente pagé en cheque efectivo o
tarjeta de crédito?

tarjeta de crédito: contintia operacion 8
Cheque o efectivo: continta operacién 12

efectivo o
cheque

tarjeta

©

Traslado a departamento de sistemas.

Vendedores
Freelance

Ventas

©

Debitar tarjeta de crédito:
a) Ingresar No. de tarjeta de crédito
b) Obtener copia comercial o cliente

o

Entregar copia comercial y copia cliente
a vendedor freelance.

Encargado
de facturacion

Sistemas

Entregar la constancia de pago con tarjeta
de crédito respectiva al cliente.

N

¢ El pago fue efectuado en efectivo o en
cheque?

Chegue: contintia operacion 13
Efectivo: continta operacion 15

w

¢ El cheque es en délares?
Si: contintia operacion 14
No: contintia operacion 15

>

Entregar en caja y contintia operacion 16

o

Depositar en el banco.

El efectivo en délares debe cambiarse a quetzales
y luego depositarlo en la cuenta respectiva

=)

Anotar en el cuaderno de ventas:
> Nombre del cliente

> Nombre a facturar

> fecha del contrato

> Fecha de recepcion de la papeleria por
parte de la asistente de ventas.
> No. de recibo

> Direccion de instalacion

> Tipo de servicio

> No. de depésito bancario

> Teléfonos del cliente

<O OnAETERE.

(__Fin )

Continta proceso de creacion de Cuenta Nueva (No. 10)

Vendedores
Freelance

Ventas
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2.3.1.1 Fallasy deficiencias detectadas

Entre las principales fallas y deficiencias detectadas en el proceso estan:

En la norma 6 se indica que los unicos documentos validos para dar
tramite a un contrato de servicio son: el pasaporte y la cédula, sin
embargo, se observd que la licencia es aceptada en la mayoria de las

ventas de cable.

Los vendedores freelance no pueden realizar los depdsitos monetarios
de las nuevas ventas en la caja de la empresa, como se observa en las
operaciones 12-15, deben ser depositadas en un unico banco lo cual
causa atrasos en la entrega de contratos para su registro en la base de
datos, ya que los vendedores deben realizar primero los depésitos vy
luego la entrega de los contratos en la empresa. Otra situacion derivada
de este problema es que los vendedores prefieren acumular los contratos
y luego realizar los depdsitos, situacion que causa que los contratos se

ingresen a cuenta nueva con retrasos desde un dia hasta una semana.

La operacion 14 obliga a que los vendedores se dirijan forzosamente a
la caja de la empresa para la entrega de cheques con monto en ddlares,
los mismos no pueden ser depositados directamente en el banco debido

a politicas de la empresa.

En la observacion de la operacion 15, se indica que si el pago es en
efectivo y en dolares, se debe cambiar el monto a quetzales para poder
ser depositado en la cuenta autorizada, lo que implica realizar los

tramites correspondientes.
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e) No existe un control adecuado del tiempo que transcurre desde la firma
del contrato hasta le entrega del mismo a la asistente de ventas por parte

de los vendedores freelance.

f) Existe desmotivacion por parte de los vendedores freelance debido a los
tramites administrativos relacionados con los depédsitos que se deben
realizar y por la falta de control de tiempos en los procesos de cuenta

nueva e instalacion.

2.3.2 Mapeo proceso de volanteo para generacion de venta

Proceso de volanteo para generacion de venta

6 Normas y Generalidades Fecha de elaboracion: mmlaa

El proceso de volanteo involucra una serie de actividades y operaciones que deben ser ejectadas para garantizar el conacimiento de los servicios por parte el cliente.
Lograr que los senvicios sean identificados y asociados con la empresa es muy importante ya que significa en la mayoria de los casos el cierre de una venta.

firea Involucrada Recurso Humano involucrado

Mercadeo Residencial Agentes Telemarkefing

Mercadeo Empresarial Vendedores Freelance

Vientas Gerentes de Mercadeo
Gerente de Ventas

1 Acada vendedor se le asigna una cantidad determinada de volantes.
2 Los volantes deben ser sellados por los vendedores freelance.
3 Los sellos de los vendedores contienen nombre y celular,

4 Los vendedores freglance deben respetar la ruta de volanteo asignada.
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Proceso de volanteo para generacion de venta

Hoja: 1/1

Fecha de elaboracion:

mm/aa

Actividad Operacion Flujograma Observaciones Responsables Area
T1r ” - — ” -
reparaao.n y lanzamiento de proyecto Ver proces.o de elaboracién y lanzamiento de proyectos
de promocion. de promocioén (No. 2)
Gerentes de  |Mercadeo
2 |Entregar volantes a Agente de telemarketing Mercadeo
m asignada.
=
@
«Q
O
[=3
@
<
= 3 |Repartir volantes a vendedores freelance Agente de
% telemarketing
asignada
4 |Firmar nota de recibido de agente de
telemarketing
5 |Organizar ruta de trabajo y asignacion de Vendedores Ventas
zonas Freelance

ofeqeJ} ap ejns ugoeziesy

o

Sellar volantes

;

-~

¢ Es permitido el volanteo de puerta en
puerta?

Si: contintia operacion 9.

No: contintia operacion 8.

Q
Y

o

Dejar volantes con la administracion o
Igarita de seguridad correspondiente.

8

8jus||D JB}oRIU0D

©

Saludo inicial al cliente potencial con
identifciacion.

©

=)

Proporcionar informacién de venta,
promociones al cliente potencial.

5
0

1

Contintia proceso de venta servicio de Internet y cable
residencial (No. 6).

2.3.2.1 Fallas y deficiencias detectadas

a) Los vendedores solamente son identificados por el uniforme o bien utilizan

credenciales viejas y en

desconfianza,

mal

estado, lo cual

residenciales para la entrega de volantes (operacion 7).
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b) La operacion 4 resulta innecesaria, ya que los volantes no representan

documentos sumamente valiosos para requerir una nota de recibido.

c) El tiempo utilizado por los freelance para repartir volantes repercute para la
gestion de nuevas ventas, ya que es aproximadamente de dos semanas o
mas, es una actividad que es realizada simultaneamente por todos los
vendedores y por la cantidad de volantes a entregar la técnica de toque en
frio no es aplicada por los vendedores (esta técnica consiste en tratar de

convencer al cliente para que adquiera los servicios de la organizacion).
d) La asignacion de la ruta de volanteo referida en la operacién 5, es

establecida por los mismos freelance, lo que resulta en algunos casos en

conflictos e inconformidad.

2.3.3 Mapeo proceso de preparaciéon de un proyecto nuevo de ventas

Proceso de preparacion de un proyecto nuevo de ventas

1 Normas y Generalidades |Fecha de elaboracion: mm/aa

Una compafiia estd en constante crecimiento, lo cual implica la expansion de operaciones e infraestructura hacia nuevos mercados. Para ello es necesario cumplir con
cierta secuencia de actividades. E proceso de preparacin de un proyecto nuevo de ventas sefiala cada una de ellas.

Area Involucrada Recurso Humano involucrado

Gerencia General Gerente General

Ventas Vendedores Freelance

Planta Externa Técnicos de Instalacion
Gerente de Planta Externa
Gerente de Ventas

1 Los proyectos nuevos de ventas deben ser aprobados por la Gerencia General.
2 Direccidn Financiera debe ser notificada de todos los proyectos de ventas nuevos.
3 Todo el personal involucrado debe aportar a los proyectos ideas, sugerencias, opiniones, etc. para la creacion de un proyecto integral.
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Proceso de preparacion de un proyecto nuevo de ventas

Hoja: 1/1

Fecha de elaboracion:

mm/aa

Operacion

Flujograma Observaciones

Responsables

Area

Ubicar la fuente potencial para el proyecto
de ventas nuevas

Existen dos clases de fuentes potenciales la localizacién
activa y proyectos en construccion. La localizacion
activa se refiere a colonias, condominios, etc. que no

se encuentran en construccion.

[N)

Ofrecer el servicio a la fuente potencial

Si la fuente potencial es:

>localizacion activa se contacta a la junta directiva de
Vvecinos.

>construccion: se contacta a la inmobiliaria o
constructora.

w

Jeujwiaid 0}0BIU0D A UQID98)RQ

¢ La fuente potencial otorga respuesta
positiva a la oferta presentada?

Si: continta siguiente operacién

No: fin del proceso

IS

Enviar via email los datos del proyecto
nuevo de ventas a Gerente de Planta
Externa con copia a Gerente General y
Director de Operaciones.

Vendedores
Freelance
Gerente de
Ventas

Ventas

o

Realizar prefactibilidad mediante mapa
de lineas.

=)

¢ La prefactibiliad fue positiva?

Si: contintia siguiente operacion

No: Enviar e-mail a Gerente de Ventas y
Gerencia General informando que la
factibilidad fue negativa.

~

Elel||qoLUl UOD BOJUOS) BSIE 0}OBIUOD

¢ La fuente potencial es una inmobiliaria o una
localizacion activa (LA)?

>LA: continta operacion 11

>Inmobiliaria: contintia siguiente operacion

Inmo.

@

Realizar levantamiento .

©

Contactar a la constructora o inmobiliaria y
solicitar planos.

o

Constructora proporciona planos a Gerente
de Planta Externa.

Realizar disefio de Red y costear proyecto.

N

Evaluar Factibilidad del proyecto.

Los criterios de aceptacion para la factibilidad son los
siguientes:

w

¢ Es factible la relacién del proyecto?
Si:continua siguiente operacion
No: se cancela el proyecto y fin del proceso

60% de la inversion se debe recuperar con el costo de
instalacion pagado por el cliente.
Si Fin 40% se debe recuperar con las mensualidades.

Gerente
Planta Externa

Planta
Externa

PepIIaNo.) op UoIoeZIEal A pal 8p oyasia

Enviar email a Gerente de Ventas y al Gerente
General informando que el resultado de la
factibilidad fue positivo.

o

Realizar evaluacién financiera y técnica
definitiva del proyecto.

Gerente
de Ventas

Ventas

=)

Emitir autorizacion del proyecto y comunicar
a Direccion Financiera la realizacion
del mismo.

Gerente
General

Gerencia
General

J

Preparar propuesta formal del proyecto.

@

Presentar propuesta final a Inmobiliaria o
interesados.

©

BANIUYBP UQOEZIOINY

¢La inmobiliaria u otros interesados dan
respuesta definitiva al proyecto?

Si: informar a Gerente de Planta Externa

y Director de Operaciones. Continta siguiente
operacion.

No: cancelacion del proyecto.

Fin

Gerente
de Ventas

Ventas

Calendarizar proyecto

20

uoionoalg

Ejecutar construccion de red.

21

Gerente
Planta Externa

Planta
Externa
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2.3.3.1 Fallas y deficiencias detectadas

a) La mayoria de propuestas no se les da el seguimiento apropiado o bien
éste es demasiado lento, lo cual ocasiona que la competencia tome
ventaja sobre la localizacién de nuevos proyectos. Esto es debido a que
tanto el director de operaciones como el gerente de planta externa estan

sobrecargados de actividades.

b) El conocimiento acerca de fuentes potenciales para nuevos proyectos
que son detectadas por otras areas funcionales (operacion 1) de la
organizacion: Call Center técnico, telemarketing, etc.; no es transferido
hacia el director operaciones o el gerente de planta externa. Esta situacion
se debe a que la mayoria del personal de las mencionadas areas
desconoce a los responsables de los nuevos proyectos o tiene la creencia

gue sus sugerencias no seran tomadas en cuenta.
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2.3.4 Mapeo proceso de venta de Internet a través de redes satélite

Proceso de venta de Internet a través de redes satélite

8 Normas y Generalidades

Fecha de elaboracion: mm/aa

Si una venta se realiza en zonas donde se tienen canjes con las llamadas redes satélite, se ven involucradas otras operaciones distintas al proceso de ventas

de Internet y cable, por lo cual es necesario definir otro proceso: el proceso de venta de Internet a través de redes satélite.

Area Involucrada
Cobros
Instalaciones
NOC

Recurso Humano involucrado

Técnicos de instalacion de redes Satélite
Cobradores

Gestores de Cobros

Gerente de Redes Satélite

Gerente de NOC

Encargado de Facturacion

Digitador

1 Las ventas de la Red Satélite A tienen que ser instaladas y posteriormente cobradas.

2 En todas las ventas de Red Satélite A los IPS deben ser actualizados con los cddigos de clientes asignados.
3 Todas las drdenes de trabajo terminadas deben ser cerradas en el sistema.
4 Los materiales utilizados en las redes satélite deben ser depurados por Contabilidad.
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Proceso de venta de internet a través de redes satélite

Hoja: 1/3

Fecha de elaboracion:

mm/aa

Actividad Operacion Flujograma Observaciones Responsables Area
1 |Entrega de nuevos contratos de ventas Las redes satélite son las encargadas de llenar los
o pertenecientes a redes satélite. contratatos que posteriormente entregan o notifican
3 via email a esta organizacion. Redes Satélite
Z Red Satelital A, puede notificar via e-mail de las
Qo
2 ventas realizadas.
Z_ 2 |Separar ventas de Red Satélite A de otras 2
[}
g redes satélite. Gerente Redes
% 3 |¢Es venta de Red Satelital A? No Redes Satélite Satélite
g’ Si: contina siguiente operacion Si 3
No: contintia operacion 17
4 |Pedir asignacion IP's al NOC sin cédigo 4 Ver operaciones 9 al 15 del proceso de instalacion
via email (No. 11) Gerente de NOC
g 5 |Enviar email a Gerente de Redes Satélite NOC
B con los Ip's asignados.
[}
g 6 |Anotar IP en registro electrénico de hojas
o de excel. 6
7 |Anotar en hojas de actividades Gerente Redes
7 Redes Satélite | Satélite
5 8 |Entregar 6rdenes a técnicos de redes satélite
@
g
D
2 9 |Realizar instalacion 9 Ver proceso de instalacion operaciones 23-71 (No. 11)
> Técnicos Planta
3 10 |Entregar 6rdenes de trabajo terminadas a Redes Satélite Externa
> Gerente de Redes Satélite.
11 |Cerrar orden en el sistema 11
Gerente Redes
12 |Enviar email a Gerente de Cobros Redes Satélite Satélite
g
S 13 |Asignar Cobrador y gestor de cobros 13 Gerente
(=%
@ correspondiente de Cobros
5
g. 14 |Realizar cobro 14
g Gestor de Cobros | Cobros
E 15 |Entregar recibo y boleta correspondiente Cobrador
a Gerente de Redes Satélite
16 |Archivar fotocopia de recibo y boleta 10
correspondiente Gerente Redes
s 17 |Enviar a Asistente de Cuenta Nueva contrato Redes Satélite Satélite
= con boleta de pago
8, 18 | Verificar que la documentacion esté completa W
IS
= y en orden.
19 | ¢, Se encontraron anomalias en No
documentacion presentada? Si @ Encargada Financiera
Si: continta operacién 20 e Cuenta Nueva
P No: ir a 34
«Q
@ 20 |Anotar observaciones de las anomalias
S encontradas. 20
% 21 |Enviar a Gerente de Redes Satélite ,_—Z]|1:>
g
(=}
= 22 |Verificar datos del cliente en base de datos
% >nombre completo
3 >nit Gerente Redes
g >direccion Redes Satélite | Satélite
& >codigo
o
g; 23 |¢ Ya existe cliente en base de datos? No
S Si: continta siguiente operacién @
No:ira 34 Si @




Proceso de venta de internet a través de redes satélite

Hoja: 2/3

Fecha de elaboracion:

mm/aa

Actividad

Operacién

Flujograma

Observaciones

Responsables

Area

epezeyosy BjUSNY

2

=

Revisar estado del contrato:
>expirado, bloqueado, incobrable, vigente

2

a

Revisar saldo de cuenta

2

>

¢ Existe saldo pendiente?
Si: ir a operacion 28
No: contintia operacién 27

@«

Ol e

27

Asignar mismo codigo y contintia operacion
35

w
3]

2

@

Verificar lamadas de cobros y call center
en base de datos

3] | <%

29

¢Hubo cancelacion del servicio por parte
del cliente?

Si: contintia operacion 30

No: ir a operacion 31

=z
o

3

S

Enviar email a Gerente de Cobros para que
cancele el saldo pendiente y elaborar recibo
de ajuste. Reproceso hacia operacion 27.

3

Gerente
Redes Satélite

Redes
Satélite

3

Se traslada a Gerente de Ventas

32

Renegociar con el cliente para que cancele
la deuda pendiente.

32

33

¢ La renegociacion fue positiva?

Si: efectuar proceso de cobro y reproceso
operacion 30.

No: fin del proceso

1]
il
5

No  |Ver proceso de cobro (No. 12)

Gerente
Ventas

Ventas

3

®

Generar orden y cédigo correlativo

3

5]

Sellar cada copia del contrato

Fgg

N
N

w

($]

3

>

Separar los siguientes documentos

>copia celeste recibo de pago y copia blanca
del contrato

>recibo de pago amarillo y voucher del
banco

>copia celeste del contrato

>copia amarilla del contrato

oniuyep oxsibey

3

«Q

Enviar los documentos segun corresponda:
37.1) copia recibo de pago celeste y contrato
copia blanca a Digitador.

37.2) recibo de pago amarillo y copia

voucher banco a contabilidad

37.3) copia celeste del contrato a asistente de
instalaciones

37.4) copia amarilla contrato a asistente de
ventas.

Encargada
Cuenta Nueva

Financiera

ejueno ep opejse einjady

3

@

Ingresar al sistema estado de cuenta del
nuevo cliente comparando con copia blanca
del contrato.

38

3

©

Archivar en cajas por mes

4

=]

Traslado de copia blanca del contrato a
Asistente cuenta nueva.

Digitador

Sistemas




Proceso de venta de internet a través de redes satélite
Hoja: 3/3 Fecha de elaboracion: mm/aa
Actividad Operacion Flujograma Observaciones Responsables Area
41 |Adjuntar copia blanca del contrato con el B
. resto de papeleria que no ha sido enviada.
%‘ 42 |Notificar a Gerente de Redes Satélite Encargada Financiera
= del ingreso de contratos a base de datos. Cuenta Nueva
&
43 |Archivar documentos 43
> 44 1¢Son contratos de la red satelital A? No
% Si: continlia siguiente operacién Si 0 Gerente Redes
;—’- No: contintia operacion 47 N Redes Satelite | Satélite
§: 45 |Enviar e-mail al NOC con cédigos asignados >
2 46 |Actualizar TELNET con los codigos Gerente de NOC
ul asignados y continlia operacion 51, 46 NOC
E 47 |Entregar 6rdenes de trabajo a técnico de @__ Gerente Redes
redes satélite Redes Satélite Satélite
48 |Realizar instalacion
48 Técnicos Redes Planta
49 |Entregar 6rdenes de trabajo terminadas a Satélite Externa
Gerente de Redes Satélite. |:¢9__>
50 |Cerrar 6rdenes en el sistema 50
5
;’_: 51 |Separar drdenes de trabajo realizadas y L {51
2 no realizadas.
; 52 |¢La orden fue realizada? No
% Si: continlia siguiente operacién
:’U), No: reproceso: operacion 47 Si
@ Gerente Redes
@ 53 |Trasladar 6rdenes cerradas a Encargado Redes Satélite Satélite
de Bodega E?'%>
54 | Trasladar depuraciones de cable a
Contabilidad. |:;£>
55 |Realizar depuracion contable de cable. Asistente Contable
55 Contabilidad
Fin

2.3.4.1 Fallas y deficiencias detectadas

a) Es posible evitar la variacion en las actividades y operaciones en este

proceso. Como se observa en la operacion 3, para el procesamiento de las

ventas a través de la red satelital A, es necesario realizar 15 operaciones

adicionales en relacion con otras redes satélite (operaciones 4-16 y 44-46).

b) En la mayoria de los casos las operaciones 44-46, no se realizan lo que

causa que una misma direccion IP sea asignada a dos o mas clientes, lo

que posteriormente crea problemas de servicio a los clientes y atrasos en la

instalacion.
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c) La operacion 29 surge por errores en el area de cobros y Call Center
técnico, es decir las cancelaciones de servicio no fueron procesadas

correctamente.

d) Con relacion a la operacién 32, la renegociacion con el cliente deberia ser
realizada por el area de cobros, ya que entre sus funciones esta la
recuperacion de la cartera morosa.

2.3.4.2 Anexos

Figura 15. Hoja de actividades (operacién 7)

ACTIVIDADES PARA (INDICAR FECHA)

NO. DATE CODE NODO NAME ADDRESS  JTEL MODEM JIP PC COMMENTS

Fuente: Archivos de documentacién de la empresa
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Figura 16. Registro de IP’s (operacién 6)

SOLICITUD DE IPS

FECHA ANCHO BANDA REMODULADOR TIPO CODIGO | NOMBRE|SOLICITA

Fuente: Archivos de documentacion de la empresa

2.3.5 Mapeo de proceso de cuenta nueva

Proceso de creacion de cuenta nueva
10 Normas y Generalidades Fecha de elaboracion: mm/aa

Cuando ya se ha cerrado una venta con un cliente, es necesario verificar ciertos requerimientos de papeleria, asi como también se deben ingresar los datos del cliente
ylos servicios adquiridos a las bases de datos de la empresa, para que posteriormente se lleve a cabo la instalacién y facturacién mensual de los mismos. Todas estas
actividades y operaciones forman parte del proceso llamado cuenta nueva. El proceso de cuenta nueva es el enlace entre el proceso de venta y el proceso de instalacion.

Area Involucrada Recurso Humano involucrado
Ventas Asistente de ventas
Financiero Encargada de Cuenta Nueva
Vendedores Freelance
Gerente de Cobros
Gerente d de Ventas
Digitador

1 Los contratos que presenten anomalias y datos faltantes o confusos no deben ser ingresados en la base de datos.

2 Si existen descuentos en la venta se debe especificar que tipo de descuento, la firma y nombre de la persona que autorizd el descuento.
3 Se debe informar de los proyectos de promocion a la encargada de Cuenta Nueva.

4 La recepcion de contratos por la Encargada de Cuenta Nueva se establece hasta las cuatro de la tarde.
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Proceso de creacion de cuenta nueva

Hoja: 1/3

Fecha de elaboracion:

mm/aa

Actividad

Operacion

Flujograma

Observaciones

Responsables

Area

uolorjUaWNIOpP ap ugladasal A ebanug

Entregar a la asistente de ventas los
siguientes documentos:

>Cuaderno de Ventas.

Para venta residencial:

>contrato

>copia de recibo de agua, luz o teléfono
>boleta de depdsito

>copia de documento de identificacion
>copia comercial en caso el pago haya sido
efectuado con tarjeta de crédito.

Venta Empresarial:

>contrato legal

>boleta de depdsito

>copia cédula del representante legal
>copia de patente de comercio o sociedad
>copia de la representacion legal

( Inicio )

[

N

Obtener firma de recibido de |a asistente
de ventas.

Vendedores
Freelance

|esauab ugisinay

w

Revisar contrato chequeando datos y
espacios en blanco. Los datos a chequear
son:

>Nombre de usuario

>Nombre para facturacion
>Nacionalidad

>Estado Civil

>Direccion Fiscal

>Direccion de Instalacion

>Direccion de Cobro

>Nit

>No. de Cédula o pasaporte

>No. de celular

>No. de teléfono de residencia

>No. de teléfono de oficina

>Tabla de precios

>Forma de pago

4

S

Revisar papeleria

>recibos de agua , luz o teléfono
>boleta de depdsito

>fotocopia documento de identificacion

o

¢ El contrato pertenece a redes satélite?
Si: contintia operacion 6
No: contintia operacion 7

N

Or

=

Enviar a Gerente de Redes Satélite

s
9

Ver proceso de redes satélite (No. 8)

~

Revisar datos del contrato en la base de datos
para detectar anomalias

3

epezeyoal ejusny

©

¢ Se detecta alguna anomalia en la base de
datos?

Si: contintia operacion 9

No: contintia operacién 27

@«
9 g
S

©

Llenar hoja de rechazo y adjuntar papeleria
del cliente.

Enviar a Gerente de Ventas

Asistente de
ventas

Verificar datos del cliente en base de datos
>nombre completo, direccion, nit y codigo

S E iﬁ

Gerente de
Ventas

Ventas
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Proceso de creacién de cuenta nueva

Hoja: 2/3

Fecha de elaboracion:

mm/aa

Actividad

Operacion

Flujograma

Observaciones

Responsables

Area

epeZeyosY BlUSND

2

¢Ya existe el cliente en base datos?
Si: continta operacién 13
No: contintia operacion 25

e E
b} =

@

Revisar estado del contrato:
>expirado, blogueado, incobrable, vigente

Revisar saldo de cuenta

b8

¢ Existe saldo pendiente?
Si: ir a operacion 16
No: continda operacion 24

@
e g
5

Imprimir saldo de cuenta

Transferir a Gerente de Cobros

Gerente de
Ventas

Ventas

Verificar llamadas de cobros y call center
en base de datos

¢Hubo cancelacion del servicio por parte
del cliente?

Si: continua operacién 20

No: ir a operacion 21

Si el cliente efectivamente cancel® el servicio, no deberia
de existir deuda pendiente

20

Cancelar el saldo pendiente y elaborar recibo
de ajuste y contintia operacién 24.

N
(N

5 {E&h

N

N
~

2

Trasladar responsabilidad a Gerente de
ventas.

¢

Gerente de
Cobros

Cobros

22

Renegociar con el cliente.

2

@

¢La renegociacion fue positiva?

Si: efectuar proceso de cobro y reproceso
operacién 20.

No: fin del proceso

24

Asignar mismo codigo y contintia operacion
26

Gerente de
Ventas

25

Indicar que se debe generar nuevo cédigo

26

Enviar a asistente de ventas

Generar reporte diario de ventas

Llenar e imprimir hoja de registro de datos
en excel.

Asistente de
ventas

seAanu sejuano epejeded ap ebonug

Adjuntar con la hoja de registro de datos los
siguientes documentos:

>contrato,voucher de pago, copia de recibo
de agua, luz o teléfono, copia de documento
de identificacion, copias amarilla y celeste del
recibo de pago.

N

Entregar papeleria a Encargada de Cuenta
Nueva

o

Ventas

Clasificar documentos dependiendo si la
venta es de cable, Internet o redes satélite.

Inspeccionar documentacion presentada

w

Encargada cuenta

eABNU BJUBND Jod UOISIAGY

¢ Se encontraron anomalias en los
documentos presentados?

Si: contintia operacion 34

No: ir a operacion 36

%;3

Nueva

Anotar observaciones de las anomalias

encontradas en hoja de registro de excel

w
i

Entregar documentos a Asistente de Ventas
y reproceso operacion 9

:

Generar orden y cédigo correlativo

w
[}

Financiera
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Proceso de creacion de cuenta nueva

Hoja: 3/3 |Fecha de elaboracion: mm/aa
Actividad Operacion Flujograma Observaciones Responsables Area
7 |Sellar cada copia del contrato B
8 |Separar los siguientes documentos Inmediatamente después de esta notificacion debe dar
>copia celeste recibo de pago y copia blanca Gerente de Redes Satélite.
del contrato
>recibo de pago amarillo y voucher del
banco
>copia celeste del contrato
>copia amarilla del contrato Encargada
9 |Enviar los documentos segun corresponda: Cuenta Nueva Financiera
39.1) copia recibo de pago celeste y contrato
- copia blanca a Digitador.
& 39.2) recibo de pago amarillo y copia “
% voucher banco a contabilidad
=3 39.3) copia celeste del contrato a asistente de
c ﬁl
% instalaciones 39
E 39.5) copia amarilla contrato a asistente de
g ventas.
0 |Ingresar al sistema estado de cuenta del 40
nuevo cliente comparando con copia blanca Digitador Sistemas
1 [Archivar en cajas por mes 41
2 |Traslado de copia blanca del contrato a
Encargado de Cuentas Nuevas
3 |Adjuntar copia blanca del contrato con el 43 ’Lili—ml Encargada Financiera

resto de papeleria que no fue enviada

=

Archivar documentos

DS
2! S
§ ﬁl

Continua proceso de instalacion (No. 11)

Cuenta Nueva

2.3.5.1 Fallas y deficiencias detectadas

a) Existe una doble revision de contratos (operaciones 3 y 32), lo cual

atrasa el ingreso a la base de datos e instalacion de los mismos;

situacidon que causa molestias con los clientes.

Se detectan constantemente contratos con papeleria faltante y con los

datos incompletos, por lo que deben regresarse al vendedor

lo cual

incrementa el tiempo de ingreso de los contratos a la base de datos y de

instalacion (operacion 1y 32).
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c)

d)

No existe control sobre la localizacion y tiempo que permanece un

contrato en un area determinada.

Existen casos en que a los clientes les corresponde mas de un codigo lo

que complica la busqueda y verificacion de datos (operacion 12y 24).

Es necesario capacitar a los colaboradores para evitar la contaminacién
por virus y spyware en los sistemas informaticos, ya que como
consecuencia los sistemas informaticos se vuelven lentos y existe

pérdida de informacion.

Las direcciones de los clientes y otros datos relacionados, en algunos
casos no se ingresan a la base de datos siguiendo el orden establecido
(por ejemplo, se colocan los apellidos en donde deberian de aparecer los
nombres, etc.) lo cual causa atrasos en la verificacion o busqueda de

datos (operacioén 7).

Existe desconocimiento para el ingreso de cuentas que involucren
nuevos servicios a la base de datos (operacion 36), ya que para la

generacion de la orden es necesario un codigo de servicio.
Se requiere mayor supervision por parte del gerente de ventas hacia el

procesamiento de contratos por parte del departamento de ventas en las

operaciones 1-9.
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i) La operacion 22 deberia realizarse en el departamento de cobros, ya que
la recuperacion de cartera morosa es responsabilidad de ese

departamento.

2.3.5.2 Anexos

Figura 17. Hoja de rechazo (operacion 9)

VENTA RECHAZADA
FECHA: HORA: CODIGO:
RAZON:
REVISADA'Y ENTREGADA
FECHA: HORA: CcODIGO
REVISADA Y ENTREGADA
FECHA: HORA: RECIBI

Fuente: Archivos de documentacién de la empresa
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Figura 18. Hoja de registro de cuentas nuevas (operaciones 29y 34)

Cod Clirte {observaciones ventas |obsenaiones tuentas ruevas

Asistente Direccion Comencial

fecha dpdsio

endedor {fecha corrato

Senicl

Nartbre del clierte

Fechs e ntrega

Mo

Fuente: Archivos de documentacién de la empresa
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2.4 Mercadeo

Los principales procesos que se realizan en el departamento de Mercadeo son:

a) Mantenimiento y servicio a clientes empresariales

b) Telemarketing para la promocion y venta de servicio empresarial
c) Telemarketing para la promocién y venta de servicio residencial
d) Generacion de venta a través de llamada directa del cliente

e) Preparacion y lanzamiento de proyectos de promocion

f) Renovaciones forma de facturacién

En seguida se presenta el mapeo respectivo de cada uno de ellos y las

respectivas fallas y deficiencias detectadas.

2.4.1 Mapeo proceso mantenimiento y servicio a clientes empresariales

Proceso de mantenimiento y servicio a clientes empresariales

14 Normas y Generalidades |Fecha de elaboracion: mm/aa

Este proceso se refiere al sequimiento periddico de la calidad de servicio hacia los clientes empresariales, y las acciones pertinentes que se deben realizar en caso de

presentarse deficiencias en el mismo.

rea Involucrada Recurso Humano involucrado
Ventas Ejecutivos de venta empresariales
Planta Externa Técnicos

Agentes de Telemarketing

1 La carta de solicitud es de tipo formal que debe incluir membrete y sello el cliente empresarial

2 Al realizar una llamada telefonica a un cliente se deben realizar dos tipos de identificacion: la de la empresa y la personal (nombre)
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Proceso de mantenimiento y servicio a clientes empresariales

Hoja: 1/2

|Fecha de elaboracien:

mm/aa

Actividad Operacion Flujograma Observaciones Responsables Area
3,,’ 1 |Asignar clientes empresariales a los ejecutivos Inicio Las operaciones 1-11 pueden ser omitidas si este proceso
&
e telemarketing. es realizado por ejecutivos de ventas empresariales erente istemas
2 de tel ket lizado por ejecutivos d t p I Gerenty Sisty
Q.
g de Sistemas
o
g
= - " - -
2 2 |Enviar via email la asignacion 2
3 |Efectuar llamada identificandose ante el cliente 3 Se hacen dos tipos de identificacion la empresarial y la
<§ personal.
E]
2 4 |Preguntar al cliente sobre la calidad del
Q.
S servicio y/o si necesita algun tipo de
@ requerimiento en relacion a su servicio
o
13 el cliente:
g 5 |Si el cliente:
Z Posee servicio deficiente (D) o tiene quejas 0
o P " "
sobre el servicio contintia operacion 6.
8 s CEin )
%- Necesita algun requerimiento (R) continta
2 operacion 7.
2 Ninguno de los anteriores: Fin del proceso
€
%’. 6 |Enviar email a Servicio al cliente informando Agentes de
g sobre la deficiencia o quejas del servicio y 5 telemarketing
3 contintia operacion 7
7 |Transferir llamada a ejecutivo de servicio
5 empresarial asignado.
=1 I~ - " "
% 8 |¢El ejecutivo esta disponible par atender la Si
<§ llamada?
Q. " " .
o Si: registrar resultado de la llamada en hoja No v
a
% electronica de excel y contintia operacién 13
E No: contintia siguiente operacion @
Q
2 9 |¢Existe informacion disponible de los
S - - .
5 requerimientos solicitados por el cliente?
% Si: contintia operacion 10 No
8. No: informar al cliente que un ejecutivo Si
o empresarial lo contactara continiia operacion Ventas
e
g' 11
5 10 |Enviar informacion del servicio empresarial por -E»
Q
<<" correo electrénico o fax al cliente
o
g. 11 |Informar a ejecutivo de venta empresarial
@ - . .
sobre los requerimientos del cliente y registrar v
resultado de llamada en hoja de excel
g 12 |Efectuar llamada al cliente 12 J Esta operacion da inicio a este proceso si es realizado por
2 ejecutivo de ventas empresariales
Q.
g 13 |Identificacion ante el cliente por parte del 8 Ejecutivos de
a — .
1’ ejecutivo de ventas empresariales 13 ventas
o
g empresariales
5' 14 | Detectar los servicios y/o requerimientos
@ . " .
=1 solicitados por el cliente, proporcionar
o
@ informacién sobre los mismos.
15 | . El cliente tiene quejas o deficiencia en el
servicio? No
Si: contintia siguiente operacion Si
No: contintia operacién 23 9
16 |Indicar al cliente que su problema sera 16
2
] solucionado y Fin de llamada
<X
g 17 |Filtrar informacion y determinar que area es la 17
o
g responsable de la deficiencia del servicio
© . .y
Q 18 |Contactar personalmente o via telefonica
e ) 18 —
%, con Gerente de area responsable
3 19 |Enviar Informe via email de deficiencia del
s - ) [
g servicio a Gerente de area responsable
g 20 |Solucionar deficiencia del servicio 20 Ver proceso solucién de problemas de acceso a internet
g, o CATV (No. 15)
21 | Verificar mediante llamada telefénica al cliente 21
si el problema o queja ha sido solucionada
22| El problema o queja ha sido solucionado? N
Si: Fin proceso
reproceso operacion 18 Si fin




Proceso de mantenimiento y servicio a clientes empresariales

Hoja: 2/2

Fecha de elaboracion:

mm/aa

Actividad Operacion Flujograma Observaciones Responsables Area
23 |informar al cliente que se realizara un C@
presupuesto acerca del servicio requerido y
g,—” establecer fecha para envio o presentacion del 23
o
g .
g mismo J
E‘ 24 Prtes.upuestar requerimiento o servicio 24 ‘ '
S adicional Ejecutivos de
§~ 25 |Preparar propuesta formal con el presupuesto ventas ventas
& incluido empresariales
-
8 26 |Presentar propuesta ante el cliente 26
e
&
2 27|Dar seguimiento a propuesta 1 Esta operacion implica: negociaciones, acuerdos,
@
@ 27 descuentos, etc.
2
(—E I
;‘,- 28 | ¢ El cliente solicita a algun tipo de acuerdo
E}
g (financiero, descuento, etc.)? No
Si: contintia siguiente operacion Si
No: contintia operacion 36 @
29 |Evaluar al cliente de acuerdo a los siguientes 1 Los factores a evaluar son determinados por el criterio
factores: antigliedad, importancia financiera 29 del vendedor.
§ pago de cuotas al dia
%_ 30 |Preparar solicitud para efectuar acuerdo Esta operacion se refuerza mediante llamadas telefonicas
g' y enviar via email a Gerencia General o visitar personales con el fin de una rapida agilizacion.
53 R .
31 |Analizar solicitud
& 31
[5)
g 32 |Emitir y enviar respuesta a ejecutivo de venta Gerente Gerencia
§ empresarial General General
5
33 |Informar al cliente sobre respuesta de solicitud 33
34 |Cerrar trato con el cliente acerca del servicio 34
35 |Cierre: Ventas
positivo: contintia operacion 36 =
o)
) negativo: Fin de proceso + Fin
@ L . s
36 | ¢ El servicio solicitado es ampliacion del ancho
& @
° de banda (upgrade)? No
o
2 Si: continua siguiente operacion Si
@
% No: contintia operacién 38
37 |Solicitar al cliente carta de aceptacion 37 Ejecutivos de
y continia operacion 43 ventas
38 |Evaluar si es necesaria la elaboracion de un 38 empresariales
nuevo contrato
39 |¢Es necesaria la elaboracion de un nuevo
contrato? No
m
% Si: continda operacién 40 Si
3 No: contintia operacion 42
S 40 |Realizar nuevo contrato con el cliente 40 Ver proceso de venta empresarial (No. 9) operaciones
§ 33-37
% 41 |Colocar hoja de informacion general del 41 Se debe especificar: el tipo de requerimiento
<
e cliente con las observaciones respectivas
F |
«Q
° . ) .
s 42 |Solicitar al cliente carta formal de solicitud 42
a
g I
S 43 |Entregar documentacion necesaria a Asistente  [(37
@
2 de ventas 43
=)
=3 Contintia proceso cuenta nueva (no.10) si es necesario la
Fin

realizacion de un contrato. En caso contrario proceso de

venta de un servicio adicional (No. 22)
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a)

2.4.1.1 Fallas y deficiencias detectadas

La ejecuciéon de este proceso no se realiza periédicamente ni en forma
constante, ya que el personal a cargo del mismo debe realizar otras
funciones de mayor importancia: como la renovacion de formas de
facturacion, la promocién y generacion de nuevas ventas, lo cual
repercute en la disponibilidad de tiempo para la realizacion de este

proceso.

Por la naturaleza misma del proceso la realizacion de éste deberia ser
realizado por el Call Center Técnico, ya que pertenece al area de
servicio al cliente. Situacion que se refleja en las operaciones 18-22,
dichas operaciones son propias del Call Center técnico, sin embargo son

ejecutadas por vendedores empresariales.

La carta de aceptacion que se solicita al cliente para las ampliaciones de
ancho de banda (operacién 37) no deberia ser requerida por las
siguientes razones: es un valor agregado del servicio y unicamente
deberia ser ejecutado. La gestibn de dichas cartas de aceptacion

consume tiempo tanto para el cliente como para el vendedor empresarial.

Las operaciones 6 y 18, pueden llegar a crear en algun momento que las
gestiones para la resolucion de un mismo problema de servicio se
realicen simultaneamente por dos departamentos a la vez: Servicio al

Cliente (operacién 6) y Ventas Empresariales (operacion 18).
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2.4.1.2 Anexos

Figura 19. Hoja de registro de llamada (operaciones 8 y 11)

Mo, facha teléfono direccidn SENiCio narnbre del cliente ohsenaciones

Fuente: Archivos de documentacién de la empresa

2.4.2 Mapeo proceso de telemarketing para la promocién y generacion

de venta del servicio empresarial

Proceso de telemarketing para la promocion y generacion de venta del servicio empresarial

3 Normas y Generalidades Fecha de elaboracion: mm/aa

La realizacién de una venta, es un evento complejo, en el cual intervienen elementos de caracter subjetivo. Circunstancia que se acentlia atin mas si la venta se realiza via
telefonica y a clientes empresariales. Para contrarrestar los efectos de esta situacion es necesaria la ejecucion de ciertas actividades y operaciones. Estas actividades y

operaciones componen el proceso para la promocion y generacion de venta del servicio empresarial.

Area Involucrada Recurso Humano involucrado

Ventas Agentes de Telemarketing

1 La verificacion de factibilidad se realiza a través de la base de datos y se realiza tomando en cuenta las instalaciones de los clientes ubicados en las
cercanias de la nueva venta.

2 Se debe evitar trasladar al cliente informacion imprecisa y confusa

3 Los costos de Unicamente deben ser proporcionados por los ejecutivos de venta empresarial

4 Enla informacién introductoria de motivo de llamada se hace una descripcion breve y concisa del servicio empresarial

5 El cliente potencial siempre debe ser tratado con cortesia y educacion

6 Alos clientes debe brindarsele un trato personalizado

7 Al solicitar datos personales del cliente, se le debe transmitir a éste la confianza y seguridad de que sus datos

seran manejados de forma confidencial.
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Proceso de telemarketing para la promocién y generacion de venta del servicio empresarial

Hoja: 1/1

Fecha de elaboracion:

mm/aa

Actividad

Operacion

Flujograma

Observaciones

Responsables

Area

epanbsng

Busqueda de posibles clientes empresariales

en diferentes fuentes de informacion.

( Inicio )

1

Las fuentes que se utilizan son base de datos de la cartera
de clientes actuales, referencias, informacion de Camara

de Comercio, guia telefonica entre otros.

a)uallo e epewe|]

a1ual|0 [ap aped Jod UQIDBWIUOD

[N

Evaluar cobertura del cliente potencial en

base de datos

Ver norma 1.

w

Efectuar llamada a empresa potencial

~

Pedir traslado de llamada a encargado de

Sistemas o Informatica

3]

Identificacién ante la empresa potencial

[

Se hacen dos tipos de identificacion : la de la empresa y

la personal (nombre)

=2

Identificacion ante el encargado de Sistemas

o Informatica (cliente potencial)

—~

Obtener nombre del cliente

o

Proporcionar informacién introductoria del

motivo de la llamada

Ver norma 4.

©

¢ El cliente potencial, muestra interés en la
llamada?

>8i: continta operacion 11

>No: contintia operacion 10

>7?: indica que en ese momento no puede
atender la llamada pero posee fuerte interés
en el servicio, se anota ntimero telefénico y

reproceso operacion 3

Esta operacion debe realizarse con cortesia y educacién

Ver normas 5y 6

Despedirse del cliente y fin de proceso

Proporcionar informacién mas amplia y

detallada sobre el servicio empresarial

¢ Esta el cliente interesado en la contratacion
de servicio empresarial?

Si: fin de proceso y continta proceso de venta
empresarial.

No: reproceso hacia operacion 10.

Ev; cliente indica que evaluara la propuesta

de servicio y que llamara para informar decision

final, contintia reproceso operacion 3.

Para la realizacion del reproceso hacia operacion 3, se
debe dejar un lapso de tiempo a criterio del asesor de
telemarketing con el fin de evitar molestias al cliente

potencial.

Continta proceso de venta empresarial (No. 9)

operacion 4.

Agentes de

telemarketing

Ventas

7




a)

b)

2.4.2.1 Fallas y deficiencias detectadas

En relacion a la evaluacion de cobertura (operacion 2) existen
complicaciones, ya que la busqueda de cobertura se realiza en la base de
datos de la siguiente manera: el personal de telemarketing introduce la
direccion del posible cliente potencial y chequea si existe servicio en las
cercanias. La informacion obtenida es poco precisa, ya que no se tiene la

misma exactitud que se genera al utilizar un mapa digital de lineas.

A los agentes de telemarketing es necesario capacitarlos en materia de
ventas empresariales, sobre todo en lo relacionado con aspectos técnicos.
Ya que en la ejecucion de la operacién 11, la explicacion que se proporciona

al cliente es de caracter limitado.

2.4.3 Mapeo proceso de telemarketing para la promocién vy
generaciéon de venta del servicio residencial de CATV

Internet.

Proceso de telemarketing para la promocion y generacion de venta del servicio residencial de CATV e Internet

5 Normas y Generalidades Fecha de elaboracion: mm/aa

Este proceso indica la secuencia de operaciones para la promocidn y generacion de venta de internet y/o cable residencial.

Area Involucrada Recurso Humano involucrado

Ventas Agentes de Telemarketing

1 Se debe evitar trasladar al cliente informacién imprecisa y confusa.
2 En lainformacién introducida de motivo de llamada se hace una descripcion breve y concisa del servicio a ofrecer.
3 El cliente potencial siempre debe ser tratado con cortesia y educacion.
4 Cuando se efectuan llamadas con el cliente se deben realizar dos tipos de identificacion la de la empresa y la personal (nombre y apellido)
5 Los requisitos para realizar una venta son los siguientes:
> copia documento de identificacion
>copia recibo agua, luz o teléfono

>monto de pago: que es el pago anticipado mas costo de instalacién
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Proceso de telemarketing para la promocion y generacion de venta del servicio residencial CATV e Internet

Hoja: 1/1

Fecha de elaboracién:

mm/aa

Actividad

Operacion

Flujograma

Observaciones

Responsables

Area

epanbsng

Separar a los clientes combo de los que sdlo

poseen CATV o Internet.

( Iicio )

1

IN)

Utilizar base de datos de CATV e Internet para

deteccion de clientes potenciales.

Ver norma 1.

epewe| Jenjos)3

w

Efectuar llamada al cliente potencial

IS

Identificacion ante el cliente

Se hacen dos tipos de identificacion : la de la empresa y

la personal (nombre)

o

Proporcionar informacién introductoria del

motivo de la llamada

o

¢El cliente potencial muestra interés en la
llamada?

>8i: contintia operacion 8

>No: contintia operacién 7

>7?: indica que en ese momento no puede
atender la llamada pero posee fuerte interés
en el servicio, se anota numero telefonico y

reproceso operacion 3

Agentes de

~

Despedirse del cliente y fin de proceso

Ver norma 4.

telemarketing

uooewioul Jeuoiolodoid

@

Proporcionar informacién mas amplia y
detallada sobre el servicio de CATV/Internet
(costos , ancho de banda, ofertas, tiempos
de instalacién, promociones, etc.)

Esta operacion debe realizarse con cortesia y educacion.

©

¢ Estéa el cliente interesado en la contratacion
del servicio de CATV o Internet?

>8i: contintia operacion 10

>No: reproceso operacion 7

Ev; cliente indica que evaluara la propuesta
de servicio y llamara para informar decision

final, reproceso operacion 3.

Para la realizacion del reproceso hacia operacion 3, se

debe dejar un lapso de tiempo a criterio del asesor de

telemarketing con el fin de evitar molestias al cliente

potencial.

Registrar los siguientes datos:
Nombre, direccion de instalacion, teléfono
fecha y hora en que desea ser visitado por el

vendedor freelance.

UQIDBWILUOD

Indicar al cliente los requisitos necesarios

para realizar la venta

Papeleria: copia de documento de identificacion
(cédula o pasaporte), copia recibo: agua, luz o
teléfono)

Monto de pago: que es el pago anticipado

mas costo de instalacion.

Formas de pago: visa cuotas, etc.

Asignar vendedor

Contactar a vendedor freelance telefénicamente

0 personalmente

Contintia proceso de venta CATV e Internet residencial

(No.7)

Ventas
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2.4.3.1 Fallas y deficiencias detectadas

a) En la operacion 12, existe cierta preferencia por parte de los agentes
de telemarketing hacia la asignacion de ventas a ciertos vendedores

freelance.

b) En la operacion 10, en lo referente al horario que desea ser visitado el
cliente puede existir complicacion, ya que los vendedores freelance
pueden gestionar otras ventas en la misma hora establecida por el

cliente.

c) El establecimiento de clientes potenciales (operacién 2) soélo se
realiza en relacion a la base de datos de clientes que ya poseen
algun tipo de servicio con la empresa, lo cual puede restringir la

expansion hacia otro tipo de clientes.
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2.4.3.2 Anexos

La hoja de registro de ventas de telemarketing que se muestra a
continuacion es utilizada en la operacion 10 de este proceso y en la operacion

26 del proceso de generacion de venta a través de llamada directa del cliente.

Figura 20. Hoja de registro de ventas telemarketing (operacion 10)

lo.  [fcha endedar clente feléfing irectifn senicia glecuiia Jobsemaciones |medo  |szquimiento

Fuente: Archivos de documentacién de la empresa
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2.4.4 Mapeo proceso de generacion de venta atraveées de llamada

directa del cliente

Proceso de generacion de venta a través de llamada directa del cliente

4 Normas y Generalidades Fecha de elaboracion: mm/aa

Este proceso describe la realizacion de operaciones que deben ser llevadas a cabo por los operadores de telemarketing cuando ingresa una llamada de un cliente potencial

solicitando un servicio.

Area Involucrada Recurso Humano involucrado
Ventas Agentes de Telemarketing
Mercadeo Gerentes de Mercadeo
Cobros Vendedores Freelance
Planta Externa Gerente Planta Externa

1 Es obligatorio realizar dos tipos de identificacién cuando se tiene contacto con el cliente: la primera es la identificacion de la empresa y la segunda es la personal
(nombre y apellido).

2 El cliente debe ser tratado siempre con cortesia o educacion.

3 Todas las dudas del cliente deben ser aclaradas de una manera sencilla y de facil comprension.

4 Al solicitar datos personales del cliente, se le debe de transmitir a éste la confianza y seguridad de que sus datos seran manejados de forma confidencial.

5 Los agentes de telemarketing no deben de proporcionar informacién de costos del servicio empresarial.

6 Los agentes de telemarketing deben asignar las ventas generadas tnicamente a los ejecutivos freelance que tienen bajo su cargo.
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Proceso de generacion de venta a través de llamada directa del cliente

Hoja: 1/2 Fecha de elaboracion: mm/aa
Actividad Operacion Flujograma Observaciones Responsables Area
1 |Recepcion de llamada efectuada por cliente (" Inicio )
§ 1
3 I
§: 2 |ldentificacion ante el cliente Se hacen dos tipos de identificacion la de la empresa y la
% 2 personal.
%=: 3 |Solicitar nombre y nimero telefénico al cliente I ver norma 4
a potencial 3
[
I
4 |Preguntar al cliente sobre el objeto de la llamada 4
5 |Determinar tipo de servicio solicitado: I
empresarial o residencial. 5
& T
g 6 |Si el servicio solicitado es: residencial
g >residencial: continda operacion 12
§ >empresarial:continia siguiente operacion
g_ empresariall_|
s 7 |Captar informacion necesaria del cliente para :
la prestacion del servicio empresarial 7
| Agentes de
8 [Transferir llamada a ejecutivo de servicio telemarketing
empresarial asignado “
9 |; Esta el ejecutivo de servicio empresarial si Con respuesta afirmativa da inicio proceso de venta
disponible para responder la llamada? empresarial (No. 9) Ventas
si; fin de proceso
3 No: contintia operacion 10 No
§ 10 | Tomar nota de los siguientes datos del cliente: !
%. Nombre, Empresa, Teléfono, Fax, Correo 10
g Electronico. T
i 11 |Enviar informacion de servicio empresarial por
§ correo electronico o faz e informar a ejecutivo
Y de venta empresarial
12 [Preguntar al cliente la zona donde desea el 19 !
servicio
13 |Proporcionar informacion |
detallada sobre el servicio de CATV/Internet 13
(costos , ancho de banda, ofertas, tiempos
de instalacion, promociones, etc.)
14 |Verificar si existe cobertura ingresando "
< direccion del cliente en base de datos.
£ 15| Existe cobertura?
gi Si: operacion 25
g No:fin de proceso
2 ?:Hay duda acerca de la cobertura operacion 16
% 16 |Indicar al cliente que existe duda acerca de la
g cobertura y se le volverd a llamar 16
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Proceso de generacion de venta a través de llamada directa del cliente

Hoja: 2/2

Fecha de elaboracién:

mm/aa

Actividad

Operacién

Flujograma

Observaciones

Responsables

Area

©IN}I8GOO UGIDBIYLIBA

3

Enviar por via email la solicitud de cobertura y
factibilidad de servicio a Gerente de Mercadeo

Empresarial

Agentes de
telemarketing

Ventas

©

Reunir las solicitudes del andlisis de cobertura y
factibilidad de servicio.

Enviar a Agente de Telemarketing asignada

©

Enviar informe a Gerente Planta Externa.

Gerente
Mercadeo

Empresarial

Merc.

Emopr.

2

=]

Determinar cobertura y factibilidad de servicio

La factibilidad de servicio se determina mediante:
1) Observacion Mapa digital de lineas
2) Comunicacion por radio con los técnicos para verificar

proximidad de las lineas de enlace

2

¢+ Es factible la realizacion de enlace?
Si: calcular costo de instalacion y contintia
operacion 22.

No: contintia operacion 22.

la personal (nombre)

1

Se hacen dos tipos de identificacion : la de la empresa y

Gerente
Planta
Externa

22

Enviar informes de factibilidad a Gerente de

Mercadeo.

Planta

Externa

23

Separar y enviar informes de factibilidad a

Agentes de Telemarketing respectivas.

Gerente
Mercadeo

Empresarial

Merc.

Empr.

2

=

Llamar al cliente e informar sobre resultado

de factibilidad: reproceso operacién 15

OI0IAJIBS 8P UQIOB WIIJU0D

2

a

Preguntar al cliente si desea el servicio
y esperar respuesta. Si la respuesta es:
si: continua operacion 26

no o cliente indica que volvera a llamar:

fin del proceso.

No

2

=

Solicitar y registrar: nombre, direccion de
instalacion, teléfono, fecha y hora en que desea

ser visitado por el vendedor freelance.

Estas anotaciones se realizan en hoja electronica de

Agentes de

telemarketing

Indicar al cliente los requisitos necesarios para
realizar instalacion:
papeleria: copia documento de identificacion

(cédula o pasaporte)

26 registros
I
27
1

Determinar y establecer vendedor

Contactar a vendedor freelance telefoénicamente

o personalmente.

Ventas

Fin

residencial (No. 7)

Contintia proceso de venta de CATV e Internet

84




a)

2.4.4.1 Fallasy deficiencias detectadas

Los agentes de telemarketing tienen cierta preferencia hacia la
asignacion de vendedores freelance (operacion 28), por lo cual la
asignacion de ventas a éstos no se realiza en forma equitativa, lo que

causa desmotivacion a los mismos.

La cobertura es verificada en la base de datos (operacion 14), lo que
otorga informacién poco precisa en comparacion con un mapa digital

de lineas.

En las operaciones 17,18,19 causan retrasos para las solicitudes de
cobertura ya que las mismas no pueden ser enviadas directamente al
gerente de planta externa, se transfieren primero a una agente de
telemarketing asignada para ello y nuevamente ésta la transmite al
gerente de mercadeo quien es el que finalmente las envia al gerente

de planta externa.

85



2.4.5 Mapeo proceso de preparacion de proyectos de promocién

Proceso de preparacion y lanzamiento de proyectos de promocion

2 Normas y Generalidades Fecha de elaboracion: mm/aa

En este proceso se describen las actividades y operaciones que se desarrollan para la creacion de proyectos de promocién de los diferentes servicios ofrecidos por la

empresa. El desarrollo eficiente de este proceso es importante ya que implica un costo elevado y tiene impacto directo en las ventas.

Area Involucrada Recurso Humano involucrado
Ventas Agentes de Telemarketing
Mercadeo Gerentes de Mercadeo
Cobros Vendedores Freelance
Planta Externa Gerente Planta Externa
Gerencia General Gerente General

Gerente de Cobros
Cobradores
Gestores de Cobros

Ejecutivos de venta empresarial

1 Los proyectos de promocion deben ser aprobados por Gerencia General.
2 Los gerentes de todas las areas involucradas deben de:
>Contribuir a la generacion de proyectos de promocion
>aprobar y aportar ideas para la creacion de proyectos
>informar a sus subalternos sobre los proyectos de promocion.
3 Los Gerentes de Area involucrados deben notificar al Gerente de Mercadeo involucrado las dudas, inquietudes, modificaciones y aprobaciones dentro del
limite de tiempo que el mismo establezca.
4 El Gerente de Mercadeo involucrado establecera un tiempo de respuesta limite para la recepcion de cambios y aprobaciones del proyectos de promocién. De no
existir una respuesta concreta en el periodo de tiempo determinado se asumira que el proyecto ylo cambios son aprobados.
5 El personal de todas las éreas involucradas debe conocer el proyecto de promocion puesto en vigencia.

6 El tiempo de monitoreo de los proyectos de promocion se establece en base al criterio del Gerente de Mercadeo.
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Proceso de preparacién y lanzamiento de proyectos de promocion

Hoja: 11

Fecha de elaboracion:

mm/aa

Actividad

Operacién

Flujograma

Observaciones

Responsables

eysandosd ugloeIaUd 9

Preparar una propuesta de promocion para los
diferentes tipos de clientes;
>Clientes existentes

>Clientes potenciales

Inicio

)

Presentar a Gerencia General la propuesta

de disefio de campafia.

Gerente

de Mercadeo

Area

Mercadeo

eysandosd ugloeqoidy

w

La Gerencia General analiza propuesta de

promocion.

~

¢ Es aprobada la propuesta de promocién por
parte de Gerencia General?
Si: contintia operacion 5

No: reproceso operacion 1

Si

wN‘
=

Gerente

General

Gerencia

General

ejsandoid ugloejud wajdw|

o

Crear predisefio grafico de la campafia.

o

Informar a todos los gerentes de &rea de la
promocion para que envien sugerencias y/o

aprobacion.

—

~

¢ Existen modificaciones a la promocién?
Si: contintia operacion 8

No: continta operacion 9

Si

(=3

Modificar promocion y predisefio grafico

©

Enviar idea a agencia de publicidad

para crear disefio definitivo de campafia.

Gerente

de Mercadeo

Mercadeo

=}

Gerentes de cada Departamento informan a

sus subalternos de promocién

Gerentes

Involucrados

Area

involucrada

Enviar la promocion por medios informativos:
>periddico

>correo electronico

>facturas

>volantes

N

Realizar andlisis de comportamiento de

respuesta semanal y/o mensual.

a2 A=RER

Gerente

de Mercadeo

Mercadeo

Fin
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2.4.5.1 Fallasy deficiencias detectadas

a) Con respecto a la operacion 6, la mayoria de gerentes no emite sus
opiniones acerca de los nuevos proyectos de promociéon o bien
emiten las mismas tardiamente, lo cual ocasiona que los proyectos se
desarrollen unicamente en base al criterio del Gerente de Mercadeo y

Gerente General.

b) En la operacién 10, existen problemas de comunicacién ya que los
subalternos raramente son informados acerca de las nuevas
promociones, especialmente en la direccion operativa y el area de

cobros.

2.4.6 Mapeo proceso de renovaciones de forma de facturacion

Proceso de renovacion formas de facturacion

24 Normas y Generalidades Fecha de elaboracion: mm/aa

En este proceso se describen las operaciones involucradas en la renovacién de forma de facturacion de los clientes. Algunos clientes pagan por anticipado el senvicio en

modalidades de seis meses a un afio.

rea Involucrada Recurso Humano involucrado
Ventas Agentes de Telemarketing
Sistemas Gerente de Sistemas

1 La solicitud de forma de renovacidn debe realizarse al drea de Sistemas con un mes de anticipacion
2 Las formas de facturacion pueden ser modificadas de acuerdo a promociones de mercadeo.

3 Al efectuar cualquier llamada se realizan dos tipos de identificacion: la de la empresa y la personal (nombre)
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Proceso de renovacion formas de facturacion

Hoja: 1/1

Fecha de elaboracion:

mm/aa

Actividad

Operacion

Flujograma

Observaciones

Responsables

Area

sejusl|o ugloeubisy

Solicitar a Gerente de informatica los listados
de los clientes para renovar forma de
facturacion del siguiente mes de CATV ylo

Data.

( Inicio ) Ver norma 1

1

Agentes de

telemarketing

Ventas

[N

Generar asignacion en base de datos de clientes
de CATV en cantidad equitativa a cada agente

de telemarketing.

w

Enviar clientes de DATA (internet) en hoja
de registro de excel a Agente de Telemarketing

asignada.

Gerente
de Sistemas

Sistemas

IS

Distribuir equitativamente los clientes de
Internet

3]

Revisar que los listados de clientes
correspondan a la fecha de renovacion

solicitada,

8]UBII0 8P UQIOBWILUOD

o

Realizar llamada al cliente.

6 ver norma 3

~

Informar al cliente sobre el vencimiento de la

factura anterior.

=3

Solicitar autorizacion del cliente para la préxima
forma de facturacion y preguntar si se
efectuard por el mismo periodo: semestral,

anual u otros.

8 Ver norma 2

epewe|| oJjsiboy

©

Acordar fecha de pago con el cliente

=)

Ingresar en la base de datos el resultado de la

llamada del cliente

Ingresar en hoja de registro de excel el resultado
de la llamada y los cambios indicados por el

cliente

Los cambios a registrar se refieren a: modificaciones en
direccion de cobro, frecuencia de pago, etc.

o

Organizar informacion de cambios

-
N

@

Enviar hoja de excel con los cambios indicados
a Gerente de Sistemas con copia a Gerente
de Cobros.

Agentes de

telemarketing

Ventas

$01q0d A UQIOBINJOR) 8P BWIO) UQIOBIYLIBA

=

Realizar cambios de facturacion en el Sistema

-
>

Gerente

de Sistemas

Sistemas

o

Verificar en el sistema si:
>los cambios solicitados fueron realizados
>existen llamadas del departamento de cobros

>si la facturacion emitida es correcta

>

¢ Existen llamadas?
Si: fin de proceso

No: contintia siguiente operacion

3

Llamar a clientes para confirmar la fecha de
pago

Agentes de
telemarketing

Ventas

Enviar email a Gestor de Cobros asignado con
copia a Gerente de cobros que debe incluir:
>datos del cliente

>fecha de pago acordada

Contintia proceso de cobro (No. 12)
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2.4.6.1 Fallas y deficiencias detectadas

a) La realizacion de este proceso en general, corresponde por su
naturaleza al departamento de cobros; ya que causa interferencia con

otras funciones propias de los agentes de telemarketing.

2.5 Recursos Humanos

El desarrollo de los procesos de Recursos Humanos tiene destacada
importancia, ya que es a través del capital humano que se pueden construir
diversas ventajas competitivas, siendo la mas importante la calidad de servicio®.

Entre los principales procesos que se desarrollan en esta area estan:

a) proceso de reclutamiento y seleccién de personal
b) proceso de contratacién de personal
c) proceso de induccién

d) proceso de evaluacion de desempeno del periodo de prueba

* Heizer Jay y Barry Render. Principios de Administracién de operaciones.
(5% ed. México: Editorial Pearson, 2004) p. 379
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2.5.1 Mapeo proceso de reclutamiento y seleccion de personal

Proceso de reclutamiento y seleccion de personal

33 Normas y Generalidades |Fecha de elaboracion: mm/aa

El proceso de reclutamiento y seleccion de personal indica la forma y secuencia con que se deben realizar las actividades y operaciones involucradas en esas funciones.

Area Involucrada Recurso Humano involucrado
Recursos Humanos Gerente de Recursos Humanos
Area con demanda de Recurso Humano Asistente de Recursos Humanos

Director o Gerente de Area involucrado

1 El plan de seleccion debe contener la siguiente informacién: fuentes de reclutamiento, caracteristicas del puesto, costos.

2 Los aspirantes al cargo deben entregar a Recursos Humanos la solicitud de empleo conjuntamente con los siguientes documentos adjuntos:

> fotocopia cédula de vecindad o pasaporte >fotocopia de diplomas diversificado y/o titulos universitarios
>antecedentes policiacos o penales >certificados de notas (si se solicita)
>curriculo >fotografia reciente

>cartas de recomendacion

3 Cuando el departamento solicitante de puesto lo considere necesario se realizaran pruebas de conocimientos técnicos. Los cuestionarios para estas pruebas seran

elaborados y calificados por el Gerente de area respectivo.
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| Proceso de reclutamiento y seleccién de personal |

|Hoja: 172 |Fecha de elaboracion: mm/aa |
Actividad Operacion Flujograma Observaciones Responsables Area
1 |Llenar y aprobar la solicitud de requisicion In
Pl de personal L’_>
"'é_ 1 Gerente con
g: requerimientos Area
> 2 |Trasladar solicitud de requisicion de personal de personal involucrada
a Recursos Humanos
3|Elaborar plan de seleccion 3
Gerente de
4 |Realizar investigacion de salarios 4 Recursos
m Humanos
“8-‘ 5 |Verificar si existen posibles candidatos:
g_ >dentro de los colaboradores de la empresa
g >conocidos de los colaboradores @
‘Tg' >aplicantes enviados por universidades
g_ >curricula existente en archivo Gerente
_% 6 |¢Existen candidatos potenciales y no se requiere Asistente Recursos
E] contactar fuentes de reclutamiento? Si de Recursos Humanos
§ Si: continua operacion 12 Humanos
% No: continta siguiente operacion No
§1 7 |Contactar las fuentes de reclutamiento Entre las posibles fuentes de reclutamiento estan:
- medios de comunicacion, agencias para reclutamiento
de personal, universidades, etc.
8 |Captar candidatos para que llenen solicitud 8
de empleo
9 |Recepcion de solicitud de empleo y papeleria 9
% requerida
8 10 |Verificar si documentacién esta completa:
g; >solicitud de empleo ﬂ
° >fotocopia de cédula de vecindad
>antecedentes penales y policiacos
11 |Analizar curricula presentada 11
12 |Preseleccionar a los candidatos que retinen 12—
los requisitos establecidos en el perfil del cargo
13 | ¢ El candidato fue preseleccionado para el
puesto? No|
Si: continta operacion 14
No: contintia operacion 15 Si
14 |Enviar una carta de agradecimiento por su -z» La carta de agradecimiento debe informar que la
interés en vincularse a la empresa. vacante fue dada a otra persona y que el expediente
del candidato sera tomado en cuenta en oportunidades
15 |Realizar entrevista general de candidatos | 15 l_
16 |Realizar entrevista de area especifica a los Gerente de Area
- candidatos y candidatas Area involucrada
2
g 17 | ¢ El candidato aplica para un puesto de Gerente Recursos
§~ autoridad? No Recursos H. Humanos
Si: contintia operacion 18
No: continta operacion 19 Si
18 |Realizar entrevista adicional Esta entrevista la debe realizar un Gerente o Director Gerente o
de Area que se considere necesario (exceptuando al Director
Gerente de Recursos Humanos y el Gerente de Area o Area
Director donde aplica el candidato.
19 |Chequear referencias laborales y personales / 19 /L Asistente Recursos
Recursos H. Humanos
20 |Evaluar socioeconémicamente a los 1 Gerente
candidatos 20 Recursos H.
—T
Gerente Area
21 |Evaluar a los candidatos en pruebas Una empresa externa es la encargada de realizar esta Recursos H. involucrada
psicométricas evaluacion
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Proceso de reclutamiento y seleccion de personal

Hoja: 212 Fecha de elaboracion: mm/aa
Actividad Operacion Flujograma Observaciones Responsables Area
22 |; Es necesario evaluar al candidato en
conocimientos técnicos? Gerente Recursos
Si: contina siguiente operacion RecursosH. | Humanos
No: continda operacion 24
23 |Evaluar y calificar al candidato 2
i
% 24 |Elaborar reporte de candidatos elegibles Personal
§, Q involucrado Area
= involucrada
25 |Enviar expedientes al Jefe inmediato de la |I54:>
posicion vacante
26 |Realizar entrevista final a los candidatos I Esta entrevista final debe ser realizada por el Jefe Inmediato | Jefe inmediato
y candidatas 2% y las personas que €l o ella crean necesarios dentro de su colaborador
| departamento.
o | 27|Realizar eleccion final del candidato 27
3 . Autoridades Area
§: 28 |Llenar formulario de accion de personal % inmediatas al  Jinvolucrada
autorizando contratacion puesto
F' Contintia proceso de contratacion No. 32
in

2.5.1.1 Fallas y deficiencias detectadas
a) La operacidon 14 resulta costosa y trasciende en la disponibilidad de tiempo

del recurso humano involucrado, sobre todo si existe un gran numero de

candidatos descartados.
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b)

o))

h)

En la operacidon 22 es necesaria una mayor participacion tanto en la
elaboracion como calificacion de los cuestionarios de tipo técnico por parte
de Recursos Humanos, ya que dicha area desconoce los contenidos de los

mMismos y no posee ningun tipo de documentacion que respalde los mismos.

La investigacion de salarios (operacion 4), solamente se deberia realizar en
cualquiera de los siguientes casos: cuando sea necesario la creacion de un
nuevo puesto, no existan especificaciones en las politicas de salarios de la
empresa o bien, cuando haya transcurrido cierto tiempo y no se cuente con
informacion actualizada del estado de los salarios en el mercado, ya que la

realizacion de dicha actividad tiene un costo bastante alto.

No existe un formato preestablecido para el chequeo de referencias

personales y laborales (operacion 19).

El chequeo de referencias personales (operacion 19) raramente se realiza.

Existen problemas de pérdida de documentacion (operacion 25), ya que
muchas veces los expedientes son traslapados en las distintas instancias

administrativas.

Con respecto a la operacion 20, no existen lineamientos para la realizacion

de la evaluacion socioecondmica de los candidatos.

En la solicitud de empleo (ver anexo de proceso) utilizada en las
operaciones 8-9, es demasiada extensa y contiene preguntas que no
poseen una mayor trascendencia para el reclutamiento de personal

(preguntas acerca de préstamos bancarios).
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Ademas los siguientes datos estan repetidos: edades, ocupaciones, vy
actividades de los padres (ver hoja 2 en informacion grupo familiar y hoja 3

datos padre y madre).

i) La solicitud de requisicion de personal pide el registro de especificaciones
de puesto, salarios, horas extras, clase de contrato, numero de plazas,
jornada de trabajo, informacion que no debiera ser llenada por el Gerente de
Area involucrado ya que la misma es del conocimiento del 4rea de Recursos

Humanos. (ver solicitud de requisicion de personal incisos | y II).

j) No existe una base de datos que registre la curricula (operacion 9) que los
candidatos presentan, la misma se acumula y posteriormente se archiva sin
un orden especifico en cajas que se envian a bodega. Lo que causa que
cada vez que existe requerimiento para un puesto (aunque anteriormente ya
se hubiera realizado el proceso de reclutamiento y seleccién) se reciba

nuevamente curricula por parte de los posibles candidatos.
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2.5.1.2 Anexos

Figura 21. Solicitud de requisicion de personal hoja 1l (operacion 1)

Deparamento do Rocursos HUmanos

No. RRHAT
Anexo 1
REGUISICION DE PERSONAL

Persona quel= emite

Fecha de emisidn

Feacha en que recibe RRHH

Fecha limite para ser llenada
I DE LA EMPRESA
a) Area Solictante:
b1 Mombre del puesta:
c] Mamero de Plazas
d) Mativo de la requizicion [ Renuncia Dezpido Azcenso | Trasfado

Feemplazo [ Mueva Cira
el A quien remplaza?
f1 Causza del
despidofenuncia?
g1 Jornada de Trabajo:
h Salario Mensual: Baze: | Comisiones! | Ofros:
i1 Trabaja horas extras: j2i] [Mo T Cant. Aprow. de horas exdras:
Clase de contrato Termino indefinico
Término fioa __ meses _ afos
Ctros

Fuente: Manual de Politicas
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Figura 22. Solicitud de requisicion de personal hoja 2 (operaciéon 1)

I ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

a1 Ezcolaridad minima: el Ares
Diversificada
Eztudios AfcE de
niversitarios IS Eztudio:
Ezpecializacion | Ares
Ctros Ares
b Sexo Mazculino Femenino
) Edad Maxima Minima
d) Mecesits Vehiculo? = Mo Tipo:
e Mecesita licencia? =] Mo Tipo:
Mecesita algun
documento Especifico’?
f1 Idiomas que debe [dioma Mivel T Ao Medio Fegular
zaher?
q) Equipo que debe usar
h Experiencis Areg Afcs de Experiencia;
Areg Ancs de Experiencia;
i1 Caracteristicas
personales:

.  ATRIBUCIOHES DEL PUESTO

E)] Cuales son las atibuciones pincipales del puesto vacante?

V.  JUSTIFICACION de la requisicion (=i es cargo nuevo considere costos, volumen

de trabajo, presupuestos, etc.)

Fuente: Manual de Politicas
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Figura 23. Solicitud de requisicion de personal hoja 3 (operacién 1)

V.  AUTORIZACION PARA LLEHAR LA PLAZA VACANTE

Fombre: Firma: Fecha:
Garente General

Fombre: Firma: Fecha:
Gerente del Depto.

Fombre: Firma: Fecha:
Gerente RRHH

V. RECURSOS HUMANOS

Observaconeas

Fachade cerrada la wacante:

Flaza carrada con el sr. (a,ita):

Fecha de contratacidn:

Fuente: Manual de Politicas
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Figura 24. Solicitud de empleo hoja 1 (operacion 8)

HISTORIAL DE ANTECEDENTES Y EXPERIENCIA

IMPORTANTE

Expediente Mo.

Toda la informacidn gue proporcione en este formulario sera tratada en forma confidencial.
Complete el farmulario & mano y con letra de molde. Anote toda la informacidn regquerida.

FECHA:
FOTOGRAFIA
I. DATOS PERSONALES
Mombres: Apelidos:
Direccion Actual; Teléfono:
Fecha de Macimisnto: Eclani:
Lugar de Macimierto:
Macionalicad: Estada Civil: Sottero [ casado I:l Divarciaco |:|

Mo, de Céduls de Yecindsd: Mo, De orden

Departamernto:

MIT:

winde [ Unido [ ] Separads |:|

Mo, Registra Extendids en:

Mo, Afiliacion Seguro Social

Si ez exdranjero, qué documentos acredita para trabajar en el paiz

Fuente: Manual de Politicas
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Figura 25. Solicitud de empleo hoja 2 (operacion 8)

En qué paiz nacia?

Sitiene residencia, desde cuando |a tiene?
Documentos que amparan la residencia; (adidntelos)

1. IHFORMACION GRUPO FAMILIAR

Diatas del cdnyuge:
Mombre:

Fecha de Macimierta:

Lugar de Macimierto;

Profesidn u Oficio;

Apelicdos:

Edlad!:

Macionalidad:

Matnbre, direccidn y teléfono del lugar donde trabaja v cargo gque ocups:

MOMBRE EDAD QCUPACION ACTNIDAD QUE REALIZA
Pacire:
fzcire:
Hermanos:
MNOMBRE DE LOS HIJOS EDAD SEHO OCUPACION
Indique las personas que dependen econdmicamente de usted v si también viven con usted:
MNOMBRE PAREMTEZCO OCUPACION EDAD YIWE COM USTED

Fuente: Manual de Politicas
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Figura 26. Solicitud de empleo hoja 3 (operacion 8)

DATOS DE SU PADRE
Fecha de nacimierto; Edlad: Lugar de Mac.

Macionalicad: Profesian u Oficia;

Mombre, direccion v teléfono del lugar donde trabaja v cargo gue ocupa;

DATOS DE SU MADRE

Fecha de nacimienta: Edadf —478 —7 — Lugar de Mac.

Macionalicdad: Profesian u Cficia;

Mombre, direccion v teléfono del lugar donde trabaja v cargo gue ocupa:

TIPO DE HABITACION EH QUE VIVE

Casa propia I cass Hipotecads ] Caza alquiada [ Apartamento []
Cuarto Alguilada [] Con guién vive? Padres [ Parientes O Amigos [ Ctros [
Qe vehiculo poses? Tiene licencia para conducir?
Desde cuando? Mumero y tipo de licencia:

Ha estado afisnzado? Mombre de la Comparia:

Ha estado afiiado algin sindicata? Cual?

Tiene deudas pendientes? Con gqué institucidn?

Ha =ido alguna vez embargado su sueldo? otivo:

Ha pagado acciones del Banco de los Trabajadores? “alor G

Pozee comprobantes? Tiene antecedentes penales
hltive:

1. HIVEL ACADEMICO

EDUCACION Thuloz HOMORES RECIEIDDS

Recibidas

Mombre Establecimiento Afios de Estudio

Primaria

Bésico

Diversificado

Universitaria

Incigue cualguier otra educacion, experiencia, adiestramienta o cursos recibicos:

Estudia actualmerte? Establecimienta:

e estudia?

Gué grado cursa’? Horario de estudios:

Fuente: Manual de Politicas
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Figura 27. Solicitud de empleo hoja 4 (operacion 8)

IDIOMAS QUE CONOCE

LEE
Poco, Regular, Bien

ESCRIBE

Poco, Regular, Bien

HABLA
Poco, Regular, Bien

CONOCIMIENTOS EN:

Archivo-kardex
Costos de Operacion
Computacion
Facturacion
Relaciones Publicas
Bodega

Electricidad

IV. REFERENCIAS
LABORALES

Ultimos diez afios, comience indicando el dltimo cargo desempefiado o actual
misma empresa durante varios afos, indicar ascensos, si los hubiere.

Joooooo

Su Ultimo o actual empleo:

Nombre de la Empresa:

Direccién completa:
Teléfonos:

Mecanografia
Contabilidad
Taquigrafia
Planta Telefénica
Mecanica
Compras

Plomeria

Joooooo

Programacion
Telex-Fax

Cuentas Corrientes
Carpinteria
Soldadura

Otros:

0000

. En caso de haber sido empleado en la

Nombre del Jefe inmediato:

Clase de Negocio:
Fecha Ingreso:

Sueldo Inicial:

Puesto que desempefio:

Tareas que desarrollé:

Motivo de retiro:

Fecha retiro
Sueldo final

Nombre de la Empresa:

Direccién completa:
Teléfonos:

Nombre del Jefe inmediato:

Clase de Negocio:
Fecha Ingreso:

Sueldo Inicial:

Puesto que desempefio:

Tareas que desarrolld:

Motivo de retiro:

Fecha retiro
Sueldo final
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Figura 28. Solicitud de empleo hoja 5 (operacion 8)

Nombre de la Empresa:

Direccién completa:

Teléfonos:

Nombre del Jefe inmediato:

Clase de Negocio:

Fecha Ingreso:

Sueldo Inicial:

Puesto que desempefio:

Fecha retiro
Sueldo final

Tareas que desarrollé:

Motivo de retiro:

Alguna informacién que desee agregar acerca de sus trabajos anteriores:

Motivos para considerar el cambio de su ultimo trabajo:

COMERCIALES
Indique con que casas comerciales ha obtenido crédito de compra:

EMPRESA DIRECCION

TELEFONO | MONTO ANO

BANCARIAS

Indique en que instituciones bancarias ha obtenido préstamos o tenido cuentas abiertas (sirvase llenar forma adjunta)

BANCO CTA./PTMO. MONTO

ANO

OBSERVACIONES
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Figura 29. Solicitud de empleo hoja 6 (operacion 8)

PERSONALES
Indique tres personas que no sean parientes suyos y que puedan dar referencias de usted.

NOMBRE DIRECCION TELEFONO OCUPACION

V. ACTIVIDADES

Mencione a que organizaciones civicas, sociales, fraternales, etc. ha pertenecido, indique nombre, cargo, tiempo que le
dedica o dedico:

Ha pronunciado algun discurso:

Ante quiénes y qué temas ha desarrollado:

Ha desarrollado trabajos que interesen a la comunidad?

Cudles?

Ha colectado fondos? Para qué causa?

Cudles son sus actividades sociales?

Cudles son sus pasatiempos favoritos?

104




Figura. 30 Formulario accion de personal (operacion 28)

FORMULARIO DE ACCION DE PERSONAL (FAP)

| Fecha de ingreso: |

[ (1) Cidigo del empleado: | | Fecha: | |
| (2)Nombre del emplcado: | |
(parer fechas en formato dia #mes faffo)

(23 Fecha efectiva: |
41 Posicién Actual Pozicion Propuesta (5)
Direocidn Serencia Direocidn Serencin
Lepartamenta Cddigo Qept. Departamenta Cddigo Qept.
Mombre del Puesta # [Fombre del Puzsto
Suelda (moreda local) Suelda (moneda local)
thensaal Par Hora ensaal Far Hora
[m]
()] Accion que s¢ Proponc Autorizacioncs (8)
1 Contratacion Fecha
) Capacitacion
EX BsCenso
4 Traslada
[ Aumento o Mivelocion de Sueldo o Salario Fecha
B, Diescuento o Betencion
7. Permisa condsn goce de suelda
. Wacociangs
Q Incapacidad Fecha
10. Incaopocidad del LG.5.5.
11 Felicitocion
12 Terminocion de Contrato
13 Amaonestacion Fecha
14, Suspension
15, Cambio de nombre de Puesto
16, Mombramisnto de Empleado del Mes
17 Ausencia o Abandono Fecha
13 Despido
19 Interimto
20. Contratocion de 2 meses de prusba

| (7 Obszervaciones / Justificacion |

Fuente: Archivos de documentacién de la empresa
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2.5.2 Mapeo proceso de contratacién

32

Proceso de contratacion

Normas y Generalidades Fecha de elaboracion: mm/aa

Este proceso es un registro de todas las acciones y requisitos que deben ser llevados para la contratacion de nuevo personal.

Area Involucrada Recurso Humano involucrado
Recursos Humanos Gerente de Recursos Humanos
Area con demanda de Recurso Humano Asistente de Recursos Humanos

Director o Gerente de Area involucrado

1 Después del periodo de prueba, el Jefe Inmediato al nuevo colaborador deberd enviar al departamento de Recursos Humanos la Evaluacion de desempefio del
periodo de prueba (Ver Manual de Politicas, politica No. 4)
2 Si la Evaluacion de Desempefio es favorable al colaborador Recursos Humanos, procederd a confirmar al empleado en su puesto de trabajo.

3 El contrato para tener validez debe estar firmado por el representante legal de la empresa y el colaborador.
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Proceso de contratacion

Hoja: 111

Fecha de elaboracion:

mm/aa

Actividad

Operacion

Flujograma

Observaciones

Responsables

Area

UQIOB)BIIUOD 8P UOIDB WIIUO D

Recibir el formulario de Accién de Personal
donde se aprueba la contratacion del candidato
con las firmas correspondientes y Evaluacion

de periodo de prueba

( Inicio )

1

N

Informar al candidato elegido mediante
entrevista los requisito que debe cumplir en

cuanto a exdmenes médicos, fotos y otros

|
2

w

Enviar una carta a la persona contratada

que contiene una oferta formal de trabajo
donde se exponen todos los aspectos iniciales
de su trabajo, tales como: salario, beneficios,

horarios entre otros

ES

Elaborar el contrato de trabajo

0

0}BJJU0D 8P B W4

o

Recibir firma en contrato y documento de
confidencialidad y responsabilidad por parte

de persona contratada.

o

Entregar el contrato original al empleado

—

Archivar copia de contrato y Evaluacion de

desempefio.

N@r o

Gerente
Asistente
Recursos

Humanos

Recursos

Humanos

Fin
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Figura. 31 Carta de contratacién de personal (operacién 3)

Departamento de Recursos Humanos

No. RRHHZ

) Anexo 1
CARTA DE CONTRATACION

Guatemal a,

Sefior
Ciudzad
Estimad

For este medio agradecemos su gentileza participar en el proceso de seleccion al cual
o corvocamos recientemente.

Cluerernos ofrecede la posibilidad de incorporarse a nuestra ermpresa con el cargo de;

Las condiciones consideradas para este puesto son 1as siguientes:

Salario:
Fecha de ingreso:
Horario:
Prestaciones de ley vy

Esperamos que |a relacion laboral que hoy seinicia sea provechosa, v e auguramas
muchos exitos.

Atentamente,

Gerente de FecuUrsos HUmanos

Fuente: Manual de Politicas
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Figura. 32 Politica No. 4 (Norma 1)

POLITICA No. 4

Empresa:
Titulo: EVALUACION DEL DESEMPENO DEL PERIODO DE PRUEBA
Elaborado por; Gerente de Recursos Humanos f.
Autorizado por; Gerente General f.
Hoja Mo, 1 de 1
Fecha:
l. OBJETIVO

Contar con un instrumento que permita;

e Dar retroalimentacion al empleado en periodo de prueba, sobre su actuacion y
caracteristicas personales, de tal manera que le ayude a fortalecer los puntos
positivos y a superar las limitaciones identificadas en el mismo periodo.

o Sendr de control al proceso de seleccidn al mostrar los aciertos y desaciertos
en el mismo.

e Darinformacion a Recursos Humanos en la decisidén de mantener el contrato o
cancelarlo dentro del periodo de prueba.

1. PROCEDIMIENTQ

Una wez iniciado el segundo mes de trabajo del nuevo colaborador, Recursos
Humanos hara llegar al jefe inmediato el formato de ewaluacidén del periodo de
prueba para que pueda evaluar. Una vez firmado debe entregarse al Jefe inmediato
superiar i conjuntamente definen si la persona debe continuar o si por el contrario,
se debe cancelar el contrato antes de que finalice el periodo de prueba. Dicha
evaluacion debidamente finalizada sera enviada a Recursos Humanos, cuando
menos 10 dias antes de que finalice el periodo de prueba.

Cuando se tome la decision de cancelar el contrato, el jefe inmediato del colaborador
comunicara dicha decision en forma escrita v verbal al colaborador v procedera de
acuerdo con la politica de desvinculacian.

Fuente: Manual de Politicas
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2.5.2.1 Fallas y deficiencias detectadas

En este proceso no se detectd ningun tipo de falla o deficiencia.

2.5.3 Mapeo proceso de induccién

Proceso de induccion

2 Normas y Generalidades Fecha de elaboracion: mm/aa

Describe todas las actividades y operaciones que se realizan con el objetivo de introducir a los nuevos colaboradores al entorno laboral: tanto a nivel de empresa como

en lo referente al puesto.

Area Involucrada Recurso Humano involucrado
Recursos Humanos Gerente de Recursos Humanos
Area con demanda de Recurso Humano Asistente de Recursos Humanos

Director o Gerente de Area involucrado

1 El proceso de induccion debe iniciar después de realizados los tramites de ingreso del nuevo colaborador.
2 Lainformacion que se proporcione a los nuevos colaboradores debe darse a conocer de una manera clara y concisa,evitando crear confusion.

3 Todos los departamentos involucrados deben proporcionar al nuevo colaborador seguridad, confianza y colaboracion.
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Proceso de induccion
Hoja: 1/1 Fecha de elaboracion: mm/aa
Actividad Operacion Flujograma Observaciones Responsables Area
1 |Inducir al nuevo colaborador en lo referente a: Inicio
>Historia de la Organizacion
>Estructura y nivel de autoridad Gerente
= >Cultura corporativa Recursos
g > Manejo de documentos de control 1 Humanos
=3 administrativo
; >Horario de trabajo
g >Prestaciones
=
o >Politicas de la empresa
® >Procedimientos y normas disciplinarias Recursos
2 |Realizar una visita a las oficinas para la Humanos
presentacion al personal y conocimientos 2
de los distintos departamentos. |
3 |Informar al nuevo colaborador sobre su 3 Asistente
= ubicacion fisica. Recursos
g 4 |Poner en contacto con su jefe inmediato o \ Humanos
§i con la persona responsable de la induccion 4
§ al cargo. i :
% 5[Realizar induccidn al cargo. Personal de Area
5 Area involucrada
|
Fin

2.5.3.1 Fallas y deficiencias detectadas

En este proceso no se detectd ningun tipo de falla o deficiencia.
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2.5.4 Mapeo proceso de evaluaciéon del desempefio del periodo de

prueba

Proceso de evaluacion del desempefio del periodo de prueba

32 Normas y Generalidades

Fecha de elaboracion; mm/aa

Area Involucrada
Recursos Humanos

Areas involucradas

trabajo del nuevo colaborador.

Es en el periodo de prueba que se pueden obtener indicios acerca del trabajo futuro de un nuevo colaborador, es por ello, que surge la necesidad de realizar evaluaciones

de desempefio abjetivas. El proceso de evaluacion del desempefio en el periodo de prueba describe cada una de las actividades y operaciones involucradas en esta tarea.

Recurso Humano involucrado
Gerente de Recursos Humanos
Asistente de Recursos Humanos

Director o Gerente de Area involucrado

1 El formato de evaluacion del periodo de prueba se hard llegar al jefe inmediato por el Departamento de Recursos Humanos al iniciar el segundo mes de

2 Las evaluaciones de desempefio debidamente finalizadas seran enviadas a Recursos Humanos cuando menos 10 dias antes de que finalice el periodo de prueba,

112




Proceso de evaluacion del desempefio del periodo de prueba

Hoja: 1/1 Fecha de elaboracion: mm/aa
Actividad Operacion Flujograma Observaciones Responsables Area
1 |Trasladar al jefe inmediato del colaborador el

P formato de Evaluacion del desempefio del ver norma 1 Gerente de Recursos
g periodo de prueba 1 Recursos H. Humanos
g:
@ I
é 2 |Realizar evaluacién de periodo de desempefio 2
(=3 Il
Z_ 3 [Firmar Evaluacién de desempefio
% 3 Jefe Inmediato Area
z — colaborador involucrada
?D 4|Entregar Evaluacion al Gerente de Area o
s Director de Area
. 5 [Determinar si el nuevo colaborador debe | Esta decision se debe tomar de manera conjunta por Jefe Inmediato
g continuar o se le debe cancelar el contrato 5 el Jefe Inmediato y el Jefe de area Gerente de érea
% antes que finalice el periodo de prueba
§ 6 |Trasladar Evaluacion del desempefio II> ver norma 2
% finalizada a Recursos Humanos. Jefe Inmediato
§ 7 |Indicar por escrito a Gerente de Recursos |_' colaborador
% Humanos sobre la decision final de la 7
& contratacion del nuevo colaborador T
g 8| ¢ El contrato debe ser cancelado? No
g— Si: contintia operacion 9

No: contintia operacion 11 Si

9|Comunicar decision de cancelacion de i Gerente de Recursos
contrato en forma escrita y verbal al 9 Recursos H. Humanos
colaborador 'J
10 [Realizar pago de prestaciones correspondiente :

OWSIW [8p UQIOR|SOUBD O 0JBJIU0D 8P UQIOBZI|B W0

Realizar proceso de contratacion

ver proceso de contratacion No. 32
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2.5.4.1 Fallas y deficiencias

a) No existe un formato de evaluacién establecido, aunque la politica de
evaluacion de desempefio indica la existencia del mismo (ver anexo),

dicho formato ha sido extraviado.
b) Este proceso no ha sido utilizado en la mayoria de los casos para la

contratacion definitiva de personal, principalmente por el

desconocimiento del mismo.
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3. PROPUESTA DE MEJORAS A LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS

El propédsito de este capitulo es dar a conocer las propuestas de
mejoramiento para los procesos analizados, las cuales son de caracter
metodoldgico e informatico, comprendiendo los indicadores estadisticos, el
formato para el control de contratos, la base para el ingreso de curricula y un

programa de mantenimiento preventivo de hardware y software.

3.1 Metodolégicas

Este tipo de mejoras surge luego del desarrollo del mapeo de procesos y su
objetivo, es solucionar todas aquellas problematicas derivadas de la
metodologia empleada para el desarrollo de operaciones y actividades en los

diferentes procesos administrativos.

3.1.1 Mejoras de los procesos administrativos

En esta seccion se presenta la reestructuracion de operaciones vy
documentaciones de los procesos analizados en el capitulo 3. Cada proceso se
presenta con el mapeo respectivo, sus anexos y la descripcion de los cambios

propuestos.
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3.1.1.1 Proceso de venta de Internet y cable residencial mejorado

Proceso de venta de servicio de internet y cable residencial
9 Normas y Generalidades Fecha de elaboracion: mm/aa

El proceso de venta de servicio de internet y cable residencial describe las operaciones que se realizan desde el ofrecimiento del servicio de cable e internet residencial por el
vendedor al cliente hasta la entrega de la documentacion para dar tramite a la instalacion de servicio respectiva.

Area Involucrada Recurso Humano involucrado
Ventas Vendedores Freelance
Sistemas Encargado de Facturacion

1 Si existe algun problema con la fecha acordada previamente con el cliente para la presentacion formal de la venta (operacion 1) se debera contactar al cliente
de manera anticipada para acordar una nueva fecha de reunion, tomando en cuenta ante todo la conveniencia del cliente.
2 Se debe evitar trasladar al cliente informacion imprecisa y confusa acerca de los servicios a ofrecer.
3 Se prohibe a los vendedores realizar ventas en zonas geograficas donde no exista cobertura.
4 Los campos de los contratos deben ser llenados en su totalidad y con letra clara.
5 Las direcciones de los clientes deben ser precisas.
6 Los requisitos necesarios para la venta son:
> Copia de documento de identificacion cédula o pasaporte
>Copia de recibo de agua, luz o teléfono
>Monto de pago: que es el pago anticipado de una mensualidad mas el costo de instalacion
7 Las ventas realizadas se deben de entregar el mismo dia en que fue firmado el contrato por parte del cliente
8 El pago del cliente puede ser efectivo, tarjeta de crédito o cheque a nombre de la empresa. Se aceptan pagos en ddlares.
9 Los pagos deben efectuarse unicamente en los bancos designados por Direccion Financiera.
10 El campo de direccion en el contrato en lo referente a las ventas ubicadas en Carretera al Salvador deben especificar el municipio al cual pertenecen.
11 Los precios deben corresponder con los establecidos, en caso de modificacion de éstos se debe realizar una nota aclaratoria especificando el motivo

de las modificaciones y el colaborador que la autorizo.
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Proceso de venta de servicio de internet y cable residencial

Hoja: 111 Fecha de elaboracion: mm/aa
Actividad | No. Operacion Flujograma Observaciones Responsables Area
ke 1 |Visitar personalmente al cliente llevando Ver proceso de elaboracion y lanzamiento de proyectos
% un volante con ofertas, promociones, costos de promocion( No. 2) Si existe algun problema
g’ y opciones de instalacion. con la fecha asignada por el cliente el vendedor
g debe renegociar con él.
§ 2 |¢La propuesta es aceptada por el cliente? Si
é Si: continta operacion 5 @;
® No: continta siguiente operacién 3 No
P 3 |Llenar registro de rechazo de propuesta de
S venta
N / : \
o Vendedores Ventas
E 4 |Entregar registro de pérdida de venta a
5 Gerente Mercadeo Residencial y fin del Fin
5 proceso - Freelance
5 |Llenar contrato. <—?_>;
T
3
z 6 |Adjuntar papeleria al contrato: fotocopia
: de recibo (agua, luz o teléfono) y fotocopia
% de documento de identificacion (cédula, |——lE|
° 0 pasaporte)
7 |Cobrar pago respectivo dependiendo
del plan elegido por el cliente
8 |Llenar recibo, dejando el original al cliente.
9 [¢El cliente esta en las instalaciones de la
g,_.: empresa y paga con tarjeta de crédito?
2_ Si: contintia operacion 10 Si No
5' No: contintia operacion 12
% 10 |Debitar tarjeta de crédito en caja de la
§i empresa Encargado
de Caja Contable
11 |Entregar copia comercial al cliente y contintia
operacion 13
12 |Depositar monto en caja o en los bancos
asignados. lI>_
13 |Anotar en hoja de registro de ventas los
siguientes datos:
>nombre del usuario 13
> nombre a facturar
3 >fecha firma del contrato
t:% >no. de contrato
% >fecha de entrega contrato a Asistente Vendedores Ventas
s cuenta nueva Freelance
& >no. de recibo

>direccion de instalacion
>tipo de servicio
>no. depdsito bancario

>teléfono del cliente

Fin

Contintia proceso de creacion de Cuenta Nueva (No. 10)
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Anexos

Figura 33. Formato de retroalimentacion de ventas rechazadas

(operacion 3)

Formato de Retroalimentacién

Semana:De / a / Afio

Vendedor:
Firma de recibido:

Fecha de entrega a Mercadeo Residencial: __/

/

Motivo del rechazo de la venta

Mejores Servicio no
Cliente fecha Precio Cobertura | ofertasdela | cumple con las
competencia | expectativas

Documentacion Otras
solicitada (especificar)

Comentarios adicionales
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Figura 34. Hoja de registro para ventas entregadas (operaciéon 13)

firma recibido asistente de ventas

Cadigo de vendedor: :

Nombre del vendedor:

Nombre del usuario:

Nombre para facturacion:

Direccién de instalacién:

Colonia:
Municipio:
Departamento:
Teléfono usuario:
Fecha firma del contrato: /]
Fecha de entrega del contrato a Asistente de Ventas: /]

No. de recibo

No: de voucher

Servicio: CATV I:I Internet I:I Combo I:I
Sujeto a promocion: si I:I no I:I

especificar:

Observaciones:

e Descripcion de cambios propuestos
a) Creacién de operaciones 3-4 con el objetivo de registrar los rechazos de

clientes potenciales a las propuestas de ventas presentas por los

vendedores freelance.
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b) Disefo del formato de retroalimentacion de ventas que es la herramienta

utilizada en la operacion 3.

c) Creacién de un formato para el registro de ventas en la operacion 13.

d) Flexibilidad para la realizacion de los depdsitos de nuevas ventas, esta
propuesta consiste en habilitar tres cuentas bancarias pertenecientes a
diferentes bancos en las que se puedan realizar depésitos tanto en
ddélares como quetzales, sin importar si estos son en efectivo o cheque.
También incluye la opcidn de entregar los depodsitos en la caja de la

empresa.

3.1.1.2 Proceso de volanteo mejorado

Proceso de volanteo para generacion de venta

6 Normas y Generalidades Fecha de elaboracion: mm/aa

El proceso de volanteo involucra una serie de actividades y operaciones que deben ser ejecutadas para garantizar el conocimiento de los servicios por parte del cliente.
Lograr que los servicios sean identificados y asociados con la empresa es muy importante ya que significa en la mayoria de los casos el cierre de una venta.

Area Ivolucrada Recurso Humano involucrado

Mercadeo Residencial Agentes Telemarketing

Mercadeo Empresarial Vendedores Freelance

Ventas Gerentes de Mercadeo
Gerente de Ventas

1 A cada vendedor se le asigna una cantidad determinada de volantes.

2 Los volantes deben ser sellados por los vendedores freelance.

3 Los sellos de los vendedores contienen nombre y celular.

4 Los vendedores freelance deben respetar la ruta de volanteo asignada.

5 EL Gerente de Ventas es responsable de la asignacion de zonas,organizacion de rutas y asignacion de vendedores para el volanteo
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Proceso de volanteo para generacién de venta

Hoja: 1/1 Fecha de elaboracién: mm/aa
Actividad Operacion Flujograma Observaciones Responsables Area
1 |Elaboracion y lanzamiento de proyecto Ver proceso de elaboracion y lanzamiento de proyectos
de promocion. de promocion (No. 2)
Gerentes de  [Mercadeo
2 |Entregar volantes a Agente de telemarketing Mercadeo
asignada. erL>
m
(% 3 |Repartir volantes a vendedores freelance _]_ Agente de
S 3 telemarketing
& asignada
<
;i)
% 4 |Organizar ruta de trabajo , turnos de volanteo 4 Gerente de
y asignacion de zonas Ventas
5 [Sellar volantes 5
L___| ventas
6 |¢Es permitido el volanteo de puerta en
puerta? No
Si: contintia operacion 9. Si vendedores
No: continlia operacion 8. freelance
7 |Dejar volantes con la administracion o r 7
garita de seguridad correspondiente. L
o 8 [Saludo inicial al cliente potencial con 8
2 identifciacion.
% 9 |Proporcionar informacion de venta y 10
o promaciones al cliente potencial.
g Fin Contindia proceso de venta servicio de Internet y cable
residencial (No. 6).

e Descripcion de cambios propuestos

a) Eliminacién de la operacion de recepcion de firma de recibido (operacion

4 del mapeo de procesos).

b) La operacién 4 propuesta se traslada a la responsabilidad del Gerente de

Ventas exclusivamente.
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c) Se plantean turnos para la reparticion de volantes (operacion 4
propuesta) con el fin de equilibrar la gestion de ventas a través de toque
en frio y a partir de volanteo, es decir se pretende lograr optimizar el

tiempo de manera equitativa para la realizacién de ambas actividades.

d) Dar a conocer al Area de Recursos Humanos la problematica derivada
de la carencia de credenciales actualizadas de los vendedores freelance,
para que tome las acciones correspondientes.

3.1.1.3 Proceso de preparacion de un proyecto nuevo de ventas

Entre las mejoras sugeridas para este proceso estan:

a) Monitoreo y supervision constante por parte de Gerencia General a

través de reuniones periddicas con los Gerentes de Area involucrados.

b) Promover ante la Gerencia de Recursos Humanos una revision y
reestructuracion de las funciones y actividades realizadas por el Director

de Operaciones y Gerente de Planta Externa.
c) Indicar al personal de las areas de Call Center técnico, Call Center de

cobros, telemarketing, etc, los responsables directos de la ejecucion de

proyectos nuevos de ventas.
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3.1.1.4 Proceso de venta de Internet a través de redes satélite

mejorado

Este proceso, en la reestructuracion propuesta, esta incluido dentro del

proceso de cuenta nueva mejorado.

3.1.1.5 Proceso de cuenta nueva mejorado

Proceso de creacion de cuenta nueva

10 Normas y Generalidades Fecha de elaboracion: mm/aa

Cuando ya se ha cerrado una venta de manera directa o través de las llamadas redes satélite con un cliente, es necesario verificar ciertos requerimientos de papeleria e
ingresar los datos y los servicios adquiridos a la base de datos para que posteriormente se lleve a cabo la instalacion y facturacion mensual de los mismos. Todas estas
actividades y operaciones forman parte del proceso llamado cuenta nueva. EI proceso de cuenta nueva es el enlace entre el proceso de venta ya sea de manera directa
0a través de redes satélite con el proceso de instalacion.

Area Involucrada Recurso Humano involucrado
Ventas Asistente de ventas
Financiero Encargada de Cuenta Nueva
Vendedores Freelance
Gerente de Cobros
Gerente d de Ventas
Digitador

1 Los contratos que presente anomalias y datos faltantes o confusos no deben ser ingresados en la base de datos.

2 Si existen descuentos en la venta se debe especificar que tipo de descuento, la firma y nombre de la persona que autorizd el descuento.
3 Se debe informar de los proyectos de promocién a la encargada de Cuenta Nueva.

4 La recepcion de contratos por la Encargada de Cuenta Nueva se establece hasta las cuatro de la tarde.

5 La renegociacion es Unicamente con el cliente es responsabilidad del Gerente de Cobros y Gestor de Cobros asignado.
6 La creacion de codigos para nuevos servicios es responsabilidad del Gerente de Sistemas.
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Proceso de creacion de cuenta nueva

Hoja: 1/3

IFecha de elaboracion:

mm/aa

Actividad

Operacion

Flujograma

Observaciones

Responsables

Area

ugIoBjUBWINOOP 8p uglndaoal A efaiug

Entregar a la asistente de ventas los
siguientes documentos:

>Registro de ventas

Para venta residencial:

>contrato

>copia de recibo de agua, luz o teléfono
>boleta de depdsito

>copia de documento de identificacion
>copia comercial en caso el pago haya sido
efectuado con tarjeta de crédito.

Venta Empresarial:

>contrato legal

>boleta de depdsito

>copia cédula del representante legal
>copia de patente de comercio o sociedad
>copia de |a representacion legal

N

Obtener firma de recibido de la asistente
de ventas.

Vendedores
Freelance

|esoush ugisiney

w

Revisar contrato chequeando datos y
espacios en blanco. Los datos a chequear
son:

>Nombre de usuario

>Nombre para facturacion
>Nacionalidad

>Estado Civil

>Direccién Fiscal

>Direccién de Instalacion

>Direccién de Cobro

>Nit

>No. de Cédula o pasaporte

>No. de celular

>No. de teléfono de residencia

>No. de teléfono de oficina

>Tabla de precios

>Forma de pago

IS

Revisar papeleria

>recibos de agua , luz o teléfono
>boleta de depésito

>fotocopia documento de identificacion

5

Verificar los siguientes datos del cliente en
base de datos:
>nombre completo, direccion, nit y cédigo

[

Verificar cobertura en mapa digital de
lineas

~

¢ Existe cobertura?

Si: contintia siguiente operacion

No: notificar al vendedor e iniciar tramite de
devolucion y fin del proceso

(%]
o
B

®

¢ Ya existe el cliente en base datos?
Si: continua operacion 9
No: continiia operacién 24

©

Revisar estado del contrato:
>expirado, blogueado, incobrable, vigente

Revisar saldo de cuenta

¢ Existe saldo pendiente?
Si: ir a operacion 12
No: contindia operacion 23

Imprimir saldo de cuenta y llenar hoja de
rechazo.

epezeyos BjuaN)

Obtener copia de saldo de cuenta y hoja
de rechazo.

Transferir a Gerente de Cobros los
documentos originales y copia de saldo de
cuenta y hoja de rechazo al Gerente de Ventas
o0 a Gerente de Redes Satélite segin

corresponda

Si los contratos pertenecen a Redes Satélite se deben
entregar al Gerente de dicha area, en caso contrario
se entregan a Gerente de ventas.

Asistente de
ventas

Ventas
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Proceso de creacion de cuenta nueva

Hoja: 2/3

IFecha de elaboracion:

mm/aa

Actividad

Operacion

Flujograma

Observaciones

Responsables

Area

epezeyoay gjueny

5

Revisar saldo de cuenta

o

Verificar llamadas de cobros y call center
en base de datos

il

¢ Hubo cancelacion del servicio por parte
del cliente?

Si: continia operacion 18

No: ir a operacion 20

@
z
o

Cancelar el saldo pendiente y elaborar recibo
de ajuste.

©

Verificar el origen de esta falla y tomar
acciones correctivas contintia operacion 23

Si el cliente efectivamente cancel6 el servicio, no deberia
de existir deuda pendiente

20

Trasladar responsabilidad a Gestor de Cobros
asignado para que inicie negociaciones con
el cliente.

Gerente de
Cobros

21

Renegociar con el cliente.

=

ENIEBRC

22

¢La renegociacion fue positiva?

Si: efectuar proceso de cobro y continia
operacion 23

No: fin del proceso

z
o

B

)
5

Gestor de
cobros

23

Asignar mismo codigo y contintia operacion
25

[~
w

24

Indicar que se debe generar nuevo codigo
y contintia operacion 26

| ¢)

N
i

2

@

Enviar a asistente de ventas

Gerente de

Cobros

Cobros

oAnuyep auoday

2

)

Generar reporte diario de ventas

N
o

EIatil

2

N

Llenar e imprimir hoja de registro de datos
en excel.

N
~

N
~N

28

Adjuntar con la hoja de registro de datos los
siguientes documentos:

>contrato,voucher de pago, copia de recibo
de agua, luz o teléfono, copia de documento
de identificacion, copias amarilla y celeste del
recibo de pago.

N
[e5)

29

¢El contrato pertenece a redes satélite?
Si: contintia operacién 30
No: contintia operacién 31

z
5

w

0

Elaborar y enviar a Gerente de Redes Satélite
registro de las ventas de esas redes recibidas
y procesadas

Asistente
de ventas

«

Entregar papeleria a Encargada de Cuenta
Nueva

Ventas

1
R

Clasificar documentos dependiendo si la
venta es de cable, Internet o redes satélite.

N

w

3|

Inspeccionar documentacion presentada

458

Encargada
Cuenta Nueva

Financiero

¢Es un servicio que no tiene coédigo en base
de datos?

Si: llenar registro para nuevos servicios y
trasladar a Gerente de Sistemas

No: contintia operacion 36

e

o
Iy

w
o

Crear cédigo en base de datos y trasladar a
a Encargada de cuenta nueva

Gerente de
Sistemas

w

6|

Generar orden y cédigo correlativo

w

7

Sellar cada copia del contrato

w
N

w
a
.(.0
o]

Sistemas

—
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Proceso de creacion de cuenta nueva

Hoja: 3/3

Fecha de elaboracion:

mm/aa

Operacién

Flujograma

QObservaciones

Responsables

Area

(3%}

Separar los siguientes documentos

>copia celeste recibo de pago y copia blanca
del contrato

>recibo de pago amarillo y voucher del
banco

>copia celeste del contrato

>copia amarilla del contrato

Inmediatamente después de esta notificacién debe dar

Gerente de Redes Satélite.

©

Enviar los documentos segun corresponda:
40.1) copia recibo de pago celeste y contrato
copia blanca a Digitador.

40.2) recibo de pago amarillo y copia

voucher banco a contabilidad

40.3) copia celeste del contrato a asistente de
instalaciones

40.4) copia amarilla contrato a asistente de
ventas.

Cuenta Nueva

Financiera

S

eAanU BIUSND 0J)siBay

Ingresar al sistema estado de cuenta del
nuevo cliente comparando con copia blanca

38
()
0

4

Archivar en cajas por mes

4

S

Traslado de copia blanca del contrato a
Encargado de Cuentas Nuevas

4

Digitador

Sistemas

5

Adjuntar copia blanca del contrato con el
resto de papeleria que no fue enviada

43

=

Archivar documentos

ik

Continua proceso de instalacion (No. 11)

Encargada
Cuenta Nueva

Financiera
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Anexos

Figura 35. Venta rechazada por saldos (operacién 12)

Venta rechazada por saldos
Contrato:

Nombre del Cliente:

Cdédigo que aparece en base de datos:

Saldo pendiente: Del / [/ al / /

Entregado por ventas: fecha: / / hora: [/

Accién atomar:

asignar mismo caédigo: especifique:
asignar nuevo codigo
venta no autorizada (procesar devolucion): |:|

Responsable accién de renegociacion:

Firma responsable:
Entregado por cobros: fecha: / [/ hora: /

Figura 36. Registro para redes satélites (operaciéon 30)

Registro de ventas redes satélite

Cliente direccion | fecha firma codigo red satélite Anomalias especificar fecha de entrega
contrato vendedor si no cuenta nueva
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Figura 37. Registro para nuevos servicios (operacion 34)

Generacion de coédigo para nuevos servicios

Descripcion servicio: |

codigo asignado: :

Firma recibido Gerente de Sistemas: Fecha: / / hora:___:

Entregado a Cuentas Nuevas Fecha: / / hora:___:

e Descripcion de cambios propuestos

a) Entre los cambios mas significativos esta la integracion del proceso de venta
a través de redes satélite al proceso de cuenta nueva a través del registro
de ventas de redes satélite sugerido (operacion 30). Las actividades
adicionales que se realizaban en el proceso de venta a través de redes
satélites (ver proceso mapeado operaciones 4-16) forman parte del proceso

de instalacion.

b) En la operacion 12 se disefidé un nuevo formato para las ventas rechazadas

por saldo.

c) Las renegociaciones se transfieren hacia el area de cobros especificamente

(operaciones 14-22).
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c)

El Gerente de Ventas no ejecuta ninguna operacién en este proceso
mejorado. Lo que elimina la duplicidad de funciones que se puede observar

en el proceso mapeado.

La operaciéon 19 fue estructurada para la vigilancia y correccion de fallas en
el departamento de cobros relacionada con los cobros y cancelaciones de
servicio de clientes.

Las operaciones 34-35 fueron establecidas para el procesamiento de
nuevos servicios que requieren de un nuevo codigo para el ingreso a la base

de datos respectiva.

La operacion 6 tiene el objetivo de verificar de manera mas precisa las areas

de cobertura de servicio mediante la utilizacion de un mapa digital de lineas.

Ejecucidn del programa de mantenimiento preventivo de hardware vy

software (ver propuestas de mejoras informaticas).

Creacion de indicadores estadisticos para el control de tiempos y formato

para el control de contratos (ver propuestas de mejoras informaticas).

Supervision directa de las operaciones 1-9 por parte del Gerente de Ventas.
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3.1.1.6 Proceso de telemarketing para promocion y generacion de

venta del servicio empresarial mejorado.

Proceso de telemarketing para la promocion y generacion de venta del servicio empresarial

3 Normas y Generalidades Fecha de elaboracion: mm/aa

La realizacion de una venta, es un evento complejo, en el cual intervienen elementos de caracter subjetivo. Circunstancia que se acentlia atin mas si la venta se realiza via
telefonica y a clientes empresariales. Para contrarrestar los efectos de esta situacion es necesaria la ejecucion de ciertas actividades y operaciones. Estas actividades y

operaciones componen el proceso para la promocidn y generacion de venta del servicio empresarial.

Area Involucrada Recurso Humano involucrado

Ventas Agentes de Telemarketing

1 La verificacion de factibilidad se realiza a través del mapa digital de lineas.

2 Se debe evitar trasladar al cliente informacion imprecisa y confusa

3 Los costos de Unicamente deben ser proporcionados por los ejecutivos de venta empresarial

4 En lainformacion introductoria de motivo de llamada se hace una descripcion breve y concisa del servicio empresarial
5 El cliente potencial siempre debe ser tratado con cortesia y educacion

6 Alos clientes debe brindarsele un trato personalizado

7 Al solicitar datos personales del cliente, se le debe transmitir a éste la confianza y sequridad de que sus datos

seran manejados de forma confidencial.
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Proceso de telemarketing para la promocién y generacion de venta del servicio empresarial

Hoja: 1/1

Fecha de elaboracion:

mm/aa

Actividad

Operacion

Flujograma

Observaciones

Responsables

Area

epanbsng

Busqueda de posibles clientes empresariales

en diferentes fuentes de informacion.

( Inicio )

1

Las fuentes que se utilizan son base de datos de la cartera
de clientes actuales, referencias, informacion de Camara

de Comercio, guia telefonica entre otros.

a)uallo e epewe|]

[N

Evaluar cobertura del cliente potencial en

mapa digital de lineas

Ver norma 1.

w

Efectuar llamada a empresa potencial

~

Pedir traslado de llamada a encargado de

Sistemas o Informatica

3]

Identificacién ante la empresa potencial

[

Se hacen dos tipos de identificacion : la de la empresa y

la personal (nombre)

=2

Identificacion ante el encargado de Sistemas

o Informatica (cliente potencial)

—~

Obtener nombre del cliente

o

Proporcionar informacién introductoria del

motivo de la llamada

Ver norma 4.

a1ual|0 [ap aped Jod UQIDBWIUOD

©

¢ El cliente potencial, muestra interés en la
llamada?

>8i: continta operacion 11

>No: contintia operacion 10

>7?: indica que en ese momento no puede
atender la llamada pero posee fuerte interés
en el servicio, se anota ntimero telefénico y

reproceso operacion 3

Esta operacion debe realizarse con cortesia y educacién

Ver normas 2-3.

Despedirse del cliente y fin de proceso

Proporcionar informacién mas amplia y

detallada sobre el servicio empresarial

¢ Esta el cliente interesado en la contratacion
de servicio empresarial?

Si: fin de proceso y continta proceso de venta
empresarial.

No: reproceso hacia operacion 10.

Ev; cliente indica que evaluara la propuesta

de servicio y que llamara para informar decision

final, contintia reproceso operacion 3.

Para la realizacion del reproceso hacia operacion 3, se
debe dejar un lapso de tiempo a criterio del asesor de
telemarketing con el fin de evitar molestias al cliente

potencial.

Continta proceso de venta empresarial (No. 9)

operacion 4.

Agentes de

telemarketing

Ventas
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e Descripcion de cambios propuestos

a) En la operacién 2 se propone utilizar mapa digitales de lineas en lugar de

la base de datos.

3.1.1.7 Proceso de telemarketing para la promocidon y generacién

de venta del servicio residencial CATV e Internet

Proceso de telemarketing para la promocidn y generacion de venta del servicio residencial de CATV e Internet

5 Normas y Generalidades Fecha de elaboracion: mm/aa

Este proceso indica la secuencia de operaciones para la promocion y generacion de venta de internet ylo cable residencial.

Area Involucrada Recurso Humano involucrado

Ventas Agentes de Telemarketing

1 Se debe evitar trasladar al cliente informacion imprecisa y confusa.
2 Enla informacion introductoria de motivo de llamada se hace una descripcion breve y concisa del servicio a ofrecer.
3 El cliente potencial siempre debe ser tratado con cortesia y educacion.
4 Cuando se efectdian llamadas con el cliente se deben realizar dos tipos de identificacion la de la empresa y la personal (nombre y apellido)
5 Los requisitos para realizar una venta son los siguientes:
> copia documento de identificacion
>copia recibo agua, luz o teléfono

>monto de pago: que es el pago anticipado mas costo de instalacion
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Proceso de telemarketing para la promocion y generacion de venta del servicio residencial CATV e Internet

Hoja: 1/1

Fecha de elaboracién:

mm/aa

Actividad

Operacion

Flujograma

Observaciones

Responsables

Area

epanbsng

Detectar clientes potenciales utilizando
base de datos de la empresa, guia telefénica,

y otras fuentes similares

( Iicio )

1

Al utilizar |la base de datos de la empresa, se detectan
aquellos clientes que Ginicamente poseen un servicio,
es decir a los clientes que poseen servicio de internet

se les ofrece el de cable y viceversa.

IN)

Evaluar cobertura en mapa digital de lineas

Ver norma 1.

epewe| Jenjos)3

w

Efectuar llamada al cliente potencial

IS

Identificacion ante el cliente

Se hacen dos tipos de identificacion : la de la empresa y

la personal (nombre)

o

Proporcionar informacién introductoria del

motivo de la llamada

o

¢El cliente potencial muestra interés en la
llamada?

>8i: contintia operacion 8

>No: contintia operacién 7

>7?: indica que en ese momento no puede
atender la llamada pero posee fuerte interés
en el servicio, se anota numero telefonico y

reproceso operacion 3

~

Despedirse del cliente y fin de proceso

Ver norma 4.

uooewioul Jeuoiolodoid

@

Proporcionar informacién mas amplia y
detallada sobre el servicio de CATV/Internet
(costos , ancho de banda, ofertas, tiempos

de instalacién, promociones, etc.)

Esta operacion debe realizarse con cortesia y educacion

Ver normas 2-3.

©

¢ Estéa el cliente interesado en la contratacion
del servicio de CATV o Internet?

>8i: contintia operacion 10

>No: reproceso operacion 7

Ev; cliente indica que evaluara la propuesta
de servicio y llamara para informar decision

final, reproceso operacion 3.

Para la realizacion del reproceso hacia operacion 3, se
debe dejar un lapso de tiempo a criterio del asesor de
telemarketing con el fin de evitar molestias al cliente

potencial.

Agentes de

telemarketing

Registrar los siguientes datos:
Nombre, direccion de instalacion, teléfono
fecha y hora en que desea ser visitado por el

vendedor freelance.

UQIDBWILUOD

Indicar al cliente los requisitos necesarios

para realizar la venta

Papeleria: copia de documento de identificacion
(cédula o pasaporte), copia recibo: agua, luz o
teléfono)

Monto de pago: que es el pago anticipado

mas costo de instalacion.

Formas de pago: visa cuotas, etc.

Asignar vendedor

supervision
Gerente de Ventas

Contactar a vendedor freelance telefénicamente

0 personalmente

Contintia proceso de venta CATV e Internet residencial
(No. 7)

Ventas
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e Descripcion de cambios propuestos

a) La operacion 1 sugiere la utilizacién de diversas fuentes para la

deteccion de clientes potenciales.

b) En la operacion 12 se coloca una indicacién para que dicha operacion
sea supervisada constantemente por el Gerente de Ventas, y de esta
forma mejorar la asignacion de ventas nuevas a los vendedores

freelance por parte de las agentes de telemarketing.

3.1.1.8 Proceso de generacion de venta a través de llamada

directa del cliente

Proceso de generacion de venta a través de llamada directa del cliente

4 Normas y Generalidades Fecha de elaboracion: mm/aa

Este proceso describe la realizacion de operaciones que deben ser llevadas a cabo por las operadoras de telemarketing cuando ingresa una llamada de un cliente potencial

solicitando un servicio.

Area Involucrada Recurso Humano involucrado
Ventas Agentes de Telemarketing
Mercadeo Gerentes de Mercadeo
Cobros Vendedores Freelance
Planta Externa Gerente Planta Externa

1 Es obligatorio realizar dos tipos de identificacion cuando se tiene contacto con el cliente: la primera es la identificacion de la empresa y la segunda es la personal
(nombre y apellido).

2 El cliente debe ser tratado siempre con cortesia o educacion.

3 Todas las dudas del cliente deben ser aclaradas de una manera sencilla y de facil comprension.

4 Al solicitar datos personales del cliente, se le debe de transmitir a éste la confianza y seguridad de que sus datos seran manejados de forma confidencial.

5 Los agentes de telemarketing no deben de proporcionar informacion de costos del servicio empresarial.

6 Los agentes de telemarketing deben asignar las ventas generadas Unicamente a los ejecutivos freelance que tienen bajo su cargo.
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Proceso de generacion de venta a través de llamada directa del cliente

Hoja: 1/2

Fecha de elaboracion:

mm/aa

Actividad

Operacion

Flujograma

Observaciones

Responsables

Area

epewe|| ap uglodadsey

Recepcion de llamada

( Inicio )

N

Identificacion ante el cliente

Se hacen dos tipos de identificacion la de la empresa y la

personal.

w

Solicitar nombre y niimero telefénico al cliente

potencial

ver norma 4

~

Preguntar al cliente sobre el objeto de la llamada

0I0IAI8S 8p U0I208)}8

3

Determinar tipo de servicio solicitado:

empresarial o residencial.

=

Si el servicio solicitado es:
>residencial: contintia operacion 12

>empresarial:contintia siguiente operacion

residencial

@—’_m—b—w—m——\

empresarial

-

Captar informacion necesaria del cliente para

la prestacion del servicio empresarial

epEWE|| 8p 0JUBIWESI0Id

©

Transferir llamada a ejecutivo de servicio

empresarial asignado

RiAE

©

¢ Esté el ejecutivo de servicio empresarial
disponible para responder la llamada?
si; fin de proceso

No: continGia operacién 10

si

No Fin

Con respuesta afirmativa da inicio proceso de venta

empresarial (No. 9)

Tomar nota de los siguientes datos del cliente:
Nombre, Empresa, Teléfono, Fax, Correo

Electrénico.

Enviar informacion de servicio empresarial por
correo electrénico o faz e informar a ejecutivo

de venta empresarial

7@,-3_

N

Preguntar al cliente la zona donde desea el

servicio

12

Proporcionar informacion
detallada sobre el servicio de CATV/Internet
(costos , ancho de banda, ofertas, tiempos

de instalacion, promociones, etc.)

2IN}I8G0D 8P UQIOBIYLIBA

Verificar si existe cobertura en mapa digital

de lineas

¢ Existe cobertura?
Si: operacion 22
No:fin de proceso

?:Hay duda acerca de la cobertura operacion 16

. e
. -

No

Fin

Agentes de

telemarketing

Ventas

=)

Indicar al cliente que existe duda acerca de la

cobertura y se le volvera a llamar

16
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Proceso de generacion de venta a través de llamada directa del cliente

positiva: contintia operacion 23
negativa o cliente indica que volverd a llamar:

fin del proceso.

15
+

Hoja: 2/2 Fecha de elaboracion: mm/aa
Operacion Flujograma Observaciones Responsables | Area
7 [Enviar por via email la solicitud de cobertura y u @
factibilidad de servicio a Gerente de Planta Gerente de Ventas
Externa “
8 | Determinar cobertura y factibilidad de servicio [ La factibilidad de servicio se determina mediante:
18 1) Observacion Mapa digital de lineas
- 2) Comunicacion por radio con los técnicos para verificar
% |J proximidad de las lineas de enlace
g_ 9, Es factible la realizacion de enlace? \j‘ Se hacen dos tipos de identificacion : la de la empresay
% Si: calcular costo de instalacién y continda 19 la personal (nombre)
% operacion 20 19
g No: continia operacién 20 No | _
0 |Enviar informes de factibilidad a
Agentes de Telemarketing respectivas.
Agentes de
1 [Llamar al cliente e informar sobre resultado I telemarketing
de factibilidad: reproceso operacion 15 21 ’@
2 |Preguntar al cliente si desea el servicio
Y esperar respuesta. Si la respuesta es: Ventas

3 |Solicitar y registrar: nombre, direccion de =" A |Estas anotaciones se realizan en hoja electrénica de
- instalacion, teléfono, fecha y hora en que desea 23 registros
§: ser visitado por el vendedor freelance.
g 4 [Indicar al cliente los requisitos necesarios para |
g realizar instalacion: 24
2 papeleria: copia documento de identificacion
2_ (cédula o pasaporte)
& 5 | Determinar y establecer vendedor 25 Supervision
Gerente de Ventas >
!
6 | Contactar a vendedor freelance telefonicamente
0 personalmente. 26
Contintia proceso de venta de CATV e Internet
Fin residencial (No. 7)
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e Anexos

Figura 38. Solicitud para verificacion de cobertura (operacién 17)

Solicitud para verificacion de cobertura
| Datos iniciales
Solicita:
Area Telemarketing
Fecha de solicitud:
Hora de solicitud:
Direccion de cobertura para verificar:

Il Resultado cobertura

Existe cobertura ]
Existe cobertura y cliente necesita de pago adicional [ |  Especificar monto:
Area sin cobertura

Responsable de verificacion de cobertura:

Fecha de entrega solicitud:
Hora de entrega:

e Descripcion de cambios propuestos
a) Eliminacién de las operaciones 17,18 y 22 del proceso mapeado, es
decir que las solicitudes para la evaluacidon de cobertura se gestionan

directamente con el Gerente de Planta Externa.

b) Supervisidn directa de las operaciones 17,18 y 25 por parte del Gerente

de Ventas.

c) La verificacidon de cobertura (operacion 14) se realiza a través de un

mapa digital de lineas.

d) Creacién de formato para solicitudes de evaluacion de cobertura

(operacion 17).
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3.1.1.9 Proceso de preparacion y lanzamiento de proyectos de

promocion

Los cambios planteados son los siguientes:

a) Monitoreo y supervision constante por parte de Gerencia General a las

actividades y operaciones de este proceso.

b) Difusion del proyecto de promocién por parte del Gerente de Mercadeo al
personal de otras areas administrativas mediante reuniones informativas

programadas conjuntamente con el Gerente de Area responsable.

3.1.1.10 Proceso de renovaciones de forma de facturacion

El proceso de renovaciones de forma de facturacién, en esta propuesta,
esta organizado para que se incluya en los procesos del area de cobros, ya que
las actividades y operaciones son propias de dicha instancia administrativa. Lo
que se pretende con esta reestructuracion es lograr una mejor limitacion de
responsabilidades y eliminar la interferencia de funciones que se origina cuando

este proceso es ejecutado por personal de telemarketing.
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3.1.1.11 Proceso de mantenimiento y servicio a clientes

empresariales

En este planteamiento de mejora, este proceso se integra al area de Call
Center Técnico, lo que se pretende es agilizar los tramites para la resolucion de
problemas de servicio y eliminar la simultaneidad en la resolucion de los
mismos, ademas de delimitar la responsabilidad para la resoluciéon de
problemas de caracter técnico unicamente a la Direccién de Operaciones (ver
que en el mapeo de procesos la responsabilidad se comparte con el area de

ventas).

3.1.1.12 Proceso de reclutamiento y seleccién de personal

mejorado

Proceso de reclutamiento y seleccion de personal

33 Normas y Generalidades Fecha de elaboracion: mm/aa

El proceso de reclutamiento y seleccion de personal indica la forma y secuencia con que se deben realizar las actividades y operaciones involucradas en esas funciones.

Area Involucrada Recurso Humano involucrado
Recursos Humanos Gerente de Recursos Humanos
Area con demanda de Recurso Humano Asistente de Recursos Humanos

Director o Gerente de Area involucrado

1 El plan de seleccion debe contener la siguiente informacion: fuentes de reclutamiento, caracteristicas del puesto, costos.

2 Los aspirantes al cargo deben entregar a Recursos Humanos la solicitud de empleo conjuntamente con los siguientes documentos adjuntos:

> fotocopia cédula de vecindad o pasaporte >fotocopia de diplomas diversificado y/o titulos universitarios
>antecedentes policiacos o penales >certificados de notas (si se solicitan)
>curriculo >fotografia reciente

>cartas de recomendacion

3 Cuando el departamento solicitante de puesto lo considere necesario se realizaran pruebas de conocimientos técnicos. Los cuestionarios para estas pruebas seran

elaborados y calificados por un Gerente de departamento respectivo con la supervision de Gerencia de Recursos Humanos.
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Proceso de reclutamiento y seleccion de personal

[Hoja: 172

IFecha de elaboracién:

mm/aa

Actividad

Operacion

Flujograma

Observaciones

Responsables

Area

uolisinbay

Llenar y aprobar la solicitud de requisicion

de personal

( micio )

1

N

Trasladar solicitud de requisicion de personal

a Recursos Humanos

Gerente con
requerimientos

de personal

Area
involucrada

uoI093jes ap ueyd ugionodafe A ugioeioqe|g

Elaborar plan de seleccion

IS

¢ Se solicita un nuevo puesto?

Si: realizar investigacion de salarios y contintia
siguiente operacion

No: contintia siguiente operacion

La investigacion de salarios se realiza en base a las
politicas de la empresa y de acuerdo a los salarios

vigentes en el mercado laboral.

Gerente de
Recursos H.

5

Verificar si existen posibles candidatos:
>dentro de los colaboradores de la empresa
>conocidos de los colaboradores
>aplicantes enviados por universidades
>curricula existente en base de datos

[}

¢ Existen candidatos potenciales y no se requiere
contactar fuentes de reclutamiento?
Si: contintia operacion 13

No: continda siguiente operacion

~

Contactar las fuentes de reclutamiento

Entre las posibles fuentes de reclutamiento estan:
medios de comunicacién, agencias para reclutamiento

de personal, universidades, etc.

©

Captar candidatos para que llenen solicitud

de empleo

uoiodasay

©

Recepcion de solicitud de empleo y papeleria

requerida

Verificar si documentacion esta completa:
>solicitud de empleo
>fotocopia de cédula de vecindad

>antecedentes penales y policiacos

Gerente
Asistente
de Recursos

Humanos

uoIBESBId

Analizar curricula presentada

Chequear referencias laborales y personales

Preseleccionar a los candidatos que retinen
los requisitos establecidos en el perfil del cargo

¢El candidato fue preseleccionado para el
puesto?
Si: continta operacion 18

No: contintia operacion 15

¢El candidato fue descartado del proceso de
seleccion y posee email?

Si: enviar email agradeciento su interés en
vincularse a la empresa

No: efectuar llamada telefénica agradeciendo

su interés en vincularse a la empresa

Asimismo se debe informar que la vacante fue dada a otra
persona y que el expediente del candidato sera tomado

en cuenta en oportunidades futuras

Verificar en base de datos si candidato

descartado ya existe en base de datos

GEI curriculo del candidato ya esta ingresado
en base de datos?
Si: fin del proceso

No: ingresar en base de datos y fin del proceso

Solicitar al candidato que llene formulario de

aspectos socioeconémicos

Asistente
Recursos H.

Recursos

Humanos

Realizar entrevista general de candidatos

Gerente
Recursos H.

Recursos
Humanos
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Proceso de reclutamiento y seleccion de personal

Hoja: 2/2 Fecha de elaboracion: mm/aa
Actividad Operacion Flujograma Observaciones Responsables Area
20 [Realizar entrevista de érea especifica a los Gerente de Area
candidatos y candidatas 20 Area involucrada
21; El candidato aplica para un puesto de
autoridad? No Gerente Recursos
Si: continta operacion 22 21 Recursos H. | Humanos
No: continda operacion 23 Si
22 [Realizar entrevista adicional r Esta entrevista la debe realizar un Gerente o Director Gerente 0
de Area que se considere necesario (exceptuando al Director Area
22 Gerente de Recursos Humanos y el Gerente de Area o Area involucrada
Director donde aplica el candidato.
23 [Evaluar socioeconémicamente a los C Gerente Humanos
candidatos en base al formulario de aspectos 23 Recursos H.
= socioecondmicos .
§ 24 [Evaluar a los candidatos en pruebas |_| Gerente Area
2. 24 Una empresa externa es la encargada de realizar esta Recursos H. ~ Jinvolucrada
- I evaluacion
25 | Es necesario evaluar al candidato en
conocimientos técnicos? No Gerente Recursos
Si: contindia siguiente operacion Si Recursos H. | Humanos
No: contindia operacién 27
26 [Evaluar y calificar al candidato % Personal Area
Recursos H involucrado | Involucrada
27 [Elaborar reporte de candidatos elegibles
: : Gerente Recursos
28 |Enviar expedientes al Jefe inmediato de la Recursos H. Humanos
posicion vacante con formulario de control.
29 [Realizar entrevista final a los candidatos I Esta entrevista final debe ser realizada por el Jefe Inmediato | Jefe inmediato Area
y candidatas 29 Y las personas que €l o ella crean necesarios dentro de su colaborador | Involucrada
| departamento,
- 30 |Realizar eleccion final del candidato 30
© .
@ . Autoridades Area
%: 31 [Llenar formulario de accion de personal 31 inmediatas al ~ [involucrada
autorizando contratacion puesto
; Continia proceso de contratacion No. 32
in
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e Anexos

Figura 39. Formato para el chequeo de referencias personales

(operacion 12)

Chequeo de referencias personales

Focha: —

Nombre Candidato:

Puesto para el que aplica:

Persona que proporciona referencias:

Ocupacion:

Teléfono:

Tiempo de conocer a la persona: |:|

Conoce al candidato por:

[ Excelente Muy Bueno | Bueno | Deficiente

Honradez
Responsabilidad
Salud

Comentarios adicionales:
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Figura 40. Formato para el chequeo de referencias laborales

(operacion 12)

Chequeo de referencias laborales

Fecha —

Nombre Candidato:

Puesto para el que aplica:

| Empleo anterior
Empresa:

Puesto:

Jefe Inmediato:

Persona que proporciona referencias:

Puesto:

Teléfono

Excelente | Muy Bueno] Bueno [ Deticiente

Puntualidad

Orden

Honradez

Responsabilidad

Creatividad

Colaboracién

Trabajo en equipo

Relaciones interpersonales

Proactividad

Seguimiento de instrucciones

Desempefio en General

Salud

Il Datos Adicionales
Tiempo que laboré en la empresa:

Motivo de Retiro renuncia
despido

especificar motivo:

Observaciones adicionales:
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Figura 41. Formato para el control de documentacién de proceso

(operaciones 1, 28y 31)

Formato para el control de

Recursos
Humanos

documentacion

Areaalacualse| Nombre y cargo de la Firma do Fecha de Nombre y cargo de la
Descripcion de documento | Fecha de entrega entrega el persona que recibe la °° | devolucion por | Firma de entrega | persona que entrega la observaciones
| recepcion T
documentacion 4rea involucrada )
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Figura 42. Solicitud de requisicion de personal hojal (operacién 1)

Fecha de cerrada la vacante:
Nombre de la persona que ocupé la vacante:

Departamento de Recursos Humanos
No. RRHH1

Solicitud de requision de personal Anexo 1

Persona que la emite:

Puesto que ocupa: Director : Gerente :

Area solicitante:

Fecha de emisién requision:

Fecha limite para que la vacante sea llenada:

Nombre del puesto:

I. Motivo por el cual se solicita la requisién de personal

Renuncia
Despido

Ascenso

Traslado

Nuevo puesto
Otro (especificar):

Il. Clase de contrato solicitado

Indefinido
Temporal especificar plazo:
Otros (especificar):

lll. Cantidad de plazas que se solicitan:

IV. Puesto Nuevo (Este inciso tnicamente deber ser llenado en caso se solicite un nuevo puesto).

Atribuciones del puesto
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Figura 43. Solicitud de requisicion de personal hoja 2 (operacién 1)

Jornada de trabajo: diurna |:| nocturna|:|mixta |:|otras |:|

Tiempo normal en horas:
Tiempo extra en horas :

Escolaridad minima

primaria
diversificado especificar carrera:
universidad especificar carrera: afios de estudio:
postgrado especificar area:
Rango de edad edad maxima edad minima
Idiomas
inglés: nivel: basico intermedio avanzado
Otros: nivel: basico intermedio avanzado
Experiencia:
Area anos

Licencia: si

no
Vehiculo: si E no E automovil :Imotocicleta:

Conocimientos especificos necesarios para el puesto:

Justificacion de la requision
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Figura 44. Solicitud de requisicion de personal hoja 3 (operacion 1)

IV. Autorizacion de solicitud de Requisién

Nombre

firma

fecha:

Director Ejecutivo

Gerente General

Director Financiero

Director Operativo

Gerente de Area Involucrado

Gerente de RRHH

V. Observaciones Generales
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Figura 45. Solicitud de empleo hoja 1 (operacion 8)

Solicitud de Empleo

Complete el formulario con letra de molde.

Fecha:

Puesto al que aplica:

|. Datos personales

Apellidos Nombres

Direccion actual:

Teléfono casa: celular: correo electronico:

Fecha de Nacimiento Lugar: Departamento

Nacionalidad: Estado Civil: soltero divorciado unido

casado viudo separado
No. Cédula de Vecindad: |:| extendida en :
No. Afiliacion del IGGS [ ] No. Afiliacién IRTRA —

Vi e—

Si no posee nacionalidad guatemalteca, &djunte a esta solicitud los documentos que lo amparan para trabajar legalmente en el pais
y complete los siguientes datos:

No. Pasaporte: visa de trabajo No: emitida en :

¢ Tiene residencia guatemalteca? si |:| no |:| Cantidad de afios de tener residencia guatemalteca:

Il. Informacién grupo familiar

Nombres y apellidos conyugue:

Lugar de trabajo:

Puesto que ocupa:

Profesién y oficio:

¢ Cuantos hijos tiene? 1
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Figura 46. Solicitud de empleo hoja 2 (operacion 8)

IIl. Datos de preparacion académica

Afios de estudio: titulo obtenido institucion

Primaria

Diversificado

Universidad

Posgrado

¢Estudia actualmente?  Si: [ ] No: [ ] Institucion:

Especifique carrera:

Idiomas: basico intermedio  |avanzado

Inglés

Otro:

IV. Datos laborales

Complete los siguientes datos de sus tres empleos mas recientes

Nombre de la empresa: Direccion empresa:
Puesto desempeiiado: Teléfonos:

Motivo de Retiro: Fecha de Ingreso:
Sueldo: Fecha de Retiro:

principales atribuciones:

Nombre de la empresa: Direccion empresa:
Puesto desempefiado: Teléfonos:

Motivo de Retiro: Fecha de Ingreso:
Sueldo: Fecha de Retiro:

principales atribuciones:

Nombre de la empresa: Direccion empresa:
Puesto desempefiado: Teléfonos:

Motivo de Retiro: Fecha de Ingreso:
Sueldo: Fecha de Retiro:

principales atribuciones:

IV.Datos Adicionales
Licencia de conducir automovil: si no ndamero
Licencia de conducir motocicleta: si no ndamero

o [

¢ Posee automovil o motocicleta? si

V. Referencias Personales
Indique tres personas que no tengan parentezco con usted y que puedan brindar referencias de céaracter personal

Nombre direccion

teléfono
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Figura 47. Formulario de aspectos socioeconOmicos (operacion 18)

Formulario de aspectos socioeconémicos

A continuacion se presentan una serie de preguntas referentes a su situacion econémica, por favor responda las mismas
con sinceridad, la informacién que usted proporcione sera manejada de manera confidencial y se tomara en cuenta para la
seleccion de candidatos:

Nombre:
Puesto para el que aplica:

1. Tipo de residencia donde habita:

casa [___| apartamento[ ] otro [__] especifique:

2. ¢Su residencia es propia o alquilada? propia [ | alquilada[ ]

3. ¢Con quién vive?
cényuge o conviviente
hijos
padres

parientes ] especifique:
amigos

4. ¢,Cuantas personas viven con usted? :’

5. ¢ Cuantas personas dependen econémicamente de usted? :’

6. ¢ Cuantos de sus hijos estan en edad escolar? I:l

. Complete los siguientes datos acerca de sus hijos:

~

Centro de estudio

Nombre edad estudia | trabaja Lugar de trabajo Grado Publico Privado

S Bl Bd I P

8. Actualmente, ¢ posee usted alguna deuda o préstamo? sil__] no 1]

Deuda institucién fecha de vencimiento
Préstamo institucion fecha de vencimiento
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Descripciéon de cambios propuestos

a)

Eliminacion de la carta de agradecimiento por participar en proceso de
reclutamiento y seleccién, como sustitucion se envian emails y se

efectuan llamadas telefénicas (operacion 15).

Con respecto a la calificacién de cuestionarios técnicos esta operacién
se realiza con supervision del Gerente de Recursos Humanos (operacion
26).

La investigacion de salarios se lleva a cabo unicamente cuando el
proceso exige la creacion de un nuevo puesto y tomando como base

para su realizacion las politicas de la empresa. (operacion 4).

Disefio de un formato para el chequeo de referencias personales vy

laborales (operacion 12).

Creacion de un formato para el control de expedientes y/u otras
documentaciones (operacion 1,28, 31). EIl objetivo es llevar el control
sobre la entrega de documentacion que ingresa o sale del area de
Recursos Humanos, es un registro de fechas de entrega, fechas de
devolucién, nombre y cargos del personal responsable, area que envia o

recibe la solicitud.

Modificaciones a solicitud de empleo (operacién 8), se redujo de 5 a 2
hojas, se suprimio lo referente a referencias comerciales y bancarias, y
se introdujeron los siguientes campos: correo electrénico, afiliacion
IRTRA, No. De Pasaporte, No. de visa de trabajo (en caso el solicitante

sea extranjero) entre otros.
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g) Elaboracién de formulario de aspectos socioeconémicos (operacion 18).

h) Creacion de operaciones 16-17 para el manejo de curricula recibida en

base de datos (ver propuesta de mejoras informaticas).

i) Redisefno de la solicitud de requisicion de personal (operacion 1).

3.1.1.13 Proceso de evaluacion de desemperio del periodo de

prueba mejorado

Se disefaron dos formatos para la evaluacion de desempefo para ser
empleados en la operacién 1 (ver proceso mapeado): el primero para ser

utilizado de manera general y el segundo que evalua aspectos especificos.

El procedimiento a seguir para la utilizacion de los mismos es el
siguiente: el formato a nivel general se aplica a todo el personal,
adicionalmente, si existe la necesidad de evaluar aspectos de caracter técnico,

servicio al cliente o ventas se utiliza también el formato a nivel especifico.
El formato a nivel general posee dos secciones: Ay B. La seccion B es

un complemento de la seccion A, y se debe completar unicamente para los

puestos gerenciales.
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La forma de utilizacion de los formatos es la siguiente: se evalua al
colaborador de 1-100 en las secciones correspondientes; luego se procede a
operar la columna total que se obtiene multiplicando el peso por la calificacion y
se obtiene la sumatoria de dicha columna que es la puntuacion final del

colaborador.

En el caso del formato a nivel general si se esta evaluando un puesto
gerencial, se saca un promedio de las secciones A y B, el promedio debe ser
mayor o igual a 59 puntos en el caso de colaboradores a nivel operativo la
calificacion total debe ser mayor o igual a 57 puntos para considerar al
candidato a una contratacion definitiva, en el caso de los puestos que utilizan
tanto el formato general como especifico la puntuacién en la evaluacion general
debera ser también de 57 puntos 0 mas y en la evaluacién especifica se debe

puntear con 61 puntos 0 mas en la(s) seccion(es) correspondientes.
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Figura 48. Evaluacién de desempefio periodo de prueba (nivel general)

Evaluacion de desempefio periodo de prueba (nivel general)

Nombre del colaborador: Puesto: Periodo de Evaluacion:
Del / / al / /

Departamento: Evaluado por: Cargo del evaluador

Aspectos de desempefio Peso calificacion 1-100 total |Descripcion
1|Puntualidad 0,05 El candidato cumple con los horarios de entrada y entrega los trabajos en fechas designadas
2|Calidad en el desarrollo de labores asignadas 0,2 Las tareas son realizadas buscando siempre la excelencia
3|Cumplimiento de normas y politicas 0,15 Las normas, politicas y procedimientos son respetados y seguidos
4|Creatividad 0,05 Busca soluciones metodologias innovadoras y fuera de lo comin
5|Relaciones Personales 0,1 Interacttia socialmente con los compafieros de trabajo de manera positiva
6| Trabajo en equipo 0,09 Coopera con los comparieros de trabajo en la consecucion de metas e intereses de grupo
7|Motivacion 0,03 Demuestra entusiasmo, constancia, dedicacion para el desarrollo de tareas
8|Orden y limpieza 0,05 Las actividades son realizadas con orden y limpieza,
9|Responsabilidad 0,05 El candidato asume los actos y consecuencias de sus decisiones
0]Atenciodn al cliente 0,13 Demuestra interés en el cliente y resuelve sus requerimientos de manera oportuna y precisa
1]Colaboracion 0,05 Coopera aun cuando no se le sea requerido
2|Comunicacién 0,05 Se expresa abiertamente y de manera clara

sumatoria

.

Si el colaborador ocupa un puesto Gerencial complete los siguientes aspectos

B |Aspectos de desempeiio Peso calificacion 1-100 total |Descripcion
1|liderazgo y manejo de personal 0,25 Maneja el personal hacia la consecucion de metas y determinadas conductas
2|competencia para la planeacion 0,2 Posee vision, establece objetivos, y disefia planes y estrategias para conseguirlas
3|organizacion 0,15 Crea sistemas de trabajo para el logro de objetivos
4|Orientacion hacia resultados 0,15 Planifica y organiza para obtener los resultados deseados
5|Negociacion de conflictos 0,25 Primero escucha y luego analiza detenidamente antes de tomar las decisiones convenientes

sumatoria

Colaborador nivel operativo

Se aprueba con 57 puntos

[ ]

[ N

Colaborador nivel gerencial

Puntuacion seccion B
Promedio

Puntuacion sec

n A Se aprueba con 57 puntos

Se aprueba con 60 puntos

Se aprueba con 59 puntos promedio
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Figura 49. Evaluacion de desempefio periodo de prueba (n

Evaluacion de desempeno periodo de prueba

(nivel especifico)

Nombre del colaborador:

Puesto:

[Periodo de Evaluacion:

[Del / / / /

Departamento:

Evaluado por:

J[cargo del evaluador

Aspectos de desempeiio Peso total Descripcion
1|Aplica eficientemente técnicas y estrategias de ventas. 0.1 Genera ventas a través del uso adecuado de estrategias y técnicas
2|Monitoreo a la competencia 0,08 Determina los movimientos de la competencia
3| Conocimiento de las tendencias de mercado 0,02 —mxml‘::m la oferta y demanda del mercado de y otros relacionados
4|ldentificacion de del cliente 0,3 Detecta las necesidades especificas que poseen los clientes
5]utilizacion de bases de datos de la empresa 0,05 Maneja adect las del C P
6|Conocimiento de la tecnologia de los servicios ofrecidos por la empresa 0.1 Conoce los equipos y sistemas involucrados en la prestaciéon de los servicios
7|Presentacion 0,02 Cuida su_apariencia personal
8|Preparacion y comunicacién adecuada de exposiciones de ventas 0,1 Sus. estan cot organizadas y con un alto grado de calidad
de. ony 0,07 Tiene poder de convencimient
10[C en el trato con el cliente 0,05 Trata al cliente con educacion y amablel
11]Interés por alcanzar y superar metas 0,05 Se interesa y esfuerza por alcanzar y superar estandares establecidos
12]Investigacion e Identificacion de fuentes potenciales de ventas 0,06 Estudia y descubre clientes con p: ial para imiento de los r
— T — -
Puntuacién [
Se aprueba con 61 puntos
Servicio al Cliente
Aspectos de desempeiio Peso acion 1-100 total _Ummnlvnm@:
1|Cordialidad en el trato con el cliente 0,02 —1_‘_‘N~D al cliente con educacién y amablemente
2|Disposicién para escuchar y resolver necesidades y problemas de los clientes 0,2 _Wmo:o:m y resuelve las necesidades del cliente de una manera rapida y adecuada
para la 6n de simulta 0,02 Maneja los 4 y 6n al cliente simultaneamente
4|Manejo de ntes dificiles 0.3 Logra un trato adecuado con aquellos clientes problematicos
5|Exactitud de informacion 0,06 Proporciona informacién precisa.
6|saludo e identificacion ante el cliente 0,01 Saluda cordialmente al cliente identificandose a él mismo y a la empresa
7|interés por alcanzar y superar metas 0,02 Se interesa y esfuerza por alcanzar y superar estandares establecidos.
8|Empleo de procedimientos técnicos 0,25 Domina y aplica adecuadamente y ra los procedimientos técnicos
9|Orden y limpieza en el area de trabajo 0.07 'Su escritorio e instrumentos de trabajo se encuentran ordenados y limpios
10| Utilizacion y cuidado de los equipos de trabajo 0,05 Emplea adecuadamente los instrumentos de trabajo
T — n
Puntuacién [
Se aprueba con 61 puntos
Aspectos de desempeiio Peso total [Descripcion
1|Realiza sus actividades en orden y limpieza 0,1 4rea de trabajo permanece ordenada, y limpia
2|cumple con las indicaciones brindadas 0,08 Sigue las indicaciones brindadas por clientes y jefes
3|Cuida y emplea adecuadamente las herramientas de trabajo 0.3 Sus herramientas se encuentran en buen estado y se utilizan apropiadamente
4|Sigue y cumple con los procedimientos de seguridad 0,06 Evita ponerse en peligro a si mismo y a sus companeros
5|Conocimiento de la tecnologia de los servicios ofrecidos por la empresa 0,1 Conoce los equipos y sistemas involucrados en la prestacion de los servicios
6|Cordialidad en el trato con el cliente 0,08 Trata al cliente con educacién y amablemente
8| Optimizacion de material 0,1 Utiliza el material de forma mesurada y correctamente
9|C i de los p i e material, equipos 0,13 Aplica los procedimientos técnicos, conoce los equipos y material a ui arse en los mismos.
10|Manejo de ntes difi 0,05 Logra un trato adecuado con aquellos clientes problematicos

sumatoria

Puntuacién [

Se aprueba con 61 puntos

155



3.1.2 Indicadores estadisticos

3.1.2.1 Tiempo transcurrido desde la firma del contrato con el

cliente hasta la entrega del mismo a asistente de ventas
(Tev)

Es el tiempo en dias que transcurre desde la operacién 3 a la 30 del
proceso de venta de Internet y cable residencial (ver mapeo de procesos).

Y esta definido por:

Tey=fecha entrega de contrato por freelance - fecha firma del contrato por el cliente

El tiempo promedio transcurrido esta dado por:

ZTEVi
_ =l

n

TEV

Siendo n el numero de contratos mensualmente.

Este tiempo medio de entrega ( T, ), debera ser menor que 1 dia.

Si Tg, > 1 diaindica que no se esta cumpliendo con las normas establecidas y

es necesario aplicar procedimientos ya sea de tipo correctivo o preventivo. Si

por el contrario T, < 1 dia se estable que el tiempo medio de entrega de

contratos esta dentro de los limites definidos.
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Como complemento a este indicador, se sugiere la aplicaciéon de un
porcentaje de cumplimiento (%C)en los tiempos de entrega, lo que busca este
porcentaje es definir la relacion entre la cantidad de contratos que cumplen con

los estandares entre la totalidad de contratos recibidos:

%C :£*100
n

Donde B, la cantidad de contratos que cumplen con la siguiente relacion
0<Tev= 1y 75%<%C<100%

3.1.2.2 Tiempo transcurrido desde la recepcidon del contrato por
asistente de ventas hasta la entrega del mismo a

encargado de Cuenta Nueva (TPy)

Su objetivo es la medicion del tiempo que transcurre desde las

operaciones 3 a la 30 del proceso de cuenta nueva (ver capitulo 3).

Tpy=fecha de recepcion encargada cuentanueva-fecha de entrega por freelance
De la anterior relacion es posible establecer un tiempo medio ( T,, ):

ZTPVi
_ il

n

TPV
Siendo n el numero de contratos procesados en el mes, nuevamente:

Si T,, > 1 dia existen deficiencias que incrementan el tiempo de

procesamiento.

Si T., <1 dia el tiempo esta dentro de los limites establecidos.
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Al igual que el inciso anterior, es necesario, establecer un porcentaje de
cumplimiento en el procesamiento de las ventas (%C,), es decir la relacion
entre la cantidad de contratos que cumplen con los estandares entre la totalidad

de contratos recibidos:

%C,, = *100
n

Donde ¢ es la cantidad de contratos que fueron procesados dentro del

estandar establecido 0<Tpy< 1 diay 75%<%C,<100%

3.1.2.3 Tiempo transcurrido desde la entrega del contrato por el
asistente de ventas a Encargado de Cuenta Nueva hasta la

generacion de orden de instalacion (Ten)

Se refiere al tiempo que toma la realizacion de las operaciones 30-38 del

proceso de cuenta nueva.
Tcn= fecha generacion orden de trabajo - fecha de recepcion cuenta nueva.

A partir de lo cual se obtiene el tiempo medio:

ZTCNi
i=1

T =
CN n

Donde n representa el numero de contratos en un periodo de tiempo.

Si T, > 1 dia, existen deficiencias que incrementan el tiempo de

ingreso a la base de datos y la generacion de la orden de trabajo.
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Si T, = 1dia, se esta alcanzando el estandar establecido.

El porcentaje de cumplimiento en cuenta nueva se define como:
%Cq, = 2*100
n

Donde A es la cantidad de contratos que cumplen con 0<Tcn<1 dia y
75%<%Ccn<100%.

3.1.2.4 Tiempo que transcurre desde la generacion de orden de

trabajo hacia el cierre de la misma (TIy)

El objetivo de esta medicion es el control del tiempo que transcurre desde la
generacion de la orden trabajo hasta cuando la orden es cerrada. Una orden es

cerrada cuando ya se efectuo la instalacion fisica del servicio.

Tin= fecha de cierre de la orden-fecha generacion orden de trabajo

El tiempo medio esta dado por:

n

leNi

n
El nimero de contratos en un periodo de tiempo se representa por n.

Si T, >5dias, existen fallas administrativas que incrementan el tiempo

Si T, <5dias, se cumple con el estandar.
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El porcentaje de cumplimiento con el tiempo de instalacion es:

%C,, =§*1oo

Donde p es la cantidad de contratos que cumplen con 0<T\y<5 dias y

donde 75%<%Cin100%.

3.1.2.5 Tiempo de respuesta de la empresa

Es el tiempo total que un cliente transcurre desde la firma del contrato
por parte del cliente hasta el momento en que se realizé la instalacion fisica del
servicio.

Y esta dado por:
Tr= Tev+ Tpy +Ten+TiN

Para este caso especifico, lo mas importante a obtener, es el llamado

porcentaje de cumplimiento que se establece como:

%C,, = *100
n

Donde ¢ es la cantidad de contratos que cumplen con 0<Tr<8 dias. Se
define como 8 dias el limite superior, ya que es el tiempo ofrecido al cliente en

las diversas campanas de mercadeo y donde 75%<%C1r<100%.
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3.1.2.6 Analisis de ventas

a) Situacion actual: con el propésito de recolectar informacién sobre el
tiempo de respuesta actual de la empresa se considero6 el analisis de
una muestra de 345 ventas de los ultimos 6 meses, la informacion

estadistica se presenta a continuacion:

Tabla ll. Analisis estadistico de ventas

Dias 6 % obtenidos | Estandar

mediante el analisis

2.32 1 dias <
TEV

1.46 1 dias <
TPV

0.04 1 dias <
TCN

5.08 5 dias <
TIN
Cev 46% 75-100 %
Cpv 75% 75-100 %
Cen 97% 75-100 %
Cin 60% 75-100 %
Cr 68% 75-100%
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Figura 50. Grafica Tey

Figura51. Grafica Tpy
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Figura 54. Grafica Tg
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b) Justificacion: para la determinacion de estandares se tomaron en

cuenta los siguientes aspectos: tiempo ofrecido por la competencia,
las campafias publicitarias, los requerimientos del cliente, las politicas

de servicio al cliente, entre otros.

Mejoramiento y metas a corto plazo: como se observa en la tabla ll,
es necesario elevar los porcentajes de cumplimiento Cgy, Cin vy el
tiempo de respuesta, para ello es necesario la realizacion mensual
de este analisis bajo la responsabilidad del Gerente de Ventas. Para
alcanzar los estandares establecidos es necesario la consecucion de
metas a corto plazo. A continuacidn se muestra una propuesta de
metas cuyo objetivo es alcanzar el limite inferior de los estandares

establecidos en un plazo de 6 meses.
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Tabla lll. Propuesta de metas a corto plazo

meses

0, _ 00
Cev 46% 50(55|60 65|70 75| 2100 %
0 - 00
Cw  |60% 62|64 |67|70| 73|75 2190 *
0 - 00
Crr  |68% 69|70(71|72| 74| 75| 7>100%

3.2 Informéticas

3.2.1 Requerimientos informéticos

En este caso en particular, los requerimientos informaticos consisten en: un

formato para el control de contratos y tiempos y una base de datos para el

ingreso de curricula en el departamento de Recursos Humanos.
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3.2.1.1 Formato para el control de contratos y tiempos de

procesamiento

Es un mecanismo de control, que registra fechas y tiempos de
procesamiento de los contratos en las distintas instancias administrativas y fue
disefiado en base a los indicadores estadisticos presentados anteriormente
(véase inciso 3.1.2). Se genera automaticamente a partir de la base de datos
general de la Empresa Cyberport 1.0 y los resultados son mostrados en archivo

xls (Microsoft Excel).

El formato propuesto contiene columnas donde seran registrados los
tiempos de procesamiento de contratos en las areas involucradas. Al finalizar el
registro de todos los contratos se pueden obtener tiempos que seran de mucha

utilidad para realizar analisis de tipo cuantitativo.
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Figura 55. Formato para el control de contratos y tiempos de

procesamiento

FORMATO PARA EL CONTROL DE CONTRATOS Y TIEMPO DE PROCESAMIENTO

EMPRESA |CONTRATO [NOMBRE  |CODIGO  [VENDEDOR |FECHA  |FECHA |DIAS |FECHADE |RECIBIDO TIEMPO |INGRESO |TIEMPO [FECHA — [TIEMPO TIEMPO
CONTRATO |DEPOSITO ENTREGA |CTAS. NUEVAS |ASIST. VENTAS|SISTEMA _|CTAS. NUEVAS [INSTALACION [INSTALACION |RESPUESTA |PROCESO
TEV TPV TCN TIN R
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3.2.1.2 Base de datos para el ingreso de curricula del

departamento de Recursos Humanos

El objetivo de esta base de datos es constituir un registro de toda la
curricula recibida de los candidatos potenciales a un puesto (ver operaciones
15-16 proceso de reclutamiento y seleccion mejorado), se ingresa unicamente
la curricula de aquellos candidatos potenciales que cumplen con las requisitos y
expectativas de la empresa y que pueden ser considerados para contrataciones
futuras. La base de datos es disefiada utilizando los principios basicos de
Microsoft Access y el ingreso de informacion es responsabilidad de la Asistente

de Recursos Humanos.

Los formularios que contiene son: datos generales y familiares,
escolaridad y menu. Los formularios son la interfaz grafica que permite que el

usuario “cargue” variables a un programa.

Consta de tres formularios como se puede observar en la figura 60. El

llamado menu, datos generales y familiares, y el de escolaridad e historial.

Las tablas contienen todas las variables que el usuario debera de ingresar
a la base de datos, en este caso las tablas son datos generales y escolaridad
(véase figuras 61 y 62); dichas variables son obtenidas de la solicitud de

empleo. La figura 63 muestra la grafica de relacion entre ambas tablas.
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Figura 56. Formularios base de datos

¥ Microsoft Access - [dataZ : Base de datos {Formato de archivo de Access 2000)] - _m _W_

@ Archiva  Edicidn  Ver  Insertar  Herramientas Ventana ? Esctiba una pregunta - .8 X

DEEHBISRYVI BRI % B bo/f34- 0]
r.h.m_p_u% B2 Disefio (g Muevo | X | 2o

Obijetos E Crear formulario en vista Disefio

Tablas E Crear un Farmulario utiizando el asistente

Consulkas

Formula, ..

Informes
Paginas

Macros

E%Hm?ﬁtaﬂ_uu

Madulos

Grupos

[#] Favoritos

Preparado HUM
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Figura 57. Tabla escolaridad
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E] Microsoft Access

¢ Archivo  Edicion  Yer  Insel

B-HRIGRAVI $B@RI9I-0-]

o[-

rtar  Herramientas  Yentana Escriba una prequnta -

I

=3 FNDA-0

[ DATOS GENERALES : Tabla

Mombre del padre

Haorbre del campo | Tipode datos | Descripcion |

E Mdmera
Mornbre Texto
Apelido Texto
Direccidn Actual Texta
Fecha Macimiento FechafHora
Lugar de nacimiento Texto
Nacionalidad Texta
Cédula de Verindad Texto
Cepartamento Texto

it Mdrnera
Licencia Conducir Mdrmero
Estado Civi Texto
Mombreconyuge Texta
Fecha de Macimientoconyu | FechafHora
Lugar de Nacimientoconyy | Texko
Profesidn u Oficio Texta
Lugar de Trabajo Texto
Direccion de trabajo Texto
teléfona trabajo Mimera
£atgo que ocupa Texta

Texta

Propiedades del campa

Figura 58. Tabla datos generales

General _ Biisqueda _

Tamafio del campo
Farmata

Lugares decimales
Mascara de entrada
Titulo

Valor predeterminado

Reqla de validacién
Texta de validacidn
Requetido

Indexada

Etiquetas inteligentes

Entera largo

Aukomético

Un nombre de campo puede tener hasta 64 caracteres de longitud, incluyendo espacios, Presione F1 para
obtener ayuda acerca de los nombres de campa.

Mo
Si (Sin duplicadas)

Vista Disefio, F6 = Cambiar paneles. F1 = Avuda. UM
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Figura 59. Relacion entre tablas
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3.2.2 Programa de mantenimiento correctivo y preventivo de hardware

y software.

Por medio del mapeo de procesos se detectd la necesidad de un
mantenimiento correctivo y preventivo, ya que las fallas en los sistemas
informaticos afectan el desarrollo normal de los procesos, repercuten en la
motivacion de los empleados y generan pérdidas econdmicas. Es necesaria
evitar esta situacion, en la mayor medida posible, para lograr la utilizacion

adecuada de las aplicaciones informaticas disefiadas.

3.2.2.1 Objetivo

Presentar a manera de resumen los parametros y lineamientos a seguir para

el mantenimiento correctivo y preventivo de los equipos de computo de todas

las areas organizacionales.

3.2.2.2 Alcance

Todas las instancias administrativas en las cuales sea utilizado equipo de

computo para la realizacién de actividades laborales.

3.2.2.3 Responsables
Los puestos responsables de la ejecucién del programa de mantenimiento

preventivo y correctivo son: Gerente de Sistemas, Asistente de Sistemas,

Encargado de Bodega y Encargado de Inventarios.
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3.2.2.4 Programa de mantenimiento preventivo

El programa de mantenimiento preventivo debera realizarse cada tres

meses como minimo. Las actividades a realizar son las siguientes:

Tabla IV. Actividades del programa de mantenimiento de hardware y

software

Actividades

Responsables

Inventario técnico

Encargado de Inventarios

Limpieza del interior del PC

Asistente de Sistemas

Limpieza del monitor

Personal responsable del equipo

Limpieza del teclado

Personal responsable del equipo

Backup de informacion

Asistente de Sistemas

Gerente de Sistemas

Actualizacion de antivirus y antispyware.

Asistente de Sistemas

Gerente de Sistemas

Escaneo completo del sistema con antivirus y

antispyware

Asistente de Sistemas

Reemplazo de componentes en mal estado.

Asistente de Sistemas

Eliminacion de programas y archivos obsoletos

Personal responsable del equipo

Otras que el departamento de sistemas considere

necesarias.

Gerente de Sistemas

A continuacion se muestra una propuesta para la ejecucién de las mismas.
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IVO

to prevent

imien

Figura 60. Programa de manten

Programa de mantenimiento anual (1er. Semestre)

Area Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

1era. quincena | 2nda. quincena lera 2nda. Quincena 1era. quincena 2nda. Quincena 1era. quincena 2nda. Quincena 1era. quincena | 2nda. Quincena | fera. quincena | 2nda. Quincena

Direccion Financiera X X

Direccion Ejecutiva X

X
Gerencia General X X
Direccion Operaciones X

Headend X X

NOC X X

Call Center Técnico X X

Call Center Cobros X X

Sistemas X

Ventas Residenciales X X

Venta Empresariales X X

Planta Externa X X

Bodega X X

Contabilidad X X

Mercadeo Empresarial X X

Mercadeo Residencial X X
Recursos Humanos X X

Responsable: Gerente de Sistemas

Programa de mantenimiento anual (2ndo. Semestre)

Area Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

1era. quincena | 2nda. quincena 1era 2nda. Quincena 1era. quincena 2nda. Quincena 1era. quincena 2nda. Quincena 1era. quincena | 2nda. Quincena | fera. quincena | 2nda. Quincena
Direccion Financiera X X

eccion Ejecutiva X X
Gerencia General X X
eccion Operaciones X
Headend X X
NOC X X
Call Center Técnico X X
Call Center Cobros X X
Sistemas X X
Ventas Residenciales X X
Venta Empresariales X X
Planta Externa X X
Bodega X X
Contabilidad X X
Mercadeo Empresarial X
Mercadeo Residencial X X
Recursos Humanos X X

Responsable: Gerente de Sistemas
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3.2.2.5 Inventario técnico

Se debera realizar un inventario de los componentes,
caracteristicas, y estado de cada uno de los equipos de computo,
utilizando el formulario de inventario de componentes de hardware
mostrado en la figura 61. Asimismo sera necesario el registro de la
totalidad de computadoras por cada departamento. Para facilidad de
busqueda los formularios (en papel) deberan de archivarse fisicamente en
el area de Sistemas bajo orden correlativo conjuntamente con las 6rdenes
de trabajo y de manera separada por equipo de cémputo, La
responsabilidad de la organizacion y manejo de este archivo es del

Encargado de Inventarios.

Figura 61. Formato inventario de componentes de hardware

/ Inventario Componentes de hardware No.

Encargado de Inventario: Firma:
Serie computadora:
Fecha elaboracion inventario.__ /. /

Area: Responsable de Equipo:

Conmponentes Descripcicn Observaciones

Tarjetas total:
Red

Fax/Modem
Video
Sonido
Memoria
Otras:

Ooopoo

Monitor
Discos duros total:
[mES)
J2)
13)
1 4)
15

Otros:

Mouse

Teclado
Protector de Pantalla
Procesador
Mother Board
Disquetera
UPS
Quemadora
Lector de discos
Bocinas
Impresora
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3.2.2.6 Ejecucion de los mantenimientos técnicos y relacionados

Para la ejecucion de los distintos procedimientos técnicos se debera llenar
la orden de trabajo que se presenta en la figura 62, se archiva conjuntamente
con el formato de inventario de componentes de hardware y software en orden

correlativo y de manera separada por equipo.

Figura 62. Formato de orden de trabajo

Programa de mantenimiento equipos computacion
Orden de trabajo
Solicitante: firma autorizacion Sistemas:
Serie computadora: Fecha:_ / / hora:___:
Responsable de Equipo:
Ejecutada por: Fecha:__ / / hora:__:
Chequeo/otros: [ ]
Desperfecto: [ ]
/. Trabajo realizado
/1. Materiales y Repuestos utilizados Firma autorizacion Direccion
Financiera:
Descripcion Serie cantidad
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Ademas es necesario llevar un registro de la cantidad de reparaciones e
instalaciones por equipo de computo, los componentes utilizados y los costos

respectivos. Para ello se sugiere la utilizacion del siguiente formato:

Figura 63. Formato para el control de reparaciones
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El Gerente de Sistemas sera el responsable de realizar cotizaciones y los
pedidos de componentes a utilizar. Los pedidos deberan ser autorizados por

Direccién Financiera.

Es también necesaria la realizacion de manuales que contengan los
procedimientos técnicos de la reparacion y mantenimiento del equipo de
computo. Tanto la ejecucidon de las 6rdenes de trabajo como la elaboraciéon de
los manuales técnicos es responsabilidad directa del departamento de

Sistemas.
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4. IMPLEMENTACION DEL PROYECTO

Este capitulo contiene lo relativo a las capacitaciones para la elaboracion y
actualizacién del mapeo de procesos, el procedimiento para el uso de la
aplicacion informatica y la guia para la deteccidon de puntos de control y los

indicadores respectivos.

4.1 Capacitaciones

Un buen programa de capacitacion es importante ya que incide en el
crecimiento de cualquier organizacion. En este caso en particular, se hace
énfasis en dos aspectos directamente relacionados con el desarrollo de los

procesos.

El primero de ellos es la elaboracion de un mapeo, ya que es necesario que
el recurso humano esté familiarizado con la simbologia empleada para la
documentacién de procesos y las distintas fases que conlleva la aplicacion de
esta metodologia. El segundo, esta constituido por las diferentes técnicas que

se deben aplicar para la actualizacion de los distintos procesos.

4.1.1 Paralaelaboracion de un mapeo de procesos

Esta capacitacion esta dirigida a introducir al personal que tenga relacion

directa con la documentacién de procesos en el método de mapeo.
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4.1.1.1 Objetivos
Los principales objetivos de esta capacitacion son los siguientes:

a) Dar a conocer los fundamentos teoricos sobre los que se sustenta el
mapeo de procesos.

b) Hacer conciencia sobre la importancia de la aplicacion del mapeo de
procesos.
¢) Introducir al personal acerca de las distintas fases que comprende el

mapeo de procesos Y la simbologia empleada en el mismo.

4.1.1.2 Participantes

La capacitacion estad dirigida al personal que forme parte del

departamento de recursos humanos, todos los jefes de area, y lo colaboradores

que tengan relacion directa en el uso o creacion de documentacién acerca de
los procesos.
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4.1.1.3

Contenidos

A continuacién de presenta una matriz de contenidos:

Tabla V. Contenidos capacitacion elaboracidon mapeo de procesos

Duracion Médulo Temas a tratar Métodologia Materiales
-Definicion de proceso, operacion y .
actividad. Exposicién, dialogo y Cafionera
2 horas | -, Qué es mapeo de procesos? discusién Documentacion de apoyo
-Importancia del mapeo de procesos. pizarron
-Definicion de diagrama de flujo - N fi
I - h 9 ) Exposicion y ejercicios Cafionera
2 horas - Slmbologla empleada para los précticos Documentacion de apoyo
diagramas de flujo como diapositivas
-Elaboracién de diagramas de flujo pizarrén
-¢,Qué elementos influyen en la
2 horas elabo.rauon de procesqs? Exposicién, dialogo y Cafionera .
Il -¢Cuéndo se debe realizar un mapeo discusion Documentaciénl de apoyo
de proceso? como diapositivas
-Recoleccion de informacion pizarron
-Tabulacion de informacién
_AE§I|S|5 de falllasI y (1e|fI|C|enC|as . cion. il Cafionera
v ;;, f'o.mo gor;eg|r as fallas y xposcliqon, didlogo y Documentacién de apoyo
3 horas eficiencias? iscusion como diapositivas
-Determinacion de puntos de control pizarron
-Elaboracién de indicadore
Evaluacion de contenidos Prueba escrita Instrumento de evaluacion
2 horas \
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4.1.2 Técnicas para la actualizacion de los procesos

Esta capacitacion engloba todo lo relacionado con las practicas que se

deben de llevar a cabo para actualizar los procesos.

4.1.2.1 Objetivos

a) Introducir al personal involucrado en la documentacién de procesos en las

técnicas para realizar actualizaciones periddicas de los mismos.

b) Proporcionar conocimientos para la creacién y utilizacion de formatos de
actualizacion de procesos.

c) Dar a conocer al personal la importancia de tener la documentacion
actualizada.

4.1.2.2 Participantes

Esta capacitacion es necesaria para al personal de recursos humanos, los

jefes de area y los encargados de documentar los diferentes procesos.
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4.1.2.3 Contenidos

Tabla VI. Contenidos capacitacion actualizacion de procesos

Duracion Médulo Temas a tratar Métodologia Materiales
-Importancia de tener la <
documentacion de procesos Caonera ”
actualizados. ID_ocumentauon de apoyo
-¢ Qué un formato de pizarron
actualizacion y para qué se

2 hora | utiliza? .
-¢,Qué elementos debe contener Exposicion, dialogo y Carionera
un formato de actualizacion de discusion Documentacion de apoyo
procesos? como diapositivas
-Aspectos a tomar en cuenta pizarron
para la creacién del formato de
actualizacion de procesos.
-¢,Cuando se deben realizar las
actualizaciones? Carfionera

2 horas I -Observacién directa Exposicién, dialogo y Documentacion de apoyo
-Entrevista discusion como diapositivas
-Consideraciones generales pizarron

1 horas m Evaluacion Instrumento de

Prueba escrita evaluacion
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4.1.2.4 Instrumento de actualizacion de procesos

La importancia del instrumento de actualizacion radica en que constituye
un registro para las diversas modificaciones en la estructura de los procesos y

es a través de él que se autoriza la ejecucion de mejoras.

Es necesario tener documentadas las actualizaciones de los procesos

debido a que:

a) se crean precedentes acerca de las modificaciones y mejoras que los

procesos han tenido en el transcurso del tiempo.

b) facilita la toma de decisiones hacia nuevos métodos y soluciones debido a
que registra la frecuencia con que un proceso ha sido modificado y porque

motivo.

e Descripcién del instrumento de actualizacion de procesos

El objetivo del instrumento, como se menciond anteriormente es el

registro de las actualizaciones que se realicen en los procesos.

Existen basicamente tres tipos basicos de acciones: el agregar, eliminar y
modificar operaciones. Lo que pretende el formato es facilitar y llevar un

control ordenado de cada una de estas acciones.

Fundamentalmente estd constituido por un encabezado que contiene la
identificacion del proceso, los responsables, el intervalo de tiempo en que se
lleva a cabo la modificacion, y las autorizaciones respectivas para ejecutar las

acciones.

184



Ademas esta conformado por seis columnas las, que registran: el nimero de
operacidon antes y después de la actualizacién (primera y ultima columna), la
descripcion de la operacion, el estatus que se llevara a cabo, justificacion para
el estatus (es decir el por qué es necesaria la realizacion de la accion propuesta

en el estatus), y la modificacion realizada al proceso.

Figura 64. Formato para el control de actualizacion de procesos

| Formato para el control de actualizacion de procesos | E]

I. Proceso IV. Autarizacién para modificaciones
Nombre:

I.. Responsables Nombre:,

Nombre: puesto: 4rea Cargo

Nombre: puesto:. area:, Firma:,

I11. Periodo de actualizacién

Periodo de actualizacion: del__/__/__al __/_/ hoja:__/

No. de operacion Estatus o Nuevo Numero de

antes de ipciod i0 ara el estatus Modificacion realizada " -
nesde Descripcion de la operacion worooe | Modticar | Eiminar p: operacién asignado

*aplica ani si no es nueva operacion

El formato debe ser manejado con informacién precisa, tratando que el
registro de la misma sea de lo mas legible posible, y deberan de ser

debidamente archivados.
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4.2 Procedimiento para la utilizacion de la aplicacion informatica para el

registro de curricula en el departamento de Recursos Humanos.

4.2.1 Acceso al programa

Para tener acceso a la base de datos se ingresa al programa Microsoft
Access y luego al archivo data 2. Inmediatamente después aparece la

siguiente pantalla, donde se debe dar clic en abrir como indica la flecha.

Figura 65. Pantalla de inicio a Microsoft Access

Advertencia de sequridad x|

Abrir "FDocurnents and SettingsiUsuarichMis docurmentos \base de datos
‘tdataz, mdb”

Puede que este archivo contenga cadigo diseriado paya dariar su equipo ¥ no
se3 segura,
éDesea abrir el archivo o cancelar la operacion?

ancelar abrir M4z informacian

Después aparecera el menu que posee tres opciones: datos generales y
familiares, educacion e historial y salir (figura 66). Para empezar a ingresar
datos se debe dar clic en datos generales (figura 67) en el boton que se ilustra
mediante un lapiz. En datos generales se empiezan a ingresar los datos. Los

comandos a utilizar son los siguientes:
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Guarda los registros creados

Permite el acceso hacia el formulario de escolaridad e historial

Sale del formulario

Se utiliza cuando se deben agregar nuevos registros

4 Es la opcién para busqueda de Registros

¥ | Elimina los registros

z==:| Permite visualizar el total de registros

Figura 66. Pantalla de inicio a la aplicacion informatica

E= Ment : Formulario =10l x|

4

Datos Generales y
Familiares

Educacion e
Historxial

salir [

Creado por Rita de Ledn

Reqgiskro: H| 4 II 10k |>||He| de 1
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Figura 67. Formulario datos generales y familiares

E=| Datos Generales y familiares : Formulario i ] 4]
» =
IDhatos
Generales Grabar = |
Educacidn
cod: I—g ) -
Salir v
Mombre: I
Apelida: I N uevo &4 |
Direccidn Actual: I
Fecha Macimiento: I Busq ueda ]
Lug..ar de. nacimmiento: I Ellm | har 738
Macionalidad: I
Cédula de Verindad: | Departamento: | Consulta ;;—;E
Rit: I a
Licencia Conducir: I o
Estada Civil: I

Datos
sme
Familiares
Cénﬁé& ' htgnol-1 I
MNombre conyuge: I Mombre del padre: I
Fecha de Macimiento I Fecha nacimiento padre: |

....... — ArlnACGn nArrA: I =l

Una vez ingresados los datos generales y guardados, se procede a
ingresar el formulario de educacion e historial, para ello se debe dar clic en
el botén de educacioén del formulario datos generales y familiares. El codigo
de ingreso utilizado en el formulario datos generales y familiares debera ser

el mismo para el ingreso en escolaridad e historial.

Para la eliminacion de registros, ésta tiene que realizarse primero en el

formulario escolaridad y posteriormente en datos generales.
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cod:

Figura 68. Formulario escolaridad e historial

B=| Escolaridad e historial : Formulario

[ @

EE primaria
FE bésico
% diversificado

Titulo diversificada: I

FE Universidad

Titulo universidad: I

B Otros Idiomas

%

=10l x|

Datos Generales y Familiares |

SETTR

Puesto al que aplica: |

Puestoorupado 1: |

Registro: I<| Ll || 1k |>I|He| de 1

FE Post Grado NueVO [ 23
Titula Post Grado: I
Bisqueda |
tdema 1 | Eliminar W
Idioma 2: I —_
Historial de Puestos
hrear |
Area | cantidad de afios: I 0
Puesto ocupado 2: I Area: I— cantidad de afios: I 1]
Puesta ocupado 3: I Area: l— cantidad de afios: I—U

4.3 Guia para la deteccion de puntos de control y elaboracién de

indicadores

4.3.1 Definicion de punto de control

Es un punto (operacién o actividad) dentro de los procesos en el cual el

control debe ser aplicado para eliminar o reducir riesgos y desviaciones.

Para cada punto de control es obligatoria la creaciéon indicadores o medidas
que permitan tener vigilancia sobre las actividades y operaciones criticas en un
proceso. Conjuntamente con los indicadores se deben crear estandares, los
estandares son unidades de medida comparativas que se adoptan como

criterios.
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4.3.2 Condiciones que determinan un punto de control en un proceso

Para identificar un punto de control en un proceso, como primer paso se
debe realizar la documentacion adecuada de los procesos, dicha
documentacion debe ser reciente y de lo mas actualizada, lo que se logra por

medio del mapeo de procesos.

Después de la fase de documentacién se procede a la determinacion y
localizacién de aquellas actividades y operaciones que puedan significar:
pérdidas de calidad, pérdidas econdmicas, insatisfaccion para el cliente, peligro

para el personal, entre otros, estos son los puntos de control.
4.3.3 Caracteristicas de los indicadores

Una vez los puntos de control estén claramente establecidos, se procede

a determinar los factores a ser medidos en las operaciones y actividades.
Los indicadores deben tener las siguientes caracteristicas:

) mostrar resultados reales y consistentes.

b) estar vinculado a metas y objetivos que se desean alcanzar (estandares)
) facilidad de comprension

d) su nombre debe indicar claramente su propésito

e) estar al alcance de todo el personal interesado

f) relacionarse con actividades y operaciones especificas en un proceso.
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La recoleccién y tabulacion de informacion es el paso siguiente, para ello se
deben obtener datos confiables, verificables e independientes del criterio del
creador de los indicadores. El objetivo de esta fase es definir claramente la
informacién a utilizar y cuantificar a través del indicador, lo que permitira

posteriormente traducirlo en forma matematica.

La definicion de estandares es sumamente importante, ya que estos son
parametros con los cuales se compararan los indicadores. Los estandares se
definen generalmente en base a las politicas de la empresa, o bien en relacion
a las campafas de mercadeo; ya que existen procesos que dependen

directamente de esta area.

La utilidad de los indicadores debe ser verificada constantemente, entre
las preguntas principales a realizarse en esta fase estan:
a) ¢ el indicador cumple con el objetivo para el que fue creado?
b) ¢el indicador proporciona informacion util en relacién al desempefno de un
proceso?

c) ¢los procesos o sus operaciones han sido modificados?

La figura 69. muestra un diagrama de bloques que resume las fases

establecidas anteriormente.
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Figura 69. Diagrama de bloques para la elaboracion de indicadores

Documentar o

actualizarlos |-

Procesos

Determinar los ;Qué se

Verificar utilidad del
indicacor

 QUe informacion

=
puntos de confrol E— | desea medir? | | sera wlzade?
Defini estandares en base a Establecer <_m:%_®m y
[as politicas de [a empresa, SUS relaciones
1 acoiones dela COMpetencia, | (traducir en forma
eI matematica en caso de

variables cuantitativas |
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5. SEGUIMIENTO DEL PROYECTO

En este apartado se sefialan las actividades destinadas a la expansion del
mapeo de procesos hacia otras areas de la empresa de telecomunicaciones,
entre las cuales figuran: la seleccion de personal responsable tanto para la

aplicacion de las técnicas como para la ejecucion del programa de seguimiento.

5.1 Diagrama general de interrelaciones de procesos

En la figura 70, se presenta un diagrama que muestra los principales
procesos que se desarrollan en la organizacion y sus relaciones respectivas.
Las lineas punteadas indican que todos los procesos estan influenciados por los

procesos del area de Recursos Humanos.

El orden numérico en el diagrama se utiliza para facilitar la identificacion
de los procesos en el mapeo (se localiza en la esquina superior izquierda de la
hoja de normas en el formato de mapeo) y no indica ninguna relacion de

prioridad. Los procesos mapeados en este trabajo se presentan de color gris.
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Figura 70. Diagrama general de interrelaciones de procesos

[——

1

B) Procesos Financieros y Contables

19) Cancelacion

de un servicio

20) Suspension
4 temporal de un
servicio

(ad 32) Contratacion de personal 33) Seleccion
H A) Procesos de Gerencia General y Direccion Ejecutiva
_ Il
_ Y
_ 1) Preparacion de un nuevo proyecto de ventas
| Y
_ 2) Preparacion y lanzamiento proyecto de
_ promocion
_ '
| L] L] L] L]
' 3) Telemarketing para la promocion 4) Generacion de venta a través de 5) Telemarketing para la promocién 6) Volanteo para
g y 9 Y
_ venta de servicio empresarial lamada directa del cliente venta de servicio residencial generacion de venta
_ ' ' 1
| 7) Venta de Servicio de Internety cable 8) Venta de Internet a fravés de redes .
_ residencial satélite 9) Venta de servicio empresarial
|
_ ¢ Y 1]
_ k,
1 + 10) Cuenta Nueva f
_ y 11) Instalacion CATV e Internet = 13) Salida Internacional
_ 12) Cobro
_ ¥ ¢
' 16) Recepcion de 15) Solucién de problemas de 14) Mantenimiento y
_ \V‘ Y ¥ y llamada call center acceso a internety CATV senvicio a clientes
empresariales
! 29)Reembolso | | 28) Descuento 27) Anulacion de 26) Blogueo por || 25) Desbloqueo 24) Renovacion « ' 2
_ Facturas falta de pago por falta de pago forma de facturacion
' -~ 22) Vena de un 1 17) Traslados
_ « + + ¢ ¢ servicio adicional
_ v
] 23) Aumento de ancho | 18) Chegueos
| de banda % 4
_
|
]
]

A

31) Evaluacion de desempefio periodo de
prueba

A

21) Citas soporte
- técnico

30) Induccion

3

_I

194



5.2 Seleccion de personal responsable
El primer paso en el seguimiento del mapeo de procesos es designar al
responsable (s) de la ejecucion del mismo. La persona asignada debera

tener conocimientos en materia de:

» Elaboracién, modificacion y establecimiento de normas, procedimientos,

procesos y otros instrumentos de trabajo.

» Disefo y coordinacién de programas de capacitacion.

» Integracion de manuales administrativos, formularios e instructivos de

trabajo.

» Control y mejoramiento continio de procesos administrativos y

productivos de la organizacion.
» Disefno de sistemas de informaciéon que se adecuen a las necesidades y

prioridades de la organizacion y contribuyan al correcto funcionamiento de

sus unidades.
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5.3 Reuniones de caracter informativo

Después de establecido el personal responsable, se convoca a reuniones
de caracter informativo con los directores y gerentes para dar a conocer la
planificacion de actividades de manera general y resolver dudas e inquietudes
acerca de la misma. Los directores y gerentes de area proporcionaran una
induccion acerca del area y las problematicas mas significativas que afectan el

desarrollo de los procesos.

5.4 Programa de seguimiento

El objetivo del programa de seguimiento es la aplicacion de la técnica de
mapeo de procesos en todas las instancias administrativas que no se han
estudiado, con el fin de detectar y efectuar mejoras que contribuyan al aumento

de la eficiencia general de la empresa.

El programa tiene una duracion de 48 semanas y se divide en dos fases,

ambas con duraciones de 24 semanas.
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Figura 71. Programa de segu

Programa de seguimiento mapeo de procesos

_ummm_ 11213456 7|8|9]10]11]12]13|14|15[16[17]18]19]20]21|22|23|24
1|Designar responsable (s) para la continuidad del mapeo de procesos
2|Reuniones de caracter informativo con Gerentes y Directores de area
3|Mapeo de procesos area de Planta Externa
4|Implementacion de mejoras area de Planta Externa
5[Mapeo de procesos area de Servicio al Cliente
6/Implementacion de mejoras area de Servicio al Cliente
7|Mapeo de procesos area de ventas empresariales
8|Implementacion de mejoras ventas empresariales ||
9|Reunién general para dar a conocer avances logrados
Fase lI 25| 26| 27| 28| 29| 30| 31| 32| 33| 34| 35| 36| 37| 38| 30| 40| 41| 42| 43| 44| 45| 46| 47| 48
10{Mapeo de procesos Direccion Financiera
11]Implementacién de mejoras Direccion Financiera
12|Mapeo de procesos area de Contabilidad
13|Implementacion de mejoras érea de Contabilidad
14[Mapeo de procesos area de Cobros
15/Implementacion de mejoras area de Cobros
16|Mapeo de procesos area de Sistemas
17|Implementacion de mejoras érea de Sistemas
18|Mapeo de procesos Gerencia General
19|Implementacion de mejoras Gerencia General
20|Reunidn final para dar a conocer avances logrados
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5.5 Registro de control de ejecucion del mapeo de procesos

Este formato comprende 5 columnas y su fin es la documentacién de las
fechas de inicio y finalizacién del mapeo del de cada proceso en un area

determinada. La forma de utilizarlo es la siguiente:

a) se registran todos los procesos pertenecientes al area involucrada en la
columna con el titulo de proceso mapeado.

b) se coloca la fecha en que inicia el mapeo del proceso y la fecha de
terminacion del mismo, esto se debe realizar de manera especifica por
cada proceso

c) de existir observaciones y comentarios en relacion a cualquier proceso
se anotan en la columna respectiva.

d) al finalizar cada proceso es necesario que el gerente de area involucrado
emita su firma, accién que indica que esta informado de la ejecucién del

mapeo.
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Figura 72. Formato de control de ejecucion mapeo de procesos

Control Ejecucién Mapeo de Procesos

Area: hoja: de

Responsable Mapeo de Procesos:

Proceso Mapeado Fecha de inicio Fecha de fi . observaciones Firma responsable del Area|

Si el mapeado de los procesos en esta area ha concluido totalmente, sirvase obtener las siguientes firmas:

Firma Gerente de Area Firma Director de Area Firma Gerente General Firma Director Ejecutivo
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1.

CONCLUSIONES

Se llevd a cabo el mapeo de procesos, el cual comprendié basicamente las
siguientes etapas: determinacion de los elementos de la estructura
organizacional que influyen en los procesos (clase de servicios que se
ofrecen, la cultura y subculturas organizacionales), recoleccion y tabulacion
de informacion; analisis de fallas y deficiencias y prevision de acciones para

la correccion de las mismas.

De acuerdo con la investigacion, se identificaron los principales elementos
que influyen en el desarrollo de los procesos administrativos: 1) la clase de
servicios que se ofrecen y 2) la cultura organizacional, siendo este ultimo
elemento, de naturaleza burocratico-rutinario, el que constituye el factor de

mayor repercusion en la realizacion de los procesos.

Se definieron las actividades, operaciones, responsabilidades y funciones
de los miembros del personal y se elaboraron las normas para el desarrollo
de los procesos administrativos en las areas de ventas residenciales,
mercadeo y recursos humanos, siendo las funciones y las normas

especificas para cada caso.

Las principales fallas y deficiencias detectadas en los sistemas de trabajo
son de caracter metodologico e informatico: duplicacion de funciones, falta
de supervision hacia determinadas operaciones, mantenimiento inapropiado

de equipos y sistemas informaticos.
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5. Se evidencié que los procesos de la empresa y sus normas necesitan ser
constantemente revisados y mejorados, mediante programas de
seguimiento, reuniones de caracter informativo y el empleo de formatos para

el control de mapeo y la actualizacidon de procesos.

6. El andlisis de los procesos condujo a la reestructuracion de los mismos, asi
como a la generacion de indicadores estadisticos, la elaboracién de un
programa de mantenimiento correctivo y preventivo de hardware y software
y el disefio de una base de datos, con vistas a la superacion de las fallas y

deficiencias detectadas a través del mapeo de procesos.

7. Entre los lineamientos sugeridos para la implementacién de los cambios
propuestos estan: la utilizacion del formato de actualizacién de procesos y el
procedimiento para la aplicacion informatica, asi como otros contenidos
dentro de las guias y capacitaciones disefadas especificamente para este

fin.

8. Se comprobd que la resistencia al cambio juega un papel determinante en la
implementacién de cualquier propuesta de mejoramiento, siendo las
principales herramientas a ser utilizadas para vencer esa resistencia, las
reuniones grupales de caracter informativo y, por supuesto, las

capacitaciones.
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1.

RECOMENDACIONES

Para la implementacion del mapeo de procesos y las mejoras derivadas del
mismo, es conveniente tomar las medidas necesarias para minimizar la
resistencia al cambio, que ordinariamente tiende a generar discusiones vy
aun cuestionamientos entre el personal involucrado; para evitar estas y
otras situaciones similares se sugiere fomentar una comunicacion abierta
en la cual distintos puntos de vistas puedan ser analizados y discutidos, asi

como la realizacién de capacitaciones y reuniones de caracter informativo.

La documentacion de procesos debera actualizarse y mejorarse a través de
revisiones periddicas, dejando constancia escrita de la fecha y personal

responsable de las mismas.

Debe tenerse siempre presente que al elaborar nuevos procesos, nunca se
debe perder de vista el enfoque basado en el cliente, ya que él constituye la

razén de ser de la empresa.

Se sugiere el mejoramiento de los sistemas de iluminacién y ventilacién, en
el caso de los sistemas de iluminacién, los actuales son deficientes para el
tipo labores que se realizan en la empresa, y respecto a los de ventilacion
existe una fuerte tendencia del personal a padecer enfermedades de tipo

respiratorio debido a la falta de la infraestructura adecuada.
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5. La creacion y ejecucion de un programa de Seguridad e Higiene Industrial
es altamente aconsejable, ya que el personal, sobre todo del area operativa,
estd expuesto a una gran cantidad de riesgos, especialmente de tipo
eléctrico. Asimismo no existen rutas de evacuacién en las areas de trabajo y

la bodega en las condiciones actuales esta propensa a un incendio.
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ANEXOS

Flujograma

Los flujopgramas son representaciones graficas de las distintas operaciones
que componen un proceso, permiten la visualizacion rapida de operaciones

innecesarias y puntos problema en un proceso.

Los flujogramas facilitan la comprension y entendimiento de la naturaleza
o comportamiento de cualquier sistema de trabajo; constituyen un medio para

obtener una perspectiva global, compacta y simplificada de cualquier proceso.

Los diagramas de flujo deben cumplir con los siguientes requisitos:

Sintética: Los diagramas de flujo no deben ser extensivos, ya que un exceso de

informacién dificulta la comprensién y asimilacion de los procesos.

Simbolizacién: La aplicacion de la simbologia adecuada a los diagramas de
procesos permite realizar uniformidad de operaciones (asignar un mismo
simbolo a operaciones similares), evitando de esta manera diversas

interpretaciones para una misma informacion.

La técnica de flujograma es sumamente importante para la elaboracion

de procesos porque:
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1) Muestra todos los eventos de manera secuencial

2) ldentifica y diferencia todas las operaciones, inspecciones,
almacenamientos, traslados, etc. involucrados.

3) Permite establecer las interrelaciones de operaciones y personal

involucrado.

Los flujogramas utilizan un lenguaje estandarizado de elementos vy
simbolos para la descripcion de procesos y procesos. La simbologia de los

flujogramas comunmente utilizada se muestra a continuacion:

Simbolo Descripcion

Operacién |:| Indica la realizacion de un actividad u operacion

Inspeccién D Es la comparacioén de una caracteristica de un objeto con respecto a un estandar de calidad o de cantidad.

Multidocumento -

J

Denota la utilizacién de varias copias de un mismo documento

Transferencia Representa de manera general cualquier transferencia, por ejemplo informacién, responsabilidad.

Decision : : Indica un punto dentro del flujo en el que son posibles dos 0 mas caminos a seguir.

Preparacion Es la preparacion o elaboracion de cualquier documento.

Archivo temporal Se utiliza cuando la documentacion o informacion se guardan para su posterior utilizacion

Conector de operacién Conecta actividades y operaciones dentro de un mismo proceso.

Archivo definitivo ;; Se utiliza cuando la documentacion o informacion se guardan permanentemente

Conector entre paginas Enlace varias paginas que describen un proceso

U

Inicio/Final Establece el inicio o terminacion del flujo de un proceso

Conector entre simbolos Representa el camino que sigue el proceso, conecta los simbolos creando una secuencia
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