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Simbolo

kg
kw/h
me
%

Q

LISTA DE SIMBOLOS

Significado

Kilogramos

Kilo Watts por hora
Metros cubicos
Porcentaje

Quetzales
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Diagrama

KPI

Organigrama

Procedimiento

SLA

GLOSARIO

Es la representacion gréfica de flujo de un algoritmo
0 de una secuencia de acciones rutinarias. Se basan
en la utilizacion de diversos simbolos para

representar operaciones especificas.

Sus siglas en ingles: Key Performance Indicators,
o Indicadores Clave de Desempefio, miden el nivel
del desempefio de un proceso o procedimiento,

indicando el rendimiento en las actividades.

Es la representacion grafica de la estructura organica
de una institucion o de una de sus areas, en la que
se muestran las relaciones que guardan entre si, los

organos que la componen.

Serie de operaciones conectadas entre si, que se
forman para la realizacion de una actividad o tarea

especifica.

Sus siglas: Service Level Agreement, o Acuerdo de
nivel de servicio, es un contrato escrito entre un
proveedor de servicios y su cliente con objeto de fijar

el nivel acordado para la calidad de dicho servicio.
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RESUMEN

La empresa Interdis fue fundada en el 1955, empezando con

representaciones de distintas marcas lideres en el mercado mundial.

Es una empresa que se dedica a la distribuciéon de fotocopiadoras,
suministros, extintores e higiene industrial de diferentes marcas reconocidas;
brinda soluciones reales e innovadoras para todas las necesidades en la
gestion de la impresion, copiado, escaneo, digitalizacion y también brinda
servicio técnico de sus productos y servicios. Integrada actualmente por 36

empleados.

Estas soluciones le ayudan a reducir costos, garantizar la seguridad de los
documentos, reduciendo el impacto ambiental en nuestro pais y nuestro

planeta.

Al documentar los archivos: estructura organizacional, descripcién de
puestos, andlisis de acuerdo al nivel de servicio, diagramas de procedimientos,
politicas de la empresa, métodos de evaluacién; se pretende tener un mejor
funcionamiento y como consecuencia un mejor control de todas las

operaciones.
El proyecto desarrollado, pretende llenar los requerimientos planteados

por la gerencia dentro de dicha organizacion, de manera que pueda ser

utilizado para crecer internamente y en el mercado.
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OBJETIVOS

General

Implementar un sistema administrativo en la empresa Interdis S.A. que
ayude a la empresa a desenvolverse de una mejor manera y tener un mejor

control sobre sus procedimientos.

Especificos

1. Hacer un analisis FODA de la situacion actual de la empresa, para

determinar el problema que tiene la empresa y proponer una mejora

2. Analizar los documentos administrativos actuales de la empresa y partir

de ellos para implementar el sistema administrativo.

3. Documentar los archivos: organigrama, estructura organizacional,

diagramas de procedimiento.

4. Analizar los acuerdos de nivel de servicios actuales y mejorarlos para
que haya un documento que avale la manera de trabajar entre los

departamentos de la empresa Interdis S.A.

5. Proponer los métodos de evaluacion del desempefio: KPl y 360 grados

para que la empresa tenga un mejor control sobre los empleados.

6. Disefiar un plan de ahorro de papel para reducir el consumo.
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7.

Capacitar al personal en el tema del ahorro de papel, para hacer

conciencia, consuman menos y reciclen.
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INTRODUCCION

La empresa Interdis S.A., fue fundada en 1955, empezando con
representaciones de distintas marcas lideres en el mercado mundial. Es una
empresa que promueve el uso de tecnologias innovadoras para oficina y que
son amigables con el medio ambiente. La idea surgio por la preocupacion en el
cuidado ambiental y por el cambio climatico que se sufre actualmente en

Guatemala y el mundo.

La empresa brinda soluciones reales e innovadoras para todas las
necesidades en la gestion de la impresién, copiado, escaneo y digitalizacion.
Estas soluciones ayudan a reducir costos, garantizar la seguridad de los
documentos, reduciendo el impacto ambiental en nuestro pais y nuestro

planeta.

El siguiente trabajo desarrollado a través de EPS, tiene como finalidad
brindar a la empresa herramientas administrativas como los perfiles de puestos,
definicion de lineas de mando, diagramas de procedimientos, entre otros, para
mejorar sus procedimientos, porque podran analizarlos y reducir o hacer mas

adecuados los pasos que los conforman.
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1. ANTECEDENTES GENERALES DE LA EMPRESA
INTERDIS S.A.

La empresa Interdis S.A., fue fundada en 1955 empezando con
representaciones de distintas marcas lideres en el mercado mundial. Con el
afan por ser una empresa lider en el mercado y ademas fomentar un ambiente
limpio, decidieron trabajar con tecnologias innovadoras para oficina y que son
amigables con el medio ambiente. La idea surgié por la preocupacion en el
cuidado ambiental y por el cambio climatico que se sufre actualmente en

Guatemala y el mundo.

En la empresa brindan soluciones reales e innovadoras, para todas las
necesidades en la gestion de la impresion, copiado, escaneo y digitalizacion.
Estas soluciones ayudaran a reducir costos, garantizar la seguridad de los

documentos reduciendo el impacto ambiental del pais y el planeta.

1.1. Visién

"Buscamos servir a Dios, como el incentivo a todas nuestras acciones en
el trabajo diario. Queremos que los clientes encuentren en nosotros, la solucion
gue se adapte a sus necesidades particulares, eficientando sus procesos y

mejorando sus costos de operacion.

Competimos en el mercado haciendo nuestro trabajo con pasién, exactitud

y disciplina, entregando a nuestros clientes, mas de lo que se espera."*

! Fuente: Interdis S.A.



1.2. Misiéon

"Medir nuestro desempefio en todos los procesos para lograr el 100% de

efectividad.

Identificar las necesidades particulares de nuestros clientes, para
eficientar sus procesos y mejorar sus costos de operacion, a través de ofrecer
productos y servicios de Ultima tecnologia con la mejor relacién: solucion-
inversion. Los clientes deberdn quedar satisfechos al 100%, recibiendo los

productos o servicios adecuados a sus necesidades y en el tiempo ofrecido."*

1.3. Objetivos

"El objetivo de negocio para nuestra empresa es de crecimiento sostenible
y a largo plazo por lo que velaremos el cumplimiento de nuestras obligaciones
ante la comunidad, las leyes y reglamentos que regulan nuestra actividad

empresarial." !

1.4. Organizacion

Los empleados de Interdis S.A., no conocen la linea jerarquica a la que
deben de regirse, ya que aun no ha sido establecido de manera adecuada el
organigrama. Las lineas de mando de la empresa, estan conformadas de la

siguiente manera:

> Linea 1

o Gerente general

! Fuente: Interdis S.A.



Linea 2

. Gerente de ventas
o Gerente de operaciones
. Gerente financiero

Gerente de ventas

° Administrador de telemercadeo
o Agente de telemercadeo (6)
. Asistente de ventas

o Vendedor (3)

Gerente de operaciones

o Asistente de operacion

o Jefe de logistica
o Pilotos (2)
o Ayudante de piloto (2)
o Auxiliar de bodega (2)

o Encargado de limpieza
o Mensajero

o Jefe técnico

o Coordinador de técnicos
o Técnico (5)

Gerente financiero

. Contador
o Caja y cobros
o Cobrador
. Cartera de cobros
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Interdis esta ubicado en la 11 calle 5-59 zona 9 Plaza FPK
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2. PROPUESTA Y DOCUMENTACION DE UN SISTEMA
ADMINISTRATIVO

A pesar de ser una empresa con muchos afios en el mercado
guatemalteco y de contar con respaldo y garantia de marcas de prestigiosa
calidad y de ser una empresa acreditada a nivel centroamericano, Interdis S.A.,
no cuenta con una estructura establecida desde las gerencias, atravesando
mandos medios hasta el nivel operativo, ni poseen documentos de las
actividades que llevan a cabo como negocio. Es por ello que la aplicacién de un
sistema administrativo para la empresa sera de beneficio, porque podran tener

un mejor control de las actividades y del personal.

2.1. Diagnostico de la situacion actual

La empresa carece de documentos que respalden su funcionamiento y su
organizacién. El recurso humano, no esta siendo controlado ni dirigido
adecuadamente, y siendo este el mas importante dentro de una entidad,
necesita las herramientas adecuadas para llevar a cabo un funcionamiento

adecuado.

2.1.1. Analisis FODA

Para recabar la informacién, se realiz6 una charla con el administrador de
rentas y el gerente general, quienes facilitaron los datos y asi se pudo realizar el
analisis FODA.



El resultado que se obtuvo al desarrollar esta actividad, es un cuadro que

contiene el FODA de la empresa, el cual se presenta en las tablas I-ll.

Tabla I.

Anélisis FODA

FODA DE LA EMPRESA INTERDIS S.A.

FORTALEZAS

1. 57 afios en el mercado.

2. Principal distribuidor de varias marcas de
equipos multifuncionales.

3. Asistencia y servicio de los equipos que se

comercializan.

OPORTUNIDADES
1. Poca competencia en el mercado

debido a que se enfocan al sector

industrial mas que al pequefio
empresario.
2. Comercializacién de tecnologia

amigable al ambiente

DEBILIDADES
1. No existe control adecuado sobre el
desempefio laboral y descontrol en las

politicas de contratacion patrono/empleado.
2. Procedimientos no actualizados ni
documentados.
3. No hay un orden jerarquico y no existe un

control sobre el desempefio de labores.

AMENAZAS
1. Otras

principales de marcas comercializadas

empresas son distribuidores
por la empresa Interdis S.A.
2. Debido a la

competencia esta creciendo.

globalizacion  la

Fuente: elaboracion propia.




Tabla Il. Matriz FODA
Fortalezas Debilidades
1. No existe control
1. Principal adecuado sobre el
distribuidor de desempefio laboral, y
varias marcas de descontrol en las
equipos politicas de
multifuncionales. contratacion
patrono/empleado.

Matriz FODA

2. Asistencia y
servicio de los
equipos que se
comercializan.

2. Procedimientos no
actualizados ni
documentados.

3. 57 afios en el
mercado.

3. No hay un orden
jerarquico y no existe
un control sobre el
desempefio de
labores.

Oportunidades

Estrategias FO

Estrategias DO

1. Poca competencia
en el mercado debido
a que se enfocan al
sector industrial, mas
que al pequefio
empresario.

2. Invertir en mas
publicidad (F1,01).

1. Definicion de la
estructura
organizacional (D1,
02).

2. Describir y optimizar
los procedimientos
(D2, 02).

2. Comercializacién
de tecnologia
amigable al
ambiente.

1.Capacitaciéon en
venta y promocion
de productos (F2,
02).

3. Definicién,
aplicacion y control de
KPI (D3, O1).

Amenazas

Estrategias FA

Estrategias DA

1. Otras empresas
son distribuidores
principales de
marcas
comercializadas por
la empresa Interdis
S.A.

1. Invertir en el
desarrollo laboral
del recurso humano
(F3, A2).

1. Definicion e
implementacion de
trabajo en equipo (D3,
Al).

2. Debido a la
globalizacion, la
competencia esta

creciendo.

2. Capacitaciones
constantes para los
empleados (F1,
Al).

2. Creacion de un plan
de competencias
laborales (D3, A2).

Fuente:

elaboracion propia.
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Tabla lll. Estrategias

Estrategias

1. Capacitacibn en venta y promocion de
productos

2. Invertir en mas publicidad

3. Invertir en el desarrollo laboral del recurso
humano

4. Capacitaciones constantes para los
empleados

5. Definicion de la estructura organizacional

6. Describir y optimizar los procedimientos

7. Definicion e implementacion de trabajo en
equipo

8. Creacion de métodos de evaluacion del
desempeio

Fuente: elaboracion propia.

2.1.2. Andlisis del problema

Luego de realizar un analisis en la empresa Interdis S.A., en todos los
departamentos de la institucion, se concluye lo siguiente:
> La empresa tiene un desorden en su estructura organizacional, ademas
los empleados, no conocen su lugar dentro de la empresa.
> Los procedimientos no estan documentados
> Los perfiles de la empresa son escasos, ya que solo existen para

algunos puestos y no para cada uno de la empresa.

> No existe un control eficiente sobre el recurso humano, ya que no se les
evalla.
> No se capacita a todo el personal de la empresa, sino que solamente a

los del Departamento de Telemercadeo.

10



2.2. Descripcion de la situacion actual

La empresa Interdis S.A. carece de control y direccién adecuada del
recurso humano, ya que para la contratacion de personal no tienen definidos los
perfiles de puestos y cuando las personas son contratadas no se les da la
correcta induccion, porque no tienen politicas ni descripcion del puesto que

desempenara.

> Documentos administrativos

Los documentos con los que cuenta la empresa actualmente son:
o Perfiles: administrador de rentas y de recursos humanos, asistente
de ventas/rentas, representante de ventas, administradora de
suministros

o Politicas y valores de la empresa

> Perfiles de puestos

A continuacién aparece el perfil actual del puesto de asistente de

ventas/rentas:

Figura 3. Perfil de asistente de ventas/rentas

PERFIL DEL PUESTO DE ASISTENTE DE VENTAS/RENTAS

Requerimientos de cobertura del puesto de trabajo
I. Requerimientos del puesto de trabajo:
Edad minima: 20 afios Edad maxima: 40 afios

Género: preferido: Femenino

11



Continuacion de la figura 3.

Il. Formacion:

« Bachillerato

« Conocimiento en computacion

« Buena redaccion y ortografia

« Conocimiento en ventas

o Preferiblemente dominio en idioma Inglés

lll. Experiencia Requerida para el puesto de trabajo:

« Minimo 1 afio de experiencia en secretaria, auxiliar de gerencia o servicio al cliente.
. Acostumbrada a trabajar en empresas familiares y saber convivir con el diferentg
personal.

IV. Responsabilidad

« Excelentes relaciones humanas

« Excelente atencion y servicio a clientes

o Gusto por la tecnologia

« Gusto por colaborar en diferentes actividades

« Disciplinada y ordenada

V. Requerimientos del entorno social del puesto y otros factores
o Adaptacién a Jefaturas:

Ser concreta, sencilla y practica

Lenguaje sencillo y trato amable

Capacidad para buscar alternativas de solucion

Que evite la confrontacion

Discreta y habil en sus labores

Capacidad para la adaptacion al cambio

Capacidad para el seguimiento de ordenes e instrucciones

o Adaptacion con clientes:

Habilidad para saber negociar exitosamente

Manejo excelente de relaciones publicas

Facilidad para hacer propuestas

Capacidad para comunicarse con respeto

Habilidad de buena comunicacién entre clientes y empleados

12



Continuacion de la figura 3.

« Adaptacion con los compafieros de trabajo
Capacidad de comunicacién con sus comparfieros de trabajo
Habilidad para trabajar en equipo

Ser apoyador a los vendedores para el cierre de negociaciones

Fuente: Interdis S.A.

> Descripcidn de procedimientos

La empresa no posee los diagramas de los procedimientos que realiza,
por lo que no les es posible mejorar los procedimientos ni controlar que se
lleven a cabo de manera adecuada. Los procedimientos que realiza la empresa

Interdis S.A., son 60 en total y necesitan ser elaborados y documentados.

> Métodos de evaluacion

Evaluar los recursos que una entidad posee, es una herramienta muy
eficaz para tener control del funcionamiento. La empresa Interdis S.A., no posee
ningiin método de evaluacién del recurso humano, por lo cual no les es posible

medir el desempeiio de sus empleados.

2.3. Propuesta

Para eliminar o disminuir las deficiencias de la empresa, implementar un
sistema administrativo, servirA para que tenga un mejor control sobre sus
procedimientos y recurso humano, evaluando el desempefio de todos los
empleados para determinar si estdn realizando sus labores de manera

adecuada, mejorando los servicios que brindan.
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2.3.1. Estructura organizacional

La estructura organizacional dentro de Interdis S.A. esta definida por
productos, ya que se divide el trabajo por cada linea de producto que se
comercializa. En el capitulo 1, se analizé la organizacion actual de la empresa,
la cual debe ser reestructurada. Dentro de dicha empresa, la cadena de mando

sera desde la Junta Directiva hasta los operarios.

La forma de organizarse dentro de la empresa Interdis S.A., es el de
supervision directa, donde el trabajo es coordinado por cada gerente, los
gerentes son: gerente general es el que coordina a los demas gerentes: gerente
comercial, gerente administrativo y contralor, quienes toman la responsabilidad
del trabajo de los operarios, emitiendo instrucciones para ellos y supervisando

sus acciones, para eliminar los errores que pudieran aparecer.

> Divisién del trabajo

Permite observar la forma en que esta organizada la empresa, en sectores,

los cuales estan conformados por los puestos que la conforman.

o Nucleo operativo: abarca a los miembros que realizan el trabajo

bésico, en este caso:

o 3 vendedores de tecnologia

o 6 vendedores de telemercadeo
o 4 técnicos

o Contador general

o Tesorera

o 2 bodegueros

14



o 2 ayudantes de piloto

o 2 pilotos
o Cobrador
o Mensajero

Nucleo estratégico: esta compuesta por los gerentes, que son los
gque asumen la responsabilidad general del manejo de la

organizacién, a aquellos que suministran apoyo directo:

o Gerente comercial
o Gerente administrativo
o Contralor

Linea media: es el nexo entre el nlcleo estratégico y el nucleo

operativo, esta comprendida por los jefes de area:

o Jefe de bodega

o Administrador de servicio técnico
o Administrador de telemercadeo

o Coordinador de técnicos

o Administrador de rentas

o Gerente de ventas

Linea tecnoldgica: la persona que se ocupa de la estandarizacion

y del soporte del Software y Hardware de la empresa:

o Técnico IT Docuware

15



Cuerpo de apoyo: las unidades especializadas que brindan

servicios adicionales son:

o Desarrollo organizacional
o Asistente de gerencia

o Asistente de ventas/rentas
o Asistente administrativo

16



Organigrama de Interdis S.A.

Figura 4.
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2.3.2. Politicas de la empresa

"Velar por que todos los colaboradores desarrollen sus actividades en
condiciones que no afecten la salud, la seguridad, la dignidad e
integridad personal.

No divulgar informacién del negocio que vulnere los acuerdos de
confidencialidad en los distintos canales de comunicacién como intranet,
videos, circulares, boletines, portales de informacion, paginas web,
tableros de aviso y folletos. Toda comunicacion de empresa, debera
contener informacion previamente autorizada por la gerencia general de
cada empresa.

No se permite mantener cualquier tipo de relacion afectiva entre el
personal de la misma empresa, sin importar su jerarquia.

No se permite que dentro de una misma empresa del grupo ingresen a
laborar cényuge, hijos, hermanos, suegros, cufiados o padres de
colaboradores. La Unica excepcion es en el caso de Empresa Familiar, lo
cual sera debidamente autorizado por el Comité Ejecutivo.

No se acepta que cualquier miembro de nuestro personal o accionistas
realice actividades, asesorias 0 negocios que compitan o que entren en
conflicto con los intereses de la empresa.

Ningun colaborador puede utilizar tiempo normal de trabajo ni recursos
de la organizacion para atender intereses 0 negocios ajenos a su
relacion laboral con esta empresa. No esta permitido que un colaborador
utiice para su beneficio, maquinaria, equipo, personal y recursos
propiedad de la empresa, sin previa autorizacién. Se exceptla uso en
organizaciones y entidades vinculadas con las funciones del puesto.

No esta permitido dar ni recibir dinero, producto, favores o servicios de
ninguna persona o0 entidad (publica o privada), bajo ninguna

circunstancia. De igual forma, esta prohibido el soborno.
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No estd permitido tener negocios en propiedad o en participacion
dentro de las instalaciones de la empresa, cuya venta 0 servicio esté
destinados a los propios empleados, trabajadores o terceros.

No podemos ser propietarios, socios o estar involucrados familiarmente
con alguna empresa proveedora de bienes, insumos, materias primas y/o
servicios que esta empresa, compra o0 utiliza en sus operaciones;
salvo aguellas operaciones autorizadas por el Comité Ejecutivo. Todas
estas relaciones comerciales, deben ser reportadas anualmente para
confirmar que los montos de compras y pagos sean comparables a la
norma de mercado.

Los familiares directos o indirectos de nuestros colaboradores, pueden
realizar transacciones comerciales con esta empresa, siempre y cuando
nuestro trabajador o colaborador “familiar’, no esté involucrado en
ninguna fase de la decisibn de compra o contratacion de servicios.
Todas las transacciones comerciales, deberan ser en términos
competitivos y de mercado. Estas transacciones, deben ser
monitoreadas Yy reportadas al Comité Ejecutivo.

Ningun colaborador puede utilizar para su beneficio o el de terceros,
descuentos o tratos especiales con proveedores de la empresa, como
consecuencia de su participacion en el proceso de decisidon de compra
de bienes, insumos, materias primas y/o servicios; o bien por haber
favorecido o recomendado la compra de los mismos.

No se permite solicitar ni aceptar regalos, viajes, invitaciones o
comisiones de proveedores que puedan provocar compra de voluntades
en negociaciones de productos, materia prima, insSumos o servicios para
la empresa. Si un proveedor ofrece a un empleado un viaje para realizar
una visita técnica o de trabajo y este conviene a los intereses de esta
empresa, el mismo se puede aceptar con la autorizacion previa del

Director de empresa.
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Ningin miembro del personal que tenga relaciébn comercial directa o
indirecta, esta autorizado para solicitar ayuda econémica o donativos a
proveedores. Se exceptlan los casos en los que esta empresa, se haya
sumado al esfuerzo de otras empresas para apoyar campafias dirigidas
a la atencion de necesidades especificas. Se exceptian también
aquellos proveedores de productos de consumo que cuenten dentro de
Su organizacion con departamentos de promocién y mercadeo y que
apoyen ese tipo de actividades. Cualquier evento de esta naturaleza
debe ser autorizado y coordinado por el éarea de Desarrollo
organizacional.

No estd permitido solicitar cooperacion para recaudar fondos sin la
autorizaciéon del Director de la empresa. En caso de recibir la
autorizacion, el departamento de Desarrollo organizacional, coordinara
la actividad de cooperacion asi como la comunicacion.

Lugar de trabajo libre de situaciones de acoso e intimidacion, tratamos
a todos los colaboradores de manera digna y fomentamos un ambiente
de respeto mutuo.

Esta estrictamente prohibido el ingreso de cualquier individuo a la
empresa o areas de trabajo bajo efectos de drogas, alcohol o farmacos
qgue alteren la capacidad de respuesta, de percepcidén y que pongan en
riesgo la integridad de personas y bienes.

En esta empresa no solicitamos ni ofrecemos ningun tipo de regalo o
entretenimiento, en especie o en dinero, a las personas con las que
establecemos relacién por las condiciones de trabajo (proveedores,
clientes, gobierno, etc.).

La primera compra de un cliente, debera ser siempre al contado y en
efectivo.

Se verifica el lugar de entrega y el de facturacion en SAC, ya que no

siempre es el mismo.
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> Para reparto a domicilio dentro del perimetro de la ciudad, es necesario
gue la compra sea mayor a Q 350.00.

> Para reparto a domicilio fuera del perimetro de la ciudad, es necesario
gue la compra sea mayor a Q 1, 000.00.

> Si la compra es menor a Q 350.00 y el cliente desea el reparto, debera
pagar un valor adicional de Q30.00.

> Si la compra es menor a Q 1,000.00 y el cliente desea el reparto, debera
paga un valor adicional de Q 50.00.

> Cuando el pago sea con cheque al momento de la entrega, el proveedor

debera de tener el cheque listo de lo contrario no se deja el producto."*

2.3.3. Perfiles

Para obtener la informacion que concierne a cada puesto dentro de la
empresa Interdis S.A., se les dio un cuestionario a cada persona que
desempeia su puesto respectivo, los cuales sirvieron para actualizar los
existentes y crear el resto de perfiles para los demas puestos; las exigencias de
la gerencia y la comparacioén con los perfiles de otras empresas con puestos
similares, también sirvieron para crear un total de 31 perfiles y se utilizé el

formato actual para todos los perfiles de la empresa.

En la siguiente pagina, aparecen los 31 perfiles actualizados y revisados
por Gerencia, los cuales le serviran a la empresa para la contrataciéon de
empleados.

! Fuente: Interdis S.A.
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Figura 5. Puestos

Nombre del Puesto: Asesor de ventas de seguridad industrial por telemercadeo Cddigo

Fecha de creacion:

Fecha de modificaciéon

Requerimientos del puesto de trabajo:

L]

L]
Formacién:

L ]

Edad minima: 20 afios edad maxima: 40 afios
Género: femenino o masculino

Carreras técnicas o0 estudios universitarios en ventas
Conocimientos de computacion

Experiencia requerida para el puesto de trabajo:

Habilidades:

Minimo 1 afio de experiencia en ventas.

Buena redaccion y ortografia

Facilidad de comunicacién: saber hablar correcta y educadamente con otras personas, para transmitir
cualquier informacién eficazmente.

Persuasién: convencer a otras personas, modificando sus paradigmas y/o comportamiento.

Saber escuchar: escuchar con atencién lo que otras personas estan diciendo, teniendo tiempo para
comprender los puntos que se estan tocando, haciendo preguntas légicas y no interrumpiendo en momentos
inadecuados.

Manejo del tiempo: adaptarse a horarios, para poder manejar el tiempo propio y respetar el de los demas,
desarrollando planes y objetivos especificos para priorizar, organizar y realizar su trabajo diario.

Orientacion al servicio: buscar mejores formas de ayudar a las personas en las diferentes situaciones.
Juicio y toma de decisiones: tener en cuenta los costos, opciones y beneficios para elegir lo mas adecuado.
Pensamiento critico: utilizar la l6gica y el razonamiento para identificar los puntos fuertes y débiles de las
soluciones alternativas, conclusiones o enfoques a los problemas.

Enfoque a resultados: requiere establecer y mantener personalmente los objetivos de logro y ejercer
esfuerzo hacia las tareas.

Persistencia: realizar acciones o tareas hasta concluirlas con detalle.

Honestidad: requiere ser confiable, responsable, integro y cumplir con sus obligaciones, tanto en la vida
personal como en lo laboral.

Autocontrol: requiere mantener siempre la cordura y compostura, saber controlar las emociones y la ira,
saber evitar el comportamiento agresivo, incluso en situaciones muy dificiles.

Requerimientos del entorno social del puesto y otros factores:

Adaptacion a jefaturas:

Ser concreto y directo

Lenguaje sencillo, trato amable y respetuoso

Capacidad para buscar alternativas de solucion

Que evite la confrontacion

Discreto y habil en sus labores

Capacidad para la adaptacién al cambio

Capacidad para el seguimiento de ordenes e instrucciones
Participar en las diferentes reuniones de entrenamiento que se programen.
Adaptacién con los compafieros de trabajo:

Capacidad de comunicarse amable y respetuosamente

Habilidad para trabajar en equipo

Capacidad de involucrarse entre el personal para realizar mejoras
Adaptacién con clientes:

Habilidad para saber negociar exitosamente

Manejo excelente de relaciones publicas

Facilidad para hacer propuestas

Capacidad para hacer cierres de ventas
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Continuacion de figura 5.

Fecha de creacioén:

Nombre del Puesto: Mensajero Codigo

Fecha de modificacién

I. Requerimientos del puesto de trabajo:

Edad minima: 26 afios edad maxima: 40 afios
Género: masculino

Saber manejar motocicleta

Tener licencia actualizada para el manejo de moto

Tener motocicleta (de preferencia, pero no indispensable)

Tener papeleria al dia de antecedentes penales

Tener cartas de recomendacion de haber manejado moto con anterioridad

Il. Formacién:

3ro. Basico minimo

Ill. Experiencia requerida para el puesto de trabajo:

Tener 2 afios minimo de experiencia en manejo de moto
Tener conocimientos basicos de mecéanica

IV. Habilidades:

Facilidad de comunicacion: saber hablar correcta y educadamente con otras personas para transmitir
cualquier informacion eficazmente.

Persuasion: convencer a otras personas, modificando sus paradigmas y/o comportamiento.

Saber escuchar: escuchar con atencion lo que otras personas estan diciendo, teniendo tiempo para
comprender los puntos que se estan tocando, haciendo preguntas I6gicas y no interrumpiendo en momentos
inadecuados.

Manejo del tiempo: adaptarse a horarios, para poder manejar el tiempo propio y respetar el de los demas,
desarrollando planes y objetivos especificos para priorizar, organizar y realizar su trabajo diario.

Orientacién al servicio: buscar mejores formas de ayudar a las personas en las diferentes situaciones.
Comprensidn de lectura: tener la capacidad de comprender frases y parrafos en documentos escritos.
Juicio y toma de decisiones: tener en cuenta los costos, opciones y beneficios para elegir lo mas adecuado.
Pensamiento critico: utilizar la l6gica y el razonamiento para identificar los puntos fuertes y débiles de las
soluciones alternativas, conclusiones o enfoques a los problemas.

Razonamiento l6gico: capacidad de aplicar normas generales a problemas especificos, dando respuestas y
soluciones que tengan sentido.

Actualizacién de conocimiento: deseo de actualizar y aumentar sus conocimientos.

Expresion escrita: capacidad de comunicar informacion e ideas por escrito.

Observador: capacidad de ver detalles, saber interpretar y comprender las reacciones de las demas
personas

Sensibilidad ante problemas: capacidad de sentir y saber decir cuando algo estd mal o es probable que
salga mal. Si fuera posible, implica resolver el problema no sélo reconocerlo y si no pudiera resolverlo
personalmente, decirlo en forma adecuada a la persona correcta.

Emprendedor: implica la puesta en marcha y realizacién de proyectos nuevos.

Independencia: requiere desarrollar formas propias de hacer las cosas, retarse a si mismo sin supervision y
depender de si mismo para realizar los objetivos trazados.

Enfoque a resultados: requiere establecer y mantener personalmente los objetivos de logro y ejercer
esfuerzo hacia las tareas.

Persistencia: realizar acciones o tareas hasta concluirlas con detalle.

Honestidad: requiere ser confiable, responsable, integro y cumplir con sus obligaciones, tanto en la vida
personal como en lo laboral.

Autocontrol: requiere mantener siempre la cordura y compostura, saber controlar las emociones vy la ira,
saber evitar el comportamiento agresivo, incluso en situaciones muy dificiles.

V. Responsabilidad:

Manejar la moto con cuidado y con mucha precaucién

Ser discreto y honesto con la informacién de la papeleria y documentos que le entreguen

Cuidar los productos o articulos que lleva como mercaderia

Entregar en el tiempo estipulado

Regresar a la oficina inmediatamente después que termine la ruta de entrega

Reportar cualquier problema con la moto, con la mercaderia, con el cliente o con alguna entrega del producto
Tener trato amable y respetuoso con los clientes

Acomodar con cuidado la mercaderia que va en la moto

No olvidar entregar o recoger comprobantes o papeleria de la mercaderia
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Continuacion de la figura 5.

e Debera mantener la moto en perfecto estado y limpia
e Respetar al jefe de bodega, quien es el encargado directo de esa area

VI. Requerimientos del entorno social del puesto:

e Adaptacion a jefaturas:
Relacionarse con respeto y amabilidad
Gusto por colaborar en diferentes actividades
Interés por las metas y objetivos de la empresa

Adaptacién con los compafieros de trabajo:

Ayudar en lo que sea necesario
Trato amable y respetuoso
e Adaptacion con clientes:
Atender amable y respetuosamente a los clientes
Ser comprensivo y atento.

Nombre del Puesto: Piloto Codigo
Fecha de creacioén: Fecha de modificaciéon

Requerimientos del puesto de trabajo:

. Edad minima: 26 afios edad maxima: 40 afios

e  Género: masculino

e Tener licencia actualizada tipo A de preferencia o B para conducir vehiculo pesado

e Tener papeleria al dia de antecedentes penales

e  Tener buenas cartas de recomendacién de haber manejado vehiculo con anterioridad

. Formacion:

e  3ro. Basico minimo

Experiencia requerida para el puesto de trabajo:

e Tener 5 aflos minimo de experiencia en manejo de vehiculos
. Haber conducido con anterioridad vehiculos de varios tipos
e  Tener por lo menos conocimientos basicos de mecéanica

IV. Responsabilidad:

. Manejar con cuidado y con mucha precaucion
e  Cuidar alas personas que van dentro del vehiculo y las que estan fuera de él
e  Cuidar los productos o articulos que lleva como mercaderia

® Entregar en el tiempo estipulado

e Regresar a la oficina inmediatamente después que termine la ruta de entrega

e  Reportar cualquier problema con el vehiculo, con la mercaderia, con el cliente o con alguna entrega del producto
e Tener trato amable y respetuoso con los clientes

e Ayudar a cargar los vehiculos con la mercaderia para entrega

e No olvidar entregar o recoger comprobantes o papeleria de la mercaderia

e Manejar el vehiculo que le sea asignado, el cual debera tenerlo en perfectas condiciones y limpio

e Respetar al jefe de bodega, quien es el encargado directo de esa area

V. Habilidades:

e Facilidad de comunicacién: saber hablar correcta y educadamente con otras personas para transmitir
cualquier informacion eficazmente.

e Saber escuchar: escuchar con atencion lo que otras personas estan diciendo, teniendo tiempo para comprender
los puntos que se estan tocando, haciendo preguntas l6gicas y no interrumpiendo en momentos inadecuados.

e Manejo del tiempo: adaptarse a horarios, para poder manejar el tiempo propio y respetar el de los demas,
desarrollando planes y objetivos especificos para priorizar, organizar y realizar su trabajo diario.

e Orientacion al servicio: buscar mejores formas de ayudar a las personas en las diferentes situaciones.

e Comprensidn de lectura: tener la capacidad de comprender frases y parrafos en documentos escritos.

e Pensamiento critico: utilizar la légica y el razonamiento para identificar los puntos fuertes y débiles de las
soluciones alternativas, conclusiones o enfoques a los problemas.

e Razonamiento légico: capacidad de aplicar normas generales a problemas especificos, dando respuestas y
soluciones que tengan sentido.

® Actualizacion de conocimiento: deseo de actualizar y aumentar sus conocimientos, para asi poder brindar una
e confiable y segura asesoria a los clientes.

e Expresion escrita: capacidad de comunicar informacién e ideas por escrito.

e Observador: capacidad de ver detalles, saber interpretar y comprender las reacciones de las demas personas
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Continuacion de la figura 5.

Sensibilidad ante problemas: capacidad de sentir y saber decir cuando algo esta mal o es probable que
salga mal. Si fuera posible, implica resolver el problema no sélo reconocerlo y si no pudiera resolverlo
personalmente, decirlo en forma adecuada a la persona correcta.

Independencia: requiere desarrollar formas propias de hacer las cosas, retarse a si mismo sin supervisiéon y
depender de si mismo para realizar los objetivos trazados.

Enfoque a resultados: requiere establecer y mantener personalmente los objetivos de logro y ejercer
esfuerzo hacia las tareas.

Persistencia: realizar acciones hasta concluirlas con detalle.

Honestidad: requiere ser confiable, responsable, integro y cumplir con sus obligaciones, tanto en la vida
personal como en lo laboral.

Autocontrol: requiere mantener siempre la cordura y compostura, saber controlar las emociones y la ira,
saber evitar el comportamiento agresivo, incluso en situaciones muy dificiles.

VI. Requerimientos del entorno social del puesto y otros factores:
e Adaptacion a jefaturas:
Relacionarse con respeto y amabilidad
Gusto por colaborar en diferentes actividades
Interés por las metas y objetivos de la empresa
e Adaptacion con los compafieros de trabajo:
Ayudar en lo que sea necesario
Trato amable y respetuoso
o Adaptacion con clientes:
Atender amablemente a los clientes
Ayudar a descargar de los vehiculos, la mercaderia cuando sea necesario

Fecha de creacion:

Nombre del Puesto: Técnico en instalaciones IT Codigo

Fecha de modificacién

I. Requerimientos del puesto de trabajo:

Edad minima: 23 afios edad méaxima: 40 afios
Género: masculino

Il. Formacién:
e Licenciatura en informatica o ingenieria en sistemas
e Conocimiento de redes, hardware y software
e Conocimientos de inglés

Ill. Experiencia requerida para el puesto de trabajo:
e Minimo 1 afio de experiencia en gestion de sistemas.

IV. Responsabilidad:
e Atender las necesidades de los clientes con prontitud y excelente servicio
e Mantener todo el sistema de redes de la empresa en perfectas condiciones
e Darle mantenimiento a los equipos de todo el personal dentro de la empresa cuando se requiera
e Excelentes relaciones humanas
e Disciplinado y ordenado
e Asistir a cursos de capacitacion que se programen

V. Habilidades:

Facilidad de comunicacién: saber hablar correcta y educadamente con otras personas para transmitir
cualquier informacion eficazmente.

Saber escuchar: escuchar con atencién lo que otras personas estan diciendo, teniendo tiempo para
comprender los puntos que se estan tocando, haciendo preguntas légicas y no interrumpiendo en momentos
inadecuados.

Manejo del tiempo: adaptarse a horarios, para poder manejar el tiempo propio y respetar el de los demas,
desarrollando planes y objetivos especificos para priorizar, organizar y realizar su trabajo diario.

Orientacion al servicio: buscar mejores formas de ayudar a las personas en las diferentes situaciones.
Comprension de lectura: tener la capacidad de comprender frases y parrafos en documentos escritos.
Pensamiento critico: utilizar la l6gica y el razonamiento para identificar los puntos fuertes y débiles de las
soluciones alternativas, conclusiones o enfoques a los problemas.

Razonamiento ldgico: capacidad de aplicar normas generales a problemas especificos, dando respuestas y
soluciones que tengan sentido.

Actualizacion de conocimiento: deseo de actualizar y aumentar sus conocimientos, para asi poder brindar
una confiable y segura asesoria a los clientes.
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Expresion escrita: capacidad de comunicar informacion e ideas por escrito.

Observador: capacidad de ver detalles, saber interpretar y comprender las reacciones de las demas personas
Sensibilidad ante problemas: capacidad de sentir y saber decir cuando algo esta mal o es probable que
salga mal. Si fuera posible, implica resolver el problema no soélo reconocerlo y si no pudiera resolverlo
personalmente, decirlo en forma adecuada a la persona correcta.

Independencia: requiere desarrollar formas propias de hacer las cosas, retarse a si mismo sin supervision y
depender de si mismo para realizar los objetivos trazados.

Enfoque aresultados: requiere establecer y mantener personalmente los objetivos de logro y ejercer esfuerzo
hacia las tareas.

Persistencia: realizar acciones hasta concluirlas con detalle.

Honestidad: requiere ser confiable, responsable, integro y cumplir con sus obligaciones, tanto en la vida
personal como en lo laboral.

Autocontrol: requiere mantener siempre la cordura y compostura, saber controlar las emociones y la ira,
saber evitar el comportamiento agresivo, incluso en situaciones muy dificiles.

VI Requerimientos del entorno social del puesto y otros factores:

Adaptacion a jefaturas:

Trato amable y respetuoso

Capacidad para buscar alternativas de solucion

Que evite la confrontacion

Capacidad para el seguimiento de ordenes e instrucciones

Gusto por colaborar en diferentes actividades

Interés por las metas y objetivos de la empresa

Adaptacién con los compafieros de trabajo:

Capacidad de tener buena y respetuosa comunicacion

Habilidad para trabajar en equipo

Capacidad para involucrarse con el personal y realizar mejoras

Adaptacién con clientes:

Manejo excelente de relaciones publicas

Capacidad para comunicarse con respeto y amabilidad

Habilidad de buena comunicacion con los clientes

Atender las necesidades de cliente con prontitud y excelente servicio

Nombre del Puesto: Administrador de telemercadeo Cddigo
Fecha de creacion:

Fecha de modificacion

Requerimientos del puesto de trabajo:

Edad minima: 25 afios edad maxima: 40 afios
Género: de preferencia masculino

Formacion:

e Licenciatura en administracién, mercadeo o carrera afin
e De preferencia con maestria en negocios, mercadeo o publicidad
e Dominio del idioma inglés

Experiencia requerida para el puesto de trabajo:

Experiencia: en manejo de call center, en manejo de personal, en conocimientos de mercadeo, en
relaciones interpersonales, con experiencia en apertura de nuevos territorios. Con conocimientos en equipo
de oficina.

Ventas y marketing: conocimiento de los principios y métodos para mostrar, promover y vender productos o
servicios. Esto incluye estrategias de marketing y tacticas de demostracion de productos, técnicas de ventas y
sistemas de control de ventas.

El cliente y el servicio personal: conocimiento de los principios y procesos para proporcionar al cliente
servicios personalizados. Esto incluye la evaluacién de las necesidades del cliente, ofrecer el equipo
adecuado y hacer la evaluacion de la satisfaccion del cliente.

Administracién y gestién: conocimientos de negocios y gestién, principios involucrados en asignacién de
recursos, planificacion estratégica, modelo de recursos humanos, técnica de liderazgo, métodos de
produccion, conocimientos en coordinacion de personas y recursos.

Equipos y electronica: conocimiento del manejo de equipos de oficina, computadoras, software de oficina y
otros.
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IV. Habilidades:

Facilidad de comunicacion: saber hablar correcta y educadamente con otras personas para transmitir
cualquier informacion eficazmente.
Persuasidn: convencer a otras personas, modificando sus paradigmas y/o comportamiento.

Saber escuchar: escuchar con atencién lo que otras personas estan diciendo, teniendo tiempo para
comprender los puntos que se estan tocando, haciendo preguntas l6gicas y no interrumpiendo en momentos
inadecuados.

Manejo del tiempo: adaptarse a horarios, para poder manejar el tiempo propio y respetar el de los demas,

desarrollando planes y objetivos especificos para priorizar, organizar y realizar su trabajo diario.

Orientacion al servicio: buscar mejores formas de ayudar a las personas en las diferentes situaciones.

Comprension de lectura: tener la capacidad de comprender frases y parrafos en documentos escritos.

Pensamiento critico: utilizar la légica y el razonamiento para identificar los puntos fuertes y débiles de las

soluciones alternativas, conclusiones o enfoques a los problemas.

Razonamiento l6gico: capacidad de aplicar normas generales a problemas especificos, dando respuestas y

soluciones que tengan sentido.

Actualizacion de conocimiento: deseo de actualizar y aumentar sus conocimientos, de investigar sobre

productos, equipos y maquinas nuevas, para asi poder brindar una confiable y segura asesoria a los clientes.

Expresion escrita: capacidad de comunicar informacion e ideas por escrito.

Observador: capacidad de ver detalles, saber interpretar y comprender las reacciones de las demas

personas

Sensibilidad ante problemas: capacidad de sentir y saber decir cuando algo estad mal o es probable que

salga mal. Si fuera posible,

Implica resolver el problema no sélo reconocerlo y si no pudiera resolverlo personalmente, decirlo en forma

adecuada a la persona correcta.

Emprendedor: implica la puesta en marcha y realizacion de proyectos nuevos.

Independencia: requiere desarrollar formas propias de hacer las cosas, retarse a si mismo sin supervision y

depender de si mismo para realizar los objetivos trazados.

Enfoque a resultados: requiere establecer y mantener personalmente los objetivos de logro y ejercer
esfuerzo hacia las tareas.

Persistencia: realizar acciones hasta concluirlas con detalle.

Honestidad: requiere ser confiable, responsable, integro y cumplir con sus obligaciones, tanto en la vida

personal como en lo laboral.

Autocontrol: requiere mantener siempre la cordura y compostura, saber controlar las emociones y la ira,
saber evitar el comportamiento agresivo, incluso en situaciones muy dificiles.
V. Requerimientos del entorno social del puesto y otros factores:
e Adaptacion a jefaturas:
Lenguaje sencillo y trato amable y respetuoso
Capacidad para buscar alternativas de solucién
Que evite la confrontacion
Capacidad para la adaptacion al cambio
Capacidad para el seguimiento de ordenes e instrucciones
Gusto por colaborar en diferentes actividades
e Adaptacién con los subordinados:
Habilidad para trabajar en equipo
Capacidad de involucrarse entre el personal para realizar mejoras
Habilidad para demostrar confianza al personal para comunicarse
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Capacidad de motivacion
Liderazgo

e Adaptacion con clientes:
Habilidad para saber negociar exitosamente
Manejo excelente de relaciones publicas
Facilidad para hacer propuestas
Capacidad para comunicarse con respeto
Capacidad para hacer cierres de venta

Nombre del Puesto: Administrador de rentas Cédigo
Fecha de creacion: Fecha de modificacion

I. Requerimientos del puesto de trabajo:
e Edad minima: 20 afios edad maxima: 40 afios
e Género: de preferencia: femenino
e Tener vehiculo propio
Il. Formacioén:
e Académica: licenciatura en administracion, ingenieria industrial o carrera afin. Que tenga por lo menos

conocimiento del idioma inglés. Buena redaccién y ortografia.

Ventas y marketing: conocimiento de los principios y métodos para mostrar, promover y vender productos o
servicios. Esto incluye estrategias de marketing y tacticas de demostracion de productos, técnicas de ventas y

sistemas de control de ventas.

El cliente y el servicio personal: conocimiento de los principios y procesos para proporcionar al cliente
servicios personalizados. Esto incluye la evaluacién de las necesidades del cliente, ofrecer el equipo adecuado

y hacer la evaluacién de la satisfaccion del cliente.

Administracion y gestion: conocimiento de negocios y gestion, principios involucrados en asignacion de
recursos, planificacién estratégica, modelo de recursos humanos, técnica de liderazgo, métodos de
produccion, la coordinacién de personas y recursos.

Equipos y electrénica: conocimiento del manejo de equipos de oficina, computadoras, software de oficina y
otros.
Ill. Experiencia requerida para el puesto de trabajo:
e Minimo 2 afios de experiencia en manejo de personal, con conocimientos de mercadeo, relaciones
interpersonales, con experiencia en apertura de nuevos territorios. Con conocimiento de equipo de oficina.
IV. Habilidades:

Facilidad de comunicacion: saber hablar correcta y educadamente con otras personas para transmitir

cualquier informacion eficazmente.

Persuasion: convencer a otras personas, modificando sus paradigmas y/o comportamiento.

Saber escuchar: escuchar con atencién lo que otras personas estan diciendo, teniendo tiempo para
comprender los puntos que se estan tocando, haciendo preguntas légicas y no interrumpiendo en momentos
inadecuados.

Manejo del tiempo: adaptarse a horarios, para poder manejar el tiempo propio y respetar el de los demas,

desarrollando planes y objetivos especificos para priorizar, organizar y realizar su trabajo diario.

Orientacion al servicio: buscar mejores formas de ayudar a las personas en las diferentes situaciones.

Comprension de lectura: tener la capacidad de comprender frases y parrafos en documentos escritos.

Juicio y toma de decisiones: tener en cuenta los costos, opciones y beneficios para elegir lo mas adecuado.

Pensamiento critico: utilizar la légica y el razonamiento para identificar los puntos fuertes y débiles de las

soluciones alternativas, conclusiones o enfoques a los problemas.

Razonamiento légico: capacidad de aplicar normas generales a problemas especificos, dando respuestas.
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e Actualizacion del conocimiento: deseo de actualizar y aumentar sus conocimientos, de investigar sobre

equipos y maquinas nuevas, para asi poder brindar una confiable y segura asesoria a los clientes.

Expresion escrita: capacidad de comunicar informacion e ideas por escrito.

Observadora: capacidad de ver detalles, saber interpretar y comprender las reacciones de las demas

personas

Sensibilidad ante problemas: capacidad de sentir y saber decir cuando algo estd mal o es probable que
salga mal. Si fuera posible, implica resolver el problema no sélo reconocerlo y si no pudiera resolverlo
personalmente, decirlo en forma adecuada a la persona correcta.

Emprendedora: implica la puesta en marchay realizacién de proyectos nuevos.

Independencia: requiere desarrollar formas propias de hacer las cosas, retarse a si misma sin supervision y

depender de si misma para realizar los objetivos trazados.

Enfoque a resultados: requiere establecer y mantener personalmente los objetivos de logro y ejercer
esfuerzo hacia las tareas.

Persistencia: realizar acciones hasta concluirlas con detalle.

Honestidad: requiere ser confiable, responsable, integra y cumplir con sus obligaciones, tanto en la vida
personal como en lo laboral.
e Autocontrol: requiere mantener siempre la cordura y compostura, saber controlar las emociones y la ira,

saber evitar el comportamiento agresivo, incluso en situaciones muy dificiles.

V. Requerimientos del entorno social del puesto y otros factores:

e Adaptacion a jefaturas:

Ser concreta, sencilla y practica

Lenguaje sencillo y trato amable

Capacidad para buscar alternativas de solucion

Que evite la confrontacion

Discreta y habil en sus labores

Capacidad para la adaptacion al cambio

Capacidad para el seguimiento de ordenes e instrucciones

Gusto por colaborar en diferentes actividades

e Adaptacién con clientes:

Habilidad para saber negociar exitosamente

Manejo excelente de relaciones publicas

Facilidad para hacer propuestas

Capacidad para comunicarse con respeto

Habilidad de buena comunicacion entre clientes y empleados

e Adaptacién con los compafieros de trabajo:

Capacidad de buena comunicacién con sus compafieros de trabajo
Habilidad para trabajar en equipo

Capacidad de involucrarse entre el personal para realizar mejoras
Habilidad para demostrar confianza al personal para comunicarse
Interés por las metas y objetivos de cada persona de la empresa
Capacidad de motivacion

Liderazgo

Fecha de creacion:

Nombre del Puesto: Administrador de servicio técnico Codigo

Fecha de modificacion

I. Requerimientos del puesto de trabajo:

e Edad minima: 23 afios edad méxima: 40 afios

e Género: femenino
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Il. Formacion:
o Titulo de magisterio o carreras de ingenieria
e Conocimiento en computacion
e Conocimiento de inventarios
e Conocimientos de inglés
Ill. Experiencia requerida para el puesto de trabajo:
e Minimo 1 afio de experiencia en manejo de personal.
IV. Responsabilidad:
e Excelentes relaciones humanas
e Ser amable y respetuosa en el trato con los clientes
e Atender las demandas y reclamos de los clientes, con prontitud y eficacia
e Atender las solicitudes de revision y reparacién de maquinas para la venta o renta
e Disciplinada y ordenada
V. Habilidades:

Facilidad de comunicacion: saber hablar correcta y educadamente con otras personas para transmitir

cualquier informacion eficazmente.

Persuasidn: convencer a otras personas, modificando sus paradigmas y/o comportamiento.

Saber escuchar: escuchar con atencién lo que otras personas estan diciendo, teniendo tiempo para
comprender los puntos que se estan tocando, haciendo preguntas légicas y no interrumpiendo en momentos
inadecuados.

Manejo del tiempo: adaptarse a horarios, para poder manejar el tiempo propio y respetar el de los demas,

desarrollando planes y objetivos especificos para priorizar, organizar y realizar su trabajo diario.

Orientacion al servicio: buscar mejores formas de ayudar a las personas en las diferentes situaciones.

Comprension de lectura: tener la capacidad de comprender frases y parrafos en documentos escritos.

Pensamiento critico: utilizar la l6gica y el razonamiento para identificar los puntos fuertes y débiles de las

soluciones alternativas, conclusiones o enfoques a los problemas.

Razonamiento l6gico: capacidad de aplicar normas generales a problemas especificos, dando respuestas y

soluciones que tengan sentido.

Actualizaciéon de conocimiento: deseo de actualizar y aumentar sus conocimientos, de investigar sobre

productos, equipos y maquinas nuevas, para asi poder brindar una confiable y segura asesoria a los clientes.

Expresion escrita: capacidad de comunicar informacion e ideas por escrito.

Observadora: capacidad de ver detalles, saber interpretar y comprender las reacciones de las demas

personas

Sensibilidad ante problemas: capacidad de sentir y saber decir cuando algo estad mal o es probable que
salga mal. Si fuera posible, implica resolver el problema no sélo reconocerlo y si no pudiera resolverlo
personalmente, decirlo en forma adecuada a la persona correcta.

Emprendedora: implica la puesta en marcha y realizacién de proyectos nuevos.

Independencia: requiere desarrollar formas propias de hacer las cosas, retarse a si mismo sin supervision y

depender de si mismo para realizar los objetivos trazados.

Enfoque a resultados: requiere establecer y mantener personalmente los objetivos de logro y ejercer
esfuerzo hacia las tareas.

Persistencia: realizar acciones hasta concluirlas con detalle.

Honestidad: requiere ser confiable, responsable, integro y cumplir con sus obligaciones, tanto en la vida

personal como en lo laboral.

Autocontrol: requiere mantener siempre la cordura y compostura, saber controlar las emociones y la ira,

saber evitar el comportamiento agresivo, incluso en situaciones muy dificiles.
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VI. Requerimientos del entorno social del puesto y otros factores:
e Adaptacion a jefaturas:
Lenguaje sencillo y trato amable y respetuoso
Capacidad para buscar alternativas de solucién
Que evite la confrontacion
Capacidad para la adaptacién al cambio
Capacidad para el seguimiento de ordenes e instrucciones
Gusto por colaborar en diferentes actividades
e Adaptacion con el coordinador y técnicos:
Habilidad para trabajar en equipo
Capacidad de involucrarse entre el personal para realizar mejoras
Habilidad para demostrar confianza al personal para comunicarse
Capacidad de motivacion
Liderazgo
e Adaptacién con los compafieros de trabajo:
Poder comunicarse con amabilidad y respeto
Ayudar y colaborar cuando se lo requieran
Capacidad para trabajar en equipo
e Adaptacion con clientes:
Habilidad para saber negociar exitosamente
Facilidad para hacer propuestas
Manejo excelente de relaciones publicas

Capacidad para comunicarse con respeto

Nombre del Puesto: Asesor en venta de tecnologia Codigo
Fecha de creacion: Fecha de modificacion

I. Requerimientos del puesto de trabajo:

e Edad minima: 20 afios edad méaxima: 40 afios

e Género:: femenino o masculino

e Tener vehiculo propio

Il. Formacion:

e Carreras técnicas, estudiantes universitarios o licenciaturas (de preferencia en carreras de negocios)

e Amplio conocimiento en computacién, manejo de equipos de oficina, computadoras, software de oficina y otros

o Preferiblemente dominio del idioma inglés

e Conocimiento de los principios y métodos para mostrar, promover y vender productos o servicios. Esto incluye:
estrategias de marketing y tacticas de demostracion de productos, técnicas de ventas y sistemas de control de
ventas.

e Conocimiento de los principios y procesos para proporcionar al cliente servicios personalizados. Esto incluye la
evaluacion de las necesidades del cliente, ofrecer el equipo adecuado y/o soluciones adecuadas y hacer la
evaluacion de la satisfaccion del cliente.

Ill. Experiencia requerida para el puesto de trabajo:

e Minimo 2 afios de experiencia en ventas.

e Acostumbrado a trabajar bajo kpi

e Acostumbrado a trabajar con sistema de remuneracion variable

IV. Habilidades:

e Facilidad de comunicacion: saber hablar correcta y educadamente con otras personas para transmitir
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cualquier informacion eficazmente.

e Persuasion: convencer a otras personas, modificando sus paradigmas y/o comportamiento.

e Saber escuchar: escuchar con atencién lo que otras personas estan diciendo, teniendo tiempo para
comprender los puntos que se estan tocando, haciendo preguntas légicas y no interrumpiendo en momentos
inadecuados.

IIl. Convencimiento: facilidad para hacer propuestas nuevas y lograr el cierre de las mismas.
e Manejo del tiempo: adaptarse a horarios, para poder manejar el tiempo propio y respetar el de los demas,

desarrollando planes y objetivos especificos para priorizar, organizar y realizar su trabajo diario.

Orientacion al servicio: buscar mejores formas de ayudar a las personas en las diferentes situaciones.

Comprension de lectura: tener la capacidad de comprender frases y parrafos en documentos escritos.

Pensamiento critico: utilizar la l6gica y el razonamiento para identificar los puntos fuertes y débiles de las

soluciones alternativas, conclusiones o enfoques a los problemas.

Razonamiento l6gico: capacidad de aplicar normas generales a problemas especificos, dando respuestas y

soluciones que tengan sentido.

Actualizaciéon de conocimiento: deseo de actualizar y aumentar sus conocimientos, de investigar sobre

equipos nuevos, para asi poder brindar una confiable y segura asesoria a los clientes.

Expresion escrita: capacidad de comunicar informacion e ideas por escrito.

Observador: capacidad de ver detalles, saber interpretar y comprender las reacciones de las demas

personas (pnl).

Sensibilidad ante problemas: capacidad de sentir y saber decir cuando algo estad mal o es probable que
salga mal. No implica resolver el problema, sé6lo reconocerlo y decirlo en forma adecuada a la persona
correcta.

Emprendedor: implica iniciativa de la puesta en marcha y realizacién de proyectos nuevos.

Independencia: requiere desarrollar formas propias de hacer las cosas, retarse a si mismo sin supervision y

depender de si mismo para realizar los objetivos trazados.

Enfoque a resultados: requiere establecer y mantener personalmente los objetivos de logro y ejercer

esfuerzo hacia las tareas.

Persistencia: realizar acciones hasta concluirlas con detalle.

Honestidad: requiere ser confiable, responsable, integro y cumplir con sus obligaciones, tanto en la vida

personal como en lo laboral.

Autocontrol: requiere mantener siempre la cordura y compostura, saber controlar las emociones y la ira,

saber evitar el comportamiento agresivo, incluso en situaciones muy dificiles.

Entusiasmo y optimismo: requiere tener capacidad de sobreponerse a las frustraciones provenientes del
trabajo de ventas.
V. Requerimientos del entorno social del puesto:

e Adaptacion a jefaturas:

Lenguaje sencillo y trato amable

Capacidad para buscar alternativas de solucion

Que evite la confrontacion

e Adaptacion con los comparieros de trabajo

Capacidad de comunicacion amable y respetuosa

Habilidad para trabajar en equipo

Capacidad de comunicacion con los involucrados en los procesos de ventas.

e Adaptacion con clientes:

Capacidad para utilizar y escoger las herramientas adecuadas para realizar y llevar a buen término las

negociaciones.
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Nombre del Puesto:

Fecha de creacion:

Asesor de ventas de higiene industrial de telemercadeo Codigo

Fecha de modificacion

I. Requerimientos del puesto de trabajo:

Edad minima: 20 afios edad méaxima: 40 afios

Género:: femenino o masculino

Il. Formacion:
e Carreras técnicas o estudios universitarios
e Conocimiento en computacion
e Buena redaccion y ortografia
e Conocimiento en ventas
Ill. Experiencia requerida para el puesto de trabajo:
e Minimo 1 afio de experiencia en ventas.
IV. Habilidades:

Facilidad de comunicaciéon: saber hablar correcta y educadamente con otras personas para transmitir
cualquier informacién eficazmente.

Persuasion: convencer a otras personas, modificando sus paradigmas y/o comportamiento.

Saber escuchar: escuchar con atencién lo que otras personas estan diciendo, teniendo tiempo para
comprender los puntos que se estan tocando, haciendo preguntas logicas y no interrumpiendo en momentos
inadecuados.

Manejo del tiempo: adaptarse a horarios, para poder manejar el tiempo propio y respetar el de los demas,
desarrollando planes y objetivos especificos para priorizar, organizar y realizar su trabajo diario.

Orientacién al servicio: buscar mejores formas de ayudar a las personas en las diferentes situaciones.
Comprension de lectura: tener la capacidad de comprender frases y parrafos en documentos escritos.

Juicio y toma de decisiones: tener en cuenta los costos, opciones y beneficios para elegir lo mas adecuado.
Pensamiento critico: utilizar la légica y el razonamiento para identificar los puntos fuertes y débiles de las
soluciones alternativas, conclusiones o enfoques a los problemas.

Razonamiento l6gico: capacidad de aplicar normas generales a problemas especificos, dando respuestas y
soluciones que tengan sentido.

Actualizacion de conocimiento: deseo de actualizar y aumentar sus conocimientos, para asi poder brindar
una confiable y segura asesoria a los clientes.

Expresion escrita: capacidad de comunicar informacion e ideas por escrito.

Observador: capacidad de ver detalles, saber interpretar y comprender las reacciones de las demas personas
Sensibilidad ante problemas: capacidad de sentir y saber decir cuando algo estd mal o es probable que salga
mal. No implica resolver el problema, sélo reconocerlo y decirlo en forma adecuada a la persona correcta.
Emprendedor: implica la puesta en marcha y realizacion de proyectos nuevos.

Independencia: requiere desarrollar formas propias de hacer las cosas, retarse a si mismo sin supervision y
depender de si mismo para realizar los objetivos trazados.

Enfoque a resultados: requiere establecer y mantener personalmente los objetivos de logro y ejercer esfuerzo
hacia las tareas.

Persistencia: realizar acciones o tareas hasta concluirlas con detalle.

Honestidad: requiere ser confiable, responsable, integro y cumplir con sus obligaciones, tanto en la vida
personal como en lo laboral.

Autocontrol: requiere mantener siempre la cordura y compostura, saber controlar las emociones y la ira,

saber evitar el comportamiento agresivo, incluso en situaciones muy dificiles.
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V. Requerimientos del entorno social del puesto y otros factores:
e Adaptacion a jefaturas:
Ser concreto y directo
Lenguaje sencillo, trato amable y respetuoso
Capacidad para buscar alternativas de solucién
Que evite la confrontacion
Discreto y habil en sus labores
Capacidad para la adaptaciéon al cambio
Capacidad para el seguimiento de ordenes e instrucciones
Participar en las diferentes reuniones de entrenamiento que se programen.
e Adaptacién con los compafieros de trabajo:
Capacidad de comunicarse amable y respetuosamente
Habilidad para trabajar en equipo
Capacidad de involucrarse entre el personal para realizar mejoras
e Adaptacién con clientes:
Habilidad para saber negociar exitosamente
Manejo excelente de relaciones publicas
Facilidad para hacer propuestas
Capacidad para hacer cierres de ventas

Nombre del Puesto: Asesor de ventas rematip-top por telemercadeo Cdédigo
Fecha de creacion: Fecha de modificacién

I. Requerimientos del puesto de trabajo:
e Edad minima: 20 afios edad maxima: 40 afios
e Género:: femenino o masculino

Il. Formacién:

e Carreras técnicas o estudios universitarios

e Conocimiento en computacion

e Conocimiento de los principios y métodos para mostrar, promover y vender productos o servicios. Esto incluye:
estrategias de marketing y tacticas de demostracion de productos, técnicas de ventas y sistemas de control de
ventas.

e Conocimiento de los principios y procesos para proporcionar al cliente servicios personalizados. Esto incluye la
evaluacion de las necesidades del cliente, ofrecer el producto adecuado y hacer la evaluacion de la satisfaccion
del cliente.

Ill. Experiencia requerida para el puesto de trabajo:

e Minimo 1 afio de experiencia en ventas.

e Acostumbrado a trabajar bajo presion

e Acostumbrado a trabajar con sistema de remuneracion variable

IV. Habilidades:

Facilidad de comunicacion: saber hablar correcta y educadamente con otras personas para transmitir

cualquier informacion eficazmente.

Persuasidn: convencer a otras personas, modificando sus paradigmas y/o comportamiento.

Saber escuchar: escuchar con atenciéon lo que otras personas estan diciendo, teniendo tiempo para
comprender los puntos que se estan tocando, haciendo preguntas loégicas y no interrumpiendo en momentos
inadecuados.

Convencimiento: facilidad para hacer propuestas nuevas y lograr el cierre de las mismas.
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Manejo del tiempo: adaptarse a horarios, para poder manejar el tiempo propio y respetar el de los demas,

desarrollando planes y objetivos especificos para priorizar, organizar y realizar su trabajo diario.

Orientacion al servicio: buscar mejores formas de ayudar a las personas en las diferentes situaciones.

Comprension de lectura: tener la capacidad de comprender frases y parrafos en documentos escritos.

Juicio y toma de decisiones: tener en cuenta los costos, opciones y beneficios para elegir lo mas adecuado.

Pensamiento critico: utilizar la l6gica y el razonamiento para identificar los puntos fuertes y débiles de las

soluciones alternativas, conclusiones o enfoques a los problemas.

Razonamiento l6gico: capacidad de aplicar normas generales a problemas especificos, dando respuestas y

soluciones que tengan sentido.

Actualizacion de conocimiento: deseo de actualizar y aumentar sus conocimientos, para poder brindar una

confiable y segura asesoria a los clientes.

Expresién escrita: capacidad de comunicar informacién e ideas por escrito.

Observador: capacidad de ver detalles, saber interpretar y comprender las reacciones de las demas

personas

Sensibilidad ante problemas: capacidad de sentir y saber decir cuando algo estd mal o es probable que
salga mal. No implica resolver el problema, sélo reconocerlo y decirlo en forma adecuada a la persona

correcta.

Emprendedor: implica iniciativa de la puesta en marcha y realizaciéon de proyectos nuevos.

Independencia: requiere desarrollar formas propias de hacer las cosas, retarse a si mismo sin supervision y

depender de si mismo para realizar los objetivos trazados.

Enfoque a resultados: requiere establecer y mantener personalmente los objetivos de logro y ejercer

esfuerzo hacia las tareas.

Persistencia: realizar acciones o tareas hasta concluirlas con detalle.

Honestidad: requiere ser confiable, responsable, integro y cumplir con sus obligaciones, tanto en la vida

personal como en lo laboral.

Autocontrol: requiere mantener siempre la cordura y compostura, saber controlar las emociones y la ira,

saber evitar el comportamiento agresivo, incluso en situaciones muy dificiles.

Entusiasmo y optimismo: requiere tener capacidad de sobreponerse a las frustraciones provenientes del
trabajo de ventas.
V. Requerimientos del entorno social del puesto y otros factores:
e Adaptacion a jefaturas:
Ser concreto y directo
Lenguaje sencillo, trato amable y respetuoso
Capacidad para buscar alternativas de solucion
Que evite la confrontacion
Discreto y habil en sus labores
Capacidad para la adaptacion al cambio
Capacidad para el seguimiento de ordenes e instrucciones
Participar en las diferentes reuniones de entrenamiento que se programen.
e Adaptacion con los compafieros de trabajo:
Capacidad de comunicarse amable y respetuosamente
Habilidad para trabajar en equipo
Capacidad de involucrarse entre el personal para realizar mejoras
e Adaptacién con clientes:

Capacidad para utilizar y escoger las herramientas adecuadas para realizar y llevar a buen término las

negociaciones
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Nombre del Puesto:

Fecha de creacion:

Asesoria de telemercadeo, division de suministros Codigo

Fecha de modificacion

I. Requerimientos del puesto de trabajo:

Edad minima: 20 afios edad maxima: 40 afios

Género: de preferencia: femenino

Il. Formacion:

Licenciatura en administracién de empresas o carrera afin

Conocimiento en computacion

Ill. Experiencia requerida para el puesto de trabajo:

Minimo 1 afio de experiencia en manejo de personal y en administracion de recursos.
Conocimiento del manejo de equipos de oficina, computadoras, software de oficina y otros
Haber tenido alguna experiencia en ventas

Con experiencia en apertura de nuevos territorios

IV. Habilidades:

Facilidad de comunicacion: saber hablar correcta y educadamente con otras personas para transmitir
cualquier informacion eficazmente.

Persuasion: convencer a otras personas, modificando sus paradigmas y/o comportamiento.

Saber escuchar: escuchar con atencién lo que otras personas estan diciendo, teniendo tiempo para
comprender los puntos que se estan tocando, haciendo preguntas légicas y no interrumpiendo en
momentos inadecuados.

Manejo del tiempo: adaptarse a horarios, para poder manejar el tiempo propio y respetar el de los
demas, desarrollando planes y objetivos especificos para priorizar, organizar y realizar su trabajo diario.
Orientacion al servicio: buscar mejores formas de ayudar a las personas en las diferentes situaciones.
Comprension de lectura: tener la capacidad de comprender frases y parrafos en documentos escritos.
Juicio y toma de decisiones: tener en cuenta los costos, opciones y beneficios para elegir lo méas
adecuado.

Pensamiento critico: utilizar la l6gica y el razonamiento para identificar los puntos fuertes y débiles de
las soluciones alternativas, conclusiones o enfoques a los problemas.

Razonamiento légico: capacidad de aplicar normas generales a problemas especificos, dando
respuestas y soluciones gque tengan sentido.

Actualizacién de conocimiento: deseo de actualizar y aumentar sus conocimientos, de investigar sobre
equipos y maquinas nuevas, para asi poder brindar una confiable y segura asesoria a los clientes.
Expresion escrita: capacidad de comunicar informacién e ideas por escrito.

Observadora: capacidad de ver detalles, saber interpretar y comprender las reacciones de las demas
personas

Sensibilidad ante problemas: capacidad de sentir y saber decir cuando algo estad mal o es probable que
salga mal. Si fuera posible, implica resolver el problema no sélo reconocerlo y si no pudiera resolverlo
personalmente, decirlo en forma adecuada a la persona correcta.

Emprendedora: implica la puesta en marcha y realizaciéon de proyectos nuevos.

Independencia: requiere desarrollar formas propias de hacer las cosas, retarse a si mismo sin
supervision y depender de si mismo para realizar los objetivos trazados.

Enfoque a resultados: requiere establecer y mantener personalmente los objetivos de logro y ejercer
esfuerzo hacia las tareas.

Persistencia: realizar acciones hasta concluirlas con detalle.
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« Honestidad: requiere ser confiable, responsable, integro y cumplir con sus obligaciones, tanto en la vida
personal como en lo laboral.
e Autocontrol: requiere mantener siempre la cordura y compostura, saber controlar las emociones y la ira,

saber evitar el comportamiento agresivo, incluso en situaciones muy dificiles.

V. Responsabilidad:

Excelente atencion y servicio a clientes

Informarse constantemente de las existencias de cada producto

Hacer lista detallada y exacta de los productos que tienen baja existencia, para que la persona encargada

pueda pedirlos con tiempo y asi evitar quedarnos sin mercaderia

Hacer lista de productos con baja rotacion y con alta rotacion, para ayudar en la decisiéon de compra.

Saber ofrecer el equipo adecuado para cada cliente

Hacer la evaluacion de la satisfaccion del cliente

Planificacion estratégica

La coordinacién de personas y recursos

Conocimiento en métodos de produccion

Si un cliente le llama para solicitar servicio técnico o toner dira el siguiente script: "estimado cliente, para
que su solicitud sea més rapida y le atendamos de mejor manera, por favor envie su solicitud de servicio

o solicitud de téner al e-mail: tecnicopiadoras@fmansilla.com

VI. Requerimientos del entorno social del puesto y otros factores:

e Adaptacion a jefaturas:

Ser concreta, sencilla y practica

Trato amable y respetuoso

Que evite la confrontacion

Capacidad para el seguimiento de ordenes e instrucciones
Gusto por colaborar en diferentes actividades

e Adaptacion con los compafieros de trabajo:
Capacidad de comunicacién amable y respetuosa
Habilidad para trabajar en equipo

e Adaptacién con clientes:

Habilidad para saber negociar exitosamente
Manejo excelente de relaciones publicas
Facilidad para hacer propuestas

Capacidad para comunicarse con respeto

Nombre del Puesto:

Fecha de creacion:

Asistente de gerencia administrativa Codigo
Fecha de modificacion

I. Requerimientos del puesto de trabajo:
e Edad minima: 20 afios edad méaxima: 35 afios
e Género: masculino
Il. Formacion:
e Bachillerato con especialidad o estudios universitarios
e Conocimiento en computacién
e Conocimiento en instalacion de equipos de oficina
e Conocimientos de inglés (no indispensable)
Ill. Experiencia requerida para el puesto de trabajo:

e Conocimientos de mecéanica industrial, instalaciones eléctricas, instalaciones de quipo industrial, etc.
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e Acostumbrado a trabajar bajo presion
IV. Responsabilidad:

® Tener actitud positiva y de servicio

e Excelentes relaciones humanas

e Gusto por colaborar en diferentes actividades

e Disciplinado, ordenado y limpio para trabajar

e Asistir a cursos de capacitacion programados por la empresa

e Ser cuidadoso y responsable con los vehiculos que la empresa le proporcione
V. Habilidades:

Facilidad de comunicacion: saber hablar correcta y educadamente con otras personas para transmitir

cualquier informacion eficazmente.

Persuasidn: convencer a otras personas, modificando sus paradigmas y/o comportamiento.

Saber escuchar: escuchar con atencién lo que otras personas estan diciendo, teniendo tiempo para
comprender los puntos que se estan tocando, haciendo preguntas légicas y no interrumpiendo en momentos
inadecuados.

Manejo del tiempo: adaptarse a horarios, para poder manejar el tiempo propio y respetar el de los demas,

desarrollando planes y objetivos especificos para priorizar, organizar y realizar su trabajo diario.

Orientacion al servicio: buscar mejores formas de ayudar a las personas en las diferentes situaciones.

Comprension de lectura: tener la capacidad de comprender frases y parrafos en documentos escritos.

Pensamiento critico: utilizar la l6gica y el razonamiento para identificar los puntos fuertes y débiles de las

soluciones alternativas, conclusiones o enfoques a los problemas.

Razonamiento l6gico: capacidad de aplicar normas generales a problemas especificos, dando respuestas y

soluciones que tengan sentido.

Actualizacion de conocimiento: deseo de actualizar y aumentar sus conocimientos, de investigar sobre

productos, equipos y maquinas nuevas, para asi poder brindar una confiable y segura asesoria a los clientes.

Expresion escrita: capacidad de comunicar informacion e ideas por escrito.

Observador: capacidad de ver detalles, saber interpretar y comprender las reacciones de las demas

personas

Sensibilidad ante problemas: capacidad de sentir y saber decir cuando algo estd mal o es probable que
salga mal. Si fuera posible, implica resolver el problema no sélo reconocerlo y si no pudiera resolverlo

personalmente, decirlo en forma adecuada a la persona correcta.

Emprendedor: implica la puesta en marcha y realizacion de proyectos nuevos.

Independencia: requiere desarrollar formas propias de hacer las cosas, retarse a si mismo sin supervision y

depender de si mismo para realizar los objetivos trazados.

Enfoque a resultados: requiere establecer y mantener personalmente los objetivos de logro y ejercer

esfuerzo hacia las tareas.

Persistencia: realizar acciones hasta concluirlas con detalle.

Honestidad: requiere ser confiable, responsable, integro y cumplir con sus obligaciones, tanto en la vida

personal como en lo laboral.

Autocontrol: requiere mantener siempre la cordura y compostura, saber controlar las emociones y la ira,
saber evitar el comportamiento agresivo, incluso en situaciones muy dificiles.
VI. Requerimientos del entorno social del puesto y otros factores:

e Adaptacidn a jefaturas:

Lenguaje sencillo y trato amable y respetuoso

Capacidad para buscar alternativas de solucién

Que evite la confrontacion
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Capacidad para el seguimiento de ordenes e instrucciones

Gusto por colaborar en diferentes actividades

e Adaptacion con los compafieros de trabajo:

Poder comunicarse con amabilidad y respeto

Ayudar y colaborar cuando se lo requieran

Capacidad para trabajar en equipo

e Adaptacién con clientes:

Habilidad para saber comunicarse con los clientes asertivamente pero con respeto
Facilidad para hacer propuestas de negociacién cuando se requiera

Capacidad para buscar alternativas de solucién.

Manejo excelente de relaciones publicas interna y externamente de la empresa

Nombre del Puesto:

Fecha de creacion:

Asistente de gerencias Codigo

Fecha de modificacion

I. Requerimientos del puesto de trabajo:

Edad minima: 20 afios edad maxima: 40 afios

Género: femenino

Il. Formacién:

Titulo de secretaria, bachillerato o carrera afin o estudiante universitaria
Conocimiento en mercadeo

Conocimiento en computacion

Conocimiento en compras

Conocimiento en importacion

Conocimientos de inglés (75%)

Ill. Experiencia requerida para el puesto de trabajo:

e Minimo 1 afio de experiencia en importaciones o compras.

e Conocimientos sobre aranceles, impuestos y reglamentos de importacion en el pais.
IV. Habilidades:

Facilidad de comunicacion: saber hablar correcta y educadamente con otras personas para transmitir
cualquier informacién eficazmente.

Persuasion: convencer a otras personas, modificando sus paradigmas y/o comportamiento.

Saber escuchar: escuchar con atencién lo que otras personas estan diciendo, teniendo tiempo para
comprender los puntos que se estan tocando, haciendo preguntas légicas y no interrumpiendo en momentos
inadecuados.

Manejo del tiempo: adaptarse a horarios, para poder manejar el tiempo propio y respetar el de los demas,
desarrollando planes y objetivos especificos para priorizar, organizar y realizar su trabajo diario.

Orientacién al servicio: buscar mejores formas de ayudar a las personas en las diferentes situaciones.
Comprension de lectura: tener la capacidad de comprender frases y parrafos en documentos escritos.

Juicio y toma de decisiones: tener en cuenta los costos, opciones y beneficios para elegir lo mas adecuado.
Pensamiento critico: utilizar la légica y el razonamiento para identificar los puntos fuertes y débiles de las
soluciones alternativas, conclusiones o enfoques a los problemas.

Razonamiento l6gico: capacidad de aplicar normas generales a problemas especificos, dando respuestas y
soluciones que tengan sentido.

Actualizacion de conocimiento: deseo de actualizar y aumentar sus conocimientos.

Expresion escrita: capacidad de comunicar informacion e ideas por escrito.

Observadora: capacidad de ver detalles, saber interpretar y comprender las reacciones de los demas
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Sensibilidad ante problemas: capacidad de sentir y saber decir cuando algo estd mal o es probable que
salga mal. Si fuera posible, implica resolver el problema no sélo reconocerlo y si no pudiera resolverlo
personalmente, decirlo en forma adecuada a la persona correcta.

Emprendedora: implica la puesta en marcha y realizacién de proyectos nuevos.

Independencia: requiere desarrollar formas propias de hacer las cosas, retarse a si mismo sin supervision y

depender de si mismo para realizar los objetivos trazados.

Enfoque a resultados: requiere establecer y mantener personalmente los objetivos de logro y ejercer

esfuerzo hacia las tareas.

Persistencia: realizar acciones o tareas hasta concluirlas con detalle.

Honestidad: requiere ser confiable, responsable, integro y cumplir con sus obligaciones, tanto en la vida
personal como en lo laboral.

e Autocontrol: requiere mantener siempre la cordura y compostura, saber controlar las emociones y la ira,

saber evitar el comportamiento agresivo, incluso en situaciones muy dificiles.

V. Responsabilidad del puesto:

e Excelentes relaciones humanas con todas las personas

e Excelente atencion a clientes y proveedores

e Gusto por colaborar en diferentes actividades

e Disciplinada y ordenada

e Debera asistir a los cursos de capacitacion que se programen
VI. Requerimientos del entorno social del puesto y otros factores:

e Adaptacion a jefaturas:

Lenguaje sencillo, trato amable y respetuoso

Capacidad para buscar alternativas de solucion

Que evite la confrontacion

Capacidad para la adaptacion al cambio

Capacidad para el seguimiento de ordenes e instrucciones

Gusto por colaborar en diferentes actividades

e Adaptacién con los compafieros de trabajo:

Capacidad de comunicacion con sus compafieros de trabajo

Habilidad para trabajar en equipo

Habilidad para demostrar confianza al personal para comunicarse

Interés por las metas y objetivos de cada persona de la empresa

e Adaptacion con clientes:

Capacidad para comunicarse con respeto y claridad

Habilidad de buena comunicacién entre proveedores y clientes

Nombre del Puesto: Asistente de ventas/rentas Codigo

Fecha de creacion: Fecha de modificacién

I. Requerimientos del puesto de trabajo:
e Edad minima: 18 afios edad maxima: 40 afios
e Género: de preferencia femenino
IIl. Formacion:
e Bachillerato, secretariado o afin
e Conocimiento en computacion
e Buena redaccion y ortografia

e Conocimiento en ventas
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e Preferiblemente dominio en idioma inglés
Ill. Experiencia requerida para el puesto de trabajo:
e Minimo 1 afio de experiencia en secretaria, auxiliar de gerencia o servicio al cliente.
IV. Responsabilidad:
e Excelente en atencion y servicio a clientes
e Siempre buscar alternativas de solucién
e Apoyar a los vendedores para el cierre de negociaciones
e Ser discreta
e Si un cliente le llama para solicitar servicio técnico o téner dira el siguiente script: "estimado cliente, usted se
ha comunicado al departamento de ventas/rentas, para que su solicitud sea mas rapida y le atendamos de
mejor manera, por favor envie su solicitud de servicio o solicitud de téner al e-mail:
tecnicopiadoras@fmansilla.com
V. Habilidades:

Facilidad de comunicacion: saber hablar correcta y educadamente con otras personas para transmitir

cualquier informacién eficazmente.

Saber escuchar: escuchar con atencién lo que otras personas estan diciendo, teniendo tiempo para
comprender los puntos que se estan tocando, haciendo preguntas légicas y no interrumpiendo en momentos

inadecuados.

Manejo del tiempo: adaptarse a horarios, para poder manejar el tiempo propio y respetar el de los demas,

desarrollando planes y objetivos especificos para priorizar, organizar y realizar su trabajo diario.

Orientacion al servicio: buscar mejores formas de ayudar a las personas en las diferentes situaciones.

Comprensién de lectura: tener la capacidad de comprender frases y parrafos en documentos escritos.

Pensamiento critico: utilizar la l6gica y el razonamiento para identificar los puntos fuertes y débiles de las

soluciones alternativas, conclusiones o enfoques a los problemas.

Razonamiento l6gico: capacidad de aplicar normas generales a problemas especificos, dando respuestas y

soluciones que tengan sentido.

Actualizacion de conocimiento: deseo de actualizar y aumentar sus conocimientos, para asi poder brindar

una confiable y segura asesoria a los clientes.

Expresién escrita: capacidad de comunicar informacioén e ideas por escrito.

Observadora: capacidad de ver detalles, saber interpretar y comprender las reacciones de las demas

personas

Sensibilidad ante problemas: capacidad de sentir y saber decir cuando algo estad mal o es probable que
salga mal. No implica resolver el problema, sélo reconocerlo y decirlo en forma adecuada a la persona

correcta.

Independencia: requiere desarrollar formas propias de hacer las cosas, retarse a si mismo sin supervision y

depender de si mismo para realizar los objetivos trazados.

Enfoque a resultados: requiere establecer y mantener personalmente los objetivos de logro y ejercer

esfuerzo hacia las tareas.

Persistencia: realizar acciones hasta concluirlas con detalle.

Honestidad: requiere ser confiable, responsable, integro y cumplir con sus obligaciones, tanto en la vida

personal como en lo laboral.

Autocontrol: requiere mantener siempre la cordura y compostura, saber controlar las emociones y la ira,
saber evitar el comportamiento agresivo, incluso en situaciones muy dificiles.
VI. Requerimientos del entorno social del puesto:

e Adaptacion a jefaturas:

Ser concreta, sencilla y practica
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Que evite la confrontacion

Capacidad para la adaptacion al cambio

Capacidad para el seguimiento de ordenes e instrucciones
Gusto por colaborar en diferentes actividades

e Adaptacion con clientes:

Habilidad para saber negociar exitosamente

Manejo excelente de relaciones publicas

Facilidad para hacer propuestas

Capacidad para comunicarse con respeto

Tener buena comunicacién entre clientes y empleados
e Adaptacién con los compafieros de trabajo:
Capacidad de comunicacién respetuosa

Habilidad para trabajar en equipo

Nombre del Puesto: Auxiliar de bodega Cadigo

Fecha de creacion: Fecha de modificacién

I. Requerimientos del puesto de trabajo:
e Edad minima: 18 afios edad maxima: 35 afios
e Género: masculino
Il. Formacion:
e Diploma de 6° primaria 0 mas
Ill. Experiencia requerida para el puesto de trabajo:
e La experiencia laboral no es necesaria
IV. Responsabilidad:

® Ser honrado, honesto y discreto.

® Ser disciplinado y ordenado

e Tener presentacion limpia y agradable.

e Saber obedecer a sus superiores, especialmente a su jefe directo

e Tener interés por conocer los equipos, articulos y productos de bodega

e Estar dispuesto a colaborar en mejorar sus areas de trabajo o lo que se le requiera.

e Buena atencién y relacién con los clientes

e Velar por mantener en buenas condiciones la mercaderia

e Debera tener la bodega limpia, ordenada y organizada

e Transportar la mercaderia para o de el area de bodega a donde se requiera

e Llevar los repuestos que solicite el departamento técnico

V. Habilidades:

e Facilidad de comunicacién: saber hablar correcta y educadamente con otras personas para transmitir
cualquier informacién eficazmente.

e Saber escuchar: escuchar con atencion lo que otras personas estan diciendo, teniendo tiempo para
comprender los puntos que se estan tocando, haciendo preguntas l6gicas y no interrumpiendo en momentos
inadecuados.

e Manejo del tiempo: adaptarse a horarios, para poder manejar el tiempo propio y respetar el de los demas,
desarrollando planes y objetivos especificos para priorizar, organizar y realizar su trabajo diario.

e Orientacién al servicio: buscar mejores formas de ayudar a las personas en las diferentes situaciones.

e Comprensién de lectura: tener la capacidad de comprender frases y parrafos en documentos escritos.
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Pensamiento critico: utilizar la l6gica y el razonamiento para identificar los puntos fuertes y débiles de las
soluciones alternativas, conclusiones o enfoques a los problemas.

Razonamiento l6gico: capacidad de aplicar normas generales a problemas especificos, dando respuestas y

soluciones que tengan sentido.

Actualizacién de conocimiento: deseo de actualizar y aumentar sus conocimientos, para asi poder brindar
una confiable y segura asesoria a los clientes.

Expresién escrita: capacidad de comunicar informacién e ideas por escrito.

Observador: capacidad de ver detalles, saber interpretar y comprender las reacciones de las demas
personas

Sensibilidad ante problemas: capacidad de sentir y saber decir cuando algo estad mal o es probable que
salga mal. No implica resolver el problema, sé6lo reconocerlo y decirlo en forma adecuada a la persona
correcta.

Independencia: requiere desarrollar formas propias de hacer las cosas, retarse a si mismo sin supervision y

depender de si mismo para realizar los objetivos trazados.

Enfoque a resultados: requiere establecer y mantener personalmente los objetivos de logro y ejercer

esfuerzo hacia las tareas.

Persistencia: realizar acciones hasta concluirlas con detalle.

Honestidad: requiere ser confiable, responsable, integro y cumplir con sus obligaciones, tanto en la vida
personal como en lo laboral.

Autocontrol: requiere mantener siempre la cordura y compostura, saber controlar las emociones y la ira,

saber evitar el comportamiento agresivo, incluso en situaciones muy dificiles.

VI. Requerimientos del entorno social del puesto:

e Adaptacion a jefaturas:

Gusto por colaborar en diferentes actividades
Excelentes relaciones con las demas personas
Disponibilidad hacia el servicio a los demas
Amable y respetuoso

e Adaptacién con los compafieros de trabajo:
Interés por las metas y objetivos de la empresa
Asistir en lo que sea necesario

Ayudar a transportar la mercaderia

e Adaptacién con clientes:

Atender amable y respetuosamente a los clientes
Ayudar a transporta la mercaderia hacia los vehiculos de los clientes

Nombre del Puesto:

Fecha de creacioén:

Ayudante de piloto Cédigo

Fecha de modificaciéon

I. Requerimientos del puesto de trabajo:
e Edad minima: 20 afios edad maxima: 40 afios
e Género: masculino
e Tener papeleria al dia de antecedentes penales
Il. Formacion:
® 3ro. Basico minimo
Ill. Experiencia requerida para el puesto de trabajo:
e No es indispensable la experiencia
V. Habilidades:

e Facilidad de comunicacion: saber hablar correcta y educadamente con otras personas para transmitir
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cualquier informacion eficazmente.

Saber escuchar: escuchar con atencion lo que otras personas estan diciendo, teniendo tiempo para
comprender los puntos que se estan tocando, haciendo preguntas l6gicas y no interrumpiendo en momentos
inadecuados.

Manejo del tiempo: adaptarse a horarios, para poder manejar el tiempo propio y respetar el de los demas,

desarrollando planes y objetivos especificos para priorizar, organizar y realizar su trabajo diario.

Orientacidn al servicio: buscar mejores formas de ayudar a las personas en las diferentes situaciones.

Comprension de lectura: tener la capacidad de comprender frases y parrafos en documentos escritos.

Pensamiento critico: utilizar la légica y el razonamiento para identificar los puntos fuertes y débiles de las
soluciones alternativas, conclusiones o enfoques a los problemas.

Razonamiento l6gico: capacidad de aplicar normas generales a problemas especificos, dando respuestas y
soluciones que tengan sentido.
e Actualizacion de conocimiento: deseo de actualizar y aumentar sus conocimientos, para asi poder brindar

una confiable y segura asesoria a los clientes.

Expresion escrita: capacidad de comunicar informacion e ideas por escrito.

Observador: capacidad de ver detalles, saber interpretar y comprender las reacciones de las demas
personas

Sensibilidad ante problemas: capacidad de sentir y saber decir cuando algo esta mal o es probable que
salga mal. No implica resolver el problema, sélo reconocerlo y decirlo en forma adecuada a la persona
correcta.

Independencia: requiere desarrollar formas propias de hacer las cosas, retarse a si mismo sin supervision y

depender de si mismo para realizar los objetivos trazados.

Enfoque a resultados: requiere establecer y mantener personalmente los objetivos de logro y ejercer
esfuerzo hacia las tareas.

Persistencia: realizar acciones hasta concluirlas con detalle.

Honestidad: requiere ser confiable, responsable, integro y cumplir con sus obligaciones, tanto en la vida
personal como en lo laboral.
e Autocontrol: requiere mantener siempre la cordura y compostura, saber controlar las emociones y la ira,
saber evitar el comportamiento agresivo, incluso en situaciones muy dificiles.
V. Responsabilidad:

e Apoyo en la organizacion de rutas para la entrega de mercaderia

Cargar el vehiculo con la mercaderia que se llevara a entregar

Encargarse de que la mercaderia transportada no se dafie

Descargar la mercaderia en el lugar de destino

Pedir a la persona que recibe la mercaderia que firme la orden de envio

No olvidar entregar o recoger otros comprobantes o papeleria de la mercaderia

Regresar a la oficina inmediatamente después que termine la ruta de entrega

Reportar cualquier problema con el vehiculo, con la mercaderia, con el cliente o con alguna entrega del
producto
e Respetar al jefe de bodega, quien es el encargado directo de esa area
e Tener trato amable y respetuoso con los clientes
VI. Requerimientos del entorno social del puesto:
e Adaptacion a jefaturas:
Relacionarse con respeto y amabilidad
Gusto por colaborar en diferentes actividades
Interés por las metas y objetivos de la empresa
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e Adaptacion con los compaifieros de trabajo:
Ayudar en lo que sea necesario

Trato amable y respetuoso

e Adaptacién con clientes:

Atender amablemente a los clientes

Ayudar a cargar o descargar de los vehiculos la mercaderia cuando sea necesario

Nombre del Puesto:

Fecha de creacion:

Cobrador Codigo

Fecha de modificacion

I. Requerimientos del puesto de trabajo:

Edad minima: 26 afios edad maxima: 40 afios
Género: masculino

Saber manejar motocicleta

Tener licencia actualizada para el manejo de moto

Tener motocicleta (de preferencia, pero no indispensable)

Tener papeleria al dia de antecedentes penales

Tener cartas de recomendacion de haber manejado moto con anterioridad

Il. Formacion:

3ro. Basico minimo

Ill. Experiencia requerida para el puesto de trabajo:

Tener 2 afios minimo de experiencia en manejo de moto

Tener conocimientos basicos de mecanica

IV. Habilidades:

Facilidad de comunicacion: saber hablar correcta y educadamente con otras personas para transmitir
cualquier informacién eficazmente.

Persuasidn: convencer a otras personas, modificando sus paradigmas y/o comportamiento.

Saber escuchar: escuchar con atencién lo que otras personas estan diciendo, teniendo tiempo para
comprender los puntos que se estan tocando, haciendo preguntas légicas y no interrumpiendo en momentos
inadecuados.

Manejo del tiempo: adaptarse a horarios, para poder manejar el tiempo propio y respetar el de los demas,
desarrollando planes y objetivos especificos para priorizar, organizar y realizar su trabajo diario.

Orientacion al servicio: buscar mejores formas de ayudar a las personas en las diferentes situaciones.
Comprension de lectura: tener la capacidad de comprender frases y parrafos en documentos escritos.
Juicio y toma de decisiones: tener en cuenta los costos, opciones y beneficios para elegir lo méas adecuado.
Pensamiento critico: utilizar la légica y el razonamiento para identificar los puntos fuertes y débiles de las
soluciones alternativas, conclusiones o enfoques a los problemas.

Razonamiento l6gico: capacidad de aplicar normas generales a problemas especificos, dando respuestas y
soluciones que tengan sentido.

Actualizacion de conocimiento: deseo de actualizar y aumentar sus conocimientos.

Expresién escrita: capacidad de comunicar informacion e ideas por escrito.

Observador: capacidad de ver detalles, saber interpretar y comprender las reacciones de las demas
personas

Sensibilidad ante problemas: capacidad de sentir y saber decir cuando algo est4d mal o es probable que
salga mal. Si fuera posible, implica resolver el problema no sélo reconocerlo y si no pudiera resolverlo
personalmente, decirlo en forma adecuada a la persona correcta.

Emprendedor: implica la puesta en marcha y realizacion de proyectos nuevos.

Independencia: requiere desarrollar formas propias de hacer las cosas, retarse a si mismo sin supervision y
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depender de si mismo para realizar los objetivos trazados.

e Enfoque a resultados: requiere establecer y mantener personalmente los objetivos de logro y ejercer
esfuerzo hacia las tareas.

e Persistencia: realizar acciones o tareas hasta concluirlas con detalle.

e Honestidad: requiere ser confiable, responsable, integro y cumplir con sus obligaciones, tanto en la vida
personal como en lo laboral.

e Autocontrol: requiere mantener siempre la cordura y compostura, saber controlar las emociones y la ira,
saber evitar el comportamiento agresivo, incluso en situaciones muy dificiles.

V. Responsabilidad:

e Manejar la moto con cuidado y con mucha precaucion

Ser discreto y honesto con la informacién de la papeleria y documentos que le sean entregados

Respetar y obedecer las ordenes de las personas encargadas de su puesto

Cobrar mensualmente la cantidad estipulada por su jefe inmediato superior

Cuidar los documentos y los cheques o dinero que lleve en su poder

e Acomodar con cuidado la papeleria, para que no se dafie, se pierda o atrase su ruta.

No olvidar entregar o recoger con los clientes los comprobantes que acrediten las deudas o pagos

Entregar la papeleria o hacer los cobros en el tiempo estipulado

Regresar a la oficina inmediatamente después que termine la ruta indicada

Hacer entrega detallada de todo lo cobrado y entregado en el dia

Reportar cualquier problema con la moto, con la papeleria, con el cliente o con algun cobro.

Tener trato amable y respetuoso con los clientes
e Debera mantener la moto en perfecto estado y limpia
VI. Requerimientos del entorno social del puesto:
e Adaptacion a jefaturas:
Relacionarse con respeto y amabilidad
Gusto por colaborar en diferentes actividades
Interés por las metas y objetivos de la empresa
e Adaptacion con los compafieros de trabajo:
Ayudar en lo que sea necesario
Trato amable y respetuoso
e Adaptacion con clientes:
Atender amable y respetuosamente a los clientes
Ser comprensivo y atento

Nombre del Puesto: Contador General Cadigo
Fecha de creacion: Fecha de modificacién

I. Requerimientos del puesto de trabajo:
e Edad minima: 20 afios edad méaxima: 40 afios
e Género: masculino o femenino
IIl. Formacion:
o Titulo de perito contador, estudios de auditoria o administracion
e Conocimiento en computaciéon
Ill. Experiencia requerida para el puesto de trabajo:
e Minimo 1 afio de experiencia en éarea financiera.
IV. Habilidades:

e Facilidad de comunicacion: saber hablar correcta y educadamente con otras personas para transmitir
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cualquier informacion eficazmente.

Persuasion: convencer a otras personas, modificando sus paradigmas y/o comportamiento.

Saber escuchar: escuchar con atencién lo que otras personas estan diciendo, teniendo tiempo para
comprender los puntos que se estan tocando, haciendo preguntas l6gicas y no interrumpiendo en momentos
inadecuados.

Manejo del tiempo: adaptarse a horarios, para poder manejar el tiempo propio y respetar el de los demas,
desarrollando planes y objetivos especificos para priorizar, organizar y realizar su trabajo diario.

Orientacion al servicio: buscar mejores formas de ayudar a las personas en las diferentes situaciones.

Comprension de lectura: tener la capacidad de comprender frases y parrafos en documentos escritos.

Juicio y toma de decisiones: tener en cuenta los costos, opciones y beneficios para elegir lo mas adecuado.

Pensamiento critico: utilizar la l6gica y el razonamiento para identificar los puntos fuertes y débiles de las

soluciones alternativas, conclusiones o enfoques a los problemas.

Razonamiento l6gico: capacidad de aplicar normas generales a problemas especificos, dando respuestas y

soluciones que tengan sentido.

Actualizacion de conocimiento: deseo de actualizar y aumentar sus conocimientos.

Expresién escrita: capacidad de comunicar informacién e ideas por escrito.

Observador: capacidad de ver detalles, saber interpretar y comprender las reacciones de las demas

personas

Sensibilidad ante problemas: capacidad de sentir y saber decir cuando algo estd mal o es probable que
salga mal. Si fuera posible, implica resolver el problema no sélo reconocerlo y si no pudiera resolverlo
personalmente, decirlo en forma adecuada a la persona correcta.

Emprendedor: implica la puesta en marcha y realizacion de proyectos nuevos.

Independencia: requiere desarrollar formas propias de hacer las cosas, retarse a si mismo sin supervision y

depender de si mismo para realizar los objetivos trazados.

Enfoque a resultados: requiere establecer y mantener personalmente los objetivos de logro y ejercer
esfuerzo hacia las tareas.

Persistencia: realizar acciones o tareas hasta concluirlas con detalle.

Honestidad: requiere ser confiable, responsable, integro y cumplir con sus obligaciones, tanto en la vida
personal como en lo laboral.
e Autocontrol: requiere mantener siempre la cordura y compostura, saber controlar las emociones y la ira,
saber evitar el comportamiento agresivo, incluso en situaciones muy dificiles.
V. Responsabilidad:
e No debera divulgar informacion confidencial de la empresa
e No debera divulgar informaciéon de ninguno de los empleados
e Excelentes relaciones humanas
e Disciplinado y ordenado
e Saber solucionar los problemas que surjan o buscar ayuda con su jefe superior inmediato
e Debera asistir a los cursos de capacitacion que organice la empresa
VI. Requerimientos del entorno social del puesto y otros factores:
e Adaptacién a jefaturas:
Ser concreto y directo
Lenguaje sencillo, trato amable y respetuoso
Capacidad para buscar alternativas de solucion
Que evite la confrontacion
Discreto y habil en sus labores

Capacidad para la adaptacion al cambio
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Nombre del Puesto: Coordinador de técnicos Caodigo

Fecha de creacion: Fecha de modificacion

I. Requerimientos del puesto de trabajo:
e Edad minima: 25 afios edad méaxima: 40 afios
e Género: masculino
Il. Formacion:
e Bachillerato en mecanica industrial y computacion o estudios universitarios en mecanica industrial y
computacion
e Conocimiento en computacién y redes
e Conocimiento de reparacion en equipos de oficina
e Conocimientos de inglés
Ill. Experiencia requerida para el puesto:
e Minimo 1 afio de experiencia en reparacion de equipos de oficina como impresoras, fotocopiadoras, etc.
e Habilidad para transmitir conocimientos de reparacién e instalacién de equipos de oficina y computacién
e Acostumbrado a trabajar bajo presion
IV. Responsabilidad:
e Tendra a su cargo el manejo de personal técnico
e Saber exigir con respeto, pero con energia, el cumplimiento de tiempo de entrega y trabajo con excelencia al
personal a su cargo
e Llevar el inventario de las herramientas que usan los técnicos
e Supervisar que las herramientas sean cuidadas y tengan un buen mantenimiento, para que cuando se
necesiten funcionen bien
e Debera asistir a cursos de capacitacion que la empresa programe
e Excelentes relaciones humanas
e Disciplinado, ordenado y limpio para trabajar
V. Habilidades:

Facilidad de comunicacién: saber hablar correcta y educadamente con otras personas para transmitir

cualquier informacion eficazmente.

Persuasion: convencer a otras personas, modificando sus paradigmas y/o comportamiento.

Saber escuchar: escuchar con atencién lo que otras personas estan diciendo, teniendo tiempo para
comprender los puntos que se estan tocando, haciendo preguntas légicas y no interrumpiendo en momentos

inadecuados.

Manejo del tiempo: adaptarse a horarios, para poder manejar el tiempo propio y respetar el de los demas,

desarrollando planes y objetivos especificos para priorizar, organizar y realizar su trabajo diario.

Orientacién al servicio: buscar mejores formas de ayudar a las personas en las diferentes situaciones.

Comprension de lectura: tener la capacidad de comprender frases y parrafos en documentos escritos.

Pensamiento critico: utilizar la légica y el razonamiento para identificar los puntos fuertes y débiles de las

soluciones alternativas, conclusiones o enfoques a los problemas.

Razonamiento l6gico: capacidad de aplicar normas generales a problemas especificos, dando respuestas y

soluciones que tengan sentido.

Actualizacién de conocimiento: deseo de actualizar y aumentar sus conocimientos, de investigar sobre

productos, equipos y maquinas nuevas, para asi poder brindar una confiable y segura asesoria a los clientes.

Expresion escrita: capacidad de comunicar informacion e ideas por escrito.

Observador: capacidad de ver detalles, saber interpretar y comprender las reacciones de las demas

personas
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Sensibilidad ante problemas: capacidad de sentir y saber decir cuando algo estd mal o es probable que
salga mal. Si fuera posible, implica resolver el problema no soélo reconocerlo y si no pudiera resolverlo
personalmente, decirlo en forma adecuada a la persona correcta.

Emprendedor: implica la puesta en marcha y realizacién de proyectos nuevos.

Independencia: requiere desarrollar formas propias de hacer las cosas, retarse a si mismo sin supervision y

depender de si mismo para realizar los objetivos trazados.

Enfoque a resultados: requiere establecer y mantener personalmente los objetivos de logro y ejercer
esfuerzo hacia las tareas.

Persistencia: realizar acciones hasta concluirlas con detalle.

Honestidad: requiere ser confiable, responsable, integro y cumplir con sus obligaciones, tanto en la vida

personal como en lo laboral.

Autocontrol: requiere mantener siempre la cordura y compostura, saber controlar las emociones y la ira,
saber evitar el comportamiento agresivo, incluso en situaciones muy dificiles.
VI. Requerimientos del entorno social del puesto y otros factores:
e Adaptacioén a jefaturas:
Lenguaje sencillo y trato amable y respetuoso
Capacidad para buscar alternativas de solucion
Que evite la confrontacion
Capacidad para la adaptacion al cambio
Capacidad para el seguimiento de ordenes e instrucciones
Gusto por colaborar en diferentes actividades
e Adaptacion con la administraciéon técnicay los técnicos:
Habilidad para trabajar en equipo
Capacidad de involucrarse entre el personal para realizar mejoras y comunicarse positivamente.
Capacidad de motivacion y liderazgo
e Adaptacion con los compafieros de trabajo:
Poder comunicarse con amabilidad y respeto
Ayudar y colaborar cuando se lo requieran
Capacidad para trabajar en equipo
e Adaptacién con clientes:
Habilidad para saber comunicarse con los clientes asertivamente pero con respeto
Facilidad para hacer propuestas de negociacion cuando se requiera
Capacidad para buscar alternativas de solucion
Manejo excelente de relaciones publicas internay externamente de la empresa

Nombre del Puesto: Encargado de mantenimiento Cédigo

Fecha de creacion: Fecha de modificacién

I. Requerimientos del puesto de trabajo:
e Edad minima: 20 afios edad maxima: 55 afios
e Género: masculino
Il. Formacion:
e 3ro. Basico
Ill. Experiencia requerida para el puesto de trabajo:
e Tener conocimientos basicos de pintura, albafiileria, plomeria, electricidad, etc. Para poder mantener en buen
estado fisico la empresa y poder reparar cualquier desperfecto o dafo que surja.
e Saber utilizar diferentes tipos de herramientas que podria necesitar para arreglar desperfectos de cualquier
tipo.
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IV. Responsabilidad:
e El puesto reporta a: gerente administrativo
e Mantener en perfecto estado la estructura e imagen de la empresa
e Cuidar los bienes de la empresay las herramientas que se le entreguen
e Ser respetuoso con todas las personas
e Ser honrado y honesto
V. Habilidades:
e Facilidad de comunicacién: saber hablar correcta y educadamente con otras personas para transmitir

cualquier informacion eficazmente.

Saber escuchar: escuchar con atencién lo que otras personas estan diciendo, teniendo tiempo para
comprender los puntos que se estan tocando, haciendo preguntas l6gicas y no interrumpiendo en momentos
inadecuados.

Manejo del tiempo: adaptarse a horarios, para poder manejar el tiempo propio y respetar el de los demas,
desarrollando planes y objetivos especificos para priorizar, organizar y realizar su trabajo diario.
Orientacion al servicio: buscar mejores formas de ayudar a las personas en las diferentes situaciones.

Comprensidn de lectura: tener la capacidad de comprender frases y parrafos en documentos escritos.

Pensamiento critico: utilizar la légica y el razonamiento para identificar los puntos fuertes y débiles de las

soluciones alternativas, conclusiones o enfoques a los problemas.

Razonamiento l6gico: capacidad de aplicar normas generales a problemas especificos, dando respuestas y

soluciones que tengan sentido.

Actualizacién de conocimiento: deseo de actualizar y aumentar sus conocimientos, para asi poder brindar

una confiable y segura asesoria a los clientes.

Expresion escrita: capacidad de comunicar informacion e ideas por escrito.

Observador: capacidad de ver detalles, saber interpretar y comprender las reacciones de las demas

personas

Sensibilidad ante problemas: capacidad de sentir y saber decir cuando algo estad mal o es probable que
salga mal. No implica resolver el problema, solo reconocerlo y decirlo en forma adecuada a la persona
correcta.

Independencia: requiere desarrollar formas propias de hacer las cosas, retarse a si mismo sin supervision y

depender de si mismo para realizar los objetivos trazados.

Enfoque a resultados: requiere establecer y mantener personalmente los objetivos de logro y ejercer
esfuerzo hacia las tareas.

Persistencia: realizar acciones hasta concluirlas con detalle.

Honestidad: requiere ser confiable, responsable, integro y cumplir con sus obligaciones, tanto en la vida

personal como en lo laboral.

Autocontrol: requiere mantener siempre la cordura y compostura, saber controlar las emociones y la ira,
saber evitar el comportamiento agresivo, incluso en situaciones muy dificiles.
VI. Requerimientos del entorno social del puesto y otros factores:

e Adaptacion a jefaturas:

Excelentes relaciones personales

Disponibilidad hacia el servicio a los demas

Gusto por colaborar en diferentes actividades

Amabilidad y respeto
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e Adaptacion con los compafieros de trabajo
Interés por las metas y objetivos de la empresa
Asistir en lo que sea necesario

Ser atento con las personas y estar presto a ayudar
Atender a los superiores en lo que se le solicite

Nombre del Puesto: Encargado de limpieza Codigo
Fecha de creacion: Fecha de modificacién

I. Requerimientos del puesto de trabajo:
e Edad minima: 18 afios edad méaxima: 45 afios
e Género: femenino o masculino
Il. Formacioén:
e Minimo 3ro. Basico
Ill. Experiencia requerida para el puesto de trabajo:
e Tener conocimientos de qué es limpieza, qué es orden y qué es estética y organizacion.
IV. Responsabilidad:

e Mantener su trabajo al dia

e Cuidar los bienes de la empresa

e Cuidar el inventario de cocina detallado, que se le entrega personalmente y que firma de recibido

e Ser respetuoso con todas las personas

e Atender a los clientes o visitas de gerencia que llegan a la empresa

e Ser honrado y honesto

V. Habilidades:

e Facilidad de comunicacién: saber hablar correcta y educadamente con otras personas para transmitir
cualquier informacién eficazmente.

e Saber escuchar: escuchar con atencién lo que otras personas estan diciendo, teniendo tiempo para
comprender los puntos que se estan tocando, haciendo preguntas légicas y no interrumpiendo en momentos
inadecuados.

e Manejo del tiempo: adaptarse a horarios, para poder manejar el tiempo propio y respetar el de los demas,
desarrollando planes y objetivos especificos para priorizar, organizar y realizar su trabajo diario.

e Orientacion al servicio: buscar mejores formas de ayudar a las personas en las diferentes situaciones.

e Comprension de lectura: tener la capacidad de comprender frases y parrafos en documentos escritos.

e Pensamiento critico: utilizar la légica y el razonamiento para identificar los puntos fuertes y débiles de las
soluciones alternativas, conclusiones o enfoques a los problemas.

e Razonamiento l6gico: capacidad de aplicar normas generales a problemas especificos, dando respuestas y
soluciones que tengan sentido.

e Actualizaciéon de conocimiento: deseo de actualizar y aumentar sus conocimientos, para asi poder brindar
una confiable y segura asesoria a los clientes.

e Expresion escrita: capacidad de comunicar informacioén e ideas por escrito.

e Observador: capacidad de ver detalles, saber interpretar y comprender las reacciones de las demas
personas

e Sensibilidad ante problemas: capacidad de sentir y saber decir cuando algo estd mal o es probable que
salga mal. No implica resolver el problema, sélo reconocerlo y decirlo en forma adecuada a la persona
correcta.
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e Independencia: requiere desarrollar formas propias de hacer las cosas, retarse a si mismo sin supervision y
depender de si mismo para realizar los objetivos trazados.

e Enfoque aresultados: requiere establecer y mantener personalmente los objetivos de logro y ejercer esfuerzo
hacia las tareas.

e Persistencia: realizar acciones hasta concluirlas con detalle.

e Honestidad: requiere ser confiable, responsable, integro y cumplir con sus obligaciones, tanto en la vida
personal como en lo laboral.

e Autocontrol: requiere mantener siempre la cordura y compostura, saber controlar las emociones y la ira,
saber evitar el comportamiento agresivo, incluso en situaciones muy dificiles.

VI. Requerimientos del entorno social del puesto y otros factores:

e Adaptacién a jefaturas:

Excelentes relaciones personales

Disponibilidad hacia el servicio a los demas

Amabilidad

Gusto por colaborar en diferentes actividades

e Adaptacion con los compafieros de trabajo:

Interés por las metas y objetivos de la empresa

Asistir en lo que sea necesario

Ayudar a transportar mercaderia si es necesario

Atender a los superiores en lo que se le solicite

Nombre del Puesto: Gerente administrativo Codigo

Fecha de creacion: Fecha de modificacion

I. Requerimientos del puesto de trabajo:
e Edad minima: 30 afios edad maxima: 40 afios
e Género: de preferencia masculino
e Tener vehiculo propio

Il. Formacién:
e Licenciatura en administracion, ingenieria industrial o carrera afin.
e Conocimientos de inglés
e Buenaredaccion y ortografia.

Ill. Experiencia requerida para el puesto de trabajo:

Recurso humano: minimo 3 afios en manejo de personal, saber mandar con autoridad, pero respetando la

dignidad de sus subordinados, poder capacitar y evaluar al personal a su cargo.

Ventas y marketing: conocimiento de los principios y métodos para mostrar, promover y vender productos o
servicios. Esto incluye estrategias de marketing y tacticas de demostracion de productos, técnicas de ventas y

sistemas de control de ventas.

El cliente y el servicio personal: conocimiento de los principios y procesos para proporcionar al cliente
servicios personalizados. Esto incluye la evaluacion de las necesidades del cliente, ofrecer el equipo
adecuado, prestar un excelente servicio de reparaciéon o mantenimiento y hacer la evaluacion de la

satisfaccion del cliente.

Administracion y gestién: conocimiento de negocios y gestién, principios involucrados en asignacion de
recursos, planificacion estratégica, modelo de recursos humanos, técnica de liderazgo, métodos de
produccién, la coordinacion de personas y recursos, conocimientos de mercadeo, experiencia en apertura de

nuevos territorios.

Equipos y electrénica: conocimiento del manejo de equipos de oficina, computadoras, fotocopiadoras,

duplicadoras, software de oficina, redes y otros.
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IV. Habilidades:

Facilidad de comunicacion: saber hablar correcta y educadamente con otras personas para transmitir

cualquier informacion eficazmente.

Persuasion: convencer a otras personas, modificando sus paradigmas y/o comportamiento.

Saber escuchar: escuchar con atencién lo que otras personas estan diciendo, teniendo tiempo para
comprender los puntos que se estan tocando, haciendo preguntas I6gicas y no interrumpiendo en momentos
inadecuados.

Manejo del tiempo: adaptarse a horarios, para poder manejar el tiempo propio y respetar el de los demas,

desarrollando planes y objetivos especificos para priorizar, organizar y realizar su trabajo diario.

Orientacion al servicio: buscar mejores formas de ayudar a las personas en las diferentes situaciones.

Comprensién de lectura: tener la capacidad de comprender frases y parrafos en documentos escritos.

Juicio y toma de decisiones: tener en cuenta los costos, opciones y beneficios para elegir lo méas adecuado.

Pensamiento critico: utilizar la légica y el razonamiento para identificar los puntos fuertes y débiles de las

soluciones alternativas, conclusiones o enfoques a los problemas.

Razonamiento l6gico: capacidad de aplicar normas generales a problemas especificos, dando respuestas y

soluciones que tengan sentido.

Actualizacion del conocimiento: deseo de actualizar y aumentar sus conocimientos, de investigar sobre

productos, equipos y maquinas nuevas, para asi poder brindar una confiable y segura asesoria a los clientes.

Expresion escrita: capacidad de comunicar informacion e ideas por escrito.

Observador: capacidad de ver detalles, saber interpretar y comprender las reacciones de las demas

personas

Sensibilidad ante problemas: capacidad de sentir y saber decir cuando algo estad mal o es probable que

salga mal. Implica resolver el problema, no sélo reconocerlo.

Emprendedor: implica la puesta en marcha y realizaciéon de proyectos nuevos.

Independencia: requiere desarrollar formas propias de hacer las cosas, retarse a si misma sin supervision y

depender de si misma para realizar los objetivos trazados.

Enfoque a resultados: requiere establecer y mantener personalmente los objetivos de logro y ejercer
esfuerzo hacia las tareas.

Persistencia: realizar acciones hasta concluirlas con detalle.

Honestidad: requiere ser confiable, responsable, integra y cumplir con sus obligaciones, tanto en la vida

personal como en lo laboral.

Autocontrol: requiere mantener siempre la cordura y compostura, saber controlar las emociones y la ira,
saber evitar el comportamiento agresivo, incluso en situaciones muy dificiles.
V. Requerimientos del entorno social del puesto y otros factores:

e Adaptacion a jefaturas:

Lenguaje sencillo y trato amable y respetuoso

Capacidad para buscar alternativas de solucién

Capacidad de evitar la confrontacion

Capacidad para la adaptacion al cambio

Capacidad para el seguimiento de ordenes e instrucciones

Gusto por colaborar en diferentes actividades

e Adaptacion con los subordinados:

Dirigir al personal a su cargo con respeto pero con autoridad

Habilidad para trabajar en equipo

Capacidad de involucrarse con el personal para realizar mejoras

Habilidad de comunicar confianza al personal para el logro de sus metas
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Interés por las metas y objetivos de cada persona a su cargo
Capacidad de motivacion

Habilidad de liderazgo

e Adaptacién con clientes:

Habilidad para saber negociar exitosamente

Manejo excelente de relaciones publicas

Facilidad para hacer propuestas

Capacidad para comunicarse con respeto

Capacidad para hacer cierres de venta

Nombre del Puesto: Gerente comercial Cddigo

Fecha de creacion: Fecha de modificacién

I. Requerimientos del puesto de trabajo:
e Edad minima: 35 afios edad maxima: 45 afios
e Género:: masculino
e Debera estar dispuesto a firmar un compromiso de fidelidad sobre toda la informacién que maneje de la
empresa.
Il. Formacion:
e Licenciatura en administracién, mercadeo o carrera afin
e De preferencia con maestria en negocios, mercadeo o publicidad
e Dominio del idioma inglés
Ill. Experiencia requerida para el puesto de trabajo:
e Ventas y marketing: conocimiento de los principios y métodos para mostrar, promover y vender productos o
servicios. Esto incluye buenas estrategias de marketing y tacticas de demostracion de productos, técnicas de
ventas como call center y sistemas de control de ventas, manejo de personal de ventas y relaciones

interpersonales, con experiencia en apertura de nuevos territorio y oferta de nuevos productos.

El cliente y el servicio personal: conocimiento de los principios y procesos para proporcionar al cliente
servicios personalizados. Esto incluye la evaluacion de las necesidades del cliente, ofrecer el equipo
adecuado y hacer la evaluacion de la satisfaccion del cliente.

Administraciéon y gestion: conocimientos de negocios y gestion, principios involucrados en asignacion de
recursos, planificacion estratégica, modelo de recursos humanos, técnica de liderazgo, métodos de

produccién y conocimientos en coordinacién de personas y recursos.

Equipos y electrénica: conocimiento del manejo de equipos de oficina, computadoras, software de oficina,
sistemas de impresioén, copiado y otros.

e Trabajo bajo presién: acostumbrado a trabajar bajo presion y por objetivos.

IV. Habilidades:

e Facilidad de comunicacion: saber hablar correcta y educadamente con otras personas para transmitir
cualquier informacion eficazmente.

e Persuasion: saber convencer a otras personas, modificando sus paradigmas y/o comportamiento.

e Saber escuchar: escuchar con atenciéon lo que otras personas estan diciendo, teniendo tiempo para
comprender los puntos que se estan tocando, haciendo preguntas légicas y no interrumpiendo en momentos
inadecuados.

e Manejo del tiempo: adaptarse a horarios, para poder manejar el tiempo propio y respetar el de los demas,

desarrollando planes y objetivos especificos para priorizar, organizar y realizar su trabajo diario.
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Orientacioén al servicio: buscar mejores formas de ayudar a resolver las necesidades de personas en las

diferentes situaciones.

Comprensién de lectura: tener la capacidad de comprender frases y parrafos en documentos escritos.

Pensamiento critico: utilizar la I6gica y el razonamiento para identificar los puntos fuertes y débiles de las

soluciones alternativas, conclusiones o enfogques a los problemas.

Razonamiento l6gico: capacidad de aplicar normas generales a problemas especificos, dando respuestas y

soluciones que tengan sentido.

Actualizacién de conocimiento: deseo de actualizar y aumentar sus conocimientos, de investigar sobre

productos, equipos y maquinas nuevas, para asi poder brindar una confiable y segura asesoria a los clientes.

Expresién escrita: capacidad de comunicar informacién e ideas por escrito.

Observador: capacidad de ver detalles, saber interpretar y comprender las reacciones de las demas

personas

Sensibilidad ante problemas: capacidad de sentir y saber decir cuando algo estad mal o es probable que
salga mal. Si fuera posible, implica resolver el problema no sélo reconocerlo y si no pudiera resolverlo
personalmente, decirlo en forma adecuada a la persona correcta.

Emprendedor: implica la puesta en marcha y realizacion de proyectos nuevos.

Independencia: requiere desarrollar formas propias de hacer las cosas, retarse a si mismo sin supervision y

depender de si mismo para realizar los objetivos trazados.

Enfoque a resultados: requiere establecer y mantener personalmente los objetivos de logro y ejercer

esfuerzo hacia las tareas.

Persistencia: realizar acciones hasta concluirlas con detalle.

Honestidad: requiere ser confiable, responsable, integro y cumplir con sus obligaciones, tanto en la vida
personal como en lo laboral.

e Autocontrol: requiere mantener siempre la cordura y compostura, saber controlar las emociones y la ira,

saber evitar el comportamiento agresivo, incluso en situaciones muy dificiles.

V. Requerimientos del entorno social del puesto y otros factores:

e Adaptacion a jefaturas:

Lenguaje sencillo y trato amable y respetuoso

Capacidad para buscar alternativas de solucién

Capacidad de evitar la confrontacion

Capacidad para la adaptacion al cambio

Capacidad para el seguimiento de ordenes e instrucciones

Gusto por colaborar en diferentes actividades

e Adaptacién con los subordinados:

Habilidad para tratar con respeto pero con autoridad

Habilidad para trabajar en equipo

Capacidad de involucrarse con el personal para realizar mejoras

Habilidad de comunicar confianza al personal para el logro de sus metas

Interés por las metas y objetivos de cada persona a su cargo

Capacidad de motivacion

Habilidad de liderazgo

e Adaptacién con clientes:

Habilidad para saber negociar exitosamente

Manejo excelente de relaciones publicas

Facilidad para hacer propuestas

Capacidad para comunicarse con respeto
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Nombre del Puesto: Gerente General Codigo

Fecha de creacion: Fecha de modificacion

I. Requerimientos del puesto de trabajo:

e Edad minima: 40 afios edad maxima: 50 afios

e Género:: masculino

e Debera estar dispuesto a firmar un compromiso de fidelidad con toda la informacion de la empresa.

Il. Formacion:

e Licenciatura en administracién de empresas o carrera afin

o De preferencia con maestria en negocios

e Conocimientos de informatica

e Dominio del idioma inglés

Ill. Experiencia requerida para el puesto de trabajo:

e Administracién y gestion: conocimientos de negocios y gestién, principios involucrados en asignacion de
recursos, planificacion estratégica, modelo de recursos humanos, técnica de liderazgo, métodos de
produccién, conocimientos en coordinacién de personas y recursos.

e Experiencia: en costos, salarios, manejo de personal, en conocimientos de mercadeo y publicidad, en
relaciones interpersonales, con experiencia en apertura de nuevos territorios

e Ventas y marketing: conocimiento de los principios y métodos para mostrar, promover y vender productos o
servicios. Esto incluye estrategias de marketing y tacticas de demostracion de productos, técnicas de ventas y
sistemas de control de ventas

e El cliente y el servicio personal: conocimiento de los principios y procesos para proporcionar al cliente
servicios personalizados. Esto incluye la evaluacion de las necesidades del cliente, ofrecer el equipo
adecuado y hacer la evaluacion de la satisfaccion del cliente.

e Equipos y electrénica: conocimiento del manejo de equipos de oficina, computadoras, software de oficina y
otros.

IV. Competencias gerenciales:

e Motivacién del personal: capacidad de poder hacer que los demas mantengan un ritmo de trabajo intenso,
teniendo una conducta auto dirigida hacia las metas importantes.

e Conduccién de grupos de trabajo: capacidad de desarrollar, consolidar y conducir un equipo de trabajo
alentando a sus miembros a trabajar con autonomia y responsabilidad.

e Liderazgo: habilidad necesaria para orientar la accién de los grupos humanos en una direccion determinada.
Inspirando valores de accion y anticipando escenarios de desarrollo de la accion de ese grupo. Establecer
objetivos, darles adecuado seguimiento y retroalimentacion, integrando las opiniones de los otros.

e Comunicacion eficaz: capacidad de escuchar, hacer preguntas, expresar conceptos e ideas en forma
efectiva. Capacidad de escuchar al otro y comprenderlo. Capacidad de dar reconocimiento verbal, expresando
emociones positivas, lo que fortalece la motivacion de las personas y el equipo de trabajo.

e Direccion de personas: esfuerzo por mejorar la formacion y desarrollo, preocupandose tanto por la propia
como por la de los demas, a partir de un apropiado andlisis previo de las necesidades de las personas y de la
organizacion.

e Gestion del cambio y desarrollo de la organizacién: habilidad para manejar el cambio, para asegurar la
competitividad y efectividad a un largo plazo.

e Plantear abiertamente los conflictos: manejarlos efectivamente en busqueda de soluciones, para optimizar
la calidad de las decisiones y la efectividad de la organizacion.

e Un estudiante perpetuo: el flujo constante de informacién y las ideas cambiantes obligan al gerente a

estudiar sin cesar; estando constantemente en busca de informacion.
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Etico: el mejor atributo de un lider consiste en mostrar una conducta ética en cualquier circunstancia; quienes
asi se comportan gozan de la confianza y el respeto de los demas.

Siempre disponible: las personas sujetas a la influencia o al control de un gerente necesitan sentir que
pueden acudir a €l en el momento preciso.

Decidido: los subordinados establecen su propio nivel de decisién siguiendo el ejemplo del lider.

Enérgico: la energia es palpable en los individuos serios, esto funciona como un generador de confianza en
los demés.

Fiable: un comportamiento estable es clave de la fiabilidad.

Sensato: tener los pies en latierra'y buscar soluciones reales y precisas.

Modesto: nunca aprovecharse de su cargo para denigrar, humillar o creerse el todopoderoso.

Apasionado: centrado en su trabajo y dando lo mejor de si cada dia con total responsabilidad.

Respetuoso: saber que no tienen que ser groseros para que los demas reconozcan su poder.

Iniciativa propia: para crear, decidir o buscar mejoras que hagan crecer a la empresay a sus colaboradores.
Don de mando: para hacer cumplir a cabalidad las diferentes propuestas, soluciones o negociaciones que se

decidan en bien de la empresa.

V. Habilidades:

Facilidad de comunicacién: saber hablar correcta y educadamente con otras personas para transmitir
cualquier informacién eficazmente.

Persuasion: convencer a otras personas, modificando sus paradigmas y/o comportamiento.

Saber escuchar: escuchar con atencién lo que otras personas estan diciendo, teniendo tiempo para
comprender los puntos que se estan tocando, haciendo preguntas légicas y no interrumpiendo en momentos
inadecuados.

Manejo del tiempo: adaptarse a horarios, para poder manejar el tiempo propio y respetar el de los demas,
desarrollando planes y objetivos especificos para priorizar, organizar y realizar su trabajo diario.

Orientacion al servicio: buscar mejores formas de ayudar a las personas en las diferentes situaciones.
Comprensién de lectura: tener la capacidad de comprender frases y parrafos en documentos escritos.
Pensamiento critico: utilizar la l6gica y el razonamiento para identificar los puntos fuertes y débiles de las
soluciones alternativas, conclusiones o enfoques a los problemas.

Razonamiento l6gico: capacidad de aplicar normas generales a problemas especificos, dando respuestas y
soluciones que tengan sentido.

Actualizacién de conocimiento: deseo de actualizar y aumentar sus conocimientos, de investigar sobre
productos, equipos y maquinas nuevas, para asi poder brindar una confiable y segura asesoria a los clientes.
Expresion escrita: capacidad de comunicar informacién e ideas por escrito.

Observador: capacidad de ver detalles, saber interpretar y comprender las reacciones de las demas
personas

Sensibilidad ante problemas: capacidad de sentir y saber decir cuando algo estad mal o es probable que
salga mal, ademas implica resolver el problema con prontitud y eficiencia.

Emprendedor: implica la puesta en marcha y realizacion de proyectos nuevos.

Independencia: requiere desarrollar formas propias de hacer las cosas, retarse a si mismo sin supervision y
depender de si mismo para realizar los objetivos trazados.

Enfoque a resultados: requiere establecer y mantener personalmente los objetivos de logro y ejercer
esfuerzo hacia las tareas.

Persistencia: realizar acciones hasta concluirlas con detalle.

Honestidad: requiere ser confiable, responsable, integro y cumplir con sus obligaciones, tanto en la vida

personal como en lo laboral.
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e Autocontrol: requiere mantener siempre la cordura y compostura, saber controlar las emociones y la ira, saber

evitar el comportamiento agresivo, incluso en situaciones muy dificiles.
VI. Requerimientos del entorno social del puesto y otros factores:

e Adaptacién a directivos:

Lenguaje sencillo, trato amable y respetuoso

Capacidad para buscar alternativas de solucién

Debera evitar la confrontacion

Capacidad para la adaptacion al cambio

Capacidad para el seguimiento de ordenes e instrucciones

Gusto por colaborar en diferentes actividades

e Adaptacién con los subordinados

Habilidad para trabajar en equipo

Capacidad de involucrarse entre el personal para realizar mejoras

Habilidad para demostrar confianza ante el personal y poder intercomunicarse con respeto, pero con autoridad

Interés por las metas y objetivos de cada persona en la empresa

Capacidad de motivacion

Habilidad de liderazgo

e Adaptacion con clientes, proveedores o acreedores:

Habilidad para saber negociar exitosamente

Manejo excelente de relaciones publicas

Facilidad para hacer propuestas

Capacidad para comunicarse con respeto

Capacidad para hacer cierres de venta, cierres de negocios o saber llegar a acuerdos que favorezcan la
continuidad de la empresa

Nombre del Puesto: Gerente de ventas Cdédigo
Fecha de creacion: Fecha de modificacién

I. Requerimientos del puesto de trabajo:

e Edad minima: 30 afios edad maxima: 45 afios

e Género:: masculino

e Deberda estar dispuesto a firmar un compromiso de fidelidad sobre toda la informacién que maneje de la
empresa.

Il. Formacién:

e Licenciatura en administracion, mercadeo o carrera afin

e De preferencia con maestria en negocios, mercadeo o publicidad

e Dominio del idioma inglés

Ill. Experiencia requerida para el puesto de trabajo:

e Minimo 3 afios de experiencia: en gerencia de ventas y manejo de personal.

e Ventas y marketing: conocimiento de los principios y métodos para mostrar, promover y vender productos o
servicios. Esto incluye buenas estrategias de marketing y tacticas de demostracion de productos, técnicas de
ventas como call center y sistemas de control de ventas, manejo de personal de ventas y relaciones
interpersonales, con experiencia en apertura de nuevos territorio y oferta de nuevos productos.

e El cliente y el servicio personal: conocimiento de los principios y procesos para proporcionar al cliente
servicios personalizados. Esto incluye la evaluacion de las necesidades del cliente, ofrecer el equipo
adecuado y hacer la evaluacion de la satisfaccion del cliente.

e Administracién y gestion: conocimientos de negocios y gestion, principios involucrados en asignacién de

recursos, planificacion estratégica, modelo de recursos humanos, técnica de liderazgo, métodos de
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produccién y conocimientos en coordinacion de personas y recursos.
Equipos y electrénica: conocimiento del manejo de equipos de oficina, computadoras, software de oficina,
sistemas de impresion, copiado y otros.
* Trabajo bajo presién: acostumbrado a trabajar bajo presion y por objetivos.
IV. Habilidades:
e Facilidad de comunicacion: saber hablar correcta y educadamente con otras personas para transmitir

cualquier informacion eficazmente.

Persuasion: saber convencer a otras personas, modificando sus paradigmas y/o comportamiento.

Saber escuchar: escuchar con atencién lo que otras personas estan diciendo, teniendo tiempo para
comprender los puntos que se estan tocando, haciendo preguntas légicas y no interrumpiendo en momentos
inadecuados.

Manejo del tiempo: adaptarse a horarios, para poder manejar el tiempo propio y respetar el de los demas,

desarrollando planes y objetivos especificos para priorizar, organizar y realizar su trabajo diario.

Orientacion al servicio: buscar mejores formas de ayudar a resolver las necesidades de personas en las

diferentes situaciones.

Comprension de lectura: tener la capacidad de comprender frases y parrafos en documentos escritos.

Pensamiento critico: utilizar la l6gica y el razonamiento para identificar los puntos fuertes y débiles de las

soluciones alternativas, conclusiones o enfoques a los problemas.

Razonamiento l6gico: capacidad de aplicar normas generales a problemas especificos, dando respuestas y

soluciones que tengan sentido.

Actualizacion de conocimiento: deseo de actualizar y aumentar sus conocimientos, de investigar sobre

productos, equipos y maquinas nuevas, para asi poder brindar una confiable y segura asesoria a los clientes.

Expresion escrita: capacidad de comunicar informacion e ideas por escrito.

Observador: capacidad de ver detalles, saber interpretar y comprender las reacciones de las demas

personas

Sensibilidad ante problemas: capacidad de sentir y saber decir cuando algo estd mal o es probable que
salga mal. Si fuera posible, implica resolver el problema no soélo reconocerlo y si no pudiera resolverlo

personalmente, decirlo en forma adecuada a la persona correcta.

Emprendedor: implica la puesta en marcha y realizacién de proyectos nuevos.

Independencia: requiere desarrollar formas propias de hacer las cosas, retarse a si mismo sin supervision y

depender de si mismo para realizar los objetivos trazados.

Enfoque a resultados: requiere establecer y mantener personalmente los objetivos de logro y ejercer
esfuerzo hacia las tareas.

Persistencia: realizar acciones hasta concluirlas con detalle.

Honestidad: requiere ser confiable, responsable, integro y cumplir con sus obligaciones, tanto en la vida

personal como en lo laboral.

Autocontrol: requiere mantener siempre la cordura y compostura, saber controlar las emociones y la ira,
saber evitar el comportamiento agresivo, incluso en situaciones muy dificiles.
V. Requerimientos del entorno social del puesto y otros factores:

e Adaptacién a jefaturas:

Lenguaje sencillo y trato amable y respetuoso

Capacidad para buscar alternativas de solucion

Capacidad de evitar la confrontacion

Capacidad para la adaptacion al cambio

Capacidad para el seguimiento de ordenes e instrucciones

Gusto por colaborar en diferentes actividades

59



Continuacion

de la figura 5.

e Adaptacion con los subordinados:

Habilidad para tratar con respeto pero con autoridad

Habilidad para trabajar en equipo

Capacidad de involucrarse con el personal para realizar mejoras
Habilidad de comunicar confianza al personal para el logro de sus metas
Interés por las metas y objetivos de cada persona a su cargo
Capacidad de motivacion

Habilidad de liderazgo

e Adaptacion con clientes:

Habilidad para saber negociar exitosamente

Manejo excelente de relaciones publicas

Facilidad para hacer propuestas

Capacidad para comunicarse con respeto

Capacidad para hacer cierres de venta

VI. Resumen del perfil del puesto:

e El puesto reporta a: gerente comercial

Puestos a su cargo: asesores ventas de tecnologia.

Debera contratar el personal nuevo a su cargo, deberd capacitarlo y entregarle toda la papeleria que le

corresponda al desempefio de su puesto.

Cuando por cualquier razén se termine el contrato de trabajo, debera pedir que le entregue el puesto, debera
preguntar sobre todo lo que queda pendiente, pedir el félder correspondiente de ese empleado al
departamento encargado y recibirle el puesto de acuerdo a la documentacion que en el mismo félder se

encuentre.

Una persona capaz de llevar el control del depto. De ventas, los asesores de ventas y la rentabilidad que

representa para la empresa.

Debera mantener niveles de inventario adecuados, para el cumplimiento de sus metas de venta.

Una persona con la facilidad de comunicarse con los clientes y con el gusto por el buen servicio a los mismos.

Una persona con la habilidad de ser lider entre los empleados para poder desarrollar y llevar a cabo planes de

mejora, actividades motivacionales y evaluar los kpi de los mismos.

Una persona con la agilidad para crear y mantener procesos que faciliten la atencién al cliente, minimicen

tiempos, reduzcan el nimero de errores y mejore la productividad de los involucrados.

Una persona con la capacidad de solucionar los obstaculos que se presenten, usando las herramientas

necesarias para vencerlos.

Una persona proactiva que plantee nuevos proyectos para hacer crecer a la empresa y que demuestre ser

capaz de crecer junto con la misma y hacer crecer a los colaboradores a su cargo.

Participar en los cursos de capacitacién que se programen.

Mantener limpia y ordenada su area personal de trabajo y supervisar que el area de trabajo de su equipo se
mantenga limpia y en perfecto orden.

Nombre del Puesto:
Fecha de creacion:

Jefe de logistica Codigo
Fecha de modificacién

I. Requerimientos del puesto de trabajo:
e Edad minima: 25 afios edad maxima: 40 afios
e Género: femenino o masculino

IIl. Formacion:
o Titulo de magisterio o estudios de ingenieria

e Conocimiento en computacion
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e Conocimiento de inventarios de mercaderia
e Conocimientos basicos de inglés
Ill. Experiencia requerida para el puesto de trabajo:
Minimo 2 afios de experiencia en manejo de personal
e Experiencia en control de inventarios de mercaderia
e Experiencia en archivo y organizacién de documentos
e Debe ser ordenado, organizado y disciplinado
IV. Responsabilidad:
« Cuidar y proteger todo lo que se encuentre en la bodega
e Organizar salidas y entradas de producto
e Organizar la mercaderia dentro de bodega
e Organizar rutas de envio de mercaderia
o Llevar control de salidas de maquinas rentadas
V. Habilidades:

Facilidad de comunicacion: saber hablar correcta y educadamente con otras personas para transmitir

cualquier informacion eficazmente.

Saber escuchar: escuchar con atencion lo que otras personas estan diciendo, teniendo tiempo para
comprender los puntos que se estan tocando, haciendo preguntas légicas y no interrumpiendo en momentos
inadecuados.

Manejo del tiempo: adaptarse a horarios, para poder manejar el tiempo propio y respetar el de los demas,

desarrollando planes y objetivos especificos para priorizar, organizar y realizar su trabajo diario.

Orientacion al servicio: buscar mejores formas de ayudar a las personas en las diferentes situaciones.

Comprensién de lectura: tener la capacidad de comprender frases y parrafos en documentos escritos.

Pensamiento critico: utilizar la légica y el razonamiento para identificar los puntos fuertes y débiles de las

soluciones alternativas, conclusiones o enfoques a los problemas.

Razonamiento l6gico: capacidad de aplicar normas generales a problemas especificos, dando respuestas y

soluciones que tengan sentido.

Actualizacién de conocimiento: deseo de actualizar y aumentar sus conocimientos, para asi poder brindar

una confiable y segura asesoria a los clientes.

Expresion escrita: capacidad de comunicar informacién e ideas por escrito.

Observador: capacidad de ver detalles, saber interpretar y comprender las reacciones de las demas

personas

Sensibilidad ante problemas: capacidad de sentir y saber decir cuando algo estad mal o es probable que
salga mal. Si fuera posible, implica resolver el problema no sélo reconocerlo y si no pudiera resolverlo
personalmente, decirlo en forma adecuada a la persona correcta.

Independencia: requiere desarrollar formas propias de hacer las cosas, retarse a si mismo sin supervision y

depender de si mismo para realizar los objetivos trazados.

Enfoque a resultados: requiere establecer y mantener personalmente los objetivos de logro y ejercer
esfuerzo hacia las tareas.

Persistencia: realizar acciones hasta concluirlas con detalle.

Honestidad: requiere ser confiable, responsable, integro y cumplir con sus obligaciones, tanto en la vida

personal como en lo laboral.

Autocontrol: requiere mantener siempre la cordura y compostura, saber controlar las emociones y la ira,
saber evitar el comportamiento agresivo, incluso en situaciones muy dificiles.
VI. Requerimientos del entorno social del puesto y otros factores:

e Adaptacién a jefaturas:
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Capacidad para buscar alternativas de solucion
Capacidad para el seguimiento de ordenes e instrucciones
Gusto por colaborar en diferentes actividades

Evitar las confrontaciones

e Adaptacion con los compafieros de trabajo:
Capacidad de tener buena y respetuosa comunicacion
Habilidad para trabajar en equipo

Capacidad para involucrarse con el personal y realizar mejoras
Capacidad de motivacion

e Adaptacion con los subordinados:

Corregir con autoridad, pero con respeto

Interés por las metas y objetivos del personal a su cargo

Liderazgo

Motivacion
Nombre del Puesto: Técnico de servicio Cadigo
Fecha de creacioén: Fecha de modificacién

I. Requerimientos del puesto de trabajo:
e Edad minima: 20 afios edad méaxima: 35 afios
e Género: masculino
Il. Formacion:
e Bachillerato en mecéanica industrial y computacion o estudios universitarios en mecanica industrial y
computacion
e Conocimiento en computacion y redes
e Conocimiento de reparacién en equipos de oficina
Ill. Experiencia requerida para el puesto:
e Minimo 1 afio de experiencia en reparacion de equipos de oficina como impresoras, fotocopiadoras, etc.
e Acostumbrado a trabajar bajo presién
IV. Responsabilidad:
e Debera ser cuidadoso con las herramientas que la empresa le proporcione para su trabajo
e Debera asistir a cursos de capacitaciéon que la empresa programe
e Disciplinado, ordenado y limpio para trabajar
e Excelentes relaciones humanas
e Saber atender con prontitud y eficacia ordenes e instrucciones que le requiera su jefe inmediato superior
V. Habilidades:

Facilidad de comunicacion: saber hablar correcta y educadamente con otras personas para transmitir

cualquier informacion eficazmente

Persuasion: convencer a otras personas, modificando sus paradigmas y/o comportamiento.

Saber escuchar: escuchar con atencién lo que otras personas estan diciendo, teniendo tiempo para
comprender los puntos que se estan tocando, haciendo preguntas l6gicas y no interrumpiendo en momentos

inadecuados.

Manejo del tiempo: adaptarse a horarios, para poder manejar el tiempo propio y respetar el de los demas,

desarrollando planes y objetivos especificos para priorizar, organizar y realizar su trabajo diario.

Orientacién al servicio: buscar mejores formas de ayudar a las personas en las diferentes situaciones.

Comprensién de lectura: tener la capacidad de comprender frases y parrafos en documentos escritos.

Pensamiento critico: utilizar la l6gica y el razonamiento para identificar los puntos fuertes y débiles de las

soluciones alternativas, conclusiones o enfoques a los problemas.
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Razonamiento l6gico: capacidad de aplicar normas generales a problemas especificos, dando respuestas y

soluciones que tengan sentido.

Actualizacién de conocimiento: deseo de actualizar y aumentar sus conocimientos, de investigar sobre

productos, equipos y maquinas nuevas, para asi poder brindar una confiable y segura asesoria a los clientes.

Expresion escrita: capacidad de comunicar informacion e ideas por escrito.

Observador: capacidad de ver detalles, saber interpretar y comprender las reacciones de las demés personas

Sensibilidad ante problemas: capacidad de sentir y saber decir cuando algo esta mal o es probable que salga

mal. Sifuera posible,

Implica resolver el problema no soélo reconocerlo y si no pudiera resolverlo personalmente, decirlo en forma

adecuada a la persona correcta.

Emprendedor: implica la puesta en marcha y realizacion de proyectos nuevos.

Independencia: requiere desarrollar formas propias de hacer las cosas, retarse a si mismo sin supervision y

depender de si mismo para realizar los objetivos trazados.

Enfoque aresultados: requiere establecer y mantener personalmente los objetivos de logro y ejercer esfuerzo
hacia las tareas.

Persistencia: realizar acciones hasta concluirlas con detalle.

Honestidad: requiere ser confiable, responsable, integro y cumplir con sus obligaciones, tanto en la vida

personal como en lo laboral.

Autocontrol: requiere mantener siempre la cordura y compostura, saber controlar las emociones y la ira,
saber evitar el comportamiento agresivo, incluso en situaciones muy dificiles.
VI. Requerimientos del entorno social del puesto y otros factores:

e Adaptacidn a jefaturas:

Lenguaje sencillo y trato amable y respetuoso

Capacidad para buscar alternativas de solucién

Que evite la confrontacion

Capacidad para la adaptacion al cambio

Capacidad para el seguimiento de ordenes e instrucciones

Gusto por colaborar en diferentes actividades

e Adaptacion con los compafieros de trabajo:

Poder comunicarse con amabilidad y respeto

Ayudar y colaborar cuando se lo requieran

Capacidad para trabajar en equipo

e Adaptacion con clientes:

Habilidad para poder comunicarse con respeto

Facilidad para hacer propuestas de negociacion cuando se requiera

Capacidad para buscar alternativas de solucién

Nombre del Puesto: Técnico en conectividad Codigo

Fecha de creacion: Fecha de modificacién
I. Requerimientos del puesto de trabajo:

e Edad minima: 20 afios edad maxima: 35 afios
e Género: masculino
Il. Formacién:
e Técnico en informatica o estudios de ingenieria en sistemas
e Conocimiento de redes, hardware y software
e Conocimientos de inglés
Ill. Experiencia requerida para el puesto de trabajo:

e Minimo 1 afio de experiencia en gestion de sistemas.
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IV. Responsabilidad:
e Conectar las multifuncionales a los sistemas de informéatica de los clientes
o Atender las necesidades de los clientes con prontitud y excelente servicio
e Excelentes relaciones humanas
e Disciplinado y ordenado
o Asistir a cursos de capacitacion que se programen

V. Habilidades:

Facilidad de comunicacion: saber hablar correcta y educadamente con otras personas para transmitir

cualquier informacion eficazmente.

Saber escuchar: escuchar con atencién lo que otras personas estan diciendo, teniendo tiempo para
comprender los puntos que se estan tocando, haciendo preguntas l6gicas y no interrumpiendo en momentos
inadecuados.

Manejo del tiempo: adaptarse a horarios, para poder manejar el tiempo propio y respetar el de los demas,

desarrollando planes y objetivos especificos para priorizar, organizar y realizar su trabajo diario.

Orientacion al servicio: buscar mejores formas de ayudar a las personas en las diferentes situaciones.

Comprensién de lectura: tener la capacidad de comprender frases y parrafos en documentos escritos.

Pensamiento critico: utilizar la légica y el razonamiento para identificar los puntos fuertes y débiles de las

soluciones alternativas, conclusiones o enfoques a los problemas.

Razonamiento l6gico: capacidad de aplicar normas generales a problemas especificos, dando respuestas y

soluciones que tengan sentido.

Actualizacion de conocimiento: deseo de actualizar y aumentar sus conocimientos, para asi poder brindar

una confiable y segura asesoria a los clientes.

Expresion escrita: capacidad de comunicar informacion e ideas por escrito.

Observador: capacidad de ver detalles, saber interpretar y comprender las reacciones de las demas

personas

Sensibilidad ante problemas: capacidad de sentir y saber decir cuando algo estd mal o es probable que
salga mal. Si fuera posible, implica resolver el problema no sélo reconocerlo y si no pudiera resolverlo
personalmente, decirlo en forma adecuada a la persona correcta.

Independencia: requiere desarrollar formas propias de hacer las cosas, retarse a si mismo sin supervision y

depender de si mismo para realizar los objetivos trazados.

Enfoque a resultados: requiere establecer y mantener personalmente los objetivos de logro y ejercer
esfuerzo hacia las tareas.

Persistencia: realizar acciones hasta concluirlas con detalle.

Honestidad: requiere ser confiable, responsable, integro y cumplir con sus obligaciones, tanto en la vida

personal como en lo laboral.

Autocontrol: requiere mantener siempre la cordura y compostura, saber controlar las emociones y la ira,
saber evitar el comportamiento agresivo, incluso en situaciones muy dificiles.
VI. Requerimientos del entorno social del puesto y otros factores:

e Adaptacion a jefaturas:

Trato amable y respetuoso

Capacidad para buscar alternativas de solucién

Que evite la confrontacion

Capacidad para el seguimiento de ordenes e instrucciones

Gusto por colaborar en diferentes actividades

Interés por las metas y objetivos de la empresa

e Adaptacion con los compafieros de trabajo:
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Capacidad de tener buena y respetuosa comunicacion

Habilidad para trabajar en equipo

Capacidad para involucrarse con el personal y realizar mejoras

e Adaptacion con clientes:

Manejo excelente de relaciones publicas

Capacidad para comunicarse con respeto y amabilidad

Habilidad de buena comunicacién con los clientes

Atender las necesidades de cliente con prontitud y excelente servicio

Nombre del Puesto:
Fecha de creacion:

Encargado de tesoreria Codigo

Fecha de modificacién

I. Requerimientos del puesto de trabajo:

Edad minima: 20 afios edad maxima:40 afios

Género: femenino (de preferencia)

Il. Formacioén:

Titulo de perito contador, bachillerato en orientacién comercial o estudiantes universitarios
Conocimiento en computacién

Conocimiento en facturacion y cobros

Ill. Experiencia requerida para el puesto de trabajo:
e Minimo 1 afio de experiencia en caja, cobros o en el depto. De contabilidad
IV. Habilidades:

Facilidad de comunicacion: saber hablar correcta y educadamente con otras personas para transmitir
cualquier informacién eficazmente.

Persuasidn: convencer a otras personas, modificando sus paradigmas y/o comportamiento.

Saber escuchar: escuchar con atencién lo que otras personas estan diciendo, teniendo tiempo para
comprender los puntos que se estan tocando, haciendo preguntas légicas y no interrumpiendo en momentos
inadecuados.

Manejo del tiempo: adaptarse a horarios, para poder manejar el tiempo propio y respetar el de los demas,
desarrollando planes y objetivos especificos para priorizar, organizar y realizar su trabajo diario.

Orientacion al servicio: buscar mejores formas de ayudar a las personas en las diferentes situaciones.
Comprension de lectura: tener la capacidad de comprender frases y parrafos en documentos escritos.

Juicio y toma de decisiones: tener en cuenta los costos, opciones y beneficios para elegir lo mas adecuado.
Pensamiento critico: utilizar la l6gica y el razonamiento para identificar los puntos fuertes y débiles de las
soluciones alternativas, conclusiones o enfoques a los problemas.

Razonamiento l6gico: capacidad de aplicar normas generales a problemas especificos, dando respuestas y
soluciones que tengan sentido.

Actualizacion de conocimiento: deseo de actualizar y aumentar sus conocimientos.

Expresion escrita: capacidad de comunicar informacion e ideas por escrito.

Observadora: capacidad de ver detalles, saber interpretar y comprender las reacciones de las demas
personas

Sensibilidad ante problemas: capacidad de sentir y saber decir cuando algo estd mal o es probable que
salga mal. Si fuera posible, implica resolver el problema no sélo reconocerlo y si no pudiera resolverlo
personalmente, decirlo en forma adecuada a la persona correcta.

Emprendedora: implica la puesta en marcha y realizacion de proyectos nuevos.

Independencia: requiere desarrollar formas propias de hacer las cosas, retarse a si mismo sin supervision y
depender de si mismo para realizar los objetivos trazados.

Enfoque a resultados: requiere establecer y mantener personalmente los objetivos de logro y ejercer
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esfuerzo hacia las tareas.

e Persistencia: realizar acciones o tareas hasta concluirlas con detalle.

e Honestidad: requiere ser confiable, responsable, integro y cumplir con sus obligaciones, tanto en la vida
personal como en lo laboral.

e Autocontrol: requiere mantener siempre la cordura y compostura, saber controlar las emaociones y la ira, saber
evitar el comportamiento agresivo, incluso en situaciones muy dificiles.

V. Responsabilidad:

e Excelentes relaciones humanas

e Excelente atencion y servicio a clientes

e Disciplinada y ordenada

e Deber asistir a los cursos de capacitacion que se programen

VI. Requerimientos del entorno social del puesto y otros factores:

e Adaptacién a jefaturas:

Lenguaje sencillo y trato amable

Capacidad para buscar alternativas de solucion

Que evite la confrontacion

Capacidad para la adaptacion al cambio

Capacidad para el seguimiento de ordenes e instrucciones

Gusto por colaborar en diferentes actividades

e Adaptacion con los compafieros de trabajo:

Capacidad de comunicacién con sus compafieros de trabajo

Habilidad para trabajar en equipo

Habilidad para demostrar confianza al personal para comunicarse

Interés por las metas y objetivos de cada persona de la empresa

e Adaptacién con clientes:

Manejo excelente de relaciones publicas

Capacidad para comunicarse con respeto

Habilidad de buena comunicacion entre clientes y empleados

Fuente: elaboracién propia.

2.3.4. Acuerdos del nivel de servicio

Se hizo un andlisis de los acuerdos de nivel de servicio entre los
departamentos internos de la empresa Interdis S.A., para poder actualizarlos y
establecer los términos con los que desempefiara cada entidad sus labores y
poseer un documento que avalle tales acuerdos. Los acuerdos del nivel del

servicio se describen a continuacion en la siguiente pagina:
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Figura 6. Acuerdos del nivel de servicio

Acuerdo de nivel de servicio de cobros y contabilidad Interdis S.A. y Greentech

Descripcion: el presente acuerdo tiene por objeto el acuerdo entre las partes y aceptacion por parte de
Greentech y cobros y contabilidad Interdis S.A., e indicados en el presente acuerdo. Las condiciones
mostradas en el presente acuerdo, sélo serdn de aplicacion para los clientes Greentech y seran

evaluadas semanalmente, por lo que se tendrd una reunion mensual para mejoramiento continuo.

1. Objetivos:
Establecer las condiciones bajo las cuales se realizara el servicio prestado por Greentech para
sus clientes, por parte de contabilidad y cobros f. Mansilla.

2. Obligaciones y responsabilidad de cobros y contabilidad Interdis S.A.:

Avisos de entrega:
Cobros y contabilidad Interdis S.A., se compromete a dar aviso mediante un e-mail a Greentech

al finalizar el mes sobre las facturas que no fueron canceladas.

Velocidad en la autorizacidn de créditos:
Cobros y contabilidad Interdis S.A., se compromete a entregar la respuesta de la solicitud de
crédito a Greentech en un tiempo no mayor de 8 horas hébiles.

Gestion de cobros:
Cobros y contabilidad Interdis S.A. se compromete estar al pendiente del pago de los clientes de
Greentech y solvencia de los mismos, utilizando los medios necesarios, adecuados y profesionales

para conseguir dicho objetivo.

3. Medicién de satisfaccion:
Cobros y contabilidad Interdis S.A. se evaluard a través de indicadores de rendimiento (kpi)
cada fin de mes. El resultado sera presentado a dicho proveedor el primer miércoles de cada mes para

poder realizar las mejoras respectivas.

Acuerdo del nivel de servicio de Greentech y logistica Interdis S.A.

Descripcion:
Durante el periodo de vigencia del acuerdo, tiene por objeto regular las condiciones en las que
logistica Interdis S.A., accede al servicio o servicios ofrecidos por Greentech, asi como fijar las

condiciones y términos.
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1. Objetivos:
. Mejorar el servicio prestado por parte de Greentech a logistica Interdis S.A.
. Regular los procedimientos llevados a cabo por Greentech para un mejor

funcionamiento

2. Obligaciones y responsabilidad de Greentech:

Greentech se compromete a autorizar a logistica Interdis S.A. en un lapso de 4 horas habiles
como maximo, la salida de la maquina después de salir de taller.

Greentech se compromete a enviar todas las caracteristicas de los equipos que saldran del area
de bodega.

Cliente de Greentech debe atender la entrega y retiro de equipos y suministros (repuestos solo
con la documentacion apropiada, sin excepcion) en un tiempo no mayor de 30 min., de no ser asi la
panel encargada de dicha tarea podra retirarse; y el encargado de rentas debera llamar al cliente para

acordar otra cita.

Entrega:
Greentech se compromete a subir al sistema Docuware las hojas de retiro de equipo, de envio
de equipo, las hojas de entregas de toner y hojas de revisibn de maquina.

Venta:

Greentech se compromete a establecer con sus clientes que los envios de equipos y de mas
productos se haran en un plazo de 8 horas habiles maximo y no en un menor tiempo ya que altera las
rutas que ya se han programado.

Acuerdo de nivel de servicio de Greentech y servicio técnico Interdis S.A.

Descripcion

Durante el periodo de vigencia del acuerdo, tiene por objeto regular las condiciones en las que
servicio técnico Interdis S.A., accede a los servicios ofrecidos por Greentech, asi como fijar las

condiciones y términos.

1. Objetivos
Establecer las condiciones bajo las cuales se regird servicio técnico Interdis S.A., al servicio
prestado por Greentech.
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2. Obligaciones y responsabilidades Greentech:
Greentech se compromete al pago o deduccidon de utilidades de los costos incurridos por

servicio técnico Interdis S.A.

Contadores:

Greentech se compromete a recolectar los contadores de los clientes.

Precio de servicios adquiridos:
Greentech se compromete a cancelar el monto que se establecera por:

. Servicio realizado
. Contador tomado
. Maquina preparada

Y que haya cumplido con las clausulas antes mencionadas, dicho precio Unicamente se
modificara al recibir una tabla de referencia de precios, de acuerdo al servicio prestado y con los cuales
estén de acuerdo ambas partes, dichos cambios deben registrarse en el anexo de este documento.

Acuerdo del nivel de servicio de logistica Interdis S.A. y Greentech

Descripcion:

Durante el periodo de vigencia del acuerdo, tiene por objeto regular las condiciones en las que
Greentech accede al servicio o servicios ofrecidos por logistica Interdis, asi como fijar las condiciones y
términos.

Greentech y logistica Interdis S.A., estan interesadas en formalizar el presente contrato,
aceptando los términos y condiciones establecidos en las siguientes condiciones y clausulas.

Las condiciones mostradas en el presente acuerdo, solo seran de aplicacién para Greentech y

seran evaluadas semanalmente, por lo que se tendra una reunién mensual para mejoramiento continuo.

1. Objetivos:
. Mejorar el servicio prestado por parte de logistica Interdis S.A. a Greentech
2. Obligaciones y responsabilidad de bodega f. Mansilla:

Horario de disponibilidad:
De 8:00 a 17:00 horas
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Avisos de entrega:
Logistica Interdis S.A. se compromete a dar aviso via e-mail a Greentech en un periodo no
mayor de 4 horas habiles, sobre las entregas de téner, préstamo de repuestos a servicio técnico, envio

e ingreso de equipos por medio del software Docuware.

Velocidad y calidad de respuesta:
Logistica Interdis S.A., se compromete a realizar las entregas con un tiempo no mayor de 4
horas habiles, después de recibido el documento respectivo.

Exactitud en inventario:

Logistica Interdis S.A., se compromete a llevar control absoluto de suministros y equipos.

Entrega de toner:
Logistica Interdis S.A., se compromete a solicitar a clientes de Greentech la entrega de toner

vacio cada vez que se haga entrega de un téner nuevo.

3. Medicion de satisfaccion:

Logistica Interdis S.A. se evaluara a través de indicadores de rendimiento (kpi) cada viernes y el

resultado sera presentado el primer martes de cada mes.

Acuerdo de nivel de servicio de servicio técnico Interdis S.A. y Greentech
Descripcion
El presente acuerdo tiene por objeto el acuerdo entre las partes y aceptacion por parte de
Greentech y del servicio técnico Interdis S.A., e indicados en el presente acuerdo.
Las condiciones mostradas en el presente acuerdo solo seran de aplicacion para los clientes
Greentech y seran evaluadas semanalmente, por lo que se tendrd una reunidon mensual para

mejoramiento continuo.

1. Objetivos

° Establecer las condiciones bajo las cuales se realizara el servicio de mantenimiento

prestado por Greentech para sus clientes, por parte del servicio técnico Interdis S.A.
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2. Obligaciones y responsabilidad del servicio técnico Interdis S.A.:

Servicio técnico Interdis S.A. se limita el derecho de no preparar una maquina si se incumple

con cualquier procedimiento de salida del equipo y de avisar a Greentech para que corrija lo hecesario

Limpieza de equipos:

Servicio técnico Interdis S.A. se compromete a realizar la limpieza y revision de cada equipo que
Greentech desee rentar, vender o prestar y escanear la hoja de control de calidad a la persona
designada por Greentech al terminar dicho servicio.

Cada equipo ingresado a taller para revision, debe ser revisado y limpiado en un maximo de 8
horas habiles, exceptuando caso extremos acordados en el anexo de este documento y avisados con 1

hora de anticipacion.

Servicio técnico Interdis S.A., se compromete a realizar dicho servicio a 6 equipos como maximo

en 8 horas habiles.

Seguimiento de procedimientos:

Servicio técnico Interdis S.A., se compromete a solicitar autorizacién por medio del software
Docuware, utilizado por Greentech, para cualquier cambio de repuesto o0 equipo que se encuentre en
renta o en bodega.

Servicio técnico Interdis S.A., se compromete a solicitar autorizacion por medio del software
Docuware, utilizado por Greentech, para cualquier envio de repuesto, suministro o equipo, al igual que
para dar ingreso a alguno de los anteriores mencionados.

Velocidad y calidad de respuesta:

El servicio técnico Interdis S.A., se compromete a dar atencién al usuario que lo solicite en un
periodo no mayor de 4 horas habiles y si fuese necesario de cambiar un repuesto, debiese de hacerse
en un periodo no mayor de 8 horas habiles en ciudad Guatemala después de dicha visita, lo cual
debera avisarse a Greentech y al cliente; de no tener dicho repuesto se le avisara al cliente con un

tiempo no mayor de 2 horas hébiles

El servicio técnico Interdis S.A., se compromete a realizar las instalaciones necesarias en un
tiempo no mayor de 12 horas habiles, después de entregada la guia de instalacion del usuario.
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3. Limitaciones y garantias:

Greentech tendra el derecho de obtener por garantia, las visitas de técnicos al cliente de

Greentech que hayan sido realizas en el mismo mes, por el mismo motivo y al mismo equipo.

4, Medicién de satisfaccion:

Servicio técnico Interdis S.A. se evaluara a través de indicadores de rendimiento (kpi) cada
viernes.
El resultado sera presentado a dicho proveedor el primer lunes de cada mes para poder realizar

las mejoras respectivas.

Fuente: elaboracién propia.

2.3.5. Documentacion de los procedimientos

Se hicieron reuniones con cada encargado de area para discutir los pasos
que llevan a cabo en cada procedimiento dentro de la empresa para su
funcionamiento, siendo un total de 60 diagramas de procedimientos,
organizados por cada departamento que existe dentro de la empresa Interdis
S.A. y los cuales fueron elaborados, luego actualizados y por ultimo

documentados.

A continuacion en la siguiente pagina aparecerd cada diagrama de

procedimiento con su respectiva descripcion:
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Tabla IV. Procedimiento de backup

Descripcion del instructivo

Nombre del procedimiento: Backup de SAC

Departamento: Contabilidad
Hojano.1del

Inicia: Contralor Termina:; Contralor

Puesto Paso Actividad

Departamento
P responsable no.

1 |Ingresar al sistema SAC.

Ir al médulo “Backup” y crear
backup.

Contabilidad Contralor 3 |Esperar que genere el archivo.

Revisar que el archivo se haya
4 |guardado correctamente en el
disco duro.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 7. Diagrama de backup

Interdis S.A.
Nombre del procedimiento: Backup de SAC
Departamento: Contabilidad
Elaborado por: Alex Morales Pagina: 1 de 1
Revisado por: Lic. José Mansilla Aprobado por: Lic. José Mansilla
Contralor
Inicio
A
Ingresar al
sistema SAC
A
Ir al médulo
“Backup” y crear
backup

Esperar que
genere el archivo

A

Revisar que se
haya guardado

Fin

Fuente: elaboracién propia.
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Tabla V. Procedimiento de cobrar

Descripcion del procedimiento

Nombre del procedimiento: Cobrar

Departamento: Contabilidad
Hojano.1del

Inicia: Tesorera (Caja) Termina: Tesorera (Caja)

Departamento Puesto Paso Actividad
responsable no.

Tesorera (Caja) 1 Entregar contrasefias y facturas al

cobrador.
Contabilidad 5 Organizar una ruta optima de
cobro.
Cobrador —
3 Entregar contrasefia o factura al
cliente.
4 Pagar la deuda y sellar factura o
contrasefia pagado.
Cliente Entregar contrasefia o factura
5 [firmada y/o sellada que ya ha sido
pagada.
6 |Revisar contrasefa o factura.
Cobrador ~
7 Entregar facturas y contrasefas
pagadas al tesorera.
Contabilidad 8 |Revisar las contrasefas y facturas.

Hacer un reporte o liquidacion de

Tesorera (Caja) | 9 | .oz 4 libro diario.

10 |Guardar reporte.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 8. Diagrama de cobrar

Interdis S.A.
Nombre del procedimiento: Cobrar
Departamento: Contabilidad
Elaborado por: Alex Morales Pagina: 1 de 1
Revisado por: Lic. José Mansilla Aprobado por: Lic. José Mansilla
Tesorero Cobrador Cliente
@
A
Entregar
contrasefias y Organizar una ruta
facturas al cobrador Optima
v
Entregar Pagar la deuda y
contrasefia o sellar factura o
factura al cliente g contrasefia
pagado
v
Revisar Entregar
contrasefiao 1« documento
factura \/\
Entregar facturas
Revisar los . y contrasefias
documentos pagadas al
tesorero

A

Hacer un reporte o
liquidacién de caja
a libro diario

Guardar reporte

Fuente: elaboracién propia.
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Tabla VI. Procedimiento de codigo para clientes

Descripcion del procedimiento

Nombre del procedimiento: Cddigo para clientes nuevos

Departamento: Contabilidad
Hojano.1del

Inicia: Vendedor Termina: Contralor
Puesto Paso ..
Departamento responsable no. Actividad.
Ventas Vendedor 1 Enviar papeleria digitalizada del

cliente al Contralor.

Contabilidad Contralor 2 |Investigar el record del cliente.

Si no es aprobado, notificar al

Ventas Vendedor 3 : ”
cliente la desaprobacion.
4 Si es aprobado ingresar al médulo
de clientes en el sistema SAC.
Crear cbdigo de cliente, utilizando
Contabilidad Contralor 5 [sus iniciales y numero de cliente

que le corresponde.

Enviar al asistente de ventas/rentas,
6 |el codigo para realizar Venta o
Renta.

Fuente: elaboracion propia.

s




Figura 9. Diagrama de codigo para clientes

Interdis S.A.

Nombre del procedimiento: Cédigo para clientes nuevos
Departamento: Contabilidad
Elaborado por: Alex Morales Pagina: 1de 1

Revisado por: Lic. José Mansilla Aprobado por: Lic. José Mansilla

Vendedor Contralor

Inicio

A

Enviar papeleria
digitalizada del
cliente al Contralor

Investigar el
record del cliente

Notificar al cliente |
la desaprobacién

¢Aprobacion?

Si

v

Ingresar al modulo
de clientes en el
sistema SAC

4

Crear codigo de
cliente

Enviar el cédigo

Fuente: elaboracién propia.
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Tabla VII. Procedimiento de conciliaciones

Descripcion del instructivo

Nombre del procedimiento: Conciliaciones bancarias

Departamento: Contabilidad
Hojano.1del

Inicia: Contralor Termina:; Contralor

Puesto Paso

Actividad
responsable no.

Departamento

1 |Ingresar al sistema SAC.

2 | Revisar datos financieros.

Ingresar al portal bibanking del
3 |banco industrial e ingresar al

Contabilidad Contralor :
usuario de la empresa.

Obtener reporte del banco de los
saldos.

Comparar datos del banco con los
5 |del sistema SAC y que éstos
concuerden.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 10. Diagrama de conciliaciones

Interdis S.A.

Nombre del procedimiento: Conciliaciones Bancarias
Departamento: Contabilidad

Elaborado por: Alex Morales Pagina: 1 de 1
Revisado por: Lic. José Mansilla Aprobado por: Lic. José Mansilla
Contralor
Inicio
A
Ingresar al
sistema SAC

A

Revisar datos
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Fuente: elaboracion propia.
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Tabla VIII.

Procedimiento de entrega de contrasefas

Descripcion del procedimiento

Nombre del procedimiento: Entrega de contrasefas de pago y facturas

Departamento: Contabilidad

Hojano. 1del

Inicia: Tesorera (Caja)

Termina: Tesorera (Caja)

Puesto Paso

Departamento Actividad
responsable no.
Tesorera (Caja) 1 |Entregar facturas al cobrador.

Contabilidad 5 Ef;/lzziiﬁgturas y organizar una

Cobrador '

3 |Entregar factura al cliente.
Cliente 4 Firmar Ia~factura 0 entregar
contrasefia de pago.
Cobrador 5 Entregar factura firmada y/o recibo
- al tesorera.

Contabilidad

Tesorera (Caja) 6

Archivar las facturas y/o recibos.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 11. Diagrama de entrega de contrasefas

Interdis S.A.
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Fuente: elaboracion propia.
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Tabla IX. Procedimiento de emision de contrasefas

Descripcion del procedimiento

Nombre del procedimiento: Emision de contrasefias de pago

Departamento: Contabilidad
Hojano. 1del

Inicia: Contador General Termina: Contador General
Departamento Puesto Paso Actividad
responsable no.
1 Recibir facturas y/u ordenes de
compra.
5 Ingresar al sistema SAC, al médulo
de contrasefias.
Contabilidad Contador 3 ReglstrarNcontabIemente la
General contrasefa.

4 | Guardar la contraseia e imprimirla.

5 |Entregar contrasefia al proveedor.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 12. Diagrama de emision de contrasefias
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Fuente: elaboracion propia.
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Tabla X.

Procedimiento de facturacion de venta

Descripcion del procedimiento

Nombre del procedimiento: Facturacion de Venta

Departamento: Contabilidad

Hojano.1del

Inicia: Asesor de ventas Termina: Tesorera (Caja)
Departamento Puesto responsable Pr?jo Actividad
1 Si la venta es al crédito, conseguir
papeleria completa del cliente.
Ventas Asesor de ventas
2 | Solicitar andlisis de crédito via Docuware.
Contabilidad Contralor 3 | Revisar solicitud.
Ventas Asesor de ventas 4 Si no es autorizado, notificarle al cliente que
debe comprar al contado.
Cliente 5 Si decide comprar, notificarle al asesor de
ventas.
Si la solicitud es autorizada, Revisar tipo de
Asesor de ventas 6 .
producto que comprara.
Ventas Gerente de ventas 7 Si es una venta de maquina, revisar el
pedido y aprobarlo.
Asistente de .
ventas/rentas 8 |Ingresar pedido.
Contabilidad Tesorera (Caja) 9 | Emitir factura.
Logistica Jefe de bodega 10 De_spachar el producto de,segurldad e
higiene industrial o una maquina.
Contabilidad Tesorera (Caja) 11 | Silaventa es al contado emitir el recibo.
12 | Pagar factura al contado.
Cliente - — -
13 Si la venta es al crédito, firmar factura
original o contrasefia.
14 | Guardar contrasefia y factura.
Contabilidad Tesorera (Caja)
15 | Realizar procedimiento de cobro.

Fuente: elaboracion propia.
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Diagrama de facturacion de venta parte 1

Figura 13.
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Fuente: elaboracién propia.
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Diagrama de Facturacion de venta parte 2

Figura 14.
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Fuente: elaboracidon propia.
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Tabla XI. Procedimiento de facturacion

Descripcion del procedimiento

Nombre del procedimiento: Facturacién

Departamento: Contabilidad

Hojano.1de 1

Inicia: Tesorera (Caja) Termina: Tesorera (Caja)
Paso .
Departamento | Puesto responsable no Actividad
1 Ingresar al sistema SAC e imprimir facturas:
de ventas, rentas, servicios.
Tesorera (Caja) Si es una renta o servicio, entregar facturas
2 |al mensajero para que entregue
Contabilidad documentos.
3 Revisar facturas y organizar una ruta
, Optima.
Mensajero
4 | Entregar factura al cliente.
Cliente 5 | Firmar factura y entregar duplicado.
Mensajero 6 | Entregar facturas al Tesorera.
Contabilidad - -
. Si es una venta, entregar facturas a jefe de
Tesorera (Caja) 7 b
odega.
Jefe de bodega 8 | Revisar facturas y entregarselas al piloto.
Logistica 9 Revisar facturas y organizar ruta 6ptima.
Piloto
10 |Entregar factura al cliente.
11 Si la venta es al crédito, entregar factura
_ firmada o emitir contrasefia de pago.
Cliente
12 Sila venta es al contado pagar factura 'y
entregar duplicado al piloto.
Logistica Piloto 13 Entregar ~facturas con el dinero y/o
contrasefias al tesorera.
Contabilidad Tesorera (Caja) 14 | Archivar facturas y/o contrasefias de pago.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 15.
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Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XiIlI. Procedimiento de informes financieros

Descripcion del instructivo

Nombre del procedimiento: Elaboracion de informes financieros

Departamento: Contabilidad
Hojano.1del

Inicia; Contralor Termina:; Contralor

Departamento Puesto Paso Actividad
responsable no.

1 |Ingresar al sistema SAC.

2 | Generar polizas por modulo.

Vaciar informacion en el médulo
contabilidad.

Contabilidad Contralor
Trasladar informacion a “Microsoft

Excel”.

5 |Elaborar informes financieros.

Guardar y enviar los informes al
gerente general.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 16. Diagrama de informes financieros
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Fuente: elaboracidon propia.
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Tabla XIII.

Procedimiento de pago alos proveedores

Descripcion del procedimiento

Nombre del procedimiento: Pago a los proveedores

Departamento: Contabilidad

Hojano.1del
Inicia: Contador General Termina: Contador General
Departamento Puesto Paso Actividad
responsable no.
1 Revisar el reporte de facturas de los
Contador proveedores en el sistema SAC.
general :
2 |Enviar el reporte al contralor.
3 Revisar reporte de proveedores y
autorizar pagos.
Contralor Envi e d torizZaci |
Contabilidad 4 nviar reporte de autorizaciones a
contador general.
5 | Hacer los respectivos cheques.
Contador P g
general 6 Enviar cheques y reporte de pagos
a contralor
Contralor 7 Ingresar al bibanking y autorizar
pagos.
8 |Revisar reporte y cheques.
Gerencia Gerente general | 9 Autorizar cheques y transferencias
a los proveedores.
10 Entregar cheques al contador
general.
Contabilidad Contador 11 Guarda}r cheques para
general entregarselos a los proveedores.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 17. Diagrama de pago a los proveedores
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Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XIV.

Procedimiento de pago de impuestos

Descripcion del procedimiento

Nombre del procedimiento: Pago de ISR e IVA

Departamento: Contabilidad

Hojano.1del
Inicia: Contador General Termina: Gerente General
Departamento Puesto Paso Actividad
responsable no.
1 Revisar reporte de compras en
SAC.
5 Ir al portal de la SAT y buscar los
Contador formularios para pago de impuesto.
general Llenar los formularios de la SAT,
- 3 para pagos de IVA e ISR.
Contabilidad
4 | Enviar formularios a contralor.
5 Revisar que los formularios estén
correctos.
Contralor —
6 Hacer reporte de pago y enviarselo
al gerente general.
7 |Revisar el reporte.
Presidencia | Gerente general
8 | Emitir los pagos respectivos.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 18. Diagrama de pago de impuestos
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Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XV. Procedimiento de pago de planilla

Descripcion del procedimiento

Nombre del procedimiento: Pago de planilla

Departamento: Contabilidad
Hojano. 1de 1

Inicia: Contador General Termina: Gerente General

Paso
no.

Departamento | Puesto responsable Actividad

1 | Abrir el archivo de planilla en SAC.

Quitar anticipos, préstamos, compras
internas, consumo de celular, deudas.

3 | Revisar el reporte para planilla en SAC.

Pasar reporte de pagos al archivo de Excel

Contador General 4 !
con planilla de empleados.
5 Copiar la planilla al archivo del Banco
Industrial.
Contabilidad 6 | Hacer cheques.

7 Enviar planilla y cheques.

8 | Revisar la planilla y los cheques.

Contralor
9 Si hay algun dato incorrecto enviarsela de
vuelta al contador general.
10 Si esta correcto todo, autorizar pagos y

notificarle al contador general.

Contador general
11 | Enviar cheques y planilla al gerente general.

Revisar cheques y planilla en el portal del

12 Banco Industrial.

Gerencia Gerente general
13 | Emitir los respectivos pagos.

Fuente: elaboracién propia.
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Figura 19.

Diagrama de pago de planilla
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Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XVI. Procedimiento de pago de prestaciones

Descripcion del procedimiento

Nombre del procedimiento: Pago de prestaciones

Departamento: Contabilidad

Hojano.1del
Inicia: Contador General Termina: Gerente general
Departamento Puesto Paso Actividad
responsable no.
1 | Abrir al archivo de la planilla.
2 Revisar los datos de los empleados
Contador correspondientes.
General 3 Calcular: Bono 14, aguinaldo,
- vacaciones de cada empleado.
Contabilidad - P
4 Generar y enviar reporte de pago al
contralor.
5 |Revisar reporte.
Contralor - -
6 Autorizar y enviar al gerente general
el reporte.
7 |Revisar reporte de pagos.
Presidencia | Gerente general
8 | Emitir pagos de prestaciones.

Fuente: elaboracién propia.
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Figura 20. Diagrama de pago de prestaciones
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Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XVII.

Procedimiento de supervision de las cuentas de cobros

Descripcion del procedimiento

Nombre del procedimiento: Supervision de las cuentas de cobros

Departamento: Contabilidad

Hojano.1del

Inicia; Contralor

Termina: Tesorera (Caja)

Departamento Puesto Paso Actividad
responsable no.
1 Obtener antigliedad de clientes en
SAC.
5 Revisar facturas de méas de 30
Contralor dias.
Realizar reunion con la tesorera
Contabilidad 3 |(Caja) para saber motivos de atraso
de los clientes.
4 Llamar a los clientes para
. notificarles que deben pagar.
Tesorera (Caja) q Pag
5 Programar fecha de cobro para los
clientes.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 21. Diagrama de supervision de las cuentas de cobros
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Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XVIII.

Procedimiento de supervisar inventarios

Descripcion del instructivo

Nombre del procedimiento: Supervisar inventarios

Departamento: Contabilidad

Hojano.1del

Inicia; Contralor

Termina: Contralor

Departamento Puesto Paso Actividad
responsable no.
1 Ingresar al _s.istema_SAC eiral
modulo de inventarios.
2 |Revisar el inventario.
Contabilidad Contralor 3 ‘I‘r’a. bo”dega y revisar inventario
fisico”.
4 Revisar gue el inventario del .
sistema concuerden con el “fisico”.
5 Re:solver cua!quier co_nflicto que
exista con el inventario.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 22. Diagrama de supervisar inventarios
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Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XIX.

Procedimiento de verificacién de depdsitos

Descripcion del procedimiento

Nombre del procedimiento: Verificacidon de depdsitos de los clientes

Departamento: Contabilidad

Hojano.1del

Inicia; Contralor

Termina: Tesorera (Caja)

Puesto Paso

Departamento Actividad
responsable no.
1 Ingresar a la cuenta de bibanking
de la empresa.
2 | Revisar depositos de los clientes.
Contralor . ,
3 Hacer un listado de clientes que
cancelaron sus facturas.
Contabilidad 4 I_EnV|ar a la tesorera (Caja) el
listado.
5 Ingresar al sistema SAC, al médulo

de facturas.

Tesorera (Caja) 6

Cancelar facturas pagadas.

Asegurarse de guardar el registro.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 23. Diagrama de verificacion de depositos
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Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XX.

Procedimiento de compras locales

Descripcion del procedimiento

Nombre del procedimiento: Compras locales

Departamento: Gerencia

Hojano.1de 1
Inicia: Cliente Termina: Contralor
Paso .
Departamento | Puesto responsable no Actividad
Cliente 1 | Solicitar producto.
Telemercadeo Agente de TM 2 Solicitar autorizacién de compra del
producto.
. Revisar solicitud y si no es aprobada
Gerencia Gerente general 3 rechazar la compra al Agente de TM.
Telemercadeo Agente de TM 4 | Notificarle al cliente la desaprobacién.
. Si es aprobada la solicitud, autorizar la
Gerencia Gerente general 5
compra del producto.
6 | Cotizar productos con los proveedores.
Telemercadeo Agente de TM
7 | Generar orden de compra.
8 Llenar solicitud de compra con el proveedor
. y confirmar pedido.
Contabilidad Contador general — .
9 Informar a gerente administrativo para que
realice los pagos respectivos.
. Gerente . .
Gerencia administrativo 10 |Realizar los pagos respectivos.
Logistica Jefe de bodega 11 Reublr la mercaderia y organizarla en el
area.
12 | Copiar los documentos de entrega.
Contador general
13 | Enviar detalle de productos al contralor.
Contabilidad
14 | Realizar prorrateo en el sistema SAC.
Contralor
15 | Guardar datos generados.

Fuente: elaboracion propia.
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Diagramas de compras locales parte 1

Figura 24.
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Fuente: elaboracion propia.
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Diagramas de compras locales parte 2

Figura 25.
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Fuente: elaboracién propia.

108



Tabla XXI. Procedimiento de disminucion de clientes

Descripcion del procedimiento

Nombre del procedimiento: Disminucion de clientes

Departamento: Gerencia

Hojano. 1del

Inicia; Asistente de Gerencia

Termina: Tesorera

Departamento Puesto Paso Actividad
responsable no.
1 |Revisar base de datos de clientes.
5 Llamar al cliente y emitir el cobro
: Asistente de re.spec.tlvo. .
Gerencia : Si el cliente no paga, se registra
gerencia . i
3 |informacién de llamada para
cobrarle al cliente otro dia.
Notificar a la tesorera sobre los
4
cobros que debe hacer.
Tesorera 5 Enviar al cobrador a realizar
cobros.
6 |Realizar cobro a los clientes.
Contabilidad Cobrador
7 | Entregar recibos y/o facturas.
Tesorera 8 Reglstrar pago del cliente y guardar
recibos y facturas.

Fuente: elaboracion propia.

109




Figura 26. Diagramas de disminucion de clientes

Interdis S.A.

Nombre del procedimiento: Disminucién de clientes
Departamento: Gerencia
Elaborado por: Alex Morales

Revisado por: Lic. José Mansilla

Pagina: 1 de 1
Aprobado por: Lic. José Mansilla
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Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XXII.

Procedimiento de importacion

Descripcion del procedimiento

Nombre del procedimiento: Importacion

Departamento: Gerencia

Hojano.1del

Inicia: Agente de TM

Termina: Contralor

Departamento | Puesto responsable Pr?oso Actividad
1 |Revisar stock de productos.
Telemercadeo Agente de TM 2 | Caotizar precios con proveedores.
3 | Generar orden de compra.
4 | Llenar solicitud de compra con el proveedor.
Asistente de _ .
gerencia Confirmar pedido con el proveedor e
5 Jinformarle al gerente administrativo acerca
de las compras.
Gerencia G.er.ente. 6 | Realizar los pagos respectivos.
administrativo
7 Informar a la empresa de transporte acerca
Asistente de de la importacion.
gerencia g |Enviar a aduana el listado de productos que
seran importados.
Logistica Jefe de bodega 9 Re0|b|r la mercaderiay organizarla en el
area.
_ 10 | Copiar los documentos de entrega.
Gerencia AS|stente_ de
gerencia
11 | Enviar detalle de productos al contralor.
Contabilidad Contralor 12 | Realizar el prorrateo en SAC y guardarlo.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 27.

Diagrama de importacion

Nombre del procedimiento: Importacion
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Elaborado por: Alex Morales

Revisado por: Lic. José Mansilla

Interdis S.A.
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Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XXIII.

Procedimiento de envio de producto

Descripcion del procedimiento

Nombre del procedimiento: Envio de Producto
Departamento: Logistica

Hojano.1del

Inicia: Jefe de bodega

Termina: Jefe de bodega

Departamento Puesto Paso Actividad
responsable no.
1 |Revisar orden de envio.
Jefe de bodega : .

5 Revisar que concuerden: ndmeros

de cbdigo, niumeros de serie.
Auxiliar de 3 |Rotular los paquetes de envio.
logistica 4 Ordenar el producto en el

transporte.

5 |Llevar producto a entregar.

Logistica

6 Si es dentro de la capital, entregarlo

en el domicilio del cliente.
Piloto 4 Asegurarse que el cliente firme el

recibo.
Si es para el interior del pais,

8 |dejarlo en la estacion de transporte
y pedir recibo.

9 |Entregar recibo al jefe de bodega.

Jefe de bodega | 10 |Archivar el recibo.

Fuente: elaboraciéon propia.
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Figura 28.

Diagrama de envio de producto

Nombre del procedimiento: Envio de producto

Departamento: Logistica
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Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XXIV.

Procedimiento de ingreso de mercaderia

Descripcion del procedimiento

Nombre del procedimiento: Ingreso de Mercaderia

Departamento: Logistica

Hojano.1del

Inicia: Proveedor

Termina: Jefe de bodega

Departamento Puesto Paso Actividad
responsable no.
Proveedor 1 | Enviar mercaderia.
5 Ubicar orden de compra en el emall
o en los archivos.
3 Comparar orden de compra con
Logistica Jefe de bodega facturas.
4 |Ingresar mercaderia al area.
5 Enviar facturas a asistente de
gerencia.
6 | Crear contrasefia de pago.
. Contador Pag
Contabilidad .
general 7 | Enviar factura al contralor.
8 Ingresar a SAC el detalle de
Logistica Jefe de bodega merc_:adena. - n
9 Revisar que la mercaderia esté en
el inventario.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 29. Diagrama de ingreso de mercaderia

Interdis S.A.
Nombre del procedimiento: Ingreso de mercaderia
Departamento: Logistica
Elaborado por: Alex Morales Pagina: 1 de 1
Revisado por: Lic. José Mansilla Aprobado por: Lic. José Mansilla
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Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XXV. Procedimiento de ordenes de envio

Descripcion del instructivo

Nombre del procedimiento: Ordenes de envio

Departamento: Logistica
Hojano.1del

Inicia: Jefe de bodega Termina: Jefe de bodega

Puesto Paso

Actividad
responsable no.

Departamento

Recepcion de solicitud de envio de
producto firmado por algun gerente.

Ingresar a Docuware y seleccionar
2 |la hoja: ordenes de envio y
seleccionar el tipo de envié.

Llenar formulario con los datos,

Logistica Jefe de bodega | 3 producto que saldra.

Si es de consumo interno debe ir
4 |con el nombre de: F. Mansilla, sino
con el nombre del cliente.

Imprimir el archivo y organizarlo en
la ruta de envio.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 30. Diagrama de ordenes de envio

Interdis S.A.
Nombre del procedimiento: Ordenes de envio
Departamento: Logistica
Elaborado por: Alex Morales Pagina: 1 de 1
Revisado por: Lic. José Mansilla Aprobado por: Lic. José Mansilla
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Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XXVI.

Procedimiento de programacion de ruta

Descripcion del procedimiento

Nombre del procedimiento: Programacion de ruta

Departamento: Logistica

Hojano.1del

Inicia: Jefe de bodega

Termina: Piloto

Departamento Puesto Paso Actividad
responsable no.
Ingresar a Docuware e imprimir
Jefe de bodega 1 ordenes de envid y de retiro de

equipo.

2 |Entregar ordenes al piloto.
Revisar las ordenes de envio de

3 |producto y de recoleccion de

Logistica maquinas .
4 | Organizar las ordenes por zonas.
Piloto 5 |Organizar las ordenes por sectores.

Organizar ordenes de recoleccién

6 |para ejecutarlas luego de dejar el
producto.

7 | Ejecutar ruta.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 31. Diagramas de programacion de ruta

Interdis S.A.
Nombre del procedimiento: Programacion de ruta
Departamento: Logistica
Elaborado por: Alex Morales Pagina: 1 de 1
Revisado por: Lic. José Mansilla Aprobado por: Lic. José Mansilla
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Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XXVII.

Procedimiento de recepcién de equipo

Descripcion del procedimiento

Nombre del procedimiento: Recepcion de equipo (importacion, devoluciones
de renta, compras locales)

Departamento: Logistica

Hojano.1del

Inicia: Jefe de bodega

Termina: Ventas

Departamento Puesto Paso Actividad
responsable no.
Logistica Jefe de bodega 1 Recibir el equipo y enviarselo a

servicio técnico.

Realizar control de calidad del

. 2 equipo.
servicio técnico | El departamento : : : :
3 Si funciona el equipo, enviar
control de calidad a ventas.
Logistica Jefe de bodega 4 |Ingresar equipo a la bodega.
. Si no funciona, hacer un reporte de
servicio técnico | El departamento | 5 .
fallas y de estado del equipo.
Ventas El departamento | 6 Contactar al cliente o proveedor y

hacerle el reclamo.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 32.

Diagrama de recepcion de equipo

Interdis S.A.

Pagina: 1 de 1

Aprobado por: Lic. José Mansilla
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Fuente: elaboracién propia.
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Tabla XXVIII. Procedimiento de

cambio de maquina

Descripcion del p

rocedimiento

Nombre del procedimiento: Cambio de maquina
Departamento: Rentas
Hojano.1de 1

Inicia: Administrador de rentas Termina: Administrador de rentas
Paso .
Departamento | Puesto responsable no Actividad
(_le_ente ° Hacer solicitud de cambio de maquina via
administrador de 1 -
o email.
servicio técnico
Administrador de 2 | Revisar el inventario de maquinas.
Rentas - -
rentas 3 | Enviar solicitud.
Logistica Jefe de bodega 4 | Enviar maquina a servicio técnico.
5 | Realizar control de calidad.
Servicio técnico Administrador de i A0Ui ici i
servicio técnico Sila maguina es reacondlmonada, enviar
6 | control de calidad al asistente de
ventas/rentas.
Administrador de . L
Rentas 7 | Sila maquina es nueva, entregar manuales.
rentas
_ 8 | Realizar consignacion.
Ventas Asistente de
ventas/rentas 9 Crea}r un anexo aI_ contrato actual y
enviarselo al administrador de rentas.
Rentas Administrador de 10 | Revisar anexo y enviarselo al cliente.
rentas
Cliente 11 |Firmary enviarlo de vuelta.
Administrador de Autorizar a logistica envié de maquina al
Rentas 12 - . )
rentas cliente y registrar la salida.
Logistica Jefe de bodega 13 Retirar maquina en renta y enviar maquina
nueva.
Administrador de Coordinar con servicio técnico, la instalacion
Rentas 14 . - p . >
rentas del equipo y enviarle la guia de instalacion.
Servicio técnico Administrador de 15 |Instalar equipo
servicio técnico quipo.
Administrador de Registrar salida de la maquina en el archivo
Rentas 16
rentas de rentas.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 33. Diagrama de cambio de maquina parte 1

Interdis S.A.
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Elaborado por: Alex Morales
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Aprobado por: Lic. José Mansilla
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Fuente: elaboracion propia.
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Figura 34. Diagrama de cambio de maquina parte 2

Nombre del procedimiento: Cambio de maquina
Departamento: Rentas
Elaborado por: Alex Morales

Revisado por: Lic. José Mansilla

Interdis S.A.

Pagina: 2 de 2
Aprobado por: Lic. José Mansilla
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Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XXIX.

Procedimiento de demostraciones

Descripcion del procedimiento

Nombre del procedimiento: Demostraciones

Departamento: Rentas

Hojano. 1de 2

Inicia: Cliente Termina: Administrador de rentas
Paso .
Departamento Puesto responsable no Actividad
Cliente 1 Hacer solicitud de demostracién de equipo.
Ventas Asesor de ventas Negociar con el cliente.
Rentas Administrador de 3 | Enviar solicitud de demostracion, via email.
rentas
4 | Revisar peticion.
Ventas Gerente de ventas 5 | Silasolicitud no es aprobada, notificar al
asesor de ventas.
Administrador de Si la solicitud es aprobada, solicitar equipo
Rentas 6 o .
rentas a logistica via Docuware.
Logistica Jefe de bodega 7 Entregar equipo a servicio técnico.
C Administrador de Hacer control de calidad y enviarlo al
Servicio técnico Lon T 8 -
servicio técnico administrador de rentas.
Asistente de 9 Si el equipo es nuevo, hacer consignacion
ventas/rentas de equipo.
Rentas - Si el equipo es reacondicionado, enviar via
Administrador de o ;
10 | Docuware la autorizacion de salida y
rentas :
registrarla.
11 | Programar envio de equipo.
Logistica Jefe de bodega 12 E_nwar_equo. - -
13 Si el cliente no recibe el equipo, hacer otra
programacion de envio.
. Si recibe el equipo, firma hoja de envio y
Cliente 14 entregarla al piloto.
- Si el cliente solicita instalacion, enviar guia
Administrador de ; P .
Rentas rentas 15 |de instalacién al departamento de servicio
técnico.
Administrador de 16 Programar instalacién de equipo y enviar al
L servicio técnico técnico.
Servicio técnico
Técnico 17 |Instalar equipo.

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XXX.

Procedimiento de demostraciones parte 2

Descripcién del procedimiento

Nombre del procedimiento: Demostraciones

Departamento: Rentas

Hoja no. 2 de 2
Inicia: Cliente Termina: Administrador de rentas
Departamento Puesto Paso Actividad
responsable no.
Si no hay solicitud de instalacion, dar
18 | capacitacion y llenar guia de
Ventas Asesor de ventas instalacion.
19 | Entregar guia de instalacion.
Rentas Administrador de 20 |Enviar encuesta al cliente.
rentas
Cliente 21 |Llenar encuesta y enviarla de vuelta.
Rentas Administrador de 22 | Revisar informacién de la encuesta.
rentas
Si hay problemas, capacitar al usuario
Ventas Asesor de ventas | 23 |nuevamente y avisar al administrador
de rentas para que envie encuesta.
Rentas Administrador de o4 Si no hay problemas registrar

rentas

informacién de la encuesta.

Fuente: elaboracion propia.
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Diagrama de demostraciones parte 1

Figura 35.
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: elaboracion propia.
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Diagrama de demostraciones parte 2

Figura 36.
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Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XXXI.

Procedimiento de entrega de toner

Descripcion del procedimiento

Nombre del procedimiento: Entrega de téner

Departamento: Rentas

Hojano.1de 1

Inicia: Asistente de ventas/rentas

Termina: Jefe de bodega

Departamento Puesto responsable Pr?;;o Actividad
1 Revisar email del cliente y revisar su récord
de pagos.
Si no estan completos los documentos que
2 | debe de adjuntar el cliente, pedirle que
Ventas As?te/nte f[je envie lo que falta.
veniasirentas Si es equipo en renta, realizar requisicion
3
en SAC.
Si no hay existencia del toner en bodega
4 | solicitar al agente de suministros que
consiga el téner.
5 Cotizar el toner, comprarlo y enviarselo al
- liente.
Telemercadeo Agente telefénico de ¢ _e © _ _ _ _
suministros Si no consigue el toner, solicitar cambio de
6 | maquina al administrador de rentas via
email.
. Si hay existencia del toner en bodega enviar
Ventas Asistente de 7 |al Administrador de rentas o al gerente de
ventas/rentas N
ventas la requisicion.
Rentas Administrador de Autorizar la requisicién y enviarsela al jefe
Y rentas o gerente de 8 q y J
gerencia de bodega.
ventas
9 Enviar toner.
L 10 Si hay espacio en la ruta, enviar al piloto a
Logistica Jefe de bodega entregar el téner.
Si no hay espacio en ruta entregar al
11 |encargado de caja/cobros el téner para que

lo envie.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 37. Diagrama de entrega de toner

Interdis S.A.
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Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XXXII.

Procedimiento de facturacion por dafos

Descripcion del procedimiento

Nombre del procedimiento: Facturacion por dafios a equipo en renta

Departamento: Rentas

Hojano.1de 1

Inicia: Cliente Termina: Administrador de servicio técnico
Departamento | Puesto responsable Pr?oso Actividad
Cliente 1 | Hacer solicitud de revision de maquina.
Administrador de . . L.
Lo 2 | Programar la revision y enviar al técnico.
L servicio técnico
Servicio técnico - ——
L 3 Revisar maquina.
Técnico
4 Hacer reporte y entregarlo.
Rentas Administrador de 5 Revisar reporte y enviarselo al cliente.
rentas
Cliente 6 Revisar reporte.
- Si el cliente no autoriza dar aviso a logistica
Administrador de : :
Rentas rentas 7 | por medio de Docuware que retiren el
equipo.
8 Programar retiro de equipo.
Logistica Jefe de bodega ) )
9 Retirar equipo.
Administrador de Si autoriza el cliente la reparacion, facturar
Rentas 10 ~
rentas los dafios.
Servicio técnico Adml'rn'stra,dor. de 11 Hacer requisicion de repuestos y programar
servicio técnico la reparacion.
Si la reparacion sera dentro del
12 | departamento, programar el retiro de
Logistica Jefe de bodega €quipo.
13 | Enviar al piloto a recoger equipo.
Administrador de 14 Si la reparacion sera en el domicilio del
servicio técnico cliente, enviar al técnico a reparar.
15 | Reparar equipo.
Servicio técnico Técnico
16 | Hacer reporte y entregarlo.
Adml_nl-stretdor. de 17 | Archivar reporte.
servicio técnico

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 38. Diagrama de facturacion por dafios
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reparar

Entrega equipo Reparar equipo [«

si No i
Enviar equipo al
» Archivar reporte departamento de
Hacer reporte y J servicio técnico
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Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XXXIII. Procedimiento de retiro de maquina

Descripcion del procedimiento

Nombre del procedimiento: Retiro de maquina

Departamento: Rentas
Hojano.1del

Inicia; Administrador de rentas

Termina: Administrador de rentas

Departamento Puesto Paso Actividad
responsable no.

Ingresar a Docuware e ir al médulo

1 . .
de solicitud de retiro.

Administrador de Llenar datos y hacer solicitud de
Rentas 2 .
rentas retiro.

3 Enviarle la solicitud a jefe de
bodega.

4 | Retirar maquina.

Logistica Jefe de bodega

5 | Enviar maquina a servicio técnico.

6 Hacerle servicio a la maquina y
registrar contadores.

Sgrv!mo Admllru.strqdor de 7 |Realizar control de calidad.
técnico servicio técnico

8 Enviar control de Calidad via email
0 por "dropbox".

9 Cobrar copias al cliente hechas con

Administrador de la maquina.
Rentas ,
rentas 10 Guardar datos en el listado de

magquinas en renta.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 39.
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Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XXXIV.

Procedimiento de solicitud de equipos

Descripcion del procedimiento

Nombre del procedimiento: Solicitud de equipos para Show Room

Departamento: Rentas

Hojano.1del

Inicia; Asistente de ventas/rentas

Termina: Administrador de rentas

Puesto

Paso

Departamento Actividad
responsable no.
) 1 |Hacer consignacién del SAC.
Asistente de
Ventas
ventas/rentas i . ,
2 | Enviar solicitud via Docuware.
3 | Revisar solicitud.
Administrador de Si no la autoriza, notificar al
Rentas 4 .
rentas asistente de ventas/rentas.
5 Si es autorizada, hacer solicitud via
Docuware.
Logistica Jefe de bodega 6 Rev[sgr S'O|IC.I'[UC| y enviar equipo a
servicio técnico.
. . 7 | Hacer control de calidad.
Servicio Administrador de
técnico servicio técnico ) .
8 | Enviar control de calidad.
Asistente de Si el equipo es nuevo, hacer
Ventas 9 . iy
ventas/rentas consignacion.
Rentas Administrador de 10 Solicitar el envio de equipo via
rentas Docuware.
Logistica Jefe de bodega | 11 |Entregar equipo.
Rentas Administrador de 12 | Recibir equipo.

rentas

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 40. Diagrama de solicitud de equipos
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Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XXXV. Procedimiento de venta a plazos o renta parte 1

Descripcion del procedimiento

Nombre del procedimiento: Venta a plazos o renta de maquina

Departamento: Rentas

Hoja no. 1 de 3
Inicia: Asesor de ventas Termina: Administrador de rentas
Paso -
Departamento | Puesto responsable no Actividad
1 | Hacer prospeccion con cliente.
2 | Llamar al cliente para hacer cita.
3 | Asistir a la cita con el cliente.
4 | Hacer estudio TDV.
5 Enviar cotizacién al cliente y presentarle
propuesta.
Asesor de ventas 6 | Hacer demostracién de maquina.
Ventas 7 D_|scut|r términos del contrato. _
8 | Si no hay venta, guardar datos del cliente.
Si hay venta pedir papeleria al cliente: la
patente de comercio, RTU, Cédula,
9 formulario de informacién de cliente,
formulario de recordatorio y solicitud de
crédito; adjuntar la guia de instalacién y
enviarla.
Asistente de 10 Escanear papeleria y enviarsela al
ventas/rentas Contralor.
Realizar estudio de crédito en 8 horas
11 e
hébiles.
Contabilidad Contralor . . .
Si no aprueba el cliente, informar la
12 » P
desaprobacion de crédito.
Rentas Administrador de 13 | Avisar al vendedor la desaprobacién.
rentas
Ventas Asesor de ventas 14 | Guardar datos del cliente.
Si aprueba realizar apertura de cédigo y
Contabilidad Contralor 15 | enviarle papeleria al asistente de
ventas/rentas.
. 16 |Elaborar contrato en 8 horas habiles.
Ventas Asistente de Ervi ralo via D i —
ventas/rentas 17 nv;ar contrato via Docuware al gerente de
ventas.

Fuente: elaboracién propia.
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Tabla XXXVI.

Procedimiento de venta a plazos o renta parte 2

Descripcion del procedimiento

Nombre del procedimiento: Venta a plazos o renta de maqguina

Departamento: Rentas

Hoja no. 2 de 3

Inicia; Asesor de ventas

Termina: Administrador de rentas

139

Puesto Paso -
Departamento Actividad
responsable no.
Revisar contrato y si no aprueba, enviarlo
18 .
Gerencia de vuelta al asistente de ventas/rentas.
al Gerente de ventas : : :
comercia 19 |Siaprueba, firmar contrato y enviarselo al
gerente general.
. Firmar contrato y enviarselo al asistente de
Gerencia general Gerente general 20
ventas/rentas.
Asistente de Enviar contrato por correo electrénico al
Ventas 21 .
ventas/rentas cliente.
Cliente 22 | Firmar contrato y enviarlo de vuelta.
Ventas Asistente de 23 | Enviar contrato al administrador de rentas.
ventas/rentas
Administrador de Enviar a jefe de bodega autorizacion de
Rentas 24 . P
rentas salida de la maquina.
Logistica Jefe de bodega 25 | Enviar maquina a servicio técnico.
Servicio técnico Adm|!'1|_stra,dor_ de 26 | Realizar control de calidad.
servicio técnico
Rentas Administrador de 27 Si la maquina, es nueva entregar
rentas manuales.
Ventas Asistente de 28 | Realizar consignacion.
ventas/rentas
S Administrador de Si la maquina es reacondicionada, enviar
Servicio técnico C 29 .
servicio técnico control de calidad.
Fuente: elaboracion propia.




Tabla XXXVII.

Procedimiento de venta a plazos o renta parte 3

Descripcion del procedimiento

Nombre del procedimiento: Venta a plazos o renta de maquina

Departamento: Rentas

Hoja no. 3de 3

Inicia; Asesor de ventas

Termina: Administrador de rentas

Administrador de

Autorizar a logistica, el envio de la maquina al

Rentas 30 ; ) .
rentas cliente y registrar la salida.
Logistica Jefe de bodega 31 |Enviar maquina.
Administrador de Coordinar con servicio técnico la instalacion
Rentas 32 . ; . : !
rentas del equipo y enviarle la guia de instalacion.
Servicio técnico Adm|n|_stra}dor de 33 | Instalar equipo.
servicio técnico
30 Capacitar al cliente y llenar guia de
instalacion.
Ventas Asesor de ventas
31 Entregar guia de instalacién al administrador
de rentas.
Administrador de Facturar primera renta y enviar encuesta de
Rentas 32 ; o .
rentas satisfaccion al cliente.
Cliente 33 | Llenar encuesta y enviarla de vuelta.
Rentas Administrador de 34 | Revisar informacién de la encuesta.
rentas
Ventas Gerente de ventas | 35 Si la encuesta tiene inconvenientes, tomar

medida de correccion.

Fuente: elaboracion propia.
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Diagrama de venta a plazos o renta parte 1

Figura 41.
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Fuente: elaboracion propia.
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Diagrama de venta a plazos o renta parte 2

Figura 42.
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: elaboracion propia.
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Tabla XXXVIII.

Procedimiento de actualizacion de firmware

Descripcion del procedimiento

Departamento: Servicio técnico
Hojano.1del

Nombre del procedimiento: Actualizacion de firmware

Inicia: Técnico de conectividad

Termina: Administrador de servicio
técnico

servicio técnico

Departamento Puesto Paso Actividad
responsable no.
1 Ingresar al sitio de Internet de la
marca de la maquina.
2 Buscar la version mas reciente de
firmware y descargar.
3 Guardar el archivo en una memoria
USB.
Técnico de 4 Insertar memoria en un puerto USB
Servicio conectividad de la maquina y cargar el archivo.
técnico 5 |Asegurarse que se haya instalado
el firmware.
6 |Hacer reporte de instalacion.
" Entregar reporte al administrador
de servicio técnico.
Administrador de 8 | Archiva el reporte.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 43.

Diagrama de actualizacion de firmware

Departamento: Servicio Técnico
Elaborado por: Alex Morales

Revisado por: Lic. José Mansilla

Interdis S.A.

Nombre del procedimiento: Actualizacién de Firmware

Pagina: 1 de 1
Aprobado por: Lic. José Mansilla

Técnico de conectividad

Administrador de servicio técnico

Inicio

Ingresar al sitio de
Internet de la
marca de la

maquina

|

Buscar la version
mas reciente de
firmware y
descargar

|

Guardar el archivo
en una memoria
usB

-

Insertar memoria
en un puerto USB
de la maquina y
cargar el archivo

|

Verificar que se
haya instalado el
firmware

|

Hacer reporte de
instalacion

|

Entregar reporte

»{ Archiva el reporte

Fuente: elaboracién propia.
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Tabla XXXIX. Procedimiento de hoja de servicio

Descripcion del procedimiento

Nombre del procedimiento: Hoja de servicio

Departamento: servicio técnico

Hojano. 1del

Inicia: Cliente

Termina: Administrador de servicio técnico

Departamento Puesto Paso Actividad
responsable no.
Cliente 1 | Pedir servicio de una maquina.
5 Ingresar a SAC y llenar el formato de hoja de
servicio.

Servicio técnico

3 | Imprimir hoja de servicio.
Administrador de P )

servicio técnico . .
4 | Organizar la ruta de servicio.

5 |Entregarle la ruta al técnico.

6 |Realizar la ruta respectiva.

Técnico 7 |Hacer reporte de cada servicio hecho.

8 |Entregar reporte.

9 |Revisar reporte.

10 Si es un cambio de maquina, notificar al
Administrador de administrador de rentas para hacer el cambio.

sOervicio técnico 11 |Sino fue posible reparar porque se necesitan
repuestos, programar reparacion de maquina.

12 |Sila maquina fue reparada archivar reporte.

Fuente: elaboraciéon propia.
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Figura 44. Diagrama de hoja de servicio
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Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XL.

Procedimiento de orden de taller

Descripcion del procedimiento

Nombre del procedimiento: Orden de taller

Departamento: Servicio técnico

Hojano.1del

Inicia: Administrador de servicio técnico

Termina: Administrador de servicio técnico

Departamento | Puesto responsable P:(;c,o Actividad
1 Ingresar a SAC y llenar el archivo de orden
Administrador de d_e taller. . -
servicio técnico Sino ha_y mformacmn de r’epL_Jestos _
2 | necesarios, notificarle al técnico que realice
revision de maquina.
3 | Realizar revisiéon de la maquina.
L Técnico 4 Hacer reporte detallado y entregarlo
Servicio tecnico al administrador de servicio técnico.
5 | Revisar inventario de repuestos.
6 Si no hay repuestos en bodega, cotizarlos
Administrador de en el mercado y comprarlos.
servicio técnico . | Sihay repuestos en bodega, hacer
requisicion de repuestos.
8 | Enviar requisicion a jefe de bodega.
9 | Buscar en bodega los repuestos.
Logistica Jefe de bodega
10 | Entregar repuestos.
11 | Imprimir orden de servicio técnico.
Administrador de 12 |Organizar la ruta de los técnicos.
servicio técnico
13 | Enviar al técnico a hacer la reparacion.
. 14 | Hacer la reparacion.
Servicio técnico
Técnico 15 | Hacer reporte de la reparacion.
16 Entregar reporte al administrador de
servicio técnico.
Administrador de 17 | Archivar reporte.

servicio técnico

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 45. Diagrama de orden de taller parte 1
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Fuente: elaboracion propia.
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Figura 46.

Diagrama de orden de taller parte 2
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Fuente: elaboracién propia.
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Tabla XLI.

Procedimiento de préstamo de repuestos

Descripcion del procedimiento

Nombre del procedimiento: Préstamo de repuestos de equipo en bodega

Departamento: Servicio técnico

Hojano.1del

Inicia; Administrador de servicio técnico

Termina: Administrador de rentas

Departamento Puesto Paso Actividad
responsable no.
1 Hacer solicitud de repuestos en
Servicio Administrador de Docuware.
técnico servicio técnico . -
2 | Enviar solicitud.
3 | Revisar solicitud.
Administrador de Si no es autorizada la solicitud,
Rentas 4 | notificarle al administrador de
rentas RO
servicio técnico .
5 Si es autorizada, enviar
autorizacion al jefe de bodega.
Logistica Jefe de bodega 6 Revisar solicitud y permitir retirar
repuestos del equipo.
. Técnico 7 |Retirar repuestos.
Servicio
técnico Administrador de 8 Sellar via Docuware el retiro de
servicio técnico equipo.
Rentas Administrador de 9 |Registrar datos.
rentas

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 47.

Diagrama de préstamo de repuestos
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Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XLII.

Procedimiento de programacion de rutas S.T.

Descripcion del procedimiento

Nombre del Procedimiento: Programacion de rutas

Departamento: Servicio técnico

Hojano.1del

Inicia: Cliente

Termina: Administrador de Servicio
Técnico

Departamento Puesto Paso Actividad
responsable no.
. Llamar al departamento de servicio
Cliente 1 P i e
técnico y solicitar servicio
2 | Reqgistrar datos del cliente
Si la prioridad del cliente es alta,
3 organizar servicio en la ruta mas
proxima y si es posible del mismo
dia
o o Si la prioridad es baja, organizar
Servicio Administrador de | 4 |servicio en un periodo 6 horas,
técnico servicio técnico

después de recibida la llamada

5 |Imprimir la hoja de servicio

6 Organizar ruta por sectores y por
horario

7 | Guardar la ruta

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 48.

Diagrama de programacion de rutas S.T.
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Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XLIII.

Procedimiento de reparacion o cambio de maquina parte 1

Descripcion del procedimiento

Nombre del procedimiento: Reparacién o cambio de maquina
Departamento: Servicio técnico

Servicio técnico

Hoja no. 1 de 2
Inicia: Administrador de servicio técnico Termina: Administrador de servicio técnico
Departamento | Puesto responsable Pr?oso Actividad
Administrador de 1 Entregar orden de servicio técnico y/o hoja
servicio técnico de servicio.
5 Revisar orden de servicio técnico y/o hoja

de servicio.

3 | Visitar al cliente y revisar la maquina.

Tecnico Si la reparacién no fue posible, hacer

reporte detallando el problema.

Cambio de maquina: notificar al
5 | administrador de rentas para realizar
cambio de maquina.

6 | Hacer orden de cambio de maquina.
Administrador de

Rentas rentas En\_/iar hoja a j_efe de bod_ega y re_gistrar la
7 |salida de la misma en el inventario de
maguinas.
Logistica Jefe de bodega 8 Enviar maquina y recoger la que el cliente

posee actualmente.

Servicio técnico

9 |Instalar maquina.

Técnico Reparacion de maquina: hacer la

10 requisicion de repugs_tos en “Excel” y
entregarsela a administrador de servicio
técnico.

Hacer la requisicién de repuestos en

11 Docuware.

Administrador de

servicio técnico . o
12 | Enviarle la requisicién a jefe de bodega.

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XLIV.

Procedimiento de reparaciéon o cambio de

maquina parte 2

Descripcién del procedimiento

Nombre del procedimiento: Reparacion o cambio de maquina

Departamento: Servicio técnico

Hoja no. 2 de 2

Inicia; Administrador de servicio técnico

Termina: Administrador de servicio
técnico

Puesto Paso

Departamento Actividad
responsable no.
- 13 |Revisar requisicion de repuestos.
Logistica Jefe de bodega g P
14 | Entregar repuestos.
15 Cambiar partes dafiadas y hacer la
reparacion.
N Técnico 16 Hf';lcer reporte y pedir firma al
Servicio cliente.
técnico 17 Entregar reporte a administrador de
servicio técnico.
Administrador de 18 | Archivar reporte.

servicio técnico

Fuente:

elaboracién propia.
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Figura 49.

Diagrama de reparacién o cambio de maquina parte 1

Interdis S.A.
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Fuente: elaboracion propia.

Figura 50. Diagrama de reparacién o cambio de maquina parte 2

Interdis S.A.

Nombre del procedimiento: Reparaciéon de maquina

Departamento: Servicio técnico
Elaborado por: Alex Morales

Revisado por: Lic. José Mansilla

Pagina: 2 de 2
Aprobado por: Lic. José Mansilla

Administrador de servicio
técnico

Técnico

Jefe de bodega

Administrador de
rentas

Archivar reporte |«

)

Hacer reporte y
pedir firma al
cliente

1

Entregar reporte

157




Fuente: elaboracion propia.

Tabla XLV. Procedimiento de solventar errores

Descripcion del instructivo

Nombre del procedimiento: Solventar errores

Departamento: Servicio técnico
Hojano.1del

Inicia: Técnico de conectividad

Termina: Técnico de conectividad

Departamento Puesto Paso Actividad
responsable no.
1 Recepcion y andlisis de solicitud de

Técnico de

servicio técnico o
conectividad

cliente.

Si la solucion puede ser telefénica,

2 |llamar al cliente y guiarlo en su
problema para resolverlo.

3 | Hacer reporte de servicio.

Si la solucion es mas compleja,

4 puede hacerse remota; informarle
al cliente acerca de la solucion que
se le dara.

5 |Ingresar al programa Team Viewer.

6 Ingresar al servidor de la maquina y
repararla.

E Si la solucion debe ser personal,
visitar al cliente y revisar maquina.
Si la reparacion no es posible, es

8 |necesario hacer el cambio de
magquina.

Si la reparacion si es posible y se

9 | necesitan repuestos hacer la
requisicion de repuestos.

10 |Reparar maquina.

Fuente: elaboracién propia.
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Figura 51. Diagrama de solventar errores

Interdis S.A.
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Fuente: elaboracion propia.
Tabla XLVI. Procedimiento de backup de SAC

Descripcién del instructivo

Nombre del procedimiento: Backup de SAC y Docuware

Departamento: Sistemas

Hojano. 1del
Inicia: Técnico IT Docuware Termina: Técnico IT Docuware
Departamento Puesto Paso Actividad
responsable no.
1 Correr SQL Administrator para
documentos de Docuware.
5 Copiar datos a computadora
MYCIASA-17.
3 Copiar datos al disco duro externo
. Técnico IT asignado para mantenimientos.
Sistemas
Docuware 4 Correr Norton Backup para
documentos de SAC.
5 Copiar datos a computadora
MYCIASA-17.
6 Copiar datos al disco duro externo
asignado para mantenimientos.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 52. Diagrama de backup de SAC
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Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XLVII. Procedimiento de control del reloj marcador

Descripcion del

instructivo

Nombre del procedimiento: Control del reloj marcador

Departamento: Sistemas
Hojano.1del

Inicia; Técnico IT Docuware

Termina; Técnico IT Docuware

Departamento Puesto Paso Actividad
responsable no.

1 Iniciar sesion en el servidor
MYCIASA-24.

5 Abrir el programa llamado: control
de personal.
Ir a reloj marcador y presionar el

3 .

- botén recabar datos.
. Técnico IT -
Sistemas Docuware 4 |Esperarque la PC se comunique

con el reloj marcador.
Ingresar al Administrador de

5 |terminales y hacer el respaldo de
datos de usuario.

6 |Guardar los datos respaldados.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 53. Diagrama de control del reloj marcador
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Fuente: elaboracién propia.
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Tabla XLVIII. Procedimiento de crear nuevo empleado

Descripcion del instructivo

Nombre del procedimiento: Crear nuevo empleado

Departamento: Sistemas
Hojano.1del

Inicia; Técnico IT Docuware Termina; Técnico IT Docuware

Puesto Paso

Actividad
responsable no.

Departamento

Iniciar sesién en el servidor

1 MYCIASA-24.

5 Abrir el programa llamado: control
de personal.

3 Ir a reloj marcador y presionar el
botén mantenimiento de datos.

4 Seleccionar el botén personal y

_ Técnico IT luego el boton agregar.
Sistemas Docuware 5 |Ingresar los datos del nuevo

usuario.

6 | Guardar el usuario.

Solicitar al usuario que coloque sus
7 |2 dedos indices de sus manos en el
reloj.

8 | Guardar huellas de usuario.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 54. Diagrama de crear nuevo empleado
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Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XLIX.

Procedimiento de mantenimiento correctivo

Descripcion del instructivo

Nombre del procedimiento: Mantenimiento correctivo

Departamento: Sistemas

Hojano.1del

Inicia: Técnico IT Docuware

Termina: Técnico IT Docuware

Puesto Paso .
Departamento Actividad
responsable no.
1 |Planificar mantenimiento.
2 Revisar errores en el Software de la
maquina.
3 | Solventar errores.
- Escanear la computadora con el
. Técnico IT o o
Sistemas 4 | antivirus NOD32 y eliminar
Docuware
amenazas.
5 Limpiar archivos temporales de la
maquina.
6 Revisar errores en el Hardware de
la maquina.
7 | Solventar errores.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 55. Diagrama de mantenimiento correctivo
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Fuente: elaboracion propia.
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Tabla L. Procedimiento de mantenimiento preventivo

Descripcion del instructivo

Nombre del procedimiento: Mantenimiento preventivo

Departamento: Sistemas

Hojano.1del
Inicia: Técnico IT Docuware Termina: Técnico IT Docuware
Puesto Paso -
Departamento Actividad
responsable no.
1 Limpiar archivos temporales de la
maquina.
2 |Actualizar el antivirus NOD32.
o 3 |Descargar actualizaciones.
. Técnico IT
Sistemas P
Docuware 4 Escanear maquina en busca de
amenazas.
5 Buscar errores en la maquina y
solventarlos.
6 | Obtener respaldo de informacion.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 56. Diagrama de mantenimiento preventivo

Interdis S.A.
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Tabla LI. Procedimiento de mantenimiento a servidores

Descripcion del instructivo

Nombre del procedimiento: Mantenimiento a servidores

Departamento: Sistemas
Hojano.1del

Inicia; Técnico IT Docuware

Termina; Técnico IT Docuware

Departamento Puesto Paso Actividad
responsable no.

1 Realizar backup de informacion a
servidor.

5 Correr Symantec para revisar
integridad de discos duros.

3 |Limpiar archivos temporales.

4 Correr el antivirus NOD32 en busca

- Técnico IT de amenazas.
Sistemas
Docuware . . :

5 |Trabajar en Active Directory.

6 Revisar listado de errores y
solventarlos.
Buscar actualizaciones de

7 :
Windows.

8 |Reiniciar el servidor.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 57. Diagrama de mantenimiento a servidores

Interdis S.A.

Nombre del procedimiento: Mantenimiento a servidores
Departamento: Sistemas
Elaborado por: Alex Morales Pagina: 1 de 1

Revisado por: Lic. José Mansilla Aprobado por: Lic. José Mansilla

Técnico IT Docuware

Inicio

Realizar backup
de informacién a
servidor

I

Correr para
revisar integridad
de discos duros

I

Limpiar archivos
temporales

I

Correr el antivirus
en busca de
amenazas

I

Trabajar en Active
Directory

I

Revisar listado de
errores y
solventarlos

I

Buscar
actualizaciones de
Windows

I

Reiniciar el
Servidor

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla LII. Procedimiento de actualizacién de base de datos

Descripcion del instructivo

Nombre del procedimiento: Actualizacién de base de datos

Departamento: Telemercadeo

Hojano.1del

Inicia: Agente de TM Termina: Agente de TM
Departamento Puesto Paso Actividad
responsable no.
1 Abrir la base de datos de clientes
gue esta en la nube.
5 Llamar a cliente para confirmar
datos.
Telemercadeo | Agente de TM Si no fue posible localizar al
3 |cliente, borrar sus datos de la
base.
Si fue localizado, confirmar sus
4 -
datos o modificarlos.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 58. Diagrama de actualizacion de base de datos

Interdis S.A.
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Fuente: elaboracion propia.
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Tabla LIII. Procedimiento de actualizacion de bitacora de ventas

Descripcion del instructivo

Nombre del procedimiento: Actualizacién de bitacora de ventas

Departamento: Telemercadeo

Hojano.1del

Inicia; Administrador de telemercadeo

Termina: Administrador de
telemercadeo

Departamento Puesto Paso Actividad
responsable no.
Ingresar al sistema SAC e
1 importar ventas facturadas de

Telemercadeo

cada vendedor a bitacora de
ventas.

Administrador de | o
telemercadeo

Revisar ventas facturadas por
cada vendedor.

Ingresar datos de cada vendedor
en la bitacora de ventas.

Revisar que se haya actualizado
la bitacora.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 59.

Diagrama de actualizacion de bitacora de ventas
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Tabla LIV. Procedimiento de actualizacion y generacion de
estadisticas

Descripcién del instructivo

Nombre del procedimiento: Actualizacion y generacién de estadisticas de
llamadas salientes y entrantes

Departamento: Telemercadeo

Hojano.1del

Termina: Administrador de

Inicia: Administrador de telemercadeo
telemercadeo

Puesto Paso

Actividad
responsable no.

Departamento

Ingresar a SASET Yy obtener
1 |reporte de llamadas entrantes y
salientes de cada Agente de TM.

2 |Revisar el reporte.

Copiar reporte en la bitacora de
ventas.

Generar estadistica para entrantes
y salientes: costo de

o llamadas/agente, total de
Administrador de llamadas/agente.

Telemercadeo tel d =
glemercadeo Generar estadistica para entrantes

y salientes: costo total de
llamadas/agente, duracion total de
llamadas/agente.

Generar estadistica para entrantes
y salientes: costo promedio de
llamadas/agente, total de llamadas
promedio/agente.

Generar estadistica para entrantes
7 |y salientes: total de llamadas
diarias promedio/agente.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 60. Diagrama de actualizacion y generacion de estadisticas
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Tabla LV. Procedimiento de control de clientes nuevos

Descripcion del procedimiento

Nombre del procedimiento: Control de clientes nuevos para facturacion

Departamento: Telemercadeo
Hojano.1del

Inicia: Agente de TM Termina: Agente de TM

Puesto Paso

Actividad
responsable no.

Departamento

Chequear bases de datos en busca
de clientes potenciales y llamarlos.

2 | Recepcion de llamadas de clientes.

3 | Guardar datos del cliente.

Agente de TM ] L ]
4 | Enviar cotizacion al cliente.

Si el cliente decide no compra,

Telemercadeo registrar sus datos.

Solicitar apertura de codigo para el
6 |cliente nuevo via email al Gerente

financiero.
Administrador de Administrador y agente de
™ 7 |telemercadeo corroboran datos del

cliente nuevo.

Pedir al encargado de caja/cobros
Agente de TM gue facture la venta.

Pedir a jefe de bodega, que envie
0 entregue producto al cliente.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 61. Diagrama de control de clientes nuevos
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Tabla LVI. Procedimiento de envio de carta de presentacion

Descripcion del procedimiento

Nombre del procedimiento: Envio de carta de presentacion

Departamento: Telemercadeo
Hojano.1del

Inicia: Agente de TM Termina: Agente de TM

Departamento Puesto Paso Actividad
responsable no.

Solicitar carta de presentacion de

Cliente 1
la empresa.

2 | Consultar datos del cliente.

Enviar via correo electrénico, la
3 |carta de presentacion al cliente y
copia al administrador de TM.

Llamar al cliente 2 dias después
del envio de la carta.

Si el cliente no responde,
Agente de TM 5 |reprogramar la llamada para

Telemercadeo .
hacerla otro dia.

Si el cliente responde y quiere
6 |comprar, realizar procedimiento de
venta.

Si el cliente responde y solicita una
7 | cotizacion, enviarle la cotizacion
via correo electrénico.

Seguir procedimiento establecido
de cotizacion.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 62. Diagrama de envio de carta de presentacion
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Revisado por: Lic. José Mansilla

Pagina: 1 de 1
Aprobado por: Lic. José Mansilla
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Fuente: elaboracion propia.
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Tabla LVII. Procedimiento de envio de cotizaciones

Descripcion del procedimiento

Nombre del procedimiento: Envio de cotizaciones

Departamento: Telemercadeo
Hojano.1del

Inicia: Agente de TM Termina: Agente de TM
Departamento Puesto Paso Actividad
responsable no.
Cliente 1 | Solicitar cotizacion.

Hacer la cotizacién en el formato ya

establecido.
Agente de TM

Enviar cotizaciéon al administrador
de TM.

Administrador de

™ 4 | Revisar cotizacion.

Descargar la cotizacion en un
archivo con extension PDF.

Telemercadeo Enviar un correo electroénico
adjuntando la cotizacion.

Contactar al cliente 2 dias después

Agente de TM del envio.

Si el cliente no desea comprar,
8 |guardar sus datos en la base de
datos de la nube.

Si el cliente desea comprar, realizar
venta.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 63. Diagrama de envio de cotizaciones

Interdis S.A.
Nombre del procedimiento: Envio de cotizaciones
Departamento: Telemercadeo
Elaborado por: Alex Morales Pagina: 1 de 1
Revisado por: Lic. José Mansilla Aprobado por: Lic. José Mansilla
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Fuente: elaboracion propia.
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Tabla LVIII. Procedimiento de focalizacion de productos de Kimberly

Clark

Descripcion del procedimiento

Nombre del procedimiento: Focalizacion de productos de Kimberly Clark

Departamento: Telemercadeo

Hojano.1del

Inicia: Agente de TM

Termina: Agente de TM

Departamento Puesto Paso Actividad
responsable no.
1 Hacer analisis de situacion actual
del cliente.
2 |Hacerle una propuesta al cliente.
Telemercadeo | Agente de TM 3 Abrir el link del sitio de Kimberly
Clark.
4 |Llenar el formato de focalizacion.
5 Enviar formato al contacto de
Kimberly Clark.
6 |Revisar formato.
Contacto de
Kimberly Clark Si es autorizado, informar al agente
7 L
de TM la aprobacion.
Telemercadeo | Agente de TM 8 |Realizar venta.
Contacto de 9 Si no es aprobado, informar la
Kimberly Clark desaprobacién al agente de TM.
Telemercadeo | Agente de TM 10 Notificarle al cliente, que no se le

vendera

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 64. Diagrama de focalizacion de productos de Kimberly Clark

Interdis S.A.

Nombre del procedimiento: Focalizacién de productos de Kimberly Clark
Departamento: Telemercadeo

Elaborado por: Alex Morales Pagina: 1 de 1
Revisado por: Lic. José Mansilla Aprobado por: Lic. José Mansilla
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Fuente: elaboracion propia.
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Tabla LIX. Procedimiento de llamadas entrantes

Descripcion del procedimiento

Nombre del procedimiento: Llamadas entrantes

Departamento: Telemercadeo

Hojano.1de 1

Inicia: Agente de TM Termina: Agente de TM
Paso .
Departamento Puesto responsable no Actividad
Cliente 1 |Llamar a la planta telefénica.

> Contestar llamada, utilizando el Script
establecido.

3 Si la llamada es para otro departamento,
llamar al interesado.

4 Si el interesado responde, darle los datos

Telemercadeo

del cliente y trasladarle la llamada.

Si el interesado no responde, guardar datos
5 |del cliente y enviarlos por correo
electrénico al interesado.

Agente de TM Si el interesado es el gerente comercial y
no respondié, trasladar la llamada al
asistente de ventas/rentas o al
administrador de rentas.

Si la llamada es para el departamento de
7 |telemercadeo, darle seguimiento (enviar
cotizacion o realizar venta).

8 | Registrar llamada en Nutshell.

Si surge un problema trasladar llamada al
administrador de TM.

Administrador de

10 | Resolver los inconvenientes con el cliente.
telemercadeo

Registrar en la base de datos de llamadas

Agente de TM 1 entrantes, la informacion del cliente.

Fuente: elaboracién propia.
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Figura 65. Diagrama de llamadas entrantes

Interdis S.A.
Nombre del procedimiento: Llamadas entrantes
Departamento: Telemercadeo
Elaborado por: Alex Morales Pagina: 1 de 1
Revisado por: Lic. José Mansilla Aprobado por: Lic. José Mansilla
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Fuente: elaboracion propia.
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Tabla LX.

Procedimiento de llamadas salientes

Descripcion del instructivo

Nombre del procedimiento: Llamadas salientes

Departamento: Telemercadeo

Hojano.1del

Inicia: Agente de TM

Termina: Agente de TM

Departamento Puesto Paso Actividad
responsable no.

1 |Revisar base de datos de clientes.

2 |Realizar llamada.
Si la llamadas es a clientes que

3 |han cotizado y no han comprado,
utilizar el Script de cotizacion.
Si la llamada es para corroborar
fidealizacion del cliente, utilizar

4 : :
Script establecido para
fidealizacion.

Telemercadeo | Agente de TM Si la llamada es para cliente nuevo,

5 |utilizar Script establecido para
clientes nuevos.
Si el cliente no esta interesado en

6 |comprar, guardar datos de
llamada.

7 Proporcionar informacion de
productos al cliente.

8 Darle seguimiento a la llamada
(enviarle cotizacion, etc.).
Ingresar informacion del cliente a

9
la base de datos.

Fuente: elaboracién propia.
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Figura 66.

Diagrama de llamadas salientes

Nombre del procedimiento: Llamadas salientes
Departamento: Telemercadeo
Elaborado por: Alex Morales

Revisado por: Lic. José Mansilla

Interdis S.A.

Pagina: 1 de 1
Aprobado por: Lic. José Mansilla
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Fuente: elaboracion propia.
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Tabla LXI.

Procedimiento de reconocimiento de area

Descripcion del instructivo

Nombre del procedimiento: Reconocimiento de area para instalacion de

dispensadores

Departamento: Telemercadeo

Hojano.1del

Inicia: Agente de TM

Termina: Agente de TM

Departamento

Puesto
responsable

Paso
no.

Actividad

Telemercadeo

Agente de TM

Programar cita con el cliente, para

1 |revision de area para instalacion
de dispensadores.

5 Informar al coordinador sobre la
cita.

3 | Visitar al cliente en su domicilio.

4 Realizar reconocimiento de area
para la instalacion.

5 |Realizar informe de instalacion.

6 | Enviar informe a Kimberly Clark.
Si al cliente le urge la instalacion,

7 | notificar al gerente de operaciones,
para que lo instale.
Si al cliente no le urge la

8 |instalacion, informarle que

Kimberly Clark, hara la instalacion.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 67. Diagrama de reconocimiento de area

Interdis S.A.

Nombre del procedimiento: Reconocimiento de area para instalacién de dispensadores
Departamento: Telemercadeo
Elaborado por: Alex Morales Pagina: 1 de 1

Revisado por: Lic. José Mansilla Aprobado por: Lic. José Mansilla
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Fuente: elaboracion propia.
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Tabla LXII.

Procedimiento de reuniones semanales

Descripcion del procedimiento

Nombre del procedimiento: Reuniones semanales de cada linea de negocio

Departamento: Telemercadeo

Hojano.1del

Inicia; Administrador de telemercadeo

Termina: Administrador de
telemercadeo

Puesto Paso -
Departamento Actividad
responsable no.
Administrador de Programar reunién con los
Telemercadeo 1 .
telemercadeo gerentes de linea.
. Gerente de linea , .
Gerencia . 2 |Revisar la programacion.
de negocio
3 Si no es aprobada la fecha,
programar otra reunion.
Si es aprobada la reunion, reunirse
Administrador de i
Telemercadeo con el_gerent_e de cada linea, para
telemercadeo 4 discutir soluciones y dar
seguimiento a los indicadores de
ventas, andlisis de estrategias,
producto en stock y promociones.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 68. Diagrama de reuniones semanales

Interdis S.A.

Nombre del procedimiento: Reuniones semanales de cada linea de negocio
Departamento: Telemercadeo

Elaborado por: Alex Morales Pagina: 1 de 1
Revisado por: Lic. José Mansilla Aprobado por: Lic. José Mansilla
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Fuente: elaboracion propia.
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Tabla LXIII. Procedimiento de revision y actualizacion de bitacora de

cotizacioén

Descripcion del procedimiento

Nombre del procedimiento: Revision y actualizacion de bitacora de cotizacidon

Departamento: Telemercadeo
Hojano.1del

Inicia: Agente de TM Termina: Agente de TM

Puesto Paso

Actividad
responsable no.

Departamento

1 |Llamar por teléfono al cliente.

Enviar cotizacién al cliente y una
Agente de TM 2 |copia al administrador de
telemercadeo.

3 | Guardar la cotizacion.

Telemercadeo — Y —
Administrador de Ingresar la cotizacion a la bitacora

telemercadeo y actualizarla.

Si hay venta, actualizar la bitacora
5 |con la informacién de la venta

Agente de TM realizada.

Si no hay venta, guardar
informacion.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 69. Diagrama de revision y actualizacion de bitacora de

cotizacioén

Interdis S.A.
Nombre del procedimiento: Revisién y actualizacion de bitacora de cotizacion
Departamento: Telemercadeo

Elaborado por: Alex Morales Pagina: 1 de 1
Revisado por: Lic. José Mansilla Aprobado por: Lic. José Mansilla
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Fuente: elaboracion propia.
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Tabla LXIV.

Procedimiento de revision, actualizacion y elaboracion de

scripts

Descripcion del procedimiento

Hojano.1del

Nombre del procedimiento: Revision, actualizacion y elaboracién de scripts de
cada linea de negocio

Departamento: Telemercadeo

Inicia: Administrador de telemercadeo

Termina: Administrador de
telemercadeo

Departamento

Puesto
responsable

Paso
no.

Actividad

Telemercadeo

Administrador de
telemercadeo

Elaborar scripts por linea de

1 |negocio en un archivo de Microsoft
Word.

5 Revisar scripts de cada linea de
negocio.
Actualizar scripts en funcién de las

3 |grabaciones de cada Agente de

TM.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 70. Diagrama de revision, actualizacion y elaboracion de

scripts

Interdis S.A.

Nombre del procedimiento: Revision, actualizacion y elaboracion de scripts de cada linea de negocio
Departamento: Telemercadeo

Elaborado por: Alex Morales Pagina: 1 de 1

Revisado por: Lic. José Mansilla Aprobado por: Lic. José Mansilla
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Fuente: elaboracion propia.
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Tabla LXV.

Procedimiento de visitar a clientes

Descripcion del procedimiento

Nombre del procedimiento: Visitar a clientes

Departamento: Telemercadeo

Hojano.1del

Inicia: Agente de TM

Termina: Agente de TM

Departamento Puesto Paso Actividad
responsable no.
1 Confirmar cita con cliente por
Agente de TM tele_fc.)no 0 V|aiema.ull.
5 Sollc_ltgr autorizacion al
administrador de telemercadeo.
Revisar la solicitud para saber la
3 |clase de visita que hara el agente
de TM.
Si es un analisis muy profundo
Administrador de 4 solicitar a servicio técnico que
telemercadeo envie a un técnico, con el agente
Telemercadeo de TM.
Si no requiere un analisis
5 |profundo, acompafar al agente de
TM a la visita.
6 | Visitar al cliente.
7 Si el cliente decide comprar, seguir
Agente de TM el procedimiento de venta.
Si el cliente no desea comprar,
8 |registrar los datos de la reunién
con el cliente.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 71.

Diagrama de visitar a clientes

Departamento: Telemercadeo
Elaborado por: Alex Morales

Revisado por: Lic. José Mansilla

Nombre del procedimiento: Visitar a clientes

Interdis S.A.

Pagina: 1 de 1
Aprobado por: Lic. José Mansilla
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Fuente: elaboracion propia.
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Tabla LXVI.

Procedimiento de cambio de producto

Descripcion del procedimiento

Nombre del procedimiento; Cambio de producto

Departamento: Ventas

Hojano.1de 1

Inicia: Cliente

Termina: Vendedor

Departamento | Puesto responsable Pr?oso Actividad
Cliente 1 Enviar solicitud de cambio de producto y el
producto
2 Revisar la solicitud
3 | Revisar la condicion del producto
ventas o Vendedor 4 | Siestausado, notificarle al cliente que no
telemercadeo se le puede hacer cambio
5 Si esta nuevo, enviar al gerente de linea el
producto
Gerencia Gerente de linea 6 | Revisar la solicitud y el producto
Ventas o Vendedor 7 Si no es autorizado, notlflca}rle al cliente que
telemercadeo no se le puede hacer cambio
Gerencia Gerente de linea 8 Si es autor_lzado y €s factqrg del mes
corriente, firmar factura original
Asistente de
Ventas o ventas/rentas o 9 Notificar al contador general, que anule

telemercadeo

administrador de
telemercadeo

factura y darle seguimiento al procedimiento

Contabilidad Contador general 10 | Anular factura
) Si la factura no es del mes corriente,
Asistente de 11 |evaluar el valor de la factura de venta
Ventas o ventas/rentas o original
telemercadeo administrador de o~
telemercadeo 12 Elaborar nota de crédito por valor de factura
menos, 12% de IVA
o 13 | Elaborar nota de crédito
Contabilidad Contador general 14 | Notificar al vendedor para que facture
ventas o Vendedor 15 | Realizar procedimiento de facturacién

telemercadeo

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 72. Diagrama de cambio de producto

Interdis S.A.
Nombre del procedimiento: Cambio de producto
Departamento: Ventas
Elaborado por: Alex Morales Pagina: 1 de 1
Revisado por: Lic. José Mansilla Aprobado por: Lic. José Mansilla

Asistente de ventas/
Cliente Vendedor Gerente de linea | rentas o administrador |Contador general

de telemercadeo
Inicio

A
Enviar solicitud de
cambio de
producto y el
producto

»| Revisar la solicitud

4

Revisar la
condici6n del
producto
No Si
Env(;:r”e:eg:reelme Revisar la solicitud Notificar al
"1y el producto contador general »  Anular factura
producto que anule factura

4

Notificar al
@ » vendedor para

Notificarle al
cliente que no se

["] le puede hacer
cambio que facture
Factura del Evaluar el valor de
—No—» la factura de venta
es corriente A
original
Si l
v
Reali Elaborar nota de
roce:iranlizeanrto de Firmar factura crédito por valor Elaborar nota de
o facturacion original de factura menos, i crédito
urac 12% de IVA

®

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla LXVII. Procedimiento de pasos de éxito en venta

Descripcion del procedimiento

Nombre del procedimiento: Pasos de éxito en venta

Departamento: Ventas

Hojano.1del

Inicia: Vendedor Termina: Vendedor
Departamento Puesto Paso Actividad
responsable no.
1 Realizar prospeccion de clientes potenciales
2 Realizar llamadas
3 Hacer cita con cliente
4 | Visitar al cliente y hacer estudio TDV
5 | Analista y vendedor, presentan propuesta al cliente
Asesor de ventas
Ventas 6 Si el cliente decide no comprar, hacer una nueva cita
7 Si el cliente decide comprar, pedirle su papeleria

completa

8 Enviar papeleria

Asistente de 9 Elaborar contrato en Docuware

ventas/rentas
Logistica Jefe de bodega 10 | Enviar equipo a taller
Servicio técnico Técnico 11 | Ensamblary realizar control de calidad
Logistica Jefe de bodega 12 | Entregar maquina al cliente
Servicio técnico Técnico 13 |Instalar la maquina
14 | Capacitar al cliente
Ventas Vendedor

15 | Llenar la guia de instalacién

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 73.

Diagrama de pasos de éxito en venta parte 1

Nombre del procedimiento: Pasos de éxito en venta
Departamento: Ventas
Elaborado por: Alex Morales

Revisado por: Lic. José Mansilla

Interdis S.A.

Pagina: 1 de 2

Aprobado por: Lic. José Mansilla
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Fuente: elaboracion propia.
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Figura 74.

Diagrama de pasos de éxito en venta parte 2

Interdis S.A.

Nombre del procedimiento: Pasos de éxito en venta

Departamento: Ventas
Elaborado por: Alex Morales

Revisado por: Lic. José Mansilla

Pagina: 2 de 2

Aprobado por: Lic. José Mansilla
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Fuente: elaboracion propia.
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2.3.6. Métodos de evaluacion del desempefio

Se hizo una reuniéon con el gerente general, para discutir acerca de los
métodos de evaluacion del desempefio de los empleados con los que la
empresa cuenta actualmente, de lo que se puede concluir, que no existe ningun
método de evaluacion y que no les es posible controlar el desempefio de cada

integrante de la empresa Interdis S.A.

Se propusieron dos meétodos de evaluacion del desempefio: KPI

(Indicadores claves del desempefio) y la evaluacion 360 grados.
2.3.6.1. Evaluacion de KPI
Este método de evaluacion, mide el nivel del desempefio de un proceso o
procedimiento, indicando el rendimiento de como se llevé a cabo el
procedimiento, de forma que se pueda alcanzar el objetivo fijado.
Se evaluara semanalmente el desempefio de cada empleado, para llevar

un mejor control de cada uno. Los KPI por puesto son descritos a continuaciéon

en la siguiente péagina:
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Tabla LXVIII. Administrador de servicio técnico
KPI a evaluar Parametros Porcentaj_e
No. representativo
Coordinar a | Organizar una ruta a cada técnico y verificar que
1 P . 25%
los técnicos | la realicen. 25 puntos menos por falta
Hojas de Hacer una hoja de servicio, por cada asistencia
2 . . 15%
servicio gue se la da al cliente. 25 puntos menos por falta
Hacer una orden de taller, por cada reparacion de
ordenes de L . o
3 taller maquina que se vaya a realizar. 25 puntos menos 15%
por falta
Velocidad y |Enviar a los técnicos a realizar el servicio
4 calidad en | solicitado por los clientes, en un plazo no mayor a 20%
respuesta |8 horas laborales. 25 puntos menos por falta
Hacer el control de calidad de las maquinas que
Control de |salen oingresan de la empresa y enviarselo al
5 . - 20%
calidad administrador de rentas. 25 puntos menos por
falta
Presentacion Presentars_e d(_abldame_nFe uniformado con .
6 ersonal excelente limpieza e higiene personal (ufias, 5%
P cabello, afeitada). 25 puntos menos por falta
Total 100%
Fuente: elaboracién propia.
Tabla LXIX. Técnico
KPI a evaluar Parametros Porcentajg
No. representativo
1 Limpiezade |Limpiezay revision excelente de cada equipo. 25 2504
equipos puntos menos por falta
> Entrega de Entregar reporte de servicio al jefe de taller. 25 15%
reporte puntos menos por falta
3 Ejecucion de | Realizar ruta de servicio estipulada, en orden. 25 30%
ruta puntos menos por falta
Presentacion Presentars_e d(_ebldame_nt_e uniformado con .
4 del personal excelente limpieza e higiene personal (ufias, 5%
cabello, afeitado). 25 puntos menos por falta
Cumplir con un minimo de 4 horas semanales de
5 Capacitacidon | entrenamiento en los equipos con los que se 25%
trabaja
Total 100%

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla LXX. Jefe de bodega
KPI a evaluar Parametros Porcentajg
No. representativo
Exactitud de Entregar tod_a} la mercaderia confcada y
1 documentacién completa a los pilotos de las 30%
entrega
paneles de reparto. 25 puntos menos por falta
Se evaluara mensualmente que el inventario de
Exactitud en | equipos en bodega y los ingresos cuadren, al igual o
2 ) . . > . : . 30%
inventario | que el envio de toner y las existencias de toner de
rentas. 25 puntos menos por falta
C Asegurar que por cada envio de téner que realicen
Devolucion . P .
3 . deben recoger un téner vacio del cliente. 25 puntos 10%
de téner
menos por falta
Vquudad Y | Realizar entregas con un tiempo no mayor de 6
calidad en . i 0
4 respuesta a horas laborales, de_spues de haber recibido el 25%
clientes documento respectivo. 25 puntos menos por falta
= .. | Presentarse debidamente uniformado con excelente
resentacion | . - e ~ -
5 limpieza e higiene personal (ufias, cabello, afeitado). 5%
personal
25 puntos menos por falta
Total 100%
Fuente: elaboracion propia.
Tabla LXXI. Auxiliar de bodega
KPI a evaluar Parametros Porcentajg
No. representativo
Exactitud de Asegurarse de que la mercaderla y documentacion
1 este completa para que los pilotos hagan las 30%
entrega
entregas. 25 puntos menos por falta
Ordenar todos los productos del area, mantenerlos
Controlde | . ~
2 limpios, evitar que se dafien. 25 puntos menos por 65%
bodega
falta
Presentacion P_re_sentarse unlfornjado con excele_nte limpieza e
3 higiene personal (ufias, cabello, afeitado). 25 5%
personal
puntos menos por falta
Total 100%

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla LXXILI. Piloto

KPI a evaluar

Parametros

Porcentaje
representativo

No.
Ruta de Organizar la ruta 6ptima, para entregar toda la
1 . . 30%
envio mercaderia encomendada. 25 puntos menos por falta
5 Exactitud de | Entregar toda la mercaderia contada y documentacion 30%
entrega completa a los clientes. 25 puntos menos por falta
Asegurarse de que todos los productos que vayan en
Control de ~ . : 0
3 anel la panel no se dafien, porque estan bien sujetadas. 25 20%
P puntos menos por falta
Presentacion Presentarse uniformado con excelente limpieza e
4 higiene personal (ufias, cabello, afeitado). 25 puntos 20%
personal
menos por falta
Total 100%
Fuente: elaboracién propia.
Tabla LXXIII. Contralor
i Porcentaje
KPI a evaluar Parametros )
No. representativo
Velocidad de La respuesta a la solicitud de crédito, no puede
1 autorizacion de |tomar mas de 12 horas laborales para tener una 15%
créditos respuesta. 20 puntos menos por falta
Enviar el reporte de ventas y de cobros
Reporte a ventas |realizados a los clientes, cada mes, al gerente de
2 s : - 5%
y crédito ventas y resolver la situacion de falta de cobro.
100 puntos menos por falta
Realizar backup |Hacer un backup diario del sistema SAC. 20 o
3 10%
de SAC puntos menos por falta
- Elaborar reportes financieros de la empresa
Elaboracion de : .
mensualmente y entregarlos en los primeros dias o
4 reportes L 15%
fi . del siguiente mes al gerente general. 20 puntos
inancieros
menos por falta
5 Auditar caja Auditar la exacjutud de los depdsitos con el 10%
encargado de caja y cobros.
Auditar : . . . .
6 inventarios Auditar la exactitud de los inventarios con jefe de 20%

mensualmente

bodega
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Continuacion de la tabla LXXIII.

7 | Rentabilidad Verificar la rentabilidad de las negociaciones de venta, 20%
antes de entregar la mercaderia.
.. | Presentarse debidamente uniformado con excelente
Presentacion | . “~ -, - ;
8 limpieza e higiene personal (ufias, cabello, afeitado). 20 5%
personal
puntos menos por falta
Total 100%
Fuente: elaboracion propia.
Tabla LXXIV. Contador general
No. KPIl a evaluar Parametros Porcentajg
representativo
p Realizar los pagos de impuestos de la
ago de i
1 . empresa, sin atraso alguno. 25 puntos 20%
Impuestos
menos por falta
Realizar el célculo del pago de sueldos para
2 Pago de planilla | cada miembro de la empresa. 25 puntos 25%
menos por falta
Emisiony Emitir contrasefias de pago para los clientes
control de de la empresa y estar pendiente de los
3 ~ ) 20%
contrasefias de |pagos de los clientes. 25 puntos menos por
pago falta
Control de Archivar y organizar los documentos en el
4 ; . 10%
archivo archivador. 25 puntos menos por falta
5 Importaciones Gestionar las importaciones de la empresa. 20%
25 puntos menos por falta
Presentacion Presentars_e d(_ab|dame_n'ge uniformado con .
6 ersonal excelente limpieza e higiene personal (ufias, 5%
P cabello, afeitado). 25 puntos menos por falta
Total 100%

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla LXXV. Tesorera

KPI a evaluar Parametros Porcentaj_e
No. representativo
1 Facturacion Control, registro; archivo de contrasefias. 25 puntos 20%
menos por falta
> Recibos Ingr_eso a la cuenta corriente, elaboracion de corte 20%
diario. 25 puntos menos por falta
3 AViSOS Controlar la cuenta corriente de la empresa. 25 puntos 15%
menos por falta
.. | El personal debe ir debidamente uniformado con
Presentacion L - o
4 excelente limpieza e higiene personal (ufias, cabello, 5%
del personal :
afeitado). 25 puntos menos por falta
- Llevar el control de los saldos de los clientes,
Gestién de X . .
5 programar con los clientes el dia de cobro, registrar los 25%
cobro
pagos. 25 puntos menos por falta
Enviar al administrador de rentas y al jefe de taller un
Reporte de |reporte semanal con los clientes que estan atrasados
6 P . . 15%
créditos en pagos por mas de 30 dias. 25 puntos menos por
falta
Total 100%
Fuente: elaboracion propia.
Tabla LXXVI. Cobrador
. Porcentaje
KPI a evaluar Parametros )
No. representativo
Programar cita de . .
Llamar a los clientes para programar la cita de o
1 cobro con 15%
X cobro. 25 puntos menos por falta
clientes
2 | Comportamiento Trato amable con los clientes. 25 puntos menos 20%
por falta
Puntualidad de | Cumplir las citas de cobro con los clientes sin
3 25%
cobro falta alguna. 25 puntos menos por falta
- Presentarse debidamente uniformado con
Presentacién del o - ~
4 ersonal excelente limpieza e higiene personal (uias, 15%
P cabello, afeitado). 25 puntos menos por falta
Entregar recibos | Entregar todos los recibos al contralor y las
5 25%
y facturas facturas a la tesorera. 25 puntos menos por falta
Total 100%

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla LXXVII. Mensajero
KPI a evaluar Parametros Porcentajg
No. representativo
1 |Entrega de téner Entregar téner a los clientes y evitar dafiarlos. 25 30%
puntos menos por falta
5 Retiro de téner Recoger el toner vacio del cliente cuando se le 2506
entregue uno lleno
3 | Comportamiento Trato amable con los clientes. 25 puntos menos 20%
por falta
4 Puntualidad de |Entregar la mensajeria a tiempo sin falta alguna. 15%
mensajeria 25 puntos menos por falta
Presentacion Presentarse d(_abldame_n'ge uniformado con .
5 del personal excelente limpieza e higiene personal (ufias, 10%
cabello, afeitado). 25 puntos menos por falta
Total 100%
Fuente: elaboraciéon propia.
Tabla LXXVIII. Administrador de rentas
No.| KPIlaevaluar Parametros Porcentajg
representativo
1 Facturacion de |Facturar todas las rentas de equipos. 25 puntos 20%
rentas menos por falta
Presentacion Presentar un reporte de rentabilidad de los equipos
mensual de .
2 . en renta, la primera semana de cada mes. 25 15%
rentabilidades untos menos por falta
en equipos P P
Medir el nivel de satisfaccion de todos los clientes
Control de X ;
3 . nuevos que adquieren equipos. 25 puntos menos 10%
clientes
por falta
Notificacion de | Notificar al departamento de ventas, sobre los
4 contratos a clientes que les falte un mes por cumplir de 25%
vencer contrato. 25 puntos menos por falta
Facturacion de | Realizar facturas a los clientes que dafien el equipo
5 ~ ; X 15%
dafios de equipo | que les ha sido arrendado.
Control del Mantener un control sobre consumo de téner y los
equipo en activo | equipos que estan rentados y los equipos que
6 S ; . . ) 15%
fijo e inventario |estan en el inventario de bodega. 25 puntos menos
paralarenta | por falta
Total 100%

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla LXXIX. Vendedor tipo a
KPIl a . Cantidad Porcentaje
No. Parametros )
evaluar 0 monto | representativo
Llamadas a , , 0
1 clientes Hacer llamadas a clientes potenciales. 50 5%
> Clltas con De Ia; llamadas hechas, hacer de citas con 15 50
clientes los clientes
Estudios Realizar estudios TDV de los clientes o
3 TDV visitados. 12 30%
4 | cotizaciones Se dgben realizar cotizaciones formales con 3 10%
los clientes.
5 Cantidad de |Realizar ventas a la semana en cantidad 4
ventas estipulada 30%
6 Monto de Realizar ventas a la semana en monto 10000
ventas estipulado
Completar un examen de cada maquina o
... | webinar por cada semana en FYI de o
7 | Capacitacion Toshiba, obtener un punteo minimo de 70 70 20%
pts.
Total 100%
Fuente: elaboracion propia.
Tabla LXXX. Vendedor tipo b
No. | KPIl a evaluar Parametros Cantidad Porcentajg
0 monto | representativo
Llamadas a : . 0
1 clientes Hacer llamadas a clientes potenciales 20 10%
> C|t'as con De Ia_s llamadas hechas hacer de citas con 10 15%
clientes los clientes.
3 Estudios Refillzar estudios TDV de los clientes 8 15%
TDV visitados
4 | Cotizaciones Se de_ben realizar cotizaciones formales con 3 10%
los clientes
5 Cantidad de | Realizar ventas a la semana en cantidad 4
ventas estipulada
- 40%
Monto de Realizar ventas a la semana en monto
6 ; 22500
ventas estipulado
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Continuacion de tabla LXXIX.

Completar un examen de cada maquina o webinar
7 | Capacitacién | por cada semana en FYI de Toshiba, obtener un 70 10%
punteo minimo de 70 pts.
Total 100%
Fuente: elaboracion propia.
Tabla LXXXI. Vendedor tipo ¢
KPIl a . Cantidad Porcentaje
Parametros )
No. evaluar 0 monto | representativo
1 Ll_amadas a |Hacer I_Iamadas a clientes 20 10%
clientes potenciales
5 Cl_tas con De Iqs llamadas h_echas hacer 10 15%
clientes de citas con los clientes
3 Estudios Rgallzar gs_tudlos TDV de los 8 15%
TDV clientes visitados
4 | Cotizaciones Se deben realizar <_:ot|zaC|ones 3 10%
formales con los clientes
5 Cantidad de |Realizar ventas a la semana en 4
ventas cantidad estipulada 20%
Monto de Realizar ventas a la semana en
6 ) 22500
ventas monto estipulado
Completar un examen de cada
maquina o webinar por cada
7 |Capacitacion |semana en FYI de Toshiba, 70 10%
obtener un punteo minimo de
70 pts.
Total 100%

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla LXXXII.

Asistente de ventas y rentas

. Porcentaje
No. | KPl a evaluar Parametros representativo
. Realizar el envio de toner luego de que el
Solicitud de L : :
1 toner administrador de rentas autorice la salida del 15%
mismo. 25 puntos menos por falta
5 Inventario de | Controlar el inventario de equipos. 25 puntos 10%
maquinas menos por falta
Realizar contratos y minutas en Docuware,
3 Contratos y las cuales deben de estar firmadas por el 20%
minutas cliente y autorizadas por el gerente de
ventas. 25 puntos menos por falta
. Solicitar al vendedor la papeleria completa
Papeleria :
: para hacer el contrato con el cliente (patente
necesana de comercio, RTU, cédula, formulario de
4 |pararentade |. o s ’ . 20%
equipos o informacion de cliente, formulario de
quipg recordatorio y solicitud de crédito). 25 puntos
servicios
menos por falta
Se debe atender a los clientes que se
presenten al Show Room y atender su
i solicitud y si se trata de productos de
Servicio a . . 0
5 clientes telemercadeo avisar al coordinador de 10%
telemercadeo para que envie un
representante de ventas. 25 puntos menos
por falta
Rentabilidad Apoyar gl admlnlsf[rador de rentas en enviar
. el historial de serie de servicio mensual de
6 |de equiposen X - i 10%
renta cada equipo, para definir la rentabilidad. 25
puntos menos por falta
Asistir al administrador de rentas a realizar
7 | contadores las llamadas a clientes que no envian el 10%
contador por correo electrénico. 25 puntos
menos por falta
Presentacion Presentars_e d.ebldamgn.te uniformado con
8 excelente limpieza e higiene personal (ufias, 5%
personal
cabello). 25 puntos menos por falta
Total 100%

Fuente: elaboracién propia.
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Tabla LXXXIII.

Administrador de telemercadeo

No. | KPI a evaluar Parametros Porcenta]_e
representativo
Elaboracién Elaborar semanalmente los reportes
1 correspondientes del departamento. 25 puntos 20%
de reportes
menos por falta
Controlar que sus subordinados cumplan sus metas
Control de 0 . . 0
2 metas al 100%. Con excepcion de que ocurra algun factor 25%
ajeno al departamento. 25 puntos menos por falta
Presentacion Eregentarse_ d.ebldamente unlfgrmado con excglente
3 limpieza e higiene personal (ufias, cabello, afeitado). 10%
personal
25 puntos menos por falta
4 | Capacitacion Realizar al menos 2 capacitacion mensuales con su 20%
personal a cargo. 50 puntos menos por falta
Control de | Controlar que no hayan mas de 3 quejas a la semana
5 atencion al | sobre los Agentes de TM por parte de los clientes. 25 25%
cliente puntos menos por falta
Total 100%
Fuente: elaboraciéon propia.
Tabla LXXXIV. Técnico IT Docuware
No. | KPlaevaluar Parametros Porcentaje
representativo
- Atender con amabilidad y solventar los
Atencion de .
1 ; problemas de los clientes. 25 puntos menos por 25%
clientes
falta
Soporte de Sol\(entar los problemas que surjan con los
2 USUErios equipos del personal de la empresa en menos 20%
de 8 horas habiles. 25 puntos menos por falta
Atencidn de | Controlar el funcionamiento del servidor de la
3 : 30%
servidor empresa. 25 puntos menos por falta
Presentacion Presentarsg dgbldamen'ge uniformado con .
4 ersonal excelente limpieza e higiene personal (uias, 5%
P cabello, afeitado). 25 puntos menos por falta
5 Backup Realizar el backup semanal de las bases de 20%
datos de la empresa. 25 puntos menos por falta
Total 100%

Fuente: elaboracion propia.
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2.3.6.2. Evaluacién 360 grados

Con la evaluacion de 360 grados, se pretende dar a los empleados una
perspectiva de su desempefio lo mas adecuada posible, al obtener aportes de
su jefes, compafieros y subordinados. El propésito de aplicar la evaluacion, es
para proporcionarle al empleado una retroalimentacion necesaria de su trabajo,
gue lleva a cabo dentro de la empresa y asi poder mejorar los aspectos en los
gue esta fallando y si es posible perfeccionar lo que estda haciendo bien;
ademas le servira a la gerencia para tomar decisiones futuras con respecto a

los resultados.

> Evaluacion

o Se procedera a elaborar el formato para la evaluacion del personal
que servira de retroalimentacion para la gerencia y para los
empleados.

o Se programara una fecha para realizar la evaluacion, la cual
tendra una duracion aproximada de 2 horas.

o Se tabularan los resultados obtenidos y se le daran a conocer a
todo el personal en un lapso de 5 dias habiles.

o Se hard una nueva reunidon para dar a conocer sus respectivos
resultados y se les dird como se mejoraran los aspectos en los
gue esta fallando cada persona y ademas se estableceran metas
para todos.

o Después de un periodo de 6 meses, se evaluard nuevamente a
todos para conocer sus mejoras y si fueron capaces de lograr sus
metas.

o Se dara un incentivo para las persona que logren alcanzar la meta

establecida para mejora (plan).
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Como mejorar los resultados

o Informar a los empleados de sus resultados y que ésto les sirva de
retroalimentacion, ademas se les informara que tendran un
incentivo cuando mejoren y se procederd a crear un cuadro de
honor para el empleado mas destacado.

o Realizar capacitaciones 1 vez al mes de los aspectos que
necesitan mejora, para que los empleados puedan aumentar su
eficiencia.

o Las evaluaciones son calificadas sobre 5 puntos, por lo tanto
deberian de obtener por lo menos 4 puntos en cada aspecto para
decir que éste es efectivo y que lo desempefian de manera
adecuada, siendo 4 puntos un equivalente al 80%.

o Deben de mejorar al menos 2 aspectos para la siguiente
evaluacion que se realice.

o Se procederd a evaluar nuevamente al personal para recabar
nuevos datos y saber cuanto han mejorado.

o Se dard un incentivo, en este caso puede ser: para los que
obtengan una nota de 80 a 89 un bono de Q 150.00, los que
obtengan 90 a 100 se les dar& un certificado en MAX o CEMACO
de Q 400.00 para que lo puedan canjear por lo que ellos deseen.

o El empleado con mayor punteo se colocara en el cuadro de: El
empleado mas destacado para que esto le sirva de motivacion a él

y a los demas para alentarlos a que trabajen mas arduamente.
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Tabla LXXXV. Evaluaciéon 360°

Evaluaciéon 360° del desempefio

Nombre: ‘Puesto desempefiado:

Fecha:

Descripcion: la siguiente evaluacion, es retroalimentacion y mejora continua de la compaiiia.
Esta evaluacion es totalmente confidencial, conteste con absoluta franqueza.

EvalGe del 1 al 5 los siguientes factores

1. Nunca 2. Casi Nunca 3.A veces 4. Frecuentemente 5. Siempre

Desempefio laboral

Calificacion Comentario

Realiza su trabajo con dedicacion, esforzandose por hacer
bien las cosas y motiva a sus compafieros a que también se
esfuercen

Cumple con su trabajo de acuerdo a las metas y objetivos, la
calidad de las mismas y los requisitos solicitados por sus
acciones.

Cumple con el horario establecido, realizando sus tareas en
el tiempo solicitado y respeta los procesos establecidos.

Porta el uniforme limpio de la empresa diariamente, utiliza un
peinado adecuado, utiliza maquillaje discreto y apropiado
(mujeres) / afeitado (hombres) y no utiliza accesorios
inadecuados.

Realiza las tareas diarias de forma eficiente y eficaz, sin
abandonar la calidad de las mismas y los requisitos
solicitados por sus superiores.

Actitud

Calificacion Comentario

Defiende los intereses de la empresa y se adhiere a sus
lineamientos, respetando las politicas de la empresa y
creando una buena imagen para la empresa

Planea y ejecuta las tareas asignadas con sus comparieros,
compartiendo éxitos o fracasos.

Es capaz de recibir criticas constructivas como parte de la
retroalimentacion para mejora diaria de su trabajo.

Busca soluciones sin ser pedidas para ayudar a la mejora
diaria de la empresa y realiza sus labores diarias sin
necesidad que se las mencionen todos los dias.
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Continuacion de la tabla LXXXV.

Es integro y honesto, comportandose siempre de manera
adecuada, respetando a las personas y sus culturas.

Se dirige con respeto y educacioén a los demas, desarrollando
efectivas relaciones de trabajo y se comunica con los demas
utilizando un lenguaje adecuado.

Habilidad

Calificacion

Comentario

Puede trabajar bajo condiciones adversas de tiempo o de
sobrecarga de tareas, tomando decisiones correctas y se
exige a si mismo un mayor esfuerzo

Se adapta a nuevos procesos y a nuevas ideas de mejora,

sin presentar resistencia al cambio ademas posee un gusto

por utilizar nuevas herramientas que ayuden al crecimiento
de la empresa

Maniobra instrumentos que facilitan su trabajo, como uso de
la computadora e impresora y tiene deseos de aprender
facilmente a utilizar cualquier herramienta, si se le
proporcionan los medios adecuados.

Cuando se le presenta alguna adversidad es capaz de
solucionarla, identificando los problemas y la raiz de los
mismos y aprende de sus errores para que estos no sucedan
de nuevo

Procedimientos internos

Calificacion

Comentario

Conoce los procesos que involucran su participacion,
siguiendo los pasos dictados y realizando las tareas en el
tiempo adecuado para no crear un atraso en el mismo.

Respeta las jerarquias de la empresa, sin menospreciar a
nadie por su puesto, y le da su lugar a cada quien como es
debido

Se compromete a desempefiar el maximo de su habilidad
para finalizar con éxito, eficiencia y eficacia cada proceso

Mantiene una coordinacion efectiva en su trabajo realizado
sus tareas ordenadamente y terminandolas en el tiempo
estipulado

Fuente: elaboracion propia.
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3. PROPUESTA DE AHORRO DE PAPEL

Esta fase consiste en elaborar una propuesta de ahorro de papel y un plan

de reciclaje en la empresa Interdis S.A.

> Estadisticas Ecoldgicas

A nivel mundial, la industria del papel consume alrededor de cuatro mil
millones de arboles cada afio, principalmente eucaliptos y pinos. En Chile, se
producen aproximadamente 500 mil toneladas de papel al afio y se recupera
cerca del 47% por concepto de reciclaje. Por cada tonelada de papel reciclado
se ahorran aproximadamente 3 metros cubicos de espacio en los basureros, lo
que lleva en muchos casos, a un ahorro en el aspecto econémico también. Con
el reciclaje, se ahorra un 25% de energia en el proceso de fabricacién y por

cada tonelada de papel cartdn que se recicla, se evita que se talen 20 arboles.

> Ahorro de papel

Al disminuir la tala de arboles, evitamos el calentamiento global, ya que
cuando los arboles realizan el proceso de la fotosintesis, toman el dioxido de

carbono junto con el agua para transformarlo en oxigeno.

El diéxido de carbono que se encuentra en las capas inferiores de la
atmosfera, es transparente a la luz solar, pero atrapa la radiacion infrarroja
como calor y lo irradia a la superficie terrestre, produciendo lo que se conoce

como efecto invernadero.
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Los arboles que se talan para la produccién de papel, son generalmente
los mas grandes y éstos a su vez, son los mas necesarios para conservar un
hébitat agradable, protegiendo el suelo de la erosion ocasionada por el viento y
la lluvia que pueden deformar la capa superficial progresivamente, hasta que
pierda sus nutrientes y su capacidad de retencién de agua, dejando de ser apto
para el desarrollo de la vida vegetal y por lo tanto animal.

El suelo desnudo, esta asociado a otros problemas como los
escurrimientos excesivos de aguas en las colinas y la extincion de especies

habitantes del lugar.

3.1. Determinacion del consumo de papel

Para determinar el consumo de papel dentro de la empresa, se le
pregunto al encargado de cada equipo de impresion, el consumo de hojas diario
y estos datos seran tomados para mes promedio de 30 dias, con 22 dias

habiles, el consumo, se muestra en la tabla LXXXVI.

Tabla LXXXVI. Consumo de papel
Area Hojas/dia Hojas/mes
Ventas 15 330
Contabilidad 10 220
Telemercadeo 14 308
Gerencia 5 110
Logistica 12 264
Servicio técnico 25 550
Tesoreria 15 330
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Continuacion de la tabla LXXXVI.

Sala de ventas

132

Total

99

2178

Fuente: elaboracion propia.

3.2 Plan de ahorro de papel

El plan de ahorro de papel, consiste en evitar situaciones de desperdicio
de papel: bastantes fotocopias e impresiones, las cuales son innecesarias y que
ademas tienen consecuencias al medio ambiente. Este plan es para la empresa
Interdis S.A., para que ahorren papel y utilicen practicas que conlleven un

menor uso de papel, como la utilizacién de correo electrénico, Web, copias a

doble cara, reutilizacion del papel etc.

Tabla LXXXVII. Plan de ahorro de papel
Areas de Objetivo Medidas para Ahorro total Responsable(s)
mejoramiento de reduccion de | estimado(hojas)
reducciéon consumo
Ventas 33 Gerente de ventas
Contabilidad 22 Contralor
Telemercadeo 31 Administrador de Tm.
Gerencia 11 Gerente general
Logls'tl'ca 10% Técnica 3R 26 Jgfg de bodega
Servicio 55 Administrador de S.T.
técnico
Tesoreria 33 Tesorera
Sala de 13 Administrador de
ventas rentas

Fuente: elaboracion propia.

223




3.2.1. Objetivos

> Ahorrar papel dentro de la empresa Interdis S.A. y crear conciencia en

los trabajadores, para que ellos puedan practicarlo también en su casa.

> Proteger el medio ambiente, consumiendo menos papel
> Incentivar al personal a utilizar otras practicas que conlleven a un menor
uso de papel.

3.2.2. Propuesta

Para poder reducir el consumo de papel dentro de la empresa, se puede
utilizar la estrategia 3R, la cual significa: Reducir, Reutilizar y Reciclar. Lo
primero que se hace es reducir el consumo no utilizando papel y utilizarlo solo
cuando sea necesario; reutilizar significa usar hojas que ya han sido utilizadas
en otro momento, pero que aun tienen un espacio de utilizacion y reciclar el
papel que ya ha sido utilizado para que lo puedan convertir nuevamente en

papel para nuevo uso.

3.2.2.1. Reducir

Imprimir o copiar solamente hojas de importancia, las cuales son
fundamentales para el funcionamiento de la empresa; si se imprimen varias
hojas de un mismo documento, utilizar una misma hoja a doble cara y asi gastar

una hoja menos.
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> Revisar textos antes de imprimirlos

o Instalar en la computadora el programa: pdfCreator el cual es
gratis y sirve para imprimir en un archivo virtual a extensiones
como: pdf y jpg.

o Guardar el archivo como pdf o utilizar el tipo deseado

o Enviar por correo electrénico el reporte 0 documento que necesita
la revision y aprobacion del gerente general, quien puede revisar

el reporte y aprobarlo sin utilizar papel.

> Evitar imprimir paginas desde internet

o Seleccionar desde Internet los objetos a imprimir y trasladarlos a
un procesador de palabras como: Microsoft Word para luego
imprimirlos.

o Usar siempre que sea posible el correo electrénico como
herramienta de comunicacion en reemplazo del papel.

o Al momento de leer un mensaje de correo electrénico, imprimirlo
sélo si es imprescindible.

o Utilizar el programa pdfCreator, para crear archivos pdf que son

faciles de manejar.
> Firma virtual
Para los archivos que necesiten la firma de algun gerente, es posible
firmarlos, pero éstos deben de ir en formato pdf; los pasos a seguir seran

descritos a continuacion:

o Convertir a formato pdf el archivo, utilizando el pdfCreator
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o Enviar por correo electronico el archivo al gerente para que lo
firme.

o Los gerentes de la empresa, poseen teléfonos celulares con
sistema operativo Android, el cual posee el programa Adobe
Reader, que posee la herramienta: Ink Signatura Tool, la cual es
gratis también y sirve para firmar archivos pdf; el gerente puede
firmar el archivo y ademas debe de mantener con bloqueo su
teléfono celular, por motivos de seguridad.

o Para el departamento de ventas que necesitan firmar también sus
cotizaciones las cuales son entregadas a los clientes, es posible
gue también firmen virtualmente los archivos y ademas los envien
por correo electronico al cliente.

o En lugar de imprimir el Brochure de las maquinas para los clientes,

es recomendable enviarlos por correo electronico

Como la empresa Interdis S.A., posee licencia del programa Docuware,
que es utilizado dentro de la empresa y en el cual es posible crear firmas y
sellos virtuales y su nivel de seguridad es muy alto, porque para insertar las
firmas y sellos, necesita una contrasefia de proteccion; por lo cual es posible
qgue en lugar de utilizar el Adobe Reader, sea utilizado el Docuware y lograr la

reduccion de consumo de papel.

3.2.2.2. Reutilizar

Las hojas que se han utilizado a una sola cara y que ya no serviran mas,
utilizarlas para que su otra cara del papel, sirva para imprimir o escribir en ellas,

y asi dejar de consumir otra nueva.
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> Fotocopiar a 2 caras como norma general

o Imprimir, como norma general, a 2 caras. Imprimir a 2 hojas por
cara, para ello configurar los equipos de forma que para algunos
trabajos, se puedan imprimir en formato de libro o sea: 4 paginas
en una sola hoja de papel, ya que no tiene sentido imprimir
material, que no se va a utilizar.

o Utilizar el video-proyector de la sala para realizar reuniones con el
personal de la empresa.

o Cuando se utilicen fotocopias de informacion de importancia que
debe ser entregada a los empleados, entregar una copia por cada
2 personas 0 enviarles via correo electronico la informacion,
siempre que sea posible.

o Escanear en lugar de imprimir, siempre que sea posible

Trabajos e informes: no es necesario guardar copias en papel de todos los
trabajos e informes, es mejor archivalos en un dispositivo de almacenamiento
(USB, disco duro), aunque el documento sea en color, imprimir con escala de

grises siempre que sea posible.
> Reutilizar las hojas escritas por una cara
Se pueden usar para: imprimir en modo borrador, como hojas para hacer

anotaciones a mano y confeccionar tacos para notas, etc. y reciclar el papel

utilizado.
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3.2.2.3. Reciclar

El papel que ha sido utilizado y que se pretende depositar en botes de

desperdicio, depositarlo en las cajas o botes que contendran solo material para

reciclaje, en este caso papel.

Como la empresa Interdis S.A., tiene un convenio con la empresa de

reciclaje Red Ecologia, que compra el papel que la empresa logra juntar. El

papel que la empresa Red Ecoldgica recicla es:

Papel de impresioén y escritura

Papel continto

Sobres

Catéalogos, folletos, periodicos, revistas, libros
Carpetas y subcarpetas de papel, o cartulina
Publicidad

Envases y embalajes de papel y cartdn

> Proceso para reciclar

Cada persona que trabaja en la empresa, juntara papel en su casa
(pero solamente de los tipos descritos anteriormente) .

Lo traerdn a la empresa de la manera que se les facilite, lo pueden
traer el mismo dia que sera entregado a la empresa recicladora o
juntarlo en la empresa, trayéndolo en cantidades mas pequefias,
5 dias antes de que se le entregue a la empresa Red Ecologica.

El papel seré juntado individualmente por persona en las bolsas
gue se le entregaran a la empresa recicladora: Red Ecoldgica.

La empresa Red Ecoldgica, pagara por cada quintal de papel que

le sea entregado.
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o Del pago que realice la empresa Red Ecoldgica, se le dara el 75%

al empleado y 25% quedara para la empresa.

3.2.3. Rotulacién

Colocar carteles cerca de las fotocopiadoras o equipos multifuncionales o
de los lugares de trabajo del personal, para recordarles que se limiten a utilizar
el papel, solo en casos de mucha importancia y que no utilicen el papel de mala
manera. Los carteles deben llevar frases que llamen la atencién, para asi

incentivar a reducir el consumo de papel.

> Frases

o Imprima a doble cara las hojas e imprima si es posible varias
paginas en una misma hoja.

o Por cada tonelada de hojas que dejemos de consumir, no se
talaran 14 arboles, ahorremos 15 m3 de agua y 9600 kw de

energia eléctrica.

3.3 Resultados

Se obtuvo una tabla de consumo de papel dentro de la empresa Interdis
S.A., el cual sirvio de guia para determinar como era posible reducir el consumo
y en qué cantidad seria posible hacerlo, de lo cual se definieron varias técnicas
de reduccion, que pueden ser utilizadas para que cada persona dentro de la

empresa las utilice con el fin de reducir el consumo de papel.
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Se obtuvo un plan de reciclaje, el cual beneficia a la empresa y a los
empleados economicamente con el fin de crear conciencia en cada persona
gue labore dentro de la empresa Interdis S.A. y asi poder ser una empresa que

colabore con el ambiente.
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4.  PLAN DE CAPACITACION PARA LA EMPRESA
INTERDIS S.A.

Esta fase, consiste en elaborar un plan de capacitacion con base en las
necesidades de la empresa Interdis S.A., para mejorar el desempefio de los

empleados de dicha entidad.

> Capacitacion

Es toda actividad realizada en una organizacion, respondiendo a sus
necesidades, que busca mejorar la actitud, conocimiento, habilidades o
conductas de su personal. La necesidad de capacitacion, surge cuando hay
diferencia entre lo que una persona deberia saber para desempefiar una tarea,
y lo que sabe realmente. Estas diferencias suelen ser descubiertas al hacer

evaluaciones de desempefio o descripciones de perfil de puesto.

> Donde aplicar la capacitacion

o Induccidn: es la informacién que se brinda a los empleados recién
ingresados. Generalmente lo hacen los supervisores del
ingresante. El Departamento de Recursos Humanos, establece
por escrito las pautas, de modo de que la accion sea uniforme y

planificada.

o Entrenamiento: se aplica al personal operativo, en general se da
en el mismo puesto de trabajo. La capacitacion, se hace necesaria

cuando hay novedades que afectan tareas o funciones o cuando
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se hace necesario elevar el nivel general de conocimientos del
personal operativo. Las instrucciones para cada puesto de trabajo,

deberian ser puestas por escrito.

o Formacion bésica: Se desarrolla en organizaciones de cierta
envergadura; procura personal especialmente preparado, con un
conocimiento general de toda la organizacién. Se toma en general
profesionales jovenes, que reciben instruccion completa sobre la

empresa y luego reciben destino. Son los "oficiales" del futuro.

o Desarrollo de jefes: Suele ser lo mas dificil, porque se trata de
desarrollar mas bien actitudes, que conocimientos y habilidades
concretas. En todas las demas acciones de capacitacion, es
necesario el compromiso de la gerencia. Aqui, es primordial el
compromiso de la gerencia general y de los maximos niveles de la
organizacion. El estilo gerencial de una empresa, se logra no solo
trabajando en comun, sino sobre todo con reflexibn comun sobre
los problemas de la gerencia.

Deberian difundirse temas como la administracion del tiempo,

conduccion de reuniones, andlisis y toma de decisiones y otros.

4.1. Plan de capacitacion

Como consecuencia de la evaluacién 360 grados que se llevé a cabo
dentro de la empresa Interdis S.A., con todos los integrantes y las
observaciones del gerente general, se observé en los resultados, la necesidad
de capacitar al personal en algunos temas, los cuales estan en la siguiente

pagina:
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Los temas descritos anteriormente, son los mas importantes y los que

necesitan ser tratados de inmediato para mejorar el desempefio de los

empleados.

Luego de una junta que se tuvo con el gerente general de la empresa
Interdis S.A., se tomd la decision de llevar a cabo la capacitacion: ahorro de

Tabla LXXXVIIL.

Temas a mejorar

Necesitan mejora inmediata

Falta de compromiso con la
empresa y companeros

Uso excesivo de papel

Manipulacién de cargas

Servicio al cliente

Fuente: elaboracion propia.

papel.
Tabla LXXXIX. Plan de capacitacion
Frecuencia de
Tema Involucrados o Recursos Responsable
capacitacion
Trabajo en o Desarrollo
. Toda la empresa Cada 3 meses Cafionera, computadora o
equipo organizacional
Ahorro de N Desarrollo
Toda la empresa Cada 6 meses Cafionera, computadora o
papel organizacional
Manipulacié . o G t
anipulacion Logistica Cada 6 meses Cafonera, computadora 'er.en e'
de cargas administrativo
Servicio al Desarrollo
. Toda la empresa Cada 3 meses Cafonera, computadora o
cliente organizacional

Organizacion
de la empresa

Toda la empresa

Cada 12 meses

Cafionera, computadora,
impresora y papel

Desarrollo
organizacional
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Para llevar a cabo la capacitacién del personal de la empresa Interdis
S.A., se procede a realizar una presentacion en Microsoft PowerPoint y se hara
la presentacion con cafionera y también se les enviara el material en un correo

electrénico.

La capacitacion consiste, en dar a conocer al personal de la empresa
Interdis S.A., la importancia del ahorro de papel, de los métodos que se pueden
utilizar para no utilizar papel y asi consumir menos papel y ademas del plan de

reciclaje que se beneficiara a los empleados y a la empresa misma.

La capacitacién se hard en grupos, ya que las labores no pueden ser
detenidas, se planeard con cada jefe de area la programacion de la reunién.
Consistira en una breve introduccién de lo que es reciclar y se les dara a
conocer los beneficios para el medio ambiente y para tratar de que todos

hagan conciencia en el tema y puedan aplicarlo dentro y fuera de la empresa.

La programaciéon para la capacitacion del ahorro de papel, sera la

siguiente:

Tabla XC. Programacion de capacitacion

Ventas - Servicio

Telemercadeo contabili dé d Logistica HECnico
Capacitacion 1 | 12/09/2012 12/09/2012 13/09/2012 | 13/09/2012
Capacitacion 2 | 11/03/2013 11/03/2013 12/03/2013 | 12/03/2013
Capacitacion 3 | 12/09/2013 12/09/2013 13/09/2013 | 13/09/2013
Capacitacion 4 | 17/03/2014 17/03/2014 18/03/2014 | 18/03/2014
Capacitacion 5 | 16/09/2014 16/09/2014 17/09/2014 | 17/09/2014

Fuente: elaboracion propia.

234




4.2, Resultados

Se realizé la presentacion de como ahorrar papel, dicha presentacion se
llevé a cabo en el salon destinado por la empresa Interdis S.A., para reuniones,
en dicha presentacion se encontraban presentes los empleados divididos en
grupos como se observa en la tabla XC.

Para realizar la presentacién, se utiliz6 una cafionera y una laptop, equipo
que es propiedad de la empresa. El desarrollo de la presentacion, tuvo una
duracion media de 30 minutos, por cada grupo, en la cual se les concedio la
palabra a los espectadores para que hicieran sus comentario, opiniones u

observaciones sobre la misma.
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CONCLUSIONES

La empresa Interdis S.A., tiene deficiencias en el control de empleados
y procedimientos, ya que no posee documentos apropiados que le
regulen sus actividades desde la contratacion del personal, hasta la
realizaciéon de sus operaciones, por lo que la implementacién de un
sistema administrativo, es lo que necesitaba dicha empresa para

mejorar sus actividades.

Actualmente, la empresa cuenta Unicamente con 4 perfiles de puestos y
un documento que estipula las politicas y valores, a los cuales se deben
de regir el personal que integra dicha entidad. Derivado de ésto, se cred
el perfil de 27 puestos diferentes y se actualizaron los 4 ya existentes,
contando actualmente con 31 perfiles distintos; se actualizaron las
politicas existentes, tomando en cuenta principalmente la situacion
actual del mercado, haciendo entrega a cada empleado el contenido de

dichos documentos ya actualizados.

Se analiz6 la estructura organizacional actual de la empresa y se
determinaron errores, por lo que se propuso y se cred un nuevo
organigrama, documentando cada uno de los cambios en la estructura
organizacional, asi como los diagramas de procedimientos de las

operaciones que se llevan a cabo dentro de la empresa.

Partiendo de los acuerdos del nivel de servicio actuales de la empresa,
se discutio con cada jefe de area, segun el acuerdo respectivo, la forma
en que deben trabajar, se actualizaron, haciendo un total de 5 acuerdos
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del nivel de servicio que norman la forma de trabajar internamente entre

los departamentos.

Como la empresa no tenia ningdn método de evaluacion del
desempenio, se propusieron los métodos: KPI y 360 grados, el primero
ayudard a evaluar mensualmente el desempefio de cada empleado y
les servira de retroalimentacion para poder desempefiarse de mejor
manera, el segundo se realizara cada 6 meses y ayudard para tener

una mejor relacion entre comparieros y jefes.

Se cred un plan de ahorro de papel, que utilizara la técnica 3R, la cual
significa reducir, reutilizar y reciclar para que los empleados hagan
conciencia en el consumo de papel y puedan utilizarlo en menor
cantidad, ademas se contemplo que el reciclaje que la empresa hace
con el papel que desecha, también puedan los empleados traer de sus
casas papel para reciclar y ganar el 75% del total que recibe la empresa

por bolsa reciclada.

Se capacito a todo el personal en el tema de ahorro de papel y se les
dio a conocer métodos para ahorrar, los cuales estan descritos en el
capitulo 3, la presentacion se hizo en el portal prezi.com y tuvo una
duracion para cada grupo de 30 min, siendo un total de 4 grupos y se
hizo en 2 dias para no interrumpir las actividades diarias.
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RECOMENDACIONES

Derivado de los objetivos y conclusiones a las que se han llegado, la
entidad Interdis S.A., debe informar a todo el personal, las politicas,
procedimientos y jerarquias de la empresa, para que conozcan los
lineamientos a los que se deben apegar y la manera en que deben de
desempeiiar sus labores para mejorar el trabajo y asi tener un

crecimiento.

La empresa Interdis S.A., debe poner en practica los métodos de
evaluacion KP1 'y 360 grados, para poder controlar el desempefio de los
empleados y que mejoren a nivel personal y laboral, ya que ésto le dara
a la empresa el conocimiento de las fortalezas que relne cada
empleado, para que crezcan dentro de la misma optando a un cargo

superior como recompensa a sus buenos resultados.

Revisar la redaccién de la mision y vision, ya que son el camino al cual

la empresa se dirige.
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