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amor inigualable por miy por toda la familia. Gracias por los consejos que aun
me das, porque juntas hemos vivido alegrias y pesares, eres una persona muy
especial para mi y te quiero mucho. A mis abuelitas Aura y Josefa, A mi Abuelito
José Angel y a todas mis tias, tios, primos...por apoyarme con sus oraciones,

por sus palabras de aliento y por el apoyo econémico que me han brindado.

A mis amigas y comparfieras de monografia Silvana y Diana estoy muy feliz por
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Dios, Gracias mama por todo tu amor, cuidado, carifio, por ser mi maestra y
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comparfiero, gracias por apoyarme cada dia por estar a mi lado en mis
momentos mas dificiles por tus cuidados, gracias por regalarme maravillosos

recuerdos, gracias por tus consejos. Te amo.

A mis maravillosas comparieras, tremendas mujeres, amigas, hijas, hermanas,
novias, gracias chicas por aguantarme en mis momentos de sofocacién, gracias
por cada uno de sus consejos son un regalo de Dios en mi vida las Quiero
Mucho. A todas mis amigas y seres queridos que han formado parte de mi vida

y me han regalado muchas experiencias. Gracias
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l. Introduccion

Nicaragua es considerado el pais mas seguro de Centroameérica sin embargo ha
tenido un incremento en el nivel de inseguridad ciudadana, la cual da como
resultado un aumento en la demanda de servicios de seguridad fisica y

seguridad electrénica.

Una de las empresas mas destacadas en este tipo de servicio es la empresa
G4S Wackenhut de Nicaragua, situada en la ciudad de Managua, Reparto
Belmonte, del Hospital Vélez Paiz 1 cuadra al este, brindando servicios
adicionales tales como: Poligrafia, Resguardo de mercaderia en transito y

outsourcing.

G4S presta sus servicios en toda la Republica de Nicaragua, encontrandose su

mayor porcentaje de cliente en el departamento de Managua.

Esta empresa tiene un riguroso procedimiento para el reclutamiento y la
seleccién del personal, lo que garantiza a los clientes un servicio de calidad, el
cual es competente con las principales empresas de Seguridad como son:
ULTRANIC y SERVIPRO.

A medida que esta empresa ha obtenido un posicionamiento en el pais ha
incrementado sus servicios contando actualmente con un nimero aproximado de
1000 trabajadores lo que le ha dificultado a la Gerencia Recursos Humanos la
elaboracién del Manual de Operaciones de G4S, esto se debe a que a esta
Gerencia a diario atiende y da soluciones a los requerimientos de los miembros
de esta organizacion y a entidades relacionadas con la administracion de los

Recursos Humanos.
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. Antecedentes

G4S antes llamada Wackenhut de Nicaragua, es una empresa especializada en
ofrecer sistemas y servicios de seguridad, pasé a formar parte de G4S, una red
internacional con 55 afios de presencia en mas de 110 paises, formada con el
mas capacitado personal de la industria. G4S inicio operaciones en Nicaragua en
1992 con la franquicia de Bancentro, contando Unicamente con un personal de
tan sblo 17 empleados y una clientela de dos personas, a quienes se ofrecia
servicio de Seguridad Fisica.

Actualmente la compafia es una de las més solidas y prestigiosas del pais, con
un personal de 1000 empleados aproximadamente y mas de 100 clientes. En
este sentido, al formar parte de un grupo lider mundial en seguridad, como G4S
la empresa esta en constante preparacion para hacer frente a los retos de una

economia globalizada.

Este cambio gradual reflej6 mas que una simple modificacion de imagen, el
compromiso de G4S de convertir en hechos la mision de servir a sus clientes con

la seguridad y confiabilidad que les caracteriza.
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lll.  Objetivos:

Objetivo General:

+ Definir el Manual de Operaciones de la empresa G4S, en el periodo
comprendido de agosto 2009 a febrero 2010.

Objetivos Especificos:

+ Analizar la situacion de la administracion de los Recursos Humanos de la
empresa G4S.

+ Compilar las funciones y procedimientos de cada uno de los cargos
existentes en la empresa G4S.

+ Elaborar la propuesta de manual de operaciones para la empresa G4S.
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IV. Justificacion

Debido al constante crecimiento de G4S es una empresa que quiere mantener
una administracion eficiente por tal razon ve la necesidad de tener el Manual de
Operaciones y un reglamento interno actualizado ya que estos representan una
guia que se utiliza como herramienta de soporte para la organizacion y
comunicacion, para establecer de forma ordenada y sistematica las normas,

politicas y procedimientos de la empresa

Agilizara el proceso de induccién y adaptaciéon de nuevos trabajadores en los
diferentes cargos, evitando de esta manera que el trabajador este interrumpiendo
continuamente las funciones de su jefe inmediato; y a la vez deslindar

responsabilidades cuando ocurra alguna incidencia.

Es de vital importancia para la empresa G4S tener el manual de operaciones
para llevar una mejor administracién del talento humano y evitar de esta manera
las multas cuando ocurra alguna auditoria por parte del Ministerio del Trabajo
(MITRAB) o el Instituto Nicaragiiense de Seguro Social (INSS).

Los beneficios de este trabajo contribuiran a una mayor solidez para continuar
manteniendo a la empresa en constante crecimiento, ofreciendo como siempre,

la mayor seguridad a todos sus clientes.
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V. Marco Teorico.

Los conceptos de estructura organizacional hasta el concepto de procedimientos
fueron extraidos del documento del seminario Elaboracion de Manuales

impartidos por Msc. Francisco Acufia en Agosto 2009.
5.1 Estructura Organizacional.

La estructura organizacional se refiere a la forma en que se dividen, agrupan y
coordinan las actividades de la organizacion en cuanto a las relaciones entre los
gerentes y los empleados, entre gerentes y gerentes y entre empleados y
empleados. Los departamentos de una organizacion se pueden estructurar,
formalmente, en tres formas bésicas: por funcién, por producto/mercado o en

forma de matriz.

El organigrama muestra la forma en que se agrupan las personas en equipos de
trabajo, las relaciones formales de dependencia y la forma en que se coordinan

las actividades.

Los organigramas son Utiles porque exhiben la estructura formal de la
organizacion y quién es responsable de ciertas tareas. Sin embargo, en la
realidad, el organigrama no puede captar, ni con mucho, las relaciones

interpersonales que constituyen la estructura informal de la organizacion.
5.2  Cultura Organizacional.

La cultura organizacional describe el ambiente interno que incorpora supuestos,
creencias y valores que comparten los miembros de la organizacion. La cultura
brinda consistencia a la organizacion porque integra dichos elementos para

formar una serie congruente de comportamientos consecuentes.
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53 Manuales Administrativos.

Son documentos que sirven como medios de comunicacion y coordinacion que
permiten registrar y transmitir en forma ordenada y sistematica, informacion de
una organizacion (antecedentes, legislacion, estructura, objetivos, politicas,
sistemas, procedimientos, etc.). Asi como las instrucciones y lineamientos que se

consideren necesarios para el mejor desempeiio de sus tareas.
5.3.1 Ventajas de la utilizacién de los manuales.

+ Son una fuente permanente de informacién sobre las practicas generales

y sectoriales de la empresa.

+ Son una herramienta de apoyo en el entrenamiento y capacitacién de

nuevos empleados.
+ Logran y mantienen un sélido plan de organizacion.

+ Aseguran que todos los interesados tengan una adecuada comprension
del plan general y de sus propios papeles y relaciones pertinentes.

+ Determinan la responsabilidad de cada puesto y su relacién con otros

puestos de la organizacion.
5.3.2 Limitaciones.

+ Constituyen una herramienta, pero no la solucién para todos los

problemas administrativos que se puedan presentar.
+ Si no se actualizan permanentemente, pierden vigencia con rapidez.

+ Incluyen sélo los aspectos formales de la organizacion dejando de lado los
informales, cuya vigencia e importancia para la vida de la misma es

notoria.
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+ Muchas compafiias consideran que son demasiado pequefias para
necesitar un manual que describa asuntos que son conocidos por todos

los integrantes.

+ Algunas consideran que es demasiado caro, limitativo y laborioso preparar

un manual y conservarlo al dia.

+ Existe el temor de que pueda conducir a una estricta reglamentacion y

rigidez.
5.4 Manual de Funciones.

Es un documento que confiere todas las actividades relacionadas con el
funcionamiento y operacion del area correspondiente. Este manual documenta
los conocimientos, experiencia y tecnologia del area, para hacer frente a sus

retos y funciones, con el propdsito de cumplir adecuadamente con su mision.

El manual describe la organizacién formal, mencionado, para cada cargo, los

objetivos del mismo, funciones, autoridad y responsabilidades.

Los manuales tienen por objeto el decirle a cada jefe o trabajador por escrito lo
gue se espera de él, en materia de funciones, tareas, responsabilidades,

autoridad, comunicaciones, e interrelaciones dentro y fuera de la empresa.
5.4.1 Objetivos del Manual de Funciones.
+ Facilitar el proceso de reclutamiento y seleccién de personal.
+ l|dentificar las necesidades de capacitacién y desarrollo del personal.
+ Servir de base en la calificaciéon de meritos y la evaluacion de puestos.

+ Precisar las funciones encomendadas a cada cargo, para deslindar

responsabilidades, evitar duplicaciones y detectar omisiones.

+ Propiciar la uniformidad en el trabajo.
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+ Permitir el ahorro de tiempo y esfuerzos en la ejecucion del trabajo
evitando repetir instrucciones sobre lo que tiene que hacer el empleado.

+ Sirve de medio de integracion y orientacion al personal de nuevo ingreso,

ya que facilita su incorporacion a las diferentes unidades.

+ Proporcionar el mejor aprovechamiento de los recursos humanos.
5.4.2 Necesidad del Manual de Funciones.
Se necesita un manual cuando ocurren algunas de las siguientes circunstancias:

+ Muchas personas desempefiando actividades similares y complejas.

+ Grandes flujos de informacién entre unidades administrativas o
funcionales, lo cual puede determinar la necesidad de estandarizar la
captacion, proceso y manejo de datos sobre todo cuando existen varios
turnos de trabajo.

+ En la actualidad las organizaciones estan adoptando el uso de manuales
administrativos como medios para la satisfaccion de distintos tipos de
necesidades. Depende de estas necesidades cada empresa adopta el tipo

de manual que mas se adapte a sus necesidades.

5.5 Manual de procedimientos.

Un manual de procedimientos es el documento que contiene la descripcién de
actividades que deben seguirse en la realizacion de las funciones de una unidad

administrativa, de dos a mas de ellas.

El manual incluye ademas los puestos o unidades administrativas que

intervienen precisando su responsabilidad y participacion.
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Suelen contener informacién y ejemplos de formularios, autorizaciones o
documentos necesarios y cualquier otro dato que pueda auxiliar al correcto
desarrollo de las actividades dentro de la empresa. En él se encuentra registrada
y transmitida sin distorsion la informacion basica referente al funcionamiento de
todas las unidades administrativas, facilita las labores de auditoria, la evaluacién
y control interno y su vigilancia, la conciencia en los empleados y en sus jefes de

gue el trabajo se esta realizando o no adecuadamente.
5.5.1 Utilidad.

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

responsables de su ejecucion.

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

puesto.

+ Sirve para el andlisis o revision de los procedimientos de un sistema,
gue se desee emprender tareas de simplificacion de trabajo como analisis

de tiempos, delegacion de autoridad, etc.

+ Para establecer un sistema de informacién o bien modificar el ya existente.
Para uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y

evitar su alteracion arbitraria.

+ Determina en forma mas sencilla las responsabilidades por fallas o
errores.
Facilita las labores de auditoria, evaluacion del control interno y su
evaluacion.
Aumenta la eficiencia de los empleados, indicandoles lo que deben hacer

y como deben hacerlo.

+ Ayuda a la coordinacién de actividades y evitar duplicidades.
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+ Construye una base para el andlisis posterior del trabajo y el mejoramiento
de los sistemas, procedimientos y métodos.

5.5.2 El concepto de procedimiento.

Un procedimiento puede considerarse como la sucesion cronoldgica y secuencial
de operaciones concatenadas entre si, que se constituyen una unidad, en
funcion de la realizacién de una actividad o tarea especifica dentro de un ambito

predeterminado de aplicacion.

Todo procedimiento involucra actividades y tareas del personal, la determinacién
de tiempos de realizacion, el uso de recursos materiales y tecnolégicos y la
aplicacion de métodos de trabajo y control para lograr el cabal, oportuno y

eficiente desarrollo de las operaciones.

Un procedimiento es una serie de actividades u operaciones ligadas entre si por
un conjunto de empleados, ya sea dentro de un mismo departamento o
abarcando varias direcciones de una dependencia para obtener el resultado que
se desea. Un procedimiento se caracteriza por no ser un sistema. El conjunto de

procedimientos tendientes a un mismo fin se conoce como un sistema.

Un procedimiento se caracteriza por no ser un método individual de trabajo. El
método se refiere especificamente a como un empleado ejecuta una

determinada actividad en su trabajo.

Un procedimiento se caracteriza por no ser una actividad especifica. Una
actividad especifica es la que realiza un empleado como parte de su trabajo en
Su puesto.

5.6 Conceptos generales de Diagramas de Flujo.

El Diagrama de Flujo, consiste en representar graficamente hechos, situaciones,

movimientos o0 relaciones de todo tipo, por medio de simbolos.
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Segun Gomez Cejas, Guillermo. Afio 1.997; El Flujograma o Fluxograma, es
un diagrama que expresa graficamente las distintas operaciones que componen
un procedimiento o parte de este, estableciendo su secuencia cronoldgica.
Segun su formato o proposito, puede contener informacion adicional sobre el
método de ejecucion de las operaciones, el itinerario de las personas, las formas,
la distancia recorrida el tiempo empleado, etc.

Segun Chiavenato Idalberto. Afio 1.993; El Flujograma o Diagrama de Flujo, es
una grafica que representa el flujo o la secuencia de rutinas simples. Tiene la
ventaja de indicar la secuencia del proceso en cuestidon, las unidades

involucradas y los responsables de su ejecucion.

5.6.1 Importancia del Diagrama de Flujo.

Segun Gomez Cejas, Guillermo. Afio 1.997; es importante ya que ayuda a
designar cualquier representacion grafica de un procedimiento o parte de este ,
El Flujograma de conocimiento o diagrama de flujo, como su nombre lo indica,

representa el flujo de informacién de un procedimiento.

En la actualidad los flujogramas son considerados en las mayorias de las
empresas 0 departamentos de sistemas como uno de los principales

instrumentos en la realizacion de cualquier métodos y sistemas.

Segun Chiavenato, Idalberto. Ailo 1.993; es importante los flujogramas en toda
organizacion y departamento, ya que este permite la visualizacion de las

actividades innecesarias y verifica si la distribucidén del trabajo esta equilibrada.
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5.6.2 'Caracteristicas de los Flujogramas.

Sintética: La representacion que se haga de un sistema o0 un proceso debera
guedar resumida en pocas hojas, de preferencia en una sola. Los diagramas
extensivos dificultan su comprension y asimilacion, por tanto dejan de ser

practicos.

Simbolizada: La aplicacion de la simbologia adecuada a los diagramas de
sistemas y procedimientos evita a los analistas anotaciones excesivas,

repetitivas y confusas en su interpretacion.

De forma visible a un sistema o0 un proceso: Los diagramas nos permiten
observar todos los pasos de un sistema o proceso sin necesidad de leer notas
extensas. Un diagrama es comparable, en cierta forma, con una fotografia aérea
gue contiene los rasgos principales de una region, y que a sSu vez permite

observar estos rasgos o detalles principales.
5.6.3 Simbologia de los Diagramas de Flujo.

Lo que caracteriza principalmente un diagrama de flujo es el andlisis y
esquematizacién de un proceso mediante su divisibn en una serie de etapas o
fases en cada una de las cuales tienen lugar determinadas acciones o
transformaciones. Estas fases, a su vez, se van enlazando unas con otras segun
un ordenamiento logico-cronolégico representado espacialmente (disposiciéon
izda.-dcha. o arriba-abajo) y/o simbdlicamente (flechas o lineas que llevan de
unas a otras). Existen incluso ciertas convenciones en el modo de representar

algunas clases de operaciones mas comunes.

! Segun Gomez Cejas, Guillermo Afio 1997
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Marco Tedrico

Tabla #1
’SIMBOLOGIA.

Simbolo Significacion Aplicacion
Inicio / Fin Indica el inicio y fin del

procedimiento.

Proceso Representa el espacio para describir

una actividad del procedimiento.

Decision o alternativa | Indica un punto del procedimiento o
donde se va a tomar una decision

entre dos opciones (Sl o NO).

Documento Representa cualquier tipo de
documento que se utilice o se
genere en el procedimiento. El

documento podra tener copias.

Datos Directos Representa el envio de datos por

correo electrénico de un cargo a

ARVt

otro dentro de sus procedimientos.

2 , . .. , , .
Guia para la elaboracién de manuales de procedimientos de la secretaria de la contraloria del gobierno
del estado de Sonora, México
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Tabla # 2

Continuacion Simbologia

Simbolo Significacién

Pantalla

Marco Tedrico

Aplicacion
Indica el procedimiento realizado en
un sistema electronico

(Computadora).

Almacén Interno

Indica el almacén de documentos

que se generan en cada cargo.

Q Referencia en pagina

Representa una conexion o enlace
de una parte del diagrama de flujo

con otra parte lejana del mismo.

Referencia a otra

pagina

Representa un enlace o conexion de

una pagina a otra.

. > Direccion de flujo o

linea de uniéon

Conecta los simbolos sefialando el
orden en que se deben realizar los

distintos procesos.
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5.7 “Focus Group

Es una herramienta que permite realizar un grupo foco mediante una entrevista
guiada en la que un moderador guia la charla de los participantes generalmente

entre 4 y 12 personas, a través de un tema en particular.

Con los Focus Group se pretende obtener informacion acerca de los usuarios,
productos, conceptos, prototipos, tareas en general, estrategias y el entorno.

También se pueden usar para consensuar temas especificos.
Los resultados e informes que se incluyen en un Focus Group son:
+ Notas y transcripciones de las sesiones.

+ Un informe que describe el propdsito del estudio, una descripcioén de los
procedimientos, un resumen de los hallazgos y probablemente mas
importante los temas significativos que parezcan durante y entre las
realizacion de las sesiones de Focus Group.

+ Se puede obtener retroalimentacién sobre lo que hace la gente en un largo

periodo de tiempo.

+ Los Focus Group realizados en etapas tempranas de un proyecto pueden
proporcionar ideas y preguntas a partir de la interaccibn entre los

diferentes participantes o interesados.

+ Son relativamente econémicos (asumiendo que los participantes sean de

la misma &rea geogréfica) y pueden ser reunidos rapidamente.

® http:// es.usabilitybok.org/methods/p866?section=basic-description.
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5.7.1 “Procedimientos
Los pasos a seguir para el desarrollo de la metodologia del Focus Group fueron:

1. Seleccionar y conformar los diferentes grupos focos de acuerdo a los
cargos que ocupan.

2. Elaborar la guia de discusion.
3. Describir el tema a tratar y las reglas para el desarrollo del Focus Group.

4. Comenzar el Focus Group con una pregunta o un planteamiento general
al que todos pueden responder y con la que el grupo se encuentre

involucrado. La primera pregunta debe ser una que haga a todos hablar.

5. Se debe seguir la guia de discusién y tratar los temas objetivos que se

planteen.

6. Al final de la sesion se deben resumir los puntos clave que aparecieron,
preguntar si hay algin comentario y agradecer la asistencia y participacion

a los asistentes.

4 http:// es.usabilitybok.org/methods/p866?section=how-to.
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Organigrama con respecto al levantamiento de la informacién.
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Manual de Funciones
a“_s “Wackenhut de Nicaragua.”

Nombre del Cargo:  Country Manager

Ubicacion: Gerencia General

Jefe inmediato:

Subordinados o personal a cargo: Staff de Gerentes

Cantidad de puestos: 1

Nivel:

Funciéon General: Planificar, dirigir y controlar eficientemente los recursos humanos

y materiales de la empresa G4S y garantizar el cumplimiento de administrativos,

reglamento interno, disposiciones y otras politicas que fortalezcan la eficiencia y

eficacia de la empresa G4S.

Funciones Especificas:

*

Elaborar un plan mensual y anual de las actividades a desarrollar en la
empresa G4S.

Coordinar, orientar y supervisar el trabajo a realizar de las unidades
administrativas que tiene en subordinacion.

Revisar, aprobar y evaluar normas y procedimientos administrativos,
manuales organizacionales, reglamentos disciplinarios, otros.

Garantizar la adecuada aplicacion y evaluar los resultados de las diferentes
técnicas administrativas que se relacionan con mayor desarrollo de los
recursos humanos.

Controlar y autorizar las politicas de contratacion y seleccién de personal.
Revisar, controlar y autorizar compras que efectia la empresa para su
funcionamiento.

Realizar reuniones semanales con su equipo de trabajo staff de gerentes para
informarse de los acontecimientos relevantes que suceden en la empresa en
el dia a dia.

Elaborar informes a la sede central de la empresa G4S.

Wackenhut de Nicaragua
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+ Coordinar con el Staff de gerentes visitas a los clientes potenciales de la

empresa G4S.

Requisitos del Cargo: Graduado Universitario en Administracion de Empresas o
carreras afines, cursos especificos (1) en Administracion de Personal y Alta

Gerencia.

Experiencia: 4 aflos en cargos similares.

Competencia:
+ Planificacion estratégica
Empatia
Liderazgo
Proactividad

Trabajo en equipo

-+ + & &

Cordialidad y amabilidad

+ Comunicacion

Relaciones con otros departamentos:

Empresa G4S

Wackenhut de Nicaragua
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INTRODUCCION

La Gerencia Comercial de la empresa G4S consta de los siguientes cargos:

v' Gerente Comercial: es el encargado de la planificacién, organizacién y
direccibn de las ventas, gastos de la Gerencia y eventualidades que se
presenten dia a dia en la ejecucién de este puesto de trabajo.

A la vez tiene la: “Funciéon empresarial que involucra la investigacion de
mercados, desarrollos de productos, fijacion de precios, comunicacion,
promocion, venta y distribucion de productos y servicios”.

Ademas se encarga de realizar y concretar negociaciones con los clientes para
explicar los detalles y bondades de los servicios que se ofrecen en la Empresa
G4S.

v' Supervisor de Ventas: es el encargado de dirigir a los Asesores de
Ventas, la planificacion de las visitas a los clientes de los mismos y la mejora
continda en las ventas de la Gerencia Comercial.

v' Asesores de Ventas: tiene como funcidon principal gestionar y ejecutar
las ventas en cuanto a la seguridad electrénica y fisica de la empresa, y de esta

manera generar ingresos a la empresa.

Existen 2 tipos de Asesores de Ventas:
Los Asesores de Ventas en la Linea de Proyectos los cuales ofrecen los
siguientes Servicios:

1. Sistemas de observacion: Instalacién de equipos de vigilancia a través
de camaras cableadas 0 inaldmbricas, las cuales pueden ser
monitoreadas, revisadas en el disco duro de un equipo de CCTV (Circuito
Cerrado de TV)

2. Sistemas de control de acceso: restringe y autoriza el ingreso y egreso

de personas en un edificio. Puede ser stand alone o con software.

Wackenhut de Nicaragua
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3. Sistemas de deteccion de incendio: detecta y reporta sefiales por

activacion de humo. El equipo detecta, no incluye supresion.

4. Sistemas de control de asistencia: controla entradas, salidas,
vacaciones, horas extras, dias feriados, horarios extraordinarios.

Informacion que sirve para el area de Recursos Humanos.

5. Sistemas de cercado eléctrico: son persuasivos en cuanto a seguridad
se refiere, usan voltajes micro controlado, no matan. El consumo de un
cercado eléctrico es equivalente a una bujia de 25 Watts encendida

permanentemente.

6. Sistema de alarma (intrusién); son dispositivos instalados
estratégicamente en areas vulnerables de interés para el cliente que

puedan detectar una intrusion nocturna a un local o residencia.

Los asesores de ventas que se encargan de vender solamente los sistemas de
alarma y monitoreo.

La Gerencia Comercial y Supervisor de Ventas son los encargados de
supervisar, avalar e instrumentar el cumplimiento de los procedimientos que se
realizan en este cargo.

v' Técnico de alarma: Este puesto es el encargado de realizar
reparaciones, mantenimiento preventivo y correctivo a los sistemas de seguridad
electronica.

El técnico que realice trabajos para G4S debera dar garantia por su instalacion
con un minimo de 30 dias. Si la instalacion llegase a presentar problemas dentro
del periodo de garantia, el técnico tendra un lapso no mayor a las 24 horas para
resolver la situacion.

El técnico a instalar tiene la responsabilidad y obligacibn de recomendar al

vendedor si la evaluacion realizada por el mismo no esta bien efectuada.

Wackenhut de Nicaragua
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El técnico esta obligado a reportar al Dispatcher el detalle de las zonas y
usuarios cuando este realice una instalacion del servicio de monitoreo de

alarmas.

El técnico estd en la obligacion de realizar todas las pruebas necesarias al

equipo para el correcto funcionamiento del sistema.

El técnico debera llenar reporte de trabajo sobre la instalacion realizada, en la
que se reflejara firma del cliente en el cual queda satisfecho con dicha

instalacion.

Se pretende proponer el manual de funciones y procedimientos del cargo de
Servicio al cliente, debido a que es muy importante dentro de la Gerencia
comercial teniendo como funcién principal: Atender a los clientes de una manera
profesional, con énfasis en la calidad del servicio, para crear y mantener la
relacion con cada cliente y desarrollar una escucha activa dando una

argumentacion adecuada para fidelizar a los clientes.

Wackenhut de Nicaragua
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a‘ Manual de Funciones
“Wackenhut de Nicaragua”

Nombre del Cargo: Gerente Comercial
Ubicacién: Gerencia Comercial
Jefe inmediato: Country Manager G4S

Subordinados o personal a cargo:
+ Supervisor de Ventas.
+ Asesor de Ventas.
+ Servicio al Cliente.
+ Técnico de Alarma.

Cantidad de puestos: 1

Nivel: Il

Funcion General: Planificar, Organizar, dirigir las ventas de los servicios que se
ofrecen en la empresa (Servicio de Seguridad Fisica y Seguridad electrénica) con el
fin de generar ingresos a la empresa G4S, por medio de las negociaciones con los

clientes.

Funciones Especificas:
+ Realizar negociaciones y contactar al cliente para ofrecer servicios tanto de
seguridad fisica como de seguridad electronica.
Visitar las empresas interesadas en el servicio.
Informar al Country Manager a cerca de las ventas que se realizan.

Gestionar las respuestas inmediatas a los clientes cuando ocurre un reclamo.

-+ + &

Solicitar insumos o materia prima (repuestos), cuando es solicitado por sus

subordinados.

L

Realizar llamadas a sus subordinados para estar al tanto si estan cumpliendo
con sus funciones diarias.

Atender las llamadas de los clientes que solicitan un servicio.

Realizar entrevistas al personal de nuevo ingreso respectivo a su Gerencia.

Elaborar licitaciones de acuerdo a la empresa que requiere el servicio.

-+ +

Elaborar cotizaciones de seguridad fisica.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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L

-+ + ¥

L

Atender las llamadas o correos electronicos de los clientes que solicitan un
servicio especial. (Servicio de Resguardo de mercaderia con y sin vehiculo.)
Elaborar requisicion de servicios de seguridad fisica.

Elaborar el presupuesto anual de la Gerencia Comercial.

Revisar las comisiones de los asesores de ventas.

Elaborar las facturaciones de los servicios que brindaron los asesores de
ventas (Servicios de Monitoreo y alarmas, Servicios de Resguardo de
Mercaderia, Servicios de Outsourcing, Servicios de Seguridad Fisica.)

Exigir a los asesores de ventas la realizacién de los Reportes de Clientes
Visitados y Reportes de Ventas Prospectas de la semana (Planeador).

Asistir y participar en reuniones semanales con el country manager y el staff
de Gerentes de la empresa G4S para llevar 3 puntos de agenda los cuales
serén abordados en la reunion.

Revisar cotizaciones a los asesores de ventas y avalar los costos.

Crear un programa de ventas para la busqueda de nuevos clientes.

Utilizar estrategias de marketing para expandir los servicios ofrecidos por la

empresa G4S.

Requisitos del Cargo:

Lic. En Marketing

Experiencia:

5 Afos en Cargos Similares.

*
+
+
*
*

Competencia:

Planificacion Estratégica
Liderazgo

Proactividad

Trabajo en Equipo

Comunicaciéon

Relaciones con otros cargos:
Country Manager, Controller, Gerente de Recursos Humanos, Ejecutivo de Cuentas,

Dispatcher, Servicios Generales, Recepcionista, Supervisor de Ventas.

Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Gerente Comercial

# de Hojas:1/1

Fecha de elaboracion:
Viernes 11 de Sep. 09.

Fecha de Aprobacién:

Nombre del Procedimie
tanto de seguridad fisica

nto: Realizar negociaciones y contactar al cliente para ofrecer servicios
como de seguridad electrénica.

Cargos Relacionados | No. Descripcién de la Actividad

1. Tener una cartera de cliente, donde se pueda obtener

los numeros telefénicos de cada uno de ellos.
Recepcionista 2. Indicar el nUmero que requiere llamar.

3. Confirmar visita con el cliente 0 empresa que requiere
del servicio por medio de una llamada telefénica.

4. Ir a la empresa o residencia del cliente que requiere
del servicio.

5. Conocer el interés del cliente.

6. Preguntar al cliente si esta claro en la proforma que
se le envid.

7. Comenzar la negociacion con el cliente.

8. Ofrecer al cliente el servicio que adquirira con la
empresa G4S y los beneficios que se obtendran de
este servicio de calidad.

9. Convencer al cliente de que el servicio que se le

prestard es de calidad y que goza de muchos

beneficios y seguridad de sus bienes

ag.s
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a‘,-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por: Elaborado por:
Lic. Elibelice Espinoza. Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Autorizado por: Diana Carolina Rodriguez Hernandez.
Ing. Gustavo Paguaga. Fanny Iracema Velasquez Moreno.
Nombre del Cargo: # de Hojas:1/1 | Fecha de elaboracion: | Fecha de Aprobacion:
Gerente Comercial Viernes 11 de Sep. 09
Nombre del Procedimiento: Visitar las empresas interesadas en el servicio.
Cargos Relacionados No. Descripcion de la Actividad
Recepcionista 1. Solicitar llamada.
2. Conversar con el cliente que esta interesado en el
servicio y confirmar cita.
3. Trasladarse hacia el lugar donde es la cita con el
cliente interesado en el servicio.
4 Ofertar al cliente el servicio ya sea seguridad fisica
o seguridad electronica.
> Negociar el servicio ofrecido con el cliente.
6. Regresar a la empresa G4S.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a':s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por: Elaborado por:

Lic. Elibelice Espinoza. Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Autorizado por: Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Ing. Gustavo Paguaga. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo: # de Hojas:1/1 | Fecha de elaboracién: | Fecha de Aprobacion:
Gerente Comercial Miércoles 16 Sep. 09

Nombre del procedimiento: Informar a Country Manager a cerca de las ventas que se realizan.

Cargos Relacionados No. Descripcion de la Actividad
Asesor de Ventas 1. Recibir informacion de las ventas semanalmente.
2. Ingresar a sus documentos y abrir el archivo donde

se encuentran los formatos requeridos por el
Country Manager.
4. Llenar los siguientes formatos:

v" Resultados de ventas de Seguridad Fisica.

v' Resultados de Ventas de Monitoreo vy

Adicionales.

v" Proyectos en Negociacion.

v" Ventas de Seguridad Fisica en Negociacion.
Reproducir los resultados de las ventas.

Country Manager 6. Entregar los resultados de las ventas.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a',.s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Veldsquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Gerente Comercial

# de Hojas:1/1

Fecha de elaboracion:
Miércoles 16 de Sep. 09.

Fecha de Aprobacion:

Nombre del procedimiento: Gestionar las

un reclamo.

respuestas inmediatas a los clientes cuando ocurre

Cargos Relacionados

No.

Descripcion de la Actividad

Cartera 'y Cobro

Ejecutivo de Cuentas

Dispatcher

Recibir por medio de correo electrénico o llamadas
telefonicas los distintos reclamos de los clientes.
Investigar si el cliente que esta reclamando esta al
dia con sus pagos, en caso que sea Servicio de
Monitoreo y alarma.

Ir donde el cliente si el problema es grave; de lo
contrario se comunica con la persona indicada para
gestionar la solucion inmediata del reclamo, esta
puede encontrarse en Gerencia Operaciones
(Ejecutivos de Cuenta).

Estar en constante comunicacién con el Dispatcher
para informarle que los clientes estan reclamando y
gue coordinen las visitas de los técnicos a los

clientes.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a',.s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Veldsquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Gerente Comercial

# de Hojas:1/1

Fecha de elaboracion: Fecha de Aprobacion:
Miércoles 16 de Sep. 09.

Nombre del procedimiento: Solicitar insumos o materia prima (repuestos), cuando es solicitado

por sus subordinados.

Cargos Relacionados No. Descripcion de la Actividad
Asesor de Ventas 1. Recibir solicitud de los suministros que se ocuparan
en las ventas realizadas. Kit basicos y/o adicionales.
2. Por medio de un correo electronico.
3. Ingresar a su email.
4. Colocar los datos necesarios (Para, Asunto, Cc)
5. Reenviar el correo electrénico que se recibid del
Asesor de Venta al proveedor y colocar el siguiente
mensaje:
iBuenos dias!
Necesito que me le de estos dispositivos a X
técnico que los pasaré recogiendo.
Saludos
Firma.
6. Pulsar Enviar.
Técnico de Alarma Recibir solicitud de suministros para la reparacion y
mantenimiento de equipos de alarma electronica.
Servicios Generales 8. Enviar correo electrénico solicitando estos

suministros.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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Manual de Operaciones

a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Diana Carolina Rodriguez Hernandez.
Fanny Iracema Veldsquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Gerente Comercial

# de Hojas:1/1 | Fecha de elaboraciéon: | Fecha de Aprobacion:
Miércoles 16 de Sep. 09

Nombre del procedimiento: Realizar llamadas a sus subordinados para estar al tanto si estan

cumpliendo con sus funciones diarias.

Cargos Relacionados No. Descripcion de la Actividad
Recepcionista 1. Solicitar llamadas a la recepcionista.
2. Llamar a los Asesores de Venta.
Preguntar que si ya realizaron las gestiones
3. encomendadas.
4. Preguntar que como va en las ventas.
5 Llamar a los técnicos.
Preguntar que como va en los trabajos
6. encomendados del dia.
7. Indicar si hay prioridad de cliente donde deben
trasladarse.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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Manual de Operaciones

a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Gerente Comercial

# de Hojas:1/1

Fecha de elaboracion: Fecha de Aprobacion:
Miércoles 16 de Sep. 09.

Nombre del procedimiento: Atender las llamadas de los clientes que solicitan un servicio.

Cargos Relacionados | No. Descripcién de la Actividad
1. Recibir llamadas de los clientes que solicitan un
servicio.
2. Preguntar de donde llama, que requiere.
3 Explicar al cliente lo que requiere.
Solicitar al cliente una cita para ofrecerle mejor el
4. servicio.
Asesor de Ventas 5. Asignar el servicio que requiere el cliente que llamo
para que este le de seguimiento.
6. Suministrar la informacion que recibié del cliente al

Asesor de Ventas.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Gerente Comercial

# de Hojas:1/1 | Fecha de elaboracion: Fecha de Aprobacion:
Jueves 17 de Sep. 09

Nombre del procedimiento: Realizar entrevistas al personal de nuevo ingreso respectivo a su

Gerencia.
Cargos Relacionados | No. Descripcién de la Actividad
Gerente de Recursos 1. Revisar los documentos enviados del area de

Humanos

Gerencia Recursos Humanos.
2. Recibir al personal que ha pasado por una entrevista

en Gerencia Recursos Humanos.

3. Dar a conocer a la persona entrevistada su nombre,
Su cargo.

4. Solicitar al entrevistado que hable de su vida laboral.

5 Entrevistar a la persona que esta optando por el
cargo.

6. Analizar a la persona entrevistada.
Comunicar a Gerencia Recursos Humanos, la opinion

£ de la persona entrevistada.

8. Indicar a la persona los procesos por los que pasara

antes de ocupar su puesto de trabajo asignados por

Gerencia Recursos Humanos.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Gerente Comercial

# de Hojas:1/1 | Fecha de elaboracion: | Fecha de Aprobacién:
Jueves 17 de Sep. 09

Nombre del procedimiento: Elaborar licitaciones de acuerdo a la empresa que requiere el

servicio.

Cargos Relacionados

No. Descripcién de la Actividad

1. Recibir de la empresa que requiere la licitacion
del servicio: Seguridad Fisica, Seguridad
Electronica, etc. El pliego que se va a llenar o

en otro caso los requisitos que deberé llevar la

licitacion.

2. : .
Buscar la informacion adecuada con los
involucrados respectivamente, para llenar estos
requisitos o llenar los formatos que envio la
empresa a licitar.

3.

Llevar la informacién requerida por la empresa a

licitar el dia programado que se asigna en el

pliego.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Gerente Comercial

# de Hojas:1/2

Fecha de elaboracion: | Fecha de Aprobacion:
Jueves 17 de Sep. 09

Nombre del procedimiento: Elaborar cotizaciones de seguridad fisica.

Cargos Relacionados | No. Descripcion de la Actividad

1. Conocer el precio de un servicio de seguridad fisica,
de 12 hrs o de 24 hrs.

2. Determinar el precio que costara ese servicio de
seguridad segun el horario que el cliente desea para
este servicio.

3. Colocar en un archivo de Excel los resultados
obtenidos de los calculos segun lo que el cliente
solicite.

4. Enviar la cotizacion por:

v Correo electrénico.
v' En Fisico.

> Ingresar al correo electrénico.

6. Adjuntar el archivo de Excel.

7 Pulsar Enviar.

8. Si la cotizacion es en fisico:

9, Obtener una impresion del archivo de Microsoft Excel

donde esta la proforma de cotizacion.
Verificar que todo este correcto a como el cliente lo

solicita.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Nombre del Cargo:

Gerente Comercial

# de Hojas: 2/2

Nombre del Procedimiento:

Elaborar cotizaciones de seguridad fisica.

Cargos Relacionados | No. Descripcién de la Actividad

10. Se traslada hacia donde el cliente.

11. Entregar la proforma de cotizacion al cliente.
(Ver anexo 1)

12. Explicar al cliente lo que no se ha comprendido de la
proforma de cotizacion.

13. Iniciar negociacion.

14. Lograr un acuerdo con el cliente acerca del servicio

gue se esta ofreciendo.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Gerente Comercial

# de Hojas:1/1 | Fecha de elaboracion: Fecha de Aprobacion:
Jueves 17 de Sep. 09.

Nombre del procedimiento: Atender las llamadas o correos electronicos de los clientes que

solicitan un servicio especial. (Servicio de Resguardo de mercaderia con vehiculo.)

Cargos Relacionados

No. Descripcién de la Actividad

Country Manager
Ejecutivo de Cuentas

Dispatcher

1 Recibir correo electronico solicitando servicio de
Resguardo de mercaderia.

2. Recibir llamadas telefénicas de la Empresa que
requiere de este servicio confirmando si se va a
prestar el servicio de Resguardo de mercaderia.
Recibir indicaciones del Country Manager.

Informar al Ejecutivo de Cuentas acerca de este
servicio.

5. Realizar gestiones para la renta del vehiculo.

Llamar a la empresa donde se rentara el vehiculo
para cotizar los precios.

7. Realizar una carta con especificaciones necesarias
del vehiculo a rentar.

8. Enviar la carta al correo electronico de la Empresa
donde se rentara el vehiculo.

9. Estar en constante comunicacion con Gerencia

Operaciones. Recibir correos electronicos con

informacion de Resguardo de mercaderia.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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Manual de Operaciones

a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:

Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Diana Carolina Rodriguez Hernandez.
Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Gerente Comercial

# de Hojas:1/1 | Fecha de elaboracién: Fecha de Aprobacion:
Jueves 17 de Sep. 09.

Nombre del procedimiento: Atender las llamadas o correos electronicos de los clientes que
solicitan un servicio especial. (Servicio de Resguardo de mercaderia sin vehiculo.)

Cargos Relacionados

No. Descripcién de la Actividad

Country Manager

Ejecutivo de Cuentas

Dispatcher

1. Recibir correo electronico solicitando un servicio de
Resguardo de mercaderia.

2. Recibir llamadas telefénicas de la empresa que
requiere de este servicio confirmando si se va a
prestar el servicio de Resguardo de mercaderia.
Recibir indicaciones del Country Manager.

4. Informar al Ejecutivo de Cuentas acerca de este
servicio. Enviando un correo electronico al area de
Gerencia Operaciones. Indicando las
especificaciones del servicio.

5. Estar en constante comunicacion con gerencia de
operaciones para la designacion de las personas que
realizaran el Resguardo de mercaderia.

6. Recibir correos electrénicos del Dispatcher para

informarle del servicio de Resguardo de mercaderia.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Gerente Comercial

# de Hojas:1/1

Fecha de elaboracion: Fecha de Aprobacion:
Lunes 21 de Sep. 09.

Nombre del procedimiento: Elaborar requisicion de servicios de seguridad fisica.

Cargos Relacionados

No.

Descripcion de la Actividad

1.

o 00 bk~ w

Abrir el documento donde se encuentra el formato de
las requisiciones de servicios de seguridad fisica.
(Ver anexo 2)
Llenar este documento con toda la informacién
recopilada.
v' Tipo de Servicio
Persona que solicita el servicio
Lugar donde se enviara la factura
Empresa
Teléfono
Direccion

Descripcién del servicio

A N N NN R

Autorizacién
v Costos del servicio
Reproducir una copia del documento realizado.
Firmar el documento realizado.
Sellar el documento realizado.

Entregar documento al encargado de Cartera y Cobro

a.s Wackenhut de Nicaragua
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Manual de Operaciones

a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Gerente Comercial

# de Hojas:1/1

Fecha de elaboracion: Fecha de Aprobacion:
Lunes 21 de Sep. 09.

Nombre del procedimiento: Elaborar el p

resupuesto anual de Gerencia comercial.

Cargos Relacionados | No. Descripcion de la Actividad

1. Determinar los gastos de Gerencia comercial.
(Salarios de los que conforman esta Gerencia,
materiales y herramientas necesarias en Gerencia
comercial, gastos administrativos de Gerencia,
publicidad entre otros.)

2. Establecer los proyectos de ingresos por ventas de
cada mes del afo.

3. Transcribir esta informacion de gastos y proyecciones
de ingresos por ventas en un archivo de Excel, donde
se presentara el presupuesto.

4. Separar el presupuesto en: Alarma, mantenimiento,
Cuentas de Monitoreo, Outsourcing y Gastos del
Gerencia Comercial.

Controller 5. Enviar el documento.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Gerente Comercial

# de Hojas:1/1

Fecha de elaboracién:
Lunes 21 de Sep. 09.

Fecha de Aprobacion:

Nombre del procedimiento: Revisar las co

misiones de los asesores de ventas.

Auxiliar de Contabilidad

Cargos Relacionados No. Descripcion de la Actividad
Asesor de Ventas 1. Recibir las comisiones que obtuvieron en la
guincena.
2. Revisar los célculos de estas comisiones y avalar
esta informacion.
3. Entregar este documento al area de Contabilidad,

para que el Asesor de Ventas pueda cobrar el

dinero.

ag.s

Wackenhut de Nicaragua

27
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Gerente Comercial

# de Hojas:1/2 | Fecha de elaboracion: | Fecha de Aprobacion:
Martes 22 de Sep. 09.

asesores de ventas.

Nombre del procedimiento: Elaborar las facturaciones de los servicios que brindaron los

Cargos Relacionados

No. Descripcién de la Actividad

Asesor de Ventas

1. Recibir el paquete de documentos necesarios
para realizar esta actividad, luego de haber
realizado una venta.

2. Abrir el archivo donde se tiene el formato de
facturacion de un servicio. (Ver anexo 3)

3. Colocar lo correspondiente en los siguientes items:
v' Fecha

Nombre del cliente

Nombre de la Empresa

Teléfono / # celular

Direccion exacta.

Descripcién del servicio.

Costo mensual.

Fecha de inicio.

AN NNV N N NN

Observaciones: aqui se coloca el # de recibo
de

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Nombre del Cargo:

Gerente Comercial

# de Hojas: 2/2

Nombre del Procedimiento:
Elaborar las facturaciones de los servicios que

brindaron los asesores de ventas.

Cargos Relacionados | No. Descripcion de la Actividad

Caja y si fue necesario equipos adicionales.

4. Se adjunta hoja de equipos adicionales si fue
necesario en esta venta.

5. En caso que el pago hubiera sido por autorizacion
de débito automatico se adjunta la hoja
correspondiente. (Ver anexo 4)

6. Reproducir 2 copias de este archivo.

7. Entregar una copia a cartera y cobro.

Cartera 'y Cobro

Guardar la otra copia en archivo.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por: Elaborado por:

Lic. Elibelice Espinoza. Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Autorizado por: Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Ing. Gustavo Paguaga. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo: # de Hojas:1/1 | Fecha de elaboracion: | Fecha de Aprobacion:
Gerente Comercial Martes 22 de Sep. 09.

Nombre del procedimiento: Exigir a los asesores de ventas la realizacion de los Reportes de

Clientes Visitados y Reportes de Ventas Prospectas de la semana (Planeador).

Cargos Relacionados No. Descripcion de la Actividad
Asesores de Ventas 1. Reunir a los Asesores de Ventas por la mafana de
los lunes.
2. Exigir la entrega de los reportes que se elaboran

semanalmente (Reporte de Clientes Visitados y
Reportes de Ventas Prospectas, Planeador). (Ver
3. anexo 5)

Dar indicaciones a cerca de las ventas que se
4. encuentran por cerrar.

Dar indicaciones generales a sus subordinados.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por: Elaborado por:
Lic. Elibelice Espinoza. | Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Autorizado por: Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Ing. Gustavo Paguaga. | Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo: # de Hojas:1/1 | Fecha de elaboracion: Fecha de Aprobacién:

Gerente Comercial Martes 22 de Sep. 09.

Nombre del procedimiento: Revisar cotizaciones a los asesores de ventas y avalar los costos

que se cobraran.

Cargos Relacionados | No. Descripcién de la Actividad

Asesor de Ventas 1. Recibir al Asesor de Ventas cuando requiere de la
autorizacion para una cotizacibn de Seguridad
Electronica. (Ver anexo 6)

Asesor de Ventas 2. Preguntar al asesor de venta que es lo que se va a
necesitar y si este servicio requiere algun dispositivo
adicional.

Revisar la Cotizacion en cuanto a precios.

Avalar los precios que se le dieron al servicio.

Firmar la Cotizacion de Seguridad Electrénica.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por: Elaborado por:
Lic. Elibelice Espinoza. | Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Autorizado por: Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Ing. Gustavo Paguaga. | Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo: # de Hojas:1/1 | Fecha de elaboracion: Fecha de Aprobacién:

Gerente Comercial Martes 20 de Oct. 09.

Nombre del procedimiento: Crear un programa de ventas para la busqueda de nuevos clientes.

Cargos Relacionados | No. Descripcion de la Actividad

1. Buscar clientes potenciales para ofrecerles los
servicios que se brindan en la empresa G4S.

2. Elaborar un programa de ventas en las distintas
zonas de Managua.

3. Utilizar el croquis de Managua y definir quienes de los
asesores de ventas se dirigiran a las distintas zonas
de Managua.

4. Contactar a las juntas directivas de las residencias
donde no hay servicios de seguridad tanto fisica
como electrénica para ofrecerles el servicio de la

empresa G4S.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Gerente Comercial

# de Hojas:1/1

Fecha de elaboracion: Fecha de Aprobacion:
Martes 20 de Oct. 09.

Nombre del procedimiento: Utilizar estrategias de marketing para expandir los servicios que

ofrece G4S.
Cargos Relacionados | No. Descripcién de la Actividad
1. Investigar nuevas estrategias de marketing para la
oferta de los servicios de la empresa G4S.
2. Innovar en cuanto a la publicidad de los servicios de
la empresa G4S.
3. Solicitar creacién de la pagina web de la empresa
G4S de Nicaragua.
4. Realizar Ferias en las Residencias donde es

necesario de este servicio de seguridad tanto fisica

como electrénica.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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Diagramas
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d electrénica

d éReaIizar negociaciones y contactar al cliente para ofrecer servicios tanto de
seguridad fisica como de segurid

Gerencia

Comercial

Cargo:

Gerente Comercial

Fecha de
elaboracién:

15-01-10

Fecha de
aprobacion:

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Si

Gerente Comercial

Inicio

i

Cartera de Clientes

}

Indicar el nimero que

Numero telefénico del

requiere llamar.

» cliente con quien se
desea hablar.

A

Marcar el numero
indicado.

Cliente

v

Llamada telefonica.

v

Confirmar visita.

Ir a la empresa o
residencia del cliente
que requiere del
servicio.

proforma que se
le envid.

Comenzar la
negociacion.

v

Explicar lo que no se

Ofrecer el servicio y
los beneficios que
obtendra del servicio.

Realizar las gestiones
administrativas para
obtener el servicio.

Llamar a otro cliente.

Fin

Wackenhut de Nicaragua
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a‘:s Visitar las empresas interesadas en el servicio.

Gerencia Cargo:

Comercial

Gerente Comercial

Fechade
elaboracion:

15-01-10

Fecha de
aprobacion:

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Gerente Comercial

Inicio

h 4
Elaborar plan de
visitas con dias de
anterioridad.

—
—/

Conforme al plan de
visitas solicitar

( Recepcionista )

llamada.

# de teléfono del
cliente.

v

gonversar con'e
cliente confirmar

Si cita.

|

No

|

Marcar el # de
teléfono

Ofertar el servicio ya
sea seguridad fisica o

seguridad electrénica.

'

Negociar el servicio.

I

Intentar la llamada
nuevamente. Segun
plan de visitas llamar

a otro cliente.

Fin

Wackenhut de Nicaragua
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d‘:s Informar al Country Manager a cerca de las ventas que se realizan.

Gerencia Carqo: Fechade Fechade
. go. 150110 e
Comercial Gerente Comercial elaboracion: aprobacion:
Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Gerente Comercial Asesor de Ventas Country Manager
@

Recopilar la » Informacion de las
informacién acerca ventas
de las ventas. semanalmente.
‘ Proyectos en
| Ventas de Seguridad
‘ Resultados de ventas
yResultados de Ventas .

— ., |toreoy
Digitar informacién en s 2009.

los formatos. |

Y
Impresion de los

resultados.
v
Informe de los Informe de los
resultados de las resultados de las
ventas. ventas.
Fin

Wackenhut de Nicaragua
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G':.s Gestionar las respuestas inmediatas a los clientes cuando ocurre un reclamo

Fecha de 21-01-10 Fecha q’e .
elaboracion: aprobacion:

Gerencia Cargo:
Comercial Gerente Comercial

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

(Gerente Comercial) ( Cartera y Cobro ) che;?juet:g:e Dispatcher
Inicio

\ 4
Reclamos de los
clientes.

sta al dia co
sus pagos.

!

Solicitar estados de
cuentas del cliente.

No

Si ¢
Traslad i donde el Solicitar que se ponga
lfasta arsel_ onde el al dia con sus
megle, analizar si e facturas, arreglo de
problema es grave. pagos.
Tipo de reclamo
Seguridad Fisica Seguridad Electronica

4

Atender de inmediato

Atender de inmediato

al reclamo que se le 3
el reclamo y coordinar

\ e
> Visita técnica
g

presenta, informar a
los involucrados
(Ejecutivo de
Cuentas) para la
solucion del reclamo.

visita técnica.

!

Reclamos de los
clientes.

4

Fin )
Dar solucién a estos
reclamos de clientes.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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0 éSolicitar insumos o materia prima (repuestos), cuando es solicitado por sus

subordinados.
; Cargo: Fecha de 21-01-10 Fecha de
Gerencia, 9 o
Comercial Gerente Comercial elaboracion: aprobacion:
Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

(Gerente Comercial)

Inicio

A4
Solicitud del material

que se va a utilizar
(baterias,

( Asesor de Ventas ) (Técnico de AIarma) {

/ Solicitar material

transformadores,
cables, gasolina,
materiales varios, efc.

Y
Indicar los

\ para trabajos.

O

Solicitar material para
trabajos.

Servicios
Generales

materiales que se
van a utilizar.

Fin

Wackenhut de Nicaragua

_/ Solicitud de O

'\ materiales a utilizar.
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.

con sus f

nciones diarias.

Realizar llamadas a sus subordinados para estar al tanto si estan cumpliendo

Gerencia
Comercial

Cargo:

Gerente Comercial

Fecha de
elaboracion:

21-01-10

Fechade
aprobacion:

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

(Gerente Comercial)

Inicio

Y

Indicar # telefonico

( Recepcionista )

/Realizaron I3
gestiones
encomendadas:”

Si

i

Marcar el # telefonico
con quien quiere
comunicarse.

Indicar nuevas
funciones para el dia.

Y

Indicar prioridades de
clientes.

I

Presionar para que
las gestiones
indicadas se cumplan
en tiempo y forma.

Fin

Wackenhut de Nicaragua
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a':s Atender las llamadas de los clientes que solicitan un servicio.

Gerencia
Comercial

Cargo:
Gerente Comercial

Fecha de
elaboracién:

21-01-10

Fechade
aprobacion:

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Gerente Comercial

Inicio

Llamada de la
personas (clientes)

Llamar a la empresa

que solicita el
servicio.

y

De donde llama, que
requiere.

4
Explicar lo que
requiere.

4

Solicitar cita para

ofrecerle mejor el
servicio.

.

Asignar a un asesor
de ventas el servicio
que requiere el cliente
que llamo para que
este le de
seguimiento.

!

Suministrar la

G4S para solicitar un
servicio

Asesor de Ventas

Informacion del

informacion que
recibi6 del cliente.

Wackenhut de Nicaragua

servicio.

'

Visitar al cliente.
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av‘.s Realizar entrevistas al personal de nuevo ingreso respectivo a su Gerencia.

Fechade

Gerencia Cargo:
Comercial Gerente Comercial

Fecha de
elaboracion:

21-01-10 o
aprobacion:

ag.s

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

(Gerente Comercial)

Inicio

v
Revisar los

documentos enviados
del area de Gerencia

Gerente de
Recursos Humanos

Enviar Curriculum
Vitae de la persona

Recursos Humanos,
para luego
entrevistarlo.

!

Recibir al personal
que ha pasado por
una entrevista en
Gerencia de Recursos
Humanos.

!

Dar a conocer a la
persona entrevistada
su nombre, su cargo.

4
Solicitar al
entrevistado que
hable de su vida
laboral.

‘ Protocolo de
entrevista.
Entrevistar a la

persona que esta
optando por el cargo.

Dar a conocer los

de nuevo ingreso.

Resultados de la

resultados de la
entrevista

!

Indicar a la persona
los procesos por los
que pasara antes de
ocupar su puesto de
trabajo asignados por
Gerencia Recursos
Humanos.

Fin

Wackenhut de Nicaragua

entrevista.
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a,‘.s Elaborar licitaciones de acuerdo a la empresa que requiere el servicio.

Gerencia
Comercial

Cargo:

Gerente Comercial

Fecha de
elaboracion:

21-01-10

Fecha de
aprobacion:

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Veldasquez Moreno.

Si

{Gerente Comercial)

Inicio

Comprar Pliego Base |

{ Empresa a Licitar. J

Buscar la informacién
adecuada con los
involucrados
respectivamente, para
llenar estos requisitos
o llenar los formatos
que envié la empresa
a licitar.

h 4
Entregar la
informacion requerida
por la empresa a
licitar el dia
programado que se

asigna en el pliego.

¢ Siseganala
licitacion?

Contactar con los
involucrados para la
gestioén del servicio.

Fin <

Wackenhut de Nicaragua

Pliego Base
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aé Elaborar cotizaciones de seguridad fisica.

Gerencia Cargo: Fechade 21-01-10 Fecha de
Comercial Gerente Comercial elaboracién: aprobacion:

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

(Gerente Comercial) ( Cliente )

Inicio

Solicitar el servicio de
seguridad fisica

}

Detallar el turno que
Atender llamada. = requiere para el

ser\licio.

Turno que requiere
para el servicio y de
que manera se le
puede hacer llegar la

cotizacion. ‘
v
Conocer el costo del
servicio de seguridad
fisica.

Detallar direccién de
correo electrénico
donde se enviara la
cotizacion.

Determinar el costo
segun
especificaciones del
cliente (Turnos
requeridos)

Elaborar cotizacién.

Enviar cotizacion.

L 1

< Por Correo O En Fisico

Electrénico

Esperar que el cliente
acepte la cotizacion
enviada

A

| cliente acepta
la cotizacion.

*—Si

Contrato

Informar del
servicio a instalar a
Ejecutivo de
Cuenta.

Wackenhut de Nicaragua
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a‘ Atender las llamadas o correos electrdnicos de los clientes que solicitan un
servicio especial. (Servicio de Resguardo de mercaderia.)

Gerencia

Comercial

Cargo:

Gerente Comercial

Fecha de
elaboracion:

Fechade
aprobacion:

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Gerente Comercial

Correo electrénico
para confirmar el
servicio requerido.

[ Ejecutivo de Cuentas] [ Dispatcher ]

Enviar correo electrénico
y/o llamar a la empresa
G4S para solicitar un
servicio de Resguardo de

mercaderia.

Indicaciones del
Country Manager.

v

Detallar las
especificaciones del
Resguardo de
mercaderia.

Informar acerca de
este servicio.

nformacién del servicj

R

esguardo

Si vehiculo

Llamar a la empresa
donde se rentara el
vehiculo para cotizar
los precios.

Realizar una carta
con especificaciones
necesarias del
vehiculo a rentar.

Y
Enviar la carta al
correo electrénico de
la empresa donde se
rentard el vehiculo.

Estar en constante
comunicacién con
Gerencia Operaciones
para la designacion de
las personas que
realizaran el escoltaje.

Y
Recibir reportes de
monitoreo de la
tripulacion.

Fin

mercaderia con

Informar a los
involucrados para
brindar el servicio

requerido.

Wackenhut de Nicaragua

y realizacion de las

gestiones adecuadas

Indicar el monitoreo
del Resguardo de
mercaderia.

o

Reportes de
monitoreo de la
tripulacion.

Indicaciones del
servicio de
Resguardo de
mercaderia.

Realizar reportes de
monitoreo de la
tripulacion cada 30
min.

Enviar reportes de
monitoreo a Country
Manager, Ejecutivo de
Cuentas, Gerente
Comercial.
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d‘*_s Elaborar requisicion de servicios de seguridad fisica.

Gerencia

Comercial

Cargo:

Gerente Comercial

Fechade
elaboracion:

22-01-10

Fechade
aprobacion:

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

(Gerente Comercial]

Formato de las
requisiciones de
servicios de
eguridad fisica.

Llenar los campos
requeridos para este
documento.

servicio de seguridad
fisica

Contraj—J
Requisicion de

Firmar el documento
realizado.

Sellar el documento
realizado.
S

Servicio de Seguridad
Fisica

Fin

Wackenhut de Nicaragua

v Contraj—J
Requisicion de

{ Cartera y Cobro )

Contrato

Fisica

Requisicion de
| Servicio de Seguridad
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a‘,.sEIaborar el presupuesto anual de Gerencia Comercial.

Gerencia . Cargo: Fecha de 99.01-10 Fecha de .
Comercial Gerente Comercial elaboracion: aprobacion;
Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Herndndez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

{Gerente Comercial)

Inicio

Y

Determinar los gastos
del Gerencia
Comercial

4
Establecer los
proyectos de ingresos
por ventas de cada
mes del afo.

Transcribir esta

informacion de gastos
y proyecciones de
ingresos por ventas.

Y

Enviar a Controller el
documento.

Fin

Wackenhut de Nicaragua
a7



Manual de Operaciones

d Revisar las comisiones de los asesores de ventas./Revisar cotizaciones a los
4
\s asesores de ventas y avalar los costos.

Fecha de
aprobacion:

Cargo: Fecha de 22.01-10

Gerencia ) ) .
Comercial Gerente Comercial elaboracién:

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

. ' Auxiliar de '
Gerente Comercial Contabilidad Asesor de Venta

Inicio

Comisiones por
ventas.

Comisiones por
ventas. <

%

Elaborar consolidado
de las comisiones por
ventas.

Revisar los célculos
de estas comisiones y
avalar esta
informacion.

Entregar al area de —
contabilidad, para que Comisiones por
el asesor pueda d ventas.

cobrar el dinero.

Fin

Inicio

Cotizacion de
Servicios Seguridad
N electrénica.

Cotizacion de
Servicios Seguridad
electronica.

;Quésevaa
necesitar?

Revisar la cotizacion Revisar mejoras de la
en cuanto a precios. cotizacion.

Avalar los precios que
se le dieron al

servicio.
v | Cotizacion

Firmar la Cotizacion.

Cotizacion de
Servicios Seguridad
electrénica aprobada.

Cotizacion de
Servicios Seguridad N
electronica aprobada.

Fin

Wackenhut de Nicaragua
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a‘:s Elaborar las facturaciones de los servicios que brindaron los asesores de ventas

Gerencia Cargo: Fecha de 29.01-10 Fecha q,e
Comercial Gerente Comercial elaboracion: aprobacion:

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Gerente Comercial [ Asesor de Venta ] l Cartera y cobro l

Inicio

'l

Copia del recibo del

Documentos para servicio.
la facturacion del ‘—L c del senvici
servicio. ontrato del servicio

Revisar el‘numero de
recibo y todos los
datos
correspondientes al
cliente en el contrato.

A

Llenar este formato
con los detalles.

v | Copia > Copia
Orden de Facturacién| — !

Archivo

:

Fin

a.s Wackenhut de Nicaragua
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d{s Crear un programa de ventas para la busqueda de nuevos clientes.

Gerencia Cargo: Fecha de
Comercial Gerente Comercial | €laboracion:

22-01-10

Fechade
aprobacion:

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

{Gerente Comercial) [ Supervisor de

Ventas
Inicio

4
Elaborar un
programa de ventas

{ Country Manager )

en las distintas zonas
de Managua.

y

Utilizar el croquis de
Managua y definir las >
rutas de ventas.

Asignar Rutas de
Ventas.

Buscar clientes
potenciales para
ofrecerles los
servicios que se
brindan en la
empresa G43S.

4
Contactar a las juntas
directivas de las
residencias donde no
hay servicios de
seguridad tanto fisica
como electrénica para
ofrecerles el servicio.

Fin

a.s Wackenhut de Nicaragua

Autorizar
programa de
ventas.
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a,‘_s Utilizar estrategias de marketing para expandir los servicios que ofrece G4S.

Gerencia Cargo: Fecha de 29:01-10 Fecha de
Comercial Gerente Comercial elaboracion: aprobacion:

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

(Gerente Comercial]

Inicio

Investigar nuevas
estrategias de
marketing para la
oferta de los servicios
de la empresa G4S.

Y

Innovar en cuanto a la
publicidad de los
servicios de la
empresa G4S.

Solicitar cr'eacion de
pagina web de la
empresa G4S de

Nicaragua.

Y

Realizar Ferias en las
Residencias donde es
necesario de este
servicio de seguridad.

Fin

Wackenhut de Nicaragua
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Manual de Funciones
a“_s “Wackenhut de Nicaragua.”

Nombre del Cargo:  Supervisor de Ventas

Ubicacion: Gerencia Comercial

Jefe inmediato: Gerente Comercial

Subordinados o personal a cargo:

+ Asesor de Ventas

Cantidad de puestos: 1

Nivel: 1l

Funcion General: Promover la venta de servicios, a través de la busqueda de
nuevos Clientes y contactos que permitan ampliar la cartera de clientes tanto de
seguridad fisica como de monitoreo y venta de electrénica como un complemento de
la seguridad y de esta forma lograr un mejor posicionamiento de los servicios en el
mercado. Asi como también visitar a los Clientes actuales para garantizar la
satisfaccion del servicio de parte de estos y de esta manera efectuar oportunamente

los ajustes correspondientes.

Funciones Especificas:

+ Incrementar las cuentas de monitoreo por mes con ayuda de los asesores de
ventas.

+ Ofertar los nuevos servicios que ofrece la empresa.

+ Mantener las cuentas de monitoreo con el apoyo del area técnica y
operaciones.

+ Posicionar a G4S en el mercado de la seguridad como la mejor empresa en el
sector.

+ Mejorar el nivel de vida e ingreso de todos los que conforman Gerencia
Comercial por medio de mejores practicas de ventas que generardn mayores
ventas y por consiguiente mejores ingresos.

+ Capacitar al personal de venta por lo menos una vez al mes en los diferentes

sistemas de seguridad que vende la empresa.

Wackenhut de Nicaragua
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L

*

Verificar las visitas de los asesores de ventas a través del formato de visita,
no solo como un control si no también como un apoyo para cerrar la venta.
Proporcionar la induccidn necesaria para los asesores de ventas de nuevo
ingreso.

Acompafar en sus primeras visitas a los asesores de ventas de nuevo
ingreso y a los asesores de ventas actuales acompafarlos para los cierres de
ventas.

Elaborar ofertas solicitadas por los clientes de cada uno de los asesores de
ventas.

Coordinar la estrategia de venta a seguir por parte de los asesores de ventas.
Dar seguimiento a los clientes potenciales de los asesores de ventas.
Proporcionar a los asesores de ventas la documentacion necesaria para la
gestion de venta (formatos).

Exigir a los asesores de ventas la realizacion de los Reportes de Visitas a los
clientes y Reportes de Ventas Prospectas de la semana (Planeador).
Verificar que la informacion que llena el cliente en los formatos del servicio de
monitoreo este correcta al realizarse una venta.

Facturar el servicio para gestionar con servicios generales los equipos a
retirarse en la empresa proveedora.

Crear el registro de cliente con toda la informacion proporcionada por el
mismo. (Base de Datos)

Informar a Gerencia Comercial de las actividades diarias de mayor
relevancia.

Reportar a Gerencia Comercial el detalle de las ventas por mes.

Dar apoyo a Gerencia Comercial en las visitas a clientes de importancia para
la empresa.

Comunicar a Dispatcher de la problemética diaria que presentan los sistemas
de seguridad de los clientes.

Controlar las rutas o zonas asignadas a cada asesor de venta.

Requisitos del Cargo:

Lic. En Marketing o carreras afines.

Wackenhut de Nicaragua
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Experiencia:

4 afios de experiencia en cargos similares.

Competencia:

+ Actitud positiva.
Destreza
Conocimiento de ventas.
Dinamico.
Trabajo en equipo.
Liderazgo

Comunicacion

-+ F F F F ¥

Buenas relaciones interpersonales.

+ Proactivo

Relaciones con otros cargos:
Dispatcher, Cartera y Cobro, Recepcionista, Servicios Generales, Gerente

Comercial, Asesor de Ventas.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por: Elaborado por:

Lic. Elibelice Espinoza. Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Autorizado por: Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Ing. Gustavo Paguaga. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo: # de Hojas:1/1 | Fecha de elaboracion: | Fecha de Aprobacion:
Supervisor de Ventas. Viernes 22 de Enero 10.

Nombre del procedimiento: Capacitar al personal de venta por lo menos una vez al mes en los

diferentes sistemas de seguridad que vende la empresa.

Cargos Relacionados No. Descripcion de la Actividad

1. Realizar reuniones mensuales en donde se capacite
al personal de ventas con nuevas técnicas de
ventas.

2. Suministrar al personal de ventas tips para realizar
ventas con éxitos.

3. Impartir charlas que ayuden al asesor de ventas a

crecer profesionalmente.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por: Elaborado por:
Lic. Elibelice Espinoza. | Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Autorizado por: Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Ing. Gustavo Paguaga. | Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo: # de Hojas:1/1 | Fecha de elaboracion: Fecha de Aprobacién:

Supervisor de Ventas. Viernes 22 de Enero 10.

Nombre del procedimiento: Verificar las visitas de los asesores de ventas a través del formato

de visita, no solo como un control si no también como un apoyo para cerrar la venta.

Cargos Relacionados | No. Descripcién de la Actividad

Asesor de Ventas 1. Preguntar a los asesores de ventas como van con los
clientes.

Asesor de Ventas 2. Recibir los formatos de visitas que llenan cuando se

trasladan hacia donde un cliente. (Ver anexo 5)
3. Estar pendientes de los nuevos clientes para darles

seguimiento y concretar una venta.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Supervisor de Ventas

# de Hojas:1/1

Fecha de elaboracion: Fecha de Aprobacion:
Lunes 27 de Agosto 09.

Nombre del procedimiento: Proporcionar la induccion necesaria para los vendedores de nuevo

ingreso.
Cargos Relacionados | No. Descripcién de la Actividad
Gerente Comercial 1. Recibir indicaciones de acuerdo a la capacitacién que
le dar& a esta persona.
2. Capacitar a esta persona segun el puesto a
desempeiiar.
3. Explicar todo el manejo del area en la que se
encuentra.
4. Ensefar y proporcionar los formatos que se ocupan
en esta area.
5. Explicar los diferentes clientes con los que se puede
encontrar.
6. Decir que: “El cliente siempre tiene la razén”.
Explicar lo concerniente a los proveedores.
8. Explicar las especificaciones de los productos que se
ofrecen en la empresa.
9. Realizar visitas a los clientes con la persona que se
esta capacitando.
10. Proporcionarle toda la informacién necesaria para

desempeiiar el puesto de trabajo asignado.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:

Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Supervisor de Ventas

# de Hojas: 1/1

Fecha de elaboracion: | Fecha de Aprobacion:
Lunes 27 de Agosto 09.

Nombre del procedimiento: Facturar el servicio para gestionar con la encargada de servicios

generales los equipos a retirarse en la empresa proveedora.

Gerente Comercial

Cargos Relacionados | No. Descripcion de la Actividad
Asesor de Ventas 1. Recibir los documentos necesarios para la
facturacion del equipo que se va a utilizar.
2. Abrir el archivo donde se encuentra el formato de
orden de facturacién. (Ver anexo 3)
Llenar los campos requeridos por este formato.
4. Impresién de la orden de facturacion.

Solicitar firma para la autorizacion de la facturacion.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por: Elaborado por:

Lic. Elibelice Espinoza. Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Autorizado por: Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Ing. Gustavo Paguaga. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo: # de Hojas:1/1 | Fecha de elaboracion: | Fecha de Aprobacion:
Supervisor de Ventas Martes 22 de Sep. 09.

Nombre del procedimiento: Exigir a los asesores de ventas la realizacion de los Reportes de
Visitas a los clientes y Reportes de Ventas Prospectas de la semana (Planeador).

Cargos Relacionados No. Descripcion de la Actividad
Asesores de Ventas 1. Reunir a los Asesores de Ventas por la mafiana de
los lunes.
2. Exigir la entrega de los reportes que se elaboran

semanalmente (Reporte de Visitas a los clientes y
Reportes de Ventas Prospectas, Planeador). (Ver
3. anexo 5)

Dar indicaciones a cerca de las ventas que se
4. encuentran por cerrar.

Dar indicaciones generales a sus subordinados.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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Diagramas

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a Capacitar al personal de venta por lo menos una vez al mes en los diferentes
i . .
J sistemas de seguridad que vende la empresa.

Gerencia

Comercial

Cargo:

Supervisor de

Fechade
aprobacion:

Fecha de
elaboracion: 27-01-10

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

{ Supervisor de }

Ventas

Inicio

Y

Planificar el programa
que se impartira en
las reuniones.

4

Realizar reuniones
mensuales en donde
se capacite al
personal de ventas
con nuevas técnicas
de ventas.

{Asesor de Ventas }

Asistir a reuniones

Y

Suministrar al
personal de ventas
tips para realizar
ventas con éxitos.

Y

Impartir charlas que
ayuden al asesor de
ventas a crecer
profesionalmente.

v
Fin

Wackenhut de Nicaragua

para capacitacion
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G Verificar las visitas de los Asesores de Ventas a través del formato de visita,
J no solo como un control si no también como un apoyo para cerrar la venta.

Fecha de
aprobacion:

Fecha de

Gerencia Cargo:  Supervisor de elaboracion:  27-01-10

Comercial Ventas

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Ventas

Inicio

{ Supervisor de } { Asesor de Ventas }

i No
Felicitarlos y i
animarlos para que Ayudarlos a concretar
sigan asi con las una venta
ventas asignadas.

A

Chequear los reportes —
de visitas a los R9P|0ﬂe ?e \;lSltaS a
clientes. os clientes.

Estar pendientes de
los nuevos clientes
para darles
seguimiento y
concretar una venta.

Fin
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d Proporcionar la induccion necesaria para los Asesores de ventas de nuevo
4 .
J ingreso.

Fecha de Fecha de

Gerencia Cargo:  Supervisor de elaboracién: 27-01-10 aprobacion:

Comercial Ventas

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

{ Supervisor de ] [Gerente Comercial]
Ventas
Inicio
A
Recibir indicaciones
del Gerente Indicar el giro de la
Comercial de acuerdo | induccion que se le
a la capacitacién que | dara al nuevo
le dara a esta personal.
persona.

v

Capacitar a esta
persona segun el
puesto a
desempefiar.

v

Explicar todo el
manejo del area en la
que se encuentra.

v

Ensefar y
proporcionar los
formatos que se

ocupan en esta area.

Explicar los diferentes
clientes con los que
se puede encontrar.

Explicar lo
concerniente a los
proveedores.

Explicar las
especificaciones de
los productos que se

ofrecen en la
empresa.

Realizar visitas a los
clientes con la
persona que se esta
capacitando.

Fin
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d Facturar el servicio para gestionar con la encargada de servicios generales la
| . .
‘s orden compra de los equipos a retirarse en la empresa proveedora.

Fecha de
aprobacion:

Fechade

Gerencia Cargo:  Supervisor de elaboracion:  27-01-10

Comercial Ventas

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Supervisor de . Servicios
P Gerente Comercial Asesor de Venta
Ventas Generales
Documentos Documentos
necesarios para la necesarios para la
facturacion del facturacion del
servicio de seguridad servicio de seguridad
electrénica electrénica

Abrir el archivo
donde se

encuentra el
formato de orden
de facturacion.

Llenar los campos
requeridos por este
formato.

Impresion de la orden
de facturacion.

-

Solicitar firma para la : -
autorizacion de la Firmar facturacién del

facturacion. > servicio.

Solicitud de k/ Solicitud de
equipos '\ equipos
v
Fin

a.s Wackenhut de Nicaragua
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Manual de Funciones
a"-s “Wackenhut de Nicaragua.”

Nombre del Cargo: Asesor de Ventas.

Ubicacion: Gerencia Comercial

Jefe inmediato: Supervisor de Ventas

Subordinados o personal a cargo: N/A

Cantidad de puestos: 6

Nivel: v

Funcion General: Gestionar y ejecutar las ventas respecto a los sistemas de
seguridad fisica y electronica para generar ingresos a la empresa a través de las

negociaciones con los clientes.

Funciones Especificas:
+ Asistir a la Gerencia Comercial.
+ Gestionar las ventas cuando un cliente requiere de un servicio.
+ Estar en constante comunicacion con los clientes que requieren del servicio
gue ofrecen en la empresa G4S.

+ Elaborar las cotizaciones cuando los clientes necesitan un servicio.

L

Realizar visitas a los clientes interesados en el servicio que ofrece la empresa
G4S.

Ejecutar las ventas del servicio ofrecido a los clientes.

Elaborar reportes de clientes visitados.

Elaborar reportes de las ventas prospectas (Planeador).

Solicitar los suministros necesarios para la instalacién de un servicio.

-+ + + &

Elaborar cotizaciones de los materiales adicionales que se utilizaran en un

servicio. Ejemplo: materiales ferreteros.

L

Gestionar, ejecutar y dar seguimiento a las ventas de proyecto.

+ Comprar materiales adicionales cuando se estd ejecutando una venta de
proyecto.

+ Entregar el total de ventas realizadas cada quince dias a Gerencia comercial

para que procedan al pago de las comisiones.

Wackenhut de Nicaragua
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+ Elaborar disefios de instalacién del servicio de seguridad electrénica.
+ Elaborar reportes de costos de proyectos.

Requisitos del Cargo:

Estudiante Universitario de la carrera de Marketing o carreras afines.

Experiencia:

2 afos de experiencia en cargos similares.

Competencia:
+ Atencion al cliente.
+ Dinamico.
+ Proactivo.

4+ Comunicacion fluida.

Relaciones con otros cargos:
Cartera y cobro, Dispatcher, Recepcionista, Técnico de Alarma, Supervisor de

Ventas.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Asesor de Ventas

# de Hojas:1/1

Fecha de elaboracién:
Lunes 27 de Agosto 09.

Fecha de Aprobacion:

Nombre del procedimiento: Asistir a Gerencia Comercial.

Cargos Relacionados No. Descripcion de la Actividad

Gerente Comercial / 1. Estar en constante comunicacion con los clientes

Country Manager especiales referidos por Gerencia Comercial o
Country Manager.

2. Estar en constante comunicacion via correo
electronico por las conferencias en lineas que se
ofrezcan a cerca de los productos de esta marca.

Gerente Comercial 3. Ayudar a Gerencia Comercial en lo que se requiera.

(Cotizacion, Licitacion, Gestion de capacitaciones

para el equipo de trabajo de Gerencia, otros.)

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por: Elaborado por:
Lic. Elibelice Espinoza. | Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Autorizado por: Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Ing. Gustavo Paguaga. | Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo: # de Hojas:1/1 | Fecha de elaboracion: Fecha de Aprobacién:

Asesor de Ventas Lunes 27 de Agosto 09.

Nombre del procedimiento: Gestionar las ventas cuando un cliente requiere de un servicio.

Cargos Relacionados | No. Descripcion de la Actividad

Llamar a los clientes que requieren del servicio.

2. Preguntar las especificaciones del servicio que
requieren.

Visitar en las respectivas empresas o residencias.

4. Ofrecer los servicios que presta la empresa en cuanto

a Seguridad electroénica.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por: Elaborado por:

Lic. Elibelice Espinoza. Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Autorizado por: Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Ing. Gustavo Paguaga. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo: # de Hojas:1/1 | Fecha de elaboracion: | Fecha de Aprobacion:
Asesor de Ventas Lunes 27 de Agosto 09.

Nombre del procedimiento: Estar en constante comunicacion con los clientes que requieren

del servicio que ofrecen en la empresa G4S.

Cargos Relacionados No. Descripcion de la Actividad

1. Tener una cartera de clientes activos de la empresa
con todos sus datos personales.

2. Llamar a estos clientes para saber si se les ofrece
algun servicio adicional al que poseen.

3. Preguntar si todo marcha en perfecto estado en

cuanto al servicio que tienen.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Asesor de Ventas

# de Hojas:1/3

Fecha de elaboracion: | Fecha de Aprobacién:
Lunes 17 de Agosto 09.

Nombre del procedimiento: Elaborar las cotizaciones cuando los clientes necesitan un servicio.

Cargos Relacionados No. Descripcion de la Actividad
Técnico de Alarma 1. Realizar una inspeccioén técnica del local donde se
prestara el servicio.
2. Elaborar cotizacién del servicio requerido.
3. Abrir el archivo donde se encuentra el formato de
cotizacion y llenar los campos requeridos. (Ver
anexo 6)
4. Poseer una lista de precios de los articulos que se
venden en la empresa G4S.
5. Verificar los precios de los suministros a utilizar en
el Kit que ofrece el vendedor en la lista de precios.
6. Describir todos los articulos necesarios para la
instalacién, con su costo correspondiente.
7. Enviar la cotizaciéon por dos medio:

v" Por correo electrénico.

v En fisico.

a.s Wackenhut de Nicaragua

72




Manual de Operaciones

a“-s Wackenhut de Nicaragua

Nombre del Cargo:

Asesor de Ventas

# de Hojas: 2/3

Nombre del Procedimiento:
Elaborar las cotizaciones cuando los clientes

necesitan un servicio.

Cargos Relacionados | No. Descripcion de la Actividad

8. Si la cotizacion es enviada por correo electronico se
procede a:

9. Ingresar a su correo electronico.

10. Llenar todos los campos necesarios como : (De ,
Para; Asunto)

11. Adjuntar el archivo de Microsoft Excel donde se
encuentra la cotizacién respectiva.

12. Pulsar Enviar.

13. Si la cotizacién es enviada en fisico se procede a:

14. Obtener una impresion del archivo de Microsoft
Excel donde esta la proforma de cotizacion.

15. Verificar que todo este correcto a como el cliente lo
solicita.

16. Se traslada hacia donde el cliente.

17. Entregar la proforma de cotizacion al cliente.

18. Explicar al cliente lo que no se ha comprendido de
la proforma de cotizacion.

19. Solicitar firma del cliente para confirma que le llevo
la cotizacidon requerida, de esta manera se esta
llenando el reporte de visitas a los clientes. (Ver
anexo 5).

20. Esperar que el cliente se decida para gozar del

servicio.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Nombre del Cargo:

Asesor de Ventas

# de Hojas: 3/3

Nombre del Procedimiento:
Elaborar las cotizaciones cuando los clientes

necesitan un servicio.

Cargos Relacionados | No. Descripcion de la Actividad
21. Llamar por teléfono al cliente para saber que decidio
con respecto a la cotizacion recibida a los 2 dias de
haber dejado la cotizacion.
22. De recibir una respuesta afirmativa se procede al

tramite administrativo donde el asesor de ventas se

encarga de visitar al cliente.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Asesor de Ventas

# de Hojas:1/3

Fecha de elaboracion: Fecha de Aprobacion:
Lunes 17 de Agosto 09.

Nombre del procedimiento: Realizar visitas a los clientes interesados en el servicio que ofrece

la empresa G4S.

Cargos Relacionados

No.

Descripcién de la Actividad

Cuando el cliente acepta el servicio. EI Asesor de
Venta procede a llenar todos los documentos
necesarios para el trdmite administrativo del servicio
a instalar.

Solicitar la cédula de identidad del cliente para llenar
los campos requeridos en el contrato.

Llenar el contrato con todos los campos necesarios
del servicio que se instalara y los costos requeridos.
Llenar el informe operativo, que servira para la base
de datos del centro de monitoreo y alarma, donde se
registrara los datos Personales de 3 personas a
quienes se podra contactar en caso de emergencia.
(Ver anexo 7).

Preguntar al cliente ¢como va a pagar? Si en
efectivo, con tarjeta de crédito, cheque.

En caso que su pago sea en efectivo realizar el

recibo con los datos del cliente y el monto a pagar.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Nombre del Cargo:

Asesor de Ventas

# de Hojas: 2/3

Nombre del Procedimiento:
Realizar visitas a los clientes interesados en el

servicio que ofrece la empresa G4S.

Cargos Relacionados | No. Descripcion de la Actividad
7. Cuando se tienen todos estos documentos:
Contrato, Proforma de cotizacion del servicio a
ofrecer, Informe Operativo, Recibo se solicita la
firma del cliente en todos estos documentos.
8. Recibir el dinero suministrado por el cliente.

Dispatcher / Supervisor | 9. Coordinar reconocimiento del lugar de la venta con

de Campo el supervisor de campo asignado por el Dispatcher
del CA4l.

10. Elaborar orden de facturacion de monitoreo. (Ver
anexo 3).

11. Reproducir una impresion de la orden de
facturacion.

Cartera y Cobro 12. Entregar orden de facturacién de monitoreo, donde
le daran un codigo del cliente.

Recepcionista 13. Solicitar una copia del informe operativo.

Dispatcher 14. Llevar la copia de este informe al Dispatcher, ahi el
encargado da un niumero de cuenta con respecto a
la base de datos de la empresa.

Gerente Comercial 15. Engrapar todos los documentos que se obtuvieron

de la venta para que el contrato sea firmado por el
Country Manager de G4S y autorizado por Gerente

Comercial.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Nombre del Cargo:

Asesor de Ventas

# de Hojas: 3/3

Nombre del Procedimiento:
Realizar visitas a los clientes interesados en el

servicio que ofrece la empresa G4S.

Cargos Relacionados | No. Descripcion de la Actividad
Gerente Comercial / 16. Cuando autorizan la venta se procede a solicitar los
Servicios Generales suministros o articulos necesarios para la pronta
instalacion. Esta solicitud es realizada solamente
por Gerente Comercial o Encargada de Servicios
Generales. (Ver anexo 8)
17. Llamar al técnico para coordinar la hora que se
realizara la instalacion.
Técnico de Alarma 18 Presentar al técnico al cliente.
19. Indicar la ubicacion de los accesorios a instalar.

Previo recomendaciones del técnico y autorizacion

del cliente.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Veldsquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Asesor de Ventas

# de Hojas:1/2 | Fecha de elaboracion: | Fecha de Aprobacion:
Lunes 17 de Agosto 09.

Nombre del procedimiento: Ejecutar las ventas del servicio ofrecido a los clientes.

Cargos Relacionados

No. Descripcion de la Actividad

Servicios Generales
Dispatcher / Supervisor

de Campo

Cartera 'y Cobro

Realizar visita al cliente.

Llenar contrato con los datos personales del cliente.
Llenar la proforma de cotizacion del servicio a
ofrecer.

Llenar el informe operativo.

Llenar el recibo del servicio de monitoreo con sus
costos respectivos.

6. Recibir el pago del primer mes de monitoreo y
alarma.

Solicitar los suministros para la instalacion.
Coordinar reconocimiento del lugar de la venta con

el supervisor de campo asignado por el Dispatcher.

0. Realizar la orden de facturacién de monitoreo.
10. Facturar el servicio vendido.
11. Entregar los documentos que se obtuvieron de la

venta para que sea cobrada mensualmente, donde
le dan un # de cliente colocandolo en el informe

operativo.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Nombre del Cargo:

Asesor de Ventas

# de Hojas: 2/2

Nombre del Procedimiento:

Ejecutar las ventas del servicio ofrecido a los

clientes.
Cargos Relacionados | No. Descripcion de la Actividad
Dispatcher 12. Entregar el informe operativo con todos los datos
necesarios para crear una cuenta.
13. Supervisar la venta realizada cuando se instalaron

los dispositivos correspondientes.
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Asesor de Ventas

# de Hojas:1/1 | Fecha de elaboracion: Fecha de Aprobacion:
Lunes 17 de Agosto 09.

Nombre del procedimiento: Elaborar reportes de Clientes Visitados.

Cargos Relacionados

No. Descripcion de la Actividad

Supervisor de Ventas

1. Abrir el archivo donde se encuentra el formato del
reporte de visitas a los clientes.

2. Reproducir la impresién del formato de reporte de
visitas a los clientes en el area de contabilidad.

3. Recoger la impresion del reporte de visitas a los
clientes en el area de contabilidad.

4. Guardar el reporte de visitas a los clientes en la
carpeta donde lleva los otros documentos que va a
necesitar.

5. Llenar el reporte con los datos personales del cliente
segun los clientes a visitar en el dia.

6. Solicitar la firma y sello del cliente o empresa en el
reporte de visitas finalizada la visita al cliente.

7. Entregar al Supervisor de Ventas el reporte de visitas

a los clientes.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por: Elaborado por:
Lic. Elibelice Espinoza. | Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Autorizado por: Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Ing. Gustavo Paguaga. | Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo: # de Hojas:1/1 | Fecha de elaboracion: Fecha de Aprobacién:

Asesor de Ventas Lunes 17 de Agosto 09.

Nombre del procedimiento: Elaborar reportes de las ventas prospectas (Planeador).

Cargos Relacionados | No. Descripcion de la Actividad

1. Abrir el archivo donde se encuentra el formato del
reporte de ventas prospectas.

2. Describir las ventas que se realizaron en la semana y
las que estan en proceso de realizarse.

Gerente Comercial 3. Enviar por correo electronico.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por: Elaborado por:
Lic. Elibelice Espinoza. | Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Autorizado por: Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Ing. Gustavo Paguaga. | Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo: # de Hojas:1/1 | Fecha de elaboracion: Fecha de Aprobacién:

Asesor de Ventas Lunes 17 de Agosto 09.

Nombre del procedimiento: Solicitar los suministros necesarios para la instalacion de un

servicio.
Cargos Relacionados | No. Descripcién de la Actividad
Gerente Comercial 1. Enviar un correo electréonico solicitando los

suministros a Gerente Comercial.
2. Adjuntar la proforma de cotizacion que fue aprobada

por el cliente.
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Veldsquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Asesor de Ventas

# de Hojas:1/1

Fecha de elaboracion: | Fecha de Aprobacion:
Lunes 17 de Agosto 09.

Nombre del procedimiento: Elaborar cotizaciones de los materiales adicionales que se

utilizaran en un servicio. Ejemplo: materiales ferreteros.

Cargos Relacionados

No.

Descripcion de la Actividad

1.

o o A~ W

Determinar si es necesario adicionar materiales
ferreteros de acuerdo al diagnostico del técnico o a
la misma evaluacion del vendedor, estos pueden
ser: Tubo pvc conduit, uniones, curvas, bridas,
pegamento, caja metalica, tapa ciega, tubo metélico
1 %2 de 6m. Cemento, canaleta entre otros.

Describir la cantidad necesaria que se ocupara del
material adicional. (En una tabla de Excel.)
Reproducir la impresién

Trasladarse hacia la ferreteria.

Cotizar el material en la ferreteria.

Solicitar la cotizaciéon de los materiales con sus
respectivos precios.

Regresar a la empresay la cotizacion que gestioné
se utiliza para la proforma de Articulos adicionales,
gue sigue el mismo patron de la proforma de

cotizacion.
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Veldsquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Asesor de Ventas

# de Hojas:1/3

Fecha de elaboracién:
Lunes 27 de Agosto 09.

Fecha de Aprobacion:

Nombre del procedimiento: Gestionar, eje

cutar y dar seguimiento a las ventas de proyecto.

Cargos Relacionados No. Descripcion de la Actividad

1. Visitar al cliente en compaiiia del soporte técnico
para realizar una evaluacion fidedigna.

2. Escuchar al cliente en sus necesidades en cuanto al
tema de Seguridad electronica.

3. Explicar al cliente acerca de las marcas de los
productos que componen el servicio que se le
ofrece, caracteristica y especificaciones técnicas de
los equipos.

4, Inspeccionar el local o campo donde se realizara la
instalacion del servicio.

5. Escuchar al cliente indicando los puntos especificos
gue requiere cubrir y realizar recomendaciones
técnicas.

6. Solicitar al cliente el medio en que se le puede
enviar la cotizacion.

Técnico de Alarma 7. Reunir al soporte técnico y el asesor de venta para

determinar, la cantidad y tipo de material ferretero

gue se utilizara.

ag.s
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Nombre del Cargo:

Asesor de Ventas

# de Hojas: 2/3

Nombre del Procedimiento:
Gestionar, ejecutar y dar seguimiento a las ventas

de proyecto.

Cargos Relacionados | No. Descripcion de la Actividad

8. Cotizar los materiales adicionales (ferreteros) que se
diagnosticaron.

9. Llamar al proveedor en caso que la cotizacion lleve
equipos especiales.

10. Elaborar cotizacion.

Gerente Comercial 11. Revisar con el Gerente Comercial.

12. Solicitar autorizacion y firma del Gerente Comercial.

13. Entregar cotizacion al cliente en fisico.

14. Negociar la venta del servicio. El cliente solicita
equipos de mejor calidad y reconocimiento, solicita
una rebaja en el servicio.

15. Convencer al cliente de que acepte la oferta.

16. Solicitar al cliente la firma en la proforma de oferta
una vez aceptada.

17. Llenar el contrato y solicitar firma del cliente.

18. Solicitar anticipo el 60% del valor total de la venta de
proyecto.

19. Elaborar recibo de caja.

20. Solicitar firma del cliente en el recibo de caja.

21. Entregar recibo de caja al cliente.

Gerente Comercial 22. Solicitar el equipo a instalar.

23. Facturar por el total de la oferta detallando el
anticipo del 60% con recibo de caja No.

Técnico 24. Llamar al técnico subcontratado que se encarga del

area de proyectos.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Nombre del Cargo:

Asesor de Ventas

# de Hojas: 3/3

Nombre del Procedimiento:
Gestionar, ejecutar y dar seguimiento a las ventas

de proyecto.

Cargos Relacionados | No. Descripcion de la Actividad

25. Indicar al técnico subcontratado que la instalacion
fue aprobada y que dia puede comenzar la
instalacion.

26. Informar al cliente el dia y hora que llegara el
técnico.

27. Presentar el técnico al cliente.

28. Supervisar la instalacion del servicio, puede durar
varios meses, dependiendo de la magnitud del
proyecto que se realiza.

29. Entregar el servicio.

30. Realizar pruebas de forma aleatoria de los
dispositivos que se instalaron.

31. Solicitar la cancelacion del servicio. El 40% restante.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Veldsquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Asesor de Ventas

# de Hojas:1/1 | Fecha de elaboracion: | Fecha de Aprobacion:
Lunes 17 de Agosto 09.

Nombre del procedimiento: Entregar el total de ventas realizadas cada quince dias a Gerencia

comercial para que procedan al pago de las comisiones.

Cargos Relacionados

No. Descripcion de la Actividad

Gerente Comercial

1. Adquirir la comision correspondiente segun las
ventas obtenidas en la quincena.

Obtener la comisién por venta de $ 30.

3. Cobrar siempre el primer mes de servicio.
Transcribir sobre un formato de comisiones, las
ventas de éxito para él.

5. Cuando se cumple con la meta del Gerencia
comercial que: después de 5 ventas se tiene un
bono de C$ 500 cordobas, este bono aumentara
segun las ventas que se tengan después de las 5 en
C$100/ventas. Este bono es pagado mensual por la
empresa G4S.

6. Enviar comisiones.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Asesor de Ventas

# de Hojas:1/1

Fecha de elaboracion: Fecha de Aprobacion:
Viernes 16 de Oct. 09.

Nombre del procedimiento: Elaborar

disefios de instalacion del servicio de seguridad

electrénica.
Cargos Relacionados | No. Descripcién de la Actividad
1. Conocer el area donde se instalaran los dispositivos
que conforman la alarma electrénica.
2. Abrir el documento donde se encuentra el formato de
disefios de instalacion.
3. Reproducir una copia de este documento en el area
de Recepcion.
4. Realizar un plano en este formato de disefios de

instalacion, para observar donde se colocaran los

dispositivos. (Ver anexo 9).

a.s Wackenhut de Nicaragua
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Diagramas

a.s Wackenhut de Nicaragua
89



ag.s

Manual de Operaciones

a‘ Asistir a la Gerencia Comercial.

Gerencia
Comercial

Fechade Fecha de

Cargo: elaboracion: ~ 22:01-10 Japrobacion:

Asesor de Ventas

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

{Asesor de Ventas } {Gerente Comercial}

Inicio

A 4

Estar en constante
comunicacion con los J

Asignar Clientes

. ; especiales.
clientes especiales.

Conferencias en Solicitar gestion de
lineas de la marca capacitacion en
con que se trabaja. linea.

h 4 -
o Solicitar apoyo en
Cotizacion cotizaciones y
o licitaciones
Licitacion
Fin

Wackenhut de Nicaragua
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G‘ Gestionar las ventas cuando un cliente requiere de un servicio./ Estar en
-.5 constante comunicacion con los clientes que requieren del servicio.

Gerencia Cargo: Fecha de Fecha de
. g0 elaboracién:  25-01-10 | aprobacién:
Comercial Asesor de Ventas

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

4 3\

l Asesor de Ventas l Recepcionista l Cliente l
| —

Informar del cliente

que solicita del
Servicio.

Llamar a los
clientes que P ) Llamada
solicitan el |
Servicio.

4
Detallar las
especificaciones del
servicio que se
requiere.

¢ Tipos de
Servicio?

4
‘ Seguridad Fisica ‘ ‘Seguridad Electrénica

Informar Gerente Visitar en las
Comercial del respectivas empresas
servicio. o residencias
v
Ofrecer los servicios
que presta la
empresa en cuanto a
Seguridad
electrénica.

Fin

Inicio

i

Tener una cartera de
clientes activos de la
empresa con todos
sus datos personales.

Llamar a estos

clientes para saber si |
se les ofrece algun q Llamada telefénica

servicio adicional al
que poseen

¢ Sitodo esta
bien?

Z

p=
C

Si v Y
Gestionar solucién del . -
Brindar servicio
problema que se "
adicional.

Fin presente.

Wackenhut de Nicaragua
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G‘ s Elaborar las cotizaciones cuando los clientes requieren de un servicio.

. . Fecha de Fecha de
Gerencia Cargo: elaboracion: 25-01-10 aprobacion:
Comercial Asesor de Ventas ) p )

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

( Asesor de Ventas ] { Cliente J

Solicitud de servicio

de monitoreo y alarma|

y contactar con el
cliente.

Solicitar servicio de
monitoreo y alarma.

Realizar una
inspeccion técnica del
local donde se
prestarda el servicio.

aborar
cotizacion del
material y equipos
que se van a
utilizar.

v

Lista de Precios

\_{_\

Verificar los precios
que se utilizan en el
kit con la lista de
precios del proveedor.

Detallar los articulos
necesarios para la
instalacién, con su

costo
correspondiente.

nviar cotizacio
al cliente

4 4
Por Correo En Fisico
Electrénico

Esperar a que el
cliente acepte la
cotizacion.

| cliente acepta

Si . .
la cotizacion.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a‘ Realizar visitas a los clientes interesados en el servicio que ofrece la empresa G4S./ Ejecutar las ventas del
‘.5 Servicio ofrecido a los clientes.

Gerencia Cargo:

Comercial Asesor de Ventas

Fecha de
elaboracion:

25-01-10

Fecha de
aprobacion:

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

( Asesor de Ventas ) (

Cliente ) (Gerente Comercial)

Inicio

Realizar tramites
administrativos.

v

\_/v(—\

Contrato del servicio.

Llenar el informe
operativo

i el pago es en

Solicitar la cédula de ) .
identidad del cliente. |« Cédula de Identidad

El primer mes de
pago es recibido por
el asesor de ventas.

ji

Realizar el recibo.

efectivo

v

‘ Recibo

‘ Informe Operativo

Dinero del pago del ‘

servicio. Cotizacion
Contrato
[ Reporte de visitas a

los clientes

Firmar documentos.

Orden de cargo
automatico e indicar
que se anexe copia

( Cartera y Cobro ) ( Dispatcher )

Copia de Recibo

Orden de cargo
automatico, copia de

de la cédula de

identidad.

Wackenhut de Nicaragua
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d‘ Realizar visitas a los clientes interesados en el servicio que ofrece la empresa G4S./ Ejecutar las ventas del
‘.5 Servicio ofrecido a los clientes.
Gerencia Cargo:
Comercial Asesor de Ventas
Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Fecha de Fecha de
elaboracion: 25-01-10 aprobacion:

[ Asesor de Ventas ) ( Cliente ) (Gerente Comercial) [ Cartera y Cobro ) [ Dispatcher )

Coordinar
reconocimiento del

Reconocimiento del
» lugar donde se brinda
el servicio.

lugar donde se brinda
el servicio.

Elaborar Orden
de Facturacion.

Orden de Facturacion

\_/vr—\

Orden de Facturacion Orden de
y esperar cédigo del _| Facturacion, colocar
cliente. "] coédigo de clientes.

.

h 2
codigo de cliente.

e

Informe operativo. ,| Informe operativo.

-

Caodigo de cliente en Colocar cédigo de
Copia. < cliente en Copia.

e X3 Wackenhut de Nicaragua
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a‘ Realizar visitas a los clientes interesados en el servicio que ofrece la empresa G4S./ Ejecutar las ventas del
‘.5 Servicio ofrecido a los clientes.

Gerencia

Cargo:

Comercial Asesor de Ventas

Fecha de
elaboracion:

25-01-10

Fecha de
aprobacion:

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

( Asesor de Ventas ) ( Cliente

) (Gerente Comercial) ( Country Manager ) ( Cartera y Cobro ) ( Dispatcher )

<

Archivo

Solicitar firma y
autorizacion para el

Contrato del Servicio.

Autorizar el Contrato
del Servicio.

%

Contrato del Servicio.

Firmar Contrato del

Servicio.

;

»| Contrato del Servicio.

o

P

Solicitar los
suministros.

4
Llamar al técnico para
indicarle de la
instalacion del
servicio.

@

Wackenhut de Nicaragua

\

Solicitud de los
suministros.
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d;jEIaborar Reporte de Clientes Visitados.

Fechade Fechade

Gerencia Cargo: elaboracion:  25-01-10 | aprobacion:

Comercial Asesor de Ventas

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Supervisor de .
[ Asesor de Ventas ] [ Ventas ) [ Cliente )
Inicio

Formato de
Reportes de
Clientes Visitados

Impresion del
Formato de Reporte
de Clientes Visitados.

\{\

Reporte de Clientes
Visitados.

-

Llenar el Reporte con

los datos personales

del cliente que se van
a visitar.

—

Solicitar la firma y

sello del cliente o Firmar el Reporte de
empresa en el .| Clientes Visitados y
Reporte de Clientes colocar sello.
Visitados.

Reporte de Clientes Reporte de Clientes
Visitados. > Visitados.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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d‘ Elaborar Reportes de las Ventas prospectas (Planeador)./ Solicitar suministros
v.s necesarios para la instalacion de un servicio.

. Fechade
Gerencia

Comercial

Cargo:

Asesor de Ventas

elaboracion:

25-01-10

Fechade
aprobacion:

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

[ Asesor de Ventas }

[Gerente Comercial}

Inicio

\ 4
Formato de
Reporte de
Ventas
prospectas.

v
Describir las ventas

que se realizaron en

la semanay las que

estan en proceso de
realizarse.

v

T

Ventas Prospectas Ventas prospectas
de la semana. de la semana.

Fin

Inicio

M 7

Sohcﬂud de
suministros para
instalacion de
servmos

Adjuntar la

O

proforma de

Solicitud de los

s

Fin

a.s Wackenhut de Nicaragua

cotizacion que fue materiales para la
aprobada por el instalacion.
cliente.

Servicios
Generales

Solicitud de los
materiales para la
instalacion.
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a Elaborar cotizaciones de los materiales adicionales que se utilizaran en un
4 « . .
\SSGNICIO. Ejemplo: materiales ferreteros.

Fecha de
elaboracidn: 25-01-10

Fechade

Gerencia Cargo: .
aprobacion:

Comercial Asesor de Ventas

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

{Asesor de Ventas }

Inicio

y
Determinar si es
necesario adicionar
materiales ferreteros.

4
Describir la cantidad

necesaria que se
ocupara del material
adicionaL.

Y

Cotizar el material en
la ferreteria.

v
Solicitar la cotizacion
de los materiales con
sus respectivos
precios.

v
Utilizar los precios
que cotizo para la

cotizacion de
materiales adicionales
de un servicio.

Fin

a.s Wackenhut de Nicaragua
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dis Gestionar, ejecutar y dar seguimiento a las ventas de proyecto.

Gerencia
Comercial

Cargo:

Fecha de
elaboracién:

Asesor de Ventas

25-01-10

Fecha de
aprobacion:

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

l Asesor de Ventas l
Inicio

Visitar al cliente en
compaiiia del soporte

l Técnico de alarma l (Gerente Comercial)

Cliente )

técnico para realizar
una evaluacion
fidedigna.

Acompafar al asesor
de ventas para una

<
4
Escuchar al cliente en
sus necesidades en
cuanto al tema de
Seguridad
electrénica.

4
Explicar al cliente de
las marcas de los
productos que
componen el servicio,
caracteristica y
especificaciones
técnicas de los
equipos.

Inspeccionar el local o
campo donde se
realizara la instalacion
del servicio.

evaluacion de
proyectos.

Escuchar al cliente y
realizar

Solicitar al cliente el
medio en que se le
puede enviar la
cotizacion.

Reumog con el
soporte técnico para
determinar, la
cantidad y tipo de
material ferretero que
se utilizara en la

recomendaciones
técnicas.

Proporcionar lista de
materiales que se van
a utilizar en la

instalacion.

a.s Wackenhut de Nicaragua

instalacién del
servicio.

Solicitar servicio que
brindan en la
empresa.
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a;.s Gestionar, ejecutar y dar seguimiento a las ventas de proyecto.

Fecha de Fecha de

Gerencia Cargo: elaboracion: 25-01-10 | aprobacion:

Comercial Asesor de Ventas

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

{ Asesor de Ventas ) {Técnico de alarma) [Gerente Comercial) [ Cliente )

4

Cotizar los materiales
adicionales
(ferreteros) que se
diagnosticaron.

Llamar al proveedor
en cuando la
cotizacién lleve
equipos especiales.

A
Elaborar
cotizacién.

A

Revisar cotizacion del Revisar cotizacion del
proyecto. > proyecto.
- Firmar y autorizar

SoI|C|t§r flrlrjna y cotizacién para
autonz@n_.\ i proyecto.
L

Y
Cotizacion del Cotizacion del
proyecto. > proyecto.

Negociar la venta del
servicio

| cliente acepta
la cotizacién?

Wackenhut de Nicaragua
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d;_s Gestionar, ejecutar y dar seguimiento a las ventas de proyecto.

Gerencia CarQO' Fecha de Fecha de

' i6n:  25-01-10 ién:

Comercial Asesor de Ventas | & 200racion: aprobacion:
Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno

{ Asesor de Ventas )

{Técnico de alarma) {Gerente Comercial) { Cliente )

Solicitar firma en la
cotizacion.

Firmar cotizacion
\/\

Llenar el Contrato del .
Servicio y solicitar Firmar Contrato del
firma del cliente. Servicio.

Solicitar anticipo el
60% del valor total de
la venta de proyecto.

Elaborar recibo de
caja.

Solicitar firma del - - :
cliente en el recibo de Firmar recibo de caja
caja del servicio.

Recibo de caja al

Recibo de caja al
cliente. cliente.
Solicitar el equipo a >/ Solicitud del equipo
instalar. \ :

Facturar por el total
de la oferta detallando
el anticipo del 60%

con recibo de caja No

Llamar al técnico
subcontratado que se
encarga del area de
proyectos.

Indicar de la
instalacion y definir
dia de instalacion.

Indicaciones de la
> instalacion del
servicio.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a;j Gestionar, ejecutar y dar seguimiento a las ventas de proyecto.

Fechade
aprobacion:

Fechade

Gerencia Cargo: elaboracién:  25-01-10

Comercial Asesor de Ventas

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Herndndez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

{Asesor de Ventas ] [Técnico de alarma] {Gerente Comercial] { Cliente ]

Presentar al técnico
que se hara cargo de
la instalacién.

!

Supervisar la
instalacion del
Sservicio.

Y

Entregar el servicio.

A
Realizar pruebas de

forma aleatoria de los .| Instalacién del
dispositivos que se servicio.
instalaron.
A
Solicitar la

Cancelar el pago del
servicio que
instalaron.

cancelacion del
servicio. El 40%
restante.

¥
Dinero restante.

Fin

a.s Wackenhut de Nicaragua
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g.s

Entregar el total de ventas realizadas cada quince dias a Gerencia comercial

para que procedan al pago de las comisiones.

Gerencia

Comercial

Cargo:

Asesor de Ventas

Fecha de
elaboracion:

Fecha de
25-01-10 | aprobacion:

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Inicio

Asesor de Ventas
A

Adquirir la comisién
correspondiente
segun las ventas

obtenidas en la
quincena.

Cobrar siempre el
primer mes de
servicio.

y
Detallar sobre un

formato de
comisiones, las
ventas de éxito para
él.

Bono por ventas
cumplidas al mes.

Formato de
Comisiones por
venta.

Wackenhut de Nicaragua

Gerente Comercial

Formato de
»  Comisiones por
venta.
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G‘J} Elaborar disenos de instalacion.

Fechade Fecha de

Gerencia Cargo: elaboracion:  25-01-10 | aprobacion:

Comercial Asesor de Ventas

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Asesor de Ventas
Inicio
Y

Conocer el area
donde se instalaran
los dispositivos que
conforman la alarma

electronica

Abrir el
documento donde
se encuentra el
formato de
disefios de
instalacion.

A

Copia de disefios de Copia de disefios de
instalacion. instalacion.

—1

Realizar un plano en
este formato de
disefios de
instalacion, para
observar donde se
colocaran los
dispositivos.

Fin

Wackenhut de Nicaragua
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Manual de Funciones
a“_s “Wackenhut de Nicaragua.”

Nombre del Cargo:  Servicio al Cliente.

Ubicacion: Gerencia Comercial.

Jefe inmediato: Gerente Comercial.

Subordinados o personal a cargo:

+ Técnico de Alarma.

Cantidad de puestos: 1

Nivel: 1l

Funcion General: Atender a los clientes de una manera profesional, con énfasis en
la calidad del servicio, para crear y mantener la relacibn con cada cliente y
desarrollar una escucha activa dando una argumentacion adecuada para fidelizar a

los clientes.

Funciones Especificas:

+ Atender las llamadas de los clientes que solicitan un servicio.

+ Atender las llamadas de los clientes que realizan un reclamo en su servicio.

+ Revisar los reportes de trabajo diarios que los técnicos le entregan de los
trabajos que realizan.

+ Estar en constante comunicacion con el Dispatcher para la gestién de la
solucién de reclamos e informales a los técnicos el mantenimiento que
necesitan los clientes en el servicio que se presta.

+ Dar seguimiento y solucién a los clientes que tienen problemas con el servicio
de alarma electronica.

+ Coordinar con el Dispatcher las visitas técnicas de los clientes que presentan
problemas dias anteriores.

+ Controlar al personal técnico.

+ Solicitar los suministros del area técnica cuando estos lo requieran a la
encargada de Servicios Generales.

+ Asegurar el mantenimiento técnico cuando un cliente lo solicite.

Wackenhut de Nicaragua
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+ Elaborar la facturaciéon de los accesorios adicionales que se les cambian a los
clientes cuando estan en mal estado.

+ Elaborar informes de las visitas técnicas que se realizan diariamente para
enviarlos al Dispatcher.

+ Comunicar a Dispatcher de la problematica diaria que presentan los sistemas
de seguridad de los clientes.

Requisitos del Cargo: Lic. en Administracion

+ Conocimientos de alarmas electrdnicas.

Experiencia: 3 afios en cargos similares.

Competencia:

+ Honestidad
Sutileza
Atencion
Conocimiento

Vocacion

-+ + + &

Empatia.

+ Buena Comunicacion

Relaciones con otros cargos:
Gerente Comercial, Dispatcher, Cartera y Cobro, Servicios Generales, Técnico de

Alarma.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Servicio al Cliente

# de Hojas:1/1

Fecha de elaboracioén:
Lunes 04 de Enero 10

Fecha de Aprobacién:

Nombre del procedimiento: Dar seguimiento y solucion a los clientes que tienen problemas con

el servicio de alarma electrénica.

Cargos Relacionados No Descripcion de la Actividad
1. Recibir llamadas de los clientes cuando tienen algun
problema.
2. Escuchar atento al cliente para poder dar solucion a
sus problemas.
3. Anotar los datos del cliente que presenta problemas
con su alarma.
4. Programar visita técnica para el cliente que
presenta problemas con su alarma.
5. Revisar agenda del técnico y anexar al cliente en la
lista de visitas técnicas del dia siguiente.
6. Informar al cliente que la visita técnica esta
programada para el dia siguiente.
Técnico de Alarma 7. Indicar los clientes con problemas en la alarma
electronica.
8. Confirmar con el cliente la visita técnica.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por: Elaborado por:

Lic. Elibelice Espinoza. Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Autorizado por: Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Ing. Gustavo Paguaga. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo: # de Hojas:1/1 | Fecha de elaboracion: | Fecha de Aprobacion:
Servicio al Cliente Lunes 04 de Enero 10

Nombre del procedimiento: Coordinar con el Dispatcher del C4l las visitas técnicas de los

clientes que presentan problemas dias anteriores.

Cargos Relacionados No Descripcion de la Actividad

Dispatcher 1. Recibir la lista de los clientes que presentaron
problemas con su alarma electrénica. (Ver anexo
10).

2. Anexar a la lista los clientes que llamaron a la

empresa para la visita técnica.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por: Elaborado por:

Lic. Elibelice Espinoza. Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Autorizado por: Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Ing. Gustavo Paguaga. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo: # de Hojas:1/1 | Fecha de elaboracion: | Fecha de Aprobacion:
Servicio al Cliente Lunes 04 de Enero 10

Nombre del procedimiento: Controlar al personal técnico.

Cargos Relacionados No Descripcion de la Actividad

1. Estar en constante comunicacion con los técnicos,
para saber su ubicacion y los trabajos realizados
diariamente.

2. Elaborar una ruta de trabajo para los técnicos y

entregarselas por la mafana.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Servicio al Cliente

# de Hojas:1/1 | Fecha de elaboracion: | Fecha de Aprobacién:
Lunes 04 de Enero 10

Nombre del procedimiento: Solicitar los suministros del area técnica cuando estos lo requieran

a la encargada de Servicios Generales.

Cargos Relacionados

No Descripcion de la Actividad

Técnico de Alarma

Servicios Generales

Servicios Generales

Técnico de Alarma

1. Recibir los suministros y/o equipos que el cliente
requiere para que su alarma electrénica funcione
perfectamente.

2. Solicitar los suministros y/o equipos que el técnico
requiere, enviandole un correo electronico donde
detalle los requerimientos del cliente.

Recibir los suministros y/o equipos solicitados.

Entregar a los técnicos los requerimientos.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Servicio al Cliente

# de Hojas:1/1 | Fecha de elaboracion: | Fecha de Aprobacién:
Lunes 04 de Enero 10

Nombre del procedimiento: Asegurar el mantenimiento técnico cuando un cliente lo solicite.

Cargos Relacionados

No Descripcion de la Actividad

Técnico de Alarma

1. Recibir del cliente la solicitud de mantenimiento
técnico para su alarma electrénica.

Planificar la visita del técnico a donde el cliente.

3. Indicar al técnico el mantenimiento que se realizara

donde el cliente.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a".s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Veldsquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Servicio al Cliente

# de Hojas:1/1 | Fecha de elaboracién: | Fecha de Aprobacién:
Lunes 04 de Enero 10

Nombre del procedimiento: Elaborar la facturacion de los accesorios adicionales que se les

cambian a los clientes cuando estan en mal estado o cuando el cliente solicita el cambio del

equipo.

Cargos Relacionados

No Descripcion de la Actividad

Gerente Comercial

1. Revisar la hoja de trabajo que el técnico entrega
diariamente, para confirmar lo que se cambio o
instalo donde el cliente.
2. Preguntar al técnico para verificar si realmente se
realizo este trabajo.
3. Abrir el formato de facturacion de equipos
adicionales detallar los siguientes campos:

v" Fecha

v" Nombre del cliente

v' Detallar los equipos que se les instalaron

al cliente con su costo correspondiente.

4. Enviar por medio de correo electronico la
facturacion de los equipos adicionales, para solicitar

su autorizacion.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a‘,.s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:
Servicio al Cliente

# de Hojas:1/1 | Fecha de elaboracién: | Fecha de Aprobacién:
Lunes 04 de Enero 10

Nombre del procedimiento: Elaborar informes de las visitas técnicas que se realizan

diariamente para enviarlos al Dispatcher.

Cargos Relacionados

No Descripcion de la Actividad

Técnico de Alarma

Dispatcher

1. Recibir reporte de visitas diarias de los clientes a
guienes les realizan reparaciones y mantenimiento

a su alarma electrénica.

2. Leer los reportes de las visitas diarias de los
técnicos.
3. Enviar un informe detallando las visitas a los

clientes que realizaron los técnicos y el trabajo que

se hizo en cada una de ellas.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a".s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:

Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Veldsquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Servicio al Cliente

# de Hojas:1/1

Fecha de elaboracion: | Fecha de Aprobacion:

Lunes 04 de Enero 10

Nombre del procedimiento: Revisar los reportes de trabajo diarios que los técnicos le entregan

de los trabajos que realizan.

Cargos Relacionados No Descripcion de la Actividad
Técnico de Alarma 1. Recibir los reportes de trabajos diarios.
2. Chequear los reportes diarios que llenan los
técnicos de los mantenimientos que realizan.
3. Preguntar a los técnicos si necesitan algun repuesto
0 material.
4. Solicitar el material que ocuparan los técnicos el dia

siguiente.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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Diagramas
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s

Dar seguimiento y solucion a los clientes que tienen problemas con el servicio
de alarma electronica.

Gerencia

Comercial

Cargo:

" Servicio al cliente

27-01-10

Fecha de
aprobacion:

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Servicio al cliente

Llamadas de los
clientes cuando

Llamar cuando se
tiene un reclamo o

tienen algun
problema.

Escuchar atento al

cliente para poder dar

solucion a sus
problemas.

Anotar el nombre del
cliente que presenta
problemas con la
alarma.

Programar visita
técnica para el
cliente que
presenta
problemas con su
alarma.

Revisaragenda del

técnico y anexar al

cliente en la lista de

visitas técnicas del
dia siguien

Informar al cliente que
la visita técnica esta
programada para el

dia siguiente.

Indicar a los técnicos
los clientes con
problemas en la

alarma electrénica.

Confirmar con el
cliente la visita

técnica.

Fin

Wackenhut de Nicaragua

problemas con la

alarma.
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a Coordinar con el Dispatcher del C4l las visitas técnicas de los clientes que
i ’ . ’ .
‘s presentan problemas dias anteriores./  Controlar al personal técnico.

Fecha de
elaboraciéon: 27-01-10

Fechade

Gerencia Carg aprobacion:

rgo: . ,
Comercial Servicio al cliente

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Dispatcher Técnico de Alarma

Servicio al cliente

Inicio

g
[

Lista de los clientes
que presentaron
problemas con su
alarma electronica el [¢
dia anterior.

Lista de clientes que
presentaron
problemas con su
alarma electronica.

A

)

Anexar a la lista los
clientes que llamaron
a la empresa por
problemas con su
alarma.

Fin

Inicio

'

v
Estar en constante
comunicacion con los
técnicos, para saber
su ubicacién y los
trabajos realizados
diariamente.

h 4
Elaborar una ruta de

trabajo para los Ruta de trabajo,
a0 donde se detallan los
técnicos y .
. > clientes con
entregarselas por la -
- problemas técnicos.
mafana.
Fin

a.s Wackenhut de Nicaragua
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G Solicitar los suministros del area técnica cuando estos lo requieran a la
| '
‘s encargada de Servicios Generales.

Gerencia Carg

0: o _
Comercial Servicio al cliente

Fecha de
elaboracion:

Fechade
aprobacion:

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Inicio

Servicio al cliente

v
Solicitud de equipo
para reparaciones de
las alarmas

Servicios
Generales

Técnico de Alarma

Solicitar los
suministros o equipos
que el cliente requiere

para que su alarma

electrénicas.

Solicitar
suministros y/o
equipos
detallando los
requerimientos
del cliente.

Suministros y/o

olicitud de
Suministros para
reparacion de
alarmas
electrénicas.

A 4

equipos solicitados.

v
Suministros y/o

equipos para

Suministros y/o
equipos para
reparacion de

alarmas.

funcione
perfectamente.

\/\

Suministros y/o
equipos para

reparacion de
alarmas.

Fin

Wackenhut de Nicaragua

reparacion de
alarmas
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Elaborar la facturacion de los accesorios adicionales que se les cambian a los
‘,jclientes cuando estan en mal estado o cuando el cliente solicita el cambio del
equipo.

. Carqo: Fechade Fecha de
Gerencia g0 elaboracion: aprobacion:
Comercial Servicio al cliente 27-01-10

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Veladsquez Moreno.

Servicio al cliente Gerente Comercial Técnico de Alarma
Inicio

4
Revisar la hoja de
trabajo que el técnico
entrega diariamente,
para confirmar lo que
se cambio o instalo
donde el cliente.

; Si Realizo e
trabajo?

Si No
Verificar, cuestionar i
que habia ocurrido Cuestionar el No 'y Falta de materiales y
con la alarma del escuchar motivos. suministros.

cliente.

v

¢ Todo quedo en
orden?

'

Facturacion del
equipo que se utilizo.

Facturacion de los

equipos
adicionales, para » Autorizar facturacion
solicitar su
autorizacion.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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d{s Elaborar informes de las visitas técnicas que se realizan diariamente para enviarlos

al Dispatcher.

Gerencia
Comercial

Cargo:

Servicio al cliente

Fecha de
aprobacion:
27-01-10

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Servicio al cliente

Inicio

el

Reporte de visitas
diarias de los clientes
aquienes le realizan

reparaciones y
mantenimiento a su
alarma electronica.

—1

A

Dispatcher

Técnico de Alarma

Reporte de trabajo
terminada la jornada

cada una

Leer los reportes de
las visitas diarias.

nforme
detallando las
visitas a los

clientes, el trabajo

que se hizo en

Wackenhut de Nicaragua

de ellas.

visitas técnicas que
se realizan a diario.

[aboral.
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Tecnico de Alarma

a.s Wackenhut de Nicaragua
122



Manual de Operaciones

Manual de Funciones
a"-s “Wackenhut de Nicaragua.”

Nombre del Cargo: Técnico de alarma.

Ubicacion: Gerencia Comercial

Jefe inmediato: Gerente Comercial / Servicio al Cliente

Subordinados o personal a cargo: N/A

Cantidad de puestos: 3

Nivel: v

Funcion General: Realizar reparaciones, mantenimiento preventivo y correctivo a
los sistemas de seguridad electronica tales como: Alarmas, CCTV, Control de

Acceso; cuando el Dispatcher y Gerente Comercial se lo indica.

Funciones Especificas:

+ Solicitar los equipos necesarios a utilizar en el mantenimiento o reparaciéon de
las alarmas electrénicas a Servicios Generales.
Recibir lista de clientes a visitar en el dia y el radio transmisor del Dispatcher.
Solicitar orden de combustible a recepcionista.
Chequear, limpiar y suministrarle diesel al vehiculo que le asignan.
Visitar al cliente y redactar reporte de los trabajos realizados a lo largo del dia.
Revisar sistema de alarmas electronicas de los distintos clientes.
Realizar cambio de tarjeta electrénica del Panel de control de la alarma.
Realizar cambio de bateria del Panel de control de la alarma.
Realizar cambio de teclado.
Realizar cambio de Contactos.
Realizar cambio de Sensores.

Realizar cambio de Transformadores.

R

Instalar Rétulos donde el cliente que indigue que ahi hay alarma electrénica
de G4S.

Realizar mantenimiento preventivo a las alarmas electronicas de los clientes.

+ +

Cambiar botones de panico.

4+ Cambiar cableado.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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L

Realizar cambios en el sistema de alarma como son los cédigos de los
clientes.

Realizar evaluaciones de reinstalacion de los servicios que ofrecen en la G4S.
Cambiar o instalar Sirenas donde el cliente lo solicite.

Elaborar planes de mantenimiento cuando sea necesario.

Realizar cambio de linea telefénica cuando el cliente lo requiera.

Desinstalar equipos de alarma electrénica.

Realizar instalaciones de equipos cuando los otros técnicos estan ocupados.

-+ F F + + &

Entregar a Servicios Generales los equipos que se desinstalan o se cambian.
+ Elaborar reportes de horas extras y entregarlo a Gerente Comercial.

Requisitos del Cargo:
Técnico en circuitos electronicos.

Conocimientos de seguridad electronica.

Experiencia:

2 afos de experiencia en cargos similares.

Competencia:
+ Comunicacion fluida.
+ Amabilidad y servicio al cliente.

+ Conocer los equipos a que les da mantenimiento y reparacion

Relaciones con otros cargos:
Servicios Generales, Recepcionista, Dispatcher, Gerente Comercial.

Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por: Elaborado por:
Lic. Elibelice Espinoza. | Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Autorizado por: Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Ing. Gustavo Paguaga. | Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo: # de Hojas:1/1 | Fecha de elaboracion: Fecha de Aprobacién:

Técnico de Alarma Lunes 01 de Octubre 09.

Nombre del procedimiento: Solicitar los equipos necesarios a utilizar en el mantenimiento o

reparacion de las alarmas electrénicas a Servicios Generales.

Cargos Relacionados | No. Descripcién de la Actividad
Servicios Generales 1. Solicitar el equipo o material a utilizar.
Servicios Generales 2. Recibir el equipo o material.
3. Firmar orden de entrega, haciendo constar que el

equipo o material fue entregado al técnico.
4. Revisar si el equipo funciona correctamente o es el

que se solicito.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por: Elaborado por:
Lic. Elibelice Espinoza. | Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Autorizado por: Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Ing. Gustavo Paguaga. | Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo: # de Hojas:1/1 | Fecha de elaboracion: Fecha de Aprobacion:

Técnico de Alarma Lunes 01 de Octubre 09.

Nombre del procedimiento: Recibir lista de clientes a visitar en el dia.

Cargos Relacionados | No. Descripcion de la Actividad

Llegar a la empresa G4S por la mafiana.

2. Esperar que le lleven lista de clientes a visitar en el
dia.
Dispatcher 3. Recibir indicaciones de visitas a los clientes.
Dispatcher 4. Recibir llamadas telefonicas indicando afiadir mas

clientes a la lista de visitas del dia.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Técnico de Alarma

# de Hojas:1/1

Fecha de elaboracién:
Lunes 01 de Octubre 09.

Fecha de Aprobacién:

Nombre del procedimiento: Solicitar orden de combustible a recepcion.

Cargos Relacionados No. Descripcion de la Actividad
Llegar a la empresa G4S por la mafana.
Recepcionista Solicitar la orden de combustible.
Firmar documento donde se refleja la fecha, la
cantidad de gasolina a suministrar al vehiculo, placa
del vehiculo, y el nombre del encargado del
vehiculo.
Recepcionista 4. Recibir orden de combustible.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Técnico de Alarma

# de Hojas:1/1

Fecha de elaboracion: Fecha de Aprobacion:
Martes 02 de Octubre 09

Nombre del procedimiento: Chequear, limpiar y suministrarle diesel al vehiculo que le asignan.

Cargos Relacionados | No. Descripcion de la Actividad

1. Chequear vehiculo asignado.

2. Revisar agua del radiador todos los dias.

3. Revisar varia de aceite.

4. Verificar si estan las 5 llantas en buen estado y con
aire.

5. Verificar si estan los triangulos.

6. Verificar si esta la gata con su varia.

7. Limpiar el vehiculo.

8. Firmar orden de salida del vehiculo en caseta con el
guarda a cargo.

9. Ir a la gasolinera para que le suministren la gasolina
al vehiculo, dependiendo de la distancia que se vaya
a recorrer.

10. Entregar al encargado de la bomba la orden de
combustible emitida por la encargada de Recepcion.

11. Recibir la copia de esta orden de combustible.

12. Guardar la copia de la orden de combustible.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por: Elaborado por:

Lic. Elibelice Espinoza. | Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Autorizado por: Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Ing. Gustavo Paguaga. | Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo: # de Hojas:1/1 | Fecha de elaboracion: Fecha de Aprobacién:
Técnico de Alarma Martes 02 de Octubre 09.

Nombre del procedimiento: Visitar al cliente y redactar reporte de los trabajos realizados a lo

largo del dia.

Cargos Relacionados | No. Descripcién de la Actividad
1. Revisar sistema de alarma electronica.
2. Diagnosticar el fallo que tiene la alarma electrénica.
3. Dar solucion al fallo antes previsto. Si se tiene el

equipo necesario.

4. Elaborar el reporte de trabajo de lo que realiz6 en la
visita técnica al cliente. (Ver anexo 11)

5. Solicitar al cliente su firma y sello de la empresa.

a.s Wackenhut de Nicaragua
129



Manual de Operaciones

a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Técnico de Alarma

# de Hojas:1/4 | Fecha de elaboracion: Fecha de Aprobacion:
Martes 02 de Octubre 09.

Nombre del procedimiento: Revisar sistema de alarmas electronicas de los distintos clientes.

Cargos Relacionados

No. Descripcion de la Actividad

Revision General del sistema de alarma.
Realizar Test mode del sistema de alarma.
Verificar el fallo.
Al realizar la revision del sistema de alarma
electronica se pueden detectar los diferentes fallos:
[1] Bateria Baja.
[2] Transformador con corriente eléctrica.
[4] Salida de sirena desconectada.
[5] Maxima de corriente de sirena EXC.
[6] Maxima de corriente de Auxiliar EXC.
[7] Fallo de Comunicacién.
[8] Pérdida de Hora.
[9] Fallo de sabotaje o de cableado en zona.
[10] Fallo de supervision de Linea Telefénica.
1.1. Si el fallo fuese [1] se procede a:
a) Revisar el panel a ver si esta desconectado

uno de los bornes de la bateria.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Nombre del Cargo:

Técnico de alarma

# de Hojas: 2/4

Nombre del Procedimiento:

Revisar sistema de alarmas electronicas de los

distintos clientes.

Cargos Relacionados

No.

Descripcion de la Actividad

b)

a)

b)

Cambiar bateria.

1.2. Sielfallo fuese [2] se procede a:
Revisar el transformador, ver si esta
desconectado uno de los bornes del cableado
con corriente eléctrica del transformador.
Revisar si hay corriente eléctrica en la toma
corriente; a algunos clientes se les dispara el
breaker por fallas eléctricas o sobre voltaje,
cuando sucede esto es necesario el cambio
del transformador.

1.3. Si el fallo fuese [4] se procede a:

a) Algunas veces por indicaciones del Dispatcher

el cliente corta el cable de la Sirena por

consiguiente si sucede esto:

Revisar Sirena.

2. Empalmar cableado de Sirena.

3. Sirenas en mal estado por: usadas y fuertes

descargas eléctricas. En este caso se tiene que

realizar cambio de este dispositivo.

1.4. Si el fallo fuese [5] se procede a:

En paradox si se excede de 3 Amp. El fallo se

presenta y se puede apagar el sistema. Solamente

se puede colocar una sirena de 30 voltios o 2 sirenas

de 15 voltios.

Si existe mas de 30 voltios se coloca una fuente de

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Nombre del Cargo:

Técnico de alarma

# de Hojas:3/4

Nombre del Procedimiento:
Revisar sistema de alarmas electronicas de los

distintos clientes.

Cargos Relacionados

No.

Descripcion de la Actividad

Poder de 1.5 Amp., caja metélica, transformador,
bateria y un relay con su soque de 5 hilos.
1.5. Si el fallo fuese [6] se procede a:

a) Colocar una fuente de poder de 1.5 Amp. La
capacidad de la alarma es de 8 sensores por
alarma, 1 o 2 sensores por cada zona.

1.6. Si el fallo fuese [7] se procede a:
Cuando la alarma no comunicé se revisa el sistema
para ver cual es el problema.

a) Revisar linea telefonica para ver si tiene tono.

b) Entrar programa + codigo.

c) Entrar a cada una de las direcciones de
comunicacion de C4l.

d) Volver a ingresar numeros telefénicos del CA4l.

e) Volver a ingresar el Contact Id.

f) Salir del programa.

g) Realizar pruebas pulsando constantemente 1
y 3.

h) Recibir llamadas del Dispatcher indicando la
comunicacion de las alarmas.

1.7. Si el fallo fuese [8] se procede a:
Este fallo se puede dar cuando se va la luz y cuando
hace falta la bateria. Se ingresa el cdédigo del
instalador o el codigo de programacion.

a) Presionar tecla Mem.
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Nombre del Cargo:

Técnico de alarma

# de Hojas: 4/4

Nombre del Procedimiento:
Revisar sistema de alarmas electronicas de los

distintos clientes.

Cargos Relacionados

No.

Descripcion de la Actividad

b) Ingresar hora militar.
c) Pulsar Enter dos veces.
1.8. El fallo [9] se da esporadicamente
1.9. Si el fallo fuese [10] se procede a:
a) Revisar el cableado de la linea telefénica.
b) Revisar si hay tono en la linea telefonica.
c) Cambiar linea telefénica si existe una nueva

linea.
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Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Técnico de Alarma

# de Hojas:1/2 | Fecha de elaboracion: Fecha de Aprobacion:
Martes 02 de Octubre 09.

Nombre del procedimiento: Realizar cambio de tarjeta electronica del Panel de control de la

alarma.
Cargos Relacionados | No. Descripcién de la Actividad
1. Visitar al cliente.
2. Diagnosticar al cliente que su alarma tiene fallo en
la tarjeta electronica.
Servicios Generales 3. Solicitar la tarjeta electronica.
4. Firmar la salida de este dispositivo a cambiar.
Servicios Generales 5. Recibir el dispositivo.
6. Ir donde el cliente que necesita el cambio de la
tarjeta electrénica.
7. Revisar sistema de alarma para copiar
programacion y luego colocarla igual en la tarjeta a
cambiar.
Destapar panel de control.
9. Desconectar transformador, bateria y linea
telefonica.
10. Desconectar cableado de tarjeta dafada.
11. Conectar teclado + transformador.
12 Hacer puente con la PGM + Zona 1 para Recetear
el sistema.
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Nombre del Cargo:

Técnico de alarma

# de Hojas: 2/2

Nombre del Procedimiento:
Realizar cambio de tarjeta electronica del Panel de

control de la alarma

Cargos Relacionados | No. Descripcion de la Actividad

13. Conectar el cableado a nueva tarjeta. Segun
indicaciones del cableado de la tarjeta anterior

14. Tapar panel de control.

15. Configurar con propiedades extras que el cliente
solicite.

16. Introducir cédigos de datos de comunicacion.

17. Revisar los retardos de entrada y de salida, zonas
instantaneas, zonas 24 hrs, zonas dobles pulso,
zonas de fuego.

18. Activar la opcibn de auto armado X hora
programada, auto armado en 15 min sin
movimiento. Que un usuario arme pero no desarme.
Cuando el cliente lo solicite.

19. Realizar pruebas de transmision con Dispatcher.

20. Realizar reporte de trabajo

21. Solicitar firma y sello del cliente.
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Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Técnico de Alarma

Cargos Relacionados

Servicios Generales

Servicios Generales

# de Hojas:1/1 | Fecha de elaboracion: Fecha de Aprobacion:

Martes 02 de Octubre 09.
Nombre del procedimiento: Realizar cambio de bateria del Panel de control de la alarma.

No. Descripcion de la Actividad
Visitar al cliente.

2. Diagnosticar al cliente que su alarma tiene fallo en la
bateria.

3. Solicitar la bateria a cambiar.

4. Firmar la salida de este dispositivo a cambiar.

5. Recibir el dispositivo.

6. Ir donde el cliente que necesita el cambio de la
bateria.
Revisar sistema de alarma para confirmar este fallo.

8. Destapar el panel de control de la alarma.
Desconectar los cables de la bateria en mal estado.

10. Sacar bateria del panel de control.

11. Colocar bateria nueva en el panel de control.

12. Conectar los cables correspondientes a la bateria
nueva.

13. Tapar el panel de control.

14. Realizar reporte de trabajo.

15. Solicitar firma y sello al cliente.
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Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Veldsquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Técnico de Alarma

Nombre del procedimiento: Realizar cambio de teclado.

Cargos Relacionados

Servicios Generales

Servicios Generales

# de Hojas:1/1 | Fecha de elaboracién: Fecha de Aprobacion:
Lunes 05 de Octubre 09.

No. Descripcién de la Actividad
Visitar al cliente.

2. Revisar si el fallo es que el teclado esta en mal
estado.

3 Solicitar el nuevo teclado.

4 Firmar la salida del dispositivo a utilizar.

5 Recibir el nuevo teclado.

6. Ir donde el cliente.

7 Revisar sistema de alarma electronica.

8 Desconectar teclado en mal estado.

9 Sacar teclado.

10. Colocar y conectar teclado nuevo.

11. Revisar nuevamente opciones del sistema de la
alarma electronica.

12. Elaborar reportes de trabajo.

13. Solicitar firma y sello del cliente.

14. Despedirse del cliente.

15. Trasladarse hacia donde otro cliente.
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Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Técnico de Alarma

Nombre del procedimiento: Realizar cambio de Contactos.

Cargos Relacionados

Servicios Generales

Servicios Generales

# de Hojas:1/1 | Fecha de elaboracién: Fecha de Aprobacion:
Lunes 05 de Octubre 09.

No. Descripcion de la Actividad
Visitar al cliente.

2. Diagnosticar al cliente que existe fallo en los
contactos.

3. Solicitar los contactos a cambiar.

4. Firmar la salida de este dispositivo a cambiar.

5. Recibir el dispositivo.

6. Ir donde el cliente que necesita el cambio de los
contactos.
Revisar sistema de alarma.

8. Quitar los tornillos del contacto.
Desconectar los cables del contacto en mal estado.

10. Extraer contactos.

11. Colocar contactos nuevos con el cableado
correspondiente.

12. Realizar reporte de trabajo.

13. Solicitar firma y sello al cliente.

14. Despedirse del cliente.

15. Trasladarse hacia donde otro cliente.
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Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Técnico de Alarma

Nombre del procedimiento: Realizar cambio de Sensores.

Cargos Relacionados

Servicios Generales

Servicios Generales

# de Hojas:1/1 | Fecha de elaboracién: Fecha de Aprobacion:
Lunes 05 de Octubre 09.

No. Descripcion de la Actividad
Visitar al cliente.

2. Diagnosticar al cliente que existe fallo en los
sensores.

3. Solicitar los sensores a cambiar.

4. Firmar la salida del dispositivo a cambiar.

5. Recibir el dispositivo.

6. Ir donde el cliente que necesita el cambio de los
sensores.
Revisar sistema de alarma.

8. Quitar los tornillos del sensor.
Desconectar los cables del sensor en mal estado.

10. Extraer sensores.

11. Colocar sensores nuevos con el cableado
correspondiente.

12. Realizar reporte de trabajo.

13. Solicitar firma y sello al cliente.

14. Despedirse del cliente.

15. Trasladarse hacia donde otro cliente.
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Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Diana Carolina Rodriguez Hernandez.
Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Técnico de Alarma

Cargos Relacionados

Servicios Generales

Servicios Generales

# de Hojas:1/1 | Fecha de elaboracién: Fecha de Aprobacion:

Lunes 05 de Octubre 09.
Nombre del procedimiento: Realizar cambio de Transformadores.

No. Descripcion de la Actividad
Visitar al cliente.

2. Diagnosticar al cliente que existe fallo en el
transformador.

3. Solicitar transformador.

4. Firmar la salida de este dispositivo.

5. Recibir este dispositivo.

6. Ir donde el cliente que necesita el cambio del
transformador.
Revisar sistema de alarma.

8. Quitar transformador en mal estado.
Colocar transformador correspondiente.

10. Realizar reporte de trabajo.

11. Solicitar firma y sello al cliente.

12. Despedirse del cliente.

13. Trasladarse hacia donde otro cliente.
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Procedimientos

Revisado por: Elaborado por:

Lic. Elibelice Espinoza. | Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Autorizado por: Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Ing. Gustavo Paguaga. | Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo: # de Hojas:1/1

Técnico de Alarma

Fecha de elaboracion: Fecha de Aprobacion:
Lunes 05 de Octubre 09.

electronica de G4S.

Nombre del procedimiento: Instalar R6tulos donde el cliente que indique que ahi hay alarma

Cargos Relacionados | No.

Descripcién de la Actividad

Gerente Comercial 1.

Servicios Generales

Recibir indicaciones del lugar donde no se logré
colocar el rétulo de la empresa G4S.

Recibir el rétulo correspondiente.

Ir donde el cliente que fue asignado.

Sacar la escalera del vehiculo asignado y todas las
herramientas necesarias (Martillo, clavos, rétulo) para
instalar el rétulo.

Realizar reporte de trabajo.

Solicitar firma y sello del cliente.

Guardar todas las herramientas que ocupo en este
trabajo. (escalera, martillo)

Trasladarse hacia donde otro cliente.
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Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Técnico de Alarma

# de Hojas:1/1

Fecha de elaboracion: Fecha de Aprobacion:
Lunes 05 de Octubre 09.

Nombre del procedimiento: Realizar mantenimiento preventivo a las alarmas electronicas de

los clientes.
Cargos Relacionados | No Descripcién de la Actividad

1. Realizar visita al cliente.

2. Realizar un mantenimiento preventivo a la alarma
electronica de este cliente.

3. Revisar si todos los dispositivos estan en buenas
condiciones. En caso que algun dispositivo se
encuentre en mal estado es necesario su cambio.
Informar al cliente del dispositivo que se encuentra en
mal estado.

4. Realizar en el reporte de trabajo la solicitud de este
dispositivo para llegar al cambiarlo al dia siguiente.

5. Solicitar autorizacion del cliente con su firma y sello.

6. Despedirse del cliente e informarle que al dia
siguiente llegard a cambiar este dispositivo.

7. Trasladarse hacia donde otro cliente.
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Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Técnico de Alarma

# de Hojas:1/1 | Fecha de elaboracion: Fecha de Aprobacion:
Lunes 05 de Octubre 09.

Nombre del procedimiento: Cambiar botones de panico.

Cargos Relacionados | No Descripcion de la Actividad
Servicios Generales 1. Solicitar el botén de panico.
2. Firmar salida del dispositivo solicitado.
3. Ir donde el cliente que solicita el boton de péanico.
4. Llegar donde el cliente.
5. Quitar tornillos del boton de péanico.
6. Desconectar cableado del boton de panico.
7. Colocar nuevo boton de péanico.
8. Conectar cableado del boton de péanico.
9. Realizar prueba del botén de péanico.
Dispatcher 10. Llamar al Dispatcher para confirmar la activacion de
la alarma.
11. Realizar reporte de trabajo.
12. Solicitar firma y sello del cliente.
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Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Técnico de Alarma

Nombre del procedimiento: Cambiar cableado.

Cargos Relacionados

Gerente Comercial /

Servicios Generales

# de Hojas:1/1 | Fecha de elaboracion: Fecha de Aprobacion:
Lunes 05 de Octubre 09.

No Descripcion de la Actividad
Solicitar el cable necesario.

2. Esperar indicaciones para retirar el cable a donde
proveedores.

3. Salir de la empresa G4S.

4. Firmar orden de salida del vehiculo.

5. Dirigirse hacia INSESA a retirar el cable.

6. Llegar a INSESA retirar cable.

7. Firmar orden de salida de esta herramienta de
trabajo.

8. Dirigirse hacia donde el cliente que solicita el nuevo
cableado.

9. Llegar donde el cliente.

10. Quitar cableado en mal estado.

11. Colocar nuevo cableado.

12. Elaborar reporte de trabajo.

13. Solicitar firma y sello del cliente.
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Procedimientos

Revisado por:

Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Diana Carolina Rodriguez Hernandez.
Fanny Iracema Veldsquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Técnico de Alarma

# de Hojas:1/2 | Fecha de elaboracién: | Fecha de Aprobacion:
Lunes 05 de Octubre 09.

Nombre del procedimiento: Realizar cambios en el sistema de alarma como son los codigos de

los clientes.
Cargos Relacionados | No Descripcion de la Actividad
Dispatcher 1. Recibir indicaciones del cliente donde se va a visitar.
2. Llegar donde el cliente y solicitar hablar con la
persona indicada.
3. Revisar sistema de alarma electronica.
4. Solicitar cédigo master al cliente.
5. Recetear el panel de control.
6. Recolectar datos del sistema.
7. Entrar al sistema.
8. Pulsar entrar + codigo.
9. Ingresar las zonas segun especificaciones
recolectadas anteriormente.
Dispatcher 10. Llamar para preguntar el nimero de cuenta del
cliente.
11. Volver a ingresar al sistema.
12. Ingresar las respectivas direcciones.
13. Ingresar el nimero de cuenta del cliente.
14. Pulsar 4 veces la tecla 2ND y 4 veces 0 para que
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Nombre del Cargo:

Técnico de alarma

# de Hojas: 2/2

Nombre del Procedimiento:
Realizar cambios en el sistema de alarma como son

los cadigos de los clientes.

Cargos Relacionados | No Descripcion de la Actividad
Comunique.

15. Pulsar Entrar + codigo para ingresar los codigos de
los clientes.

16. Ingresar usuario 01 y solicitar al cliente que ingrese
su codigo secreto. Esto es segun el numero de
usuarios que el cliente desee tener en su alarma.

17. Revisar nuevamente el sistema.

18 Confirmar que la sirena esta sin sonido y luego.

19 Realizar pruebas con el cliente en armado y
desarmado de la alarma con el codigo nuevo.

20. Dar indicaciones al cliente de como ingresar los
c6digos nuevos.

21. Elaborar reporte de trabajo.

22. Solicitar firma y sello del cliente.
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Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Técnico de Alarma

# de Hojas:1/1 | Fecha de elaboracion: Fecha de Aprobacion:
Lunes 05 de Octubre 09.

en la empresa G4S.

Nombre del procedimiento: Realizar evaluaciones de reinstalacion de los servicios que ofrecen

Cargos Relacionados | No Descripcién de la Actividad
Dispatcher 1. Recibir indicaciones del cliente que requiere la
evaluacion.
2. Revisar las instalaciones nuevas donde se instalara

el equipo de alarma.

3. Observar los puntos ciegos donde posiblemente
pueden introducirse a robar.

4. Determinar la cantidad de cable a utilizar.
Determinar la cantidad de accesorios adicionales
necesarios.

6. Solicitar al cliente un correo electronico para enviarle
cotizacion de la oferta.

7. Elaborar reporte de trabajo con todas las

especificaciones de la evaluacién realizada.

8. Cuando el cliente acepta la oferta. Proceder instalar.
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Procedimientos

Revisado por: Elaborado por:

Lic. Elibelice Espinoza. | Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Autorizado por: Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Ing. Gustavo Paguaga. | Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo: # de Hojas:1/1

Técnico de Alarma

Fecha de elaboracion: Fecha de Aprobacion:
Lunes 05 de Octubre 09.

Nombre del procedimiento: Cambiar o in

stalar Sirenas donde el cliente lo solicite.

Cargos Relacionados | No

Descripcion de la Actividad

Servicios Generales

Solicitar Sirena.

Visitar a cliente que solicito cambio de sirena o
adicionar sirena a su equipo de alarma electrénica.
Solicitar cable dependiendo del lugar donde se
instalara la sirena.

Instalar sirena donde indique el cliente.

Realizar prueba de sonido.

Si la alarma excede de 30 Watts se tendra que
adicionar una fuente de poder.

Elaborar reporte de trabajo.
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Procedimientos

Revisado por: Elaborado por:
Lic. Elibelice Espinoza. | Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Autorizado por: Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Ing. Gustavo Paguaga. | Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo: # de Hojas:1/2 | Fecha de elaboracion: Fecha de Aprobacion:

Técnico de Alarma Lunes 05 de Octubre 09.

Nombre del procedimiento: Elaborar planes de mantenimiento cuando sea necesario.

Cargos Relacionados | No Descripcion de la Actividad

1. El cliente solicita el mantenimiento de los dispositivos
gue conforman el kit basico de alarma.

2. Solicitar lo que se va a ocupar para realizar el
mantenimiento (limpiador electrénico presurizado,
lanilla para limpiar).

Llegar donde el cliente.

4. Sacar todas las herramientas necesarias (escalera,
desarmador, lanilla, limpiador electrénico
presurizado).

5. Destapar teclado.

Vertir limpiador electrénico presurizado al teclado y
limpiarlo con la lanilla.

Tapar y conectar teclado.

8. Destapar sensores uno por uno.

Limpiar los sensores con limpiador presurizado.

10. Tapar y conectar sensores.
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Nombre del Cargo:

Técnico de alarma

# de Hojas: 2/2

Nombre del Procedimiento:

Elaborar planes de mantenimiento cuando sea

necesario.
Cargos Relacionados No Descripcion de la Actividad

11. Revisar contactos.

12. Limpiar contactos con limpiador electronico
presurizado.

13. Destapar sirena.

14. Limpiar sirena con limpiador electrénico

15. presurizado.

16. Tapar sirena.

17. Elaborar reporte de trabajo.

Solicitar firma y sello del cliente.
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Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Veldsquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Técnico de Alarma

# de Hojas:1/1

Fecha de elaboracién: Fecha de Aprobacion:

Lunes 05 de Octubre 09.

Nombre del procedimiento: Realizar cambio de linea telefénica cuando el cliente lo requiera.

Cargos Relacionados No Descripcion de la Actividad
Dispatcher 1. Recibir indicaciones acerca de las novedades de los
clientes que no estan comunicando, uno de los
motivos por los que sucede esto es por cambio de
linea telefonica.
Ir donde el cliente.
3. Preguntar al cliente si no se ha realizado algun
cambio en la linea telefénica.
4. Revisar el cableado de la linea telefénica. En caso
gue exista otra linea telefonica se procede a
realizar.
5. Buscar escalera y revisar la nueva conexion de la
linea telefénica.
Quitar cableado de linea telefénica anterior.
7. Cablear nueva linea telefénica en caso de que ésta
se encuentre lejos del lugar que estaba.
8. Realizar pruebas con un teléfono desde el panel de
control para saber si la linea tiene tono.
Dispatcher 9. Realizar pruebas de comunicacion.
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Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Veldsquez Moreno.

Nombre del Cargo: # de Hojas:1/1 | Fecha de elaboracion: Fecha de Aprobacion:
Técnico de Alarma Lunes 05 de Octubre 09.
Nombre del procedimiento: Desinstalar equipos de alarma electrénica.
Cargos Relacionados No Descripcion de la Actividad
Gerente Comercial, 1. Recibir indicaciones cuando es necesaria la
Cartera 'y Cobro o desinstalacion de equipos de alarmas electrénicas.
Dispatcher Ir donde el cliente asignado.
3. Sacar del vehiculo las herramientas necesarias
(escaleras, martillo, desatornillador, alicate etc.)
4. Revisar si el sistema de la alarma esta de
desenllavado.
5 Desinstalar los dispositivos correspondientes.
6 Desconectar el transformador y bateria.
7. Quitar panel de control.
8 Quitar Sirena.
9 Quitar cableado cuando sea necesario.
10. Quitar teclado.
11. Quitar contactos.
12. Quitar sensores.
13. Quitar luz.
14. Quitar rotulo.
a.s Wackenhut de Nicaragua

152




Manual de Operaciones

a‘,-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Técnico de Alarma

# de Hojas:1/3

Fecha de elaboracion: | Fecha de Aprobacion:

Lunes 05 de Octubre 09

Nombre del procedimiento: Realizar instalaciones de equipos cuando los otros técnicos estan

ocupados.
Cargos Relacionados | No Descripcién de la Actividad
Gerente Comercial 0 1. Recibir indicaciones del lugar donde se va a instalar
del Asesor de Ventas el Kit de alarma electrénica.
2. Ir a traer los equipos necesarios a donde el
proveedor.
Trasladarse a donde el cliente.
4. Llegar donde el cliente.
Sacar del vehiculo asignado los equipos que utilizara
en la instalacion.
6. Realizar la instalacién indicada.
7. Conectar los alambres convenientes segun las

siguientes indicaciones:
v' Ac: Se conecta la corriente alterna.
v PGM: Se conecta una luz o u aire con un botén.
v' Bell: Se conecta la sirenay la luz.
v' Aux: Se conecta la alimentacion de los sensores
sean de movimiento o de humo y el teclado.
v GRNYEL: Se conecta el teclado.

ag.s

Wackenhut de Nicaragua
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a‘,-s Wackenhut de Nicaragua

Nombre del Cargo:

Técnico de alarma

# de Hojas: 2/3

Nombre del Procedimiento:
Realizar instalaciones de los equipos cuando los

otros técnicos estan ocupados.

Cargos Relacionados

No

Descripcion de la Actividad

v' 1: Se Conecta la zona correspondiente.

v' C: Se conecta una resistencia.

v/ 2: Se conecta la zona correspondiente.

v 3: Se conecta la zona correspondiente.

v' C: Se conecta una resistencia + se hace un
puente con otra resistencia y la zona 4 para
conectar el panico.

v' 4: Se conecta la zona correspondiente.

v (GND:

v |R: Si se van a utilizar los 4 hilos de la
< linea telefonica se conectan
respectivamente.

v | Ring:

v kTip:

Programar la alarma siguiendo los siguiente pasos:

v' Entrar + codigo de programacion + 100 + 4 +
entrar (2 veces); esto es para activar panico.

v' Entrar + cédigo de programacion + Mem +
hora + Entrar; esto es para programar la hora.

v' Entrar + cédigo para activar usuarios + 01 +

Caodigo de usuario 01 + Entrar.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a‘,-s Wackenhut de Nicaragua

Nombre del Cargo:

Técnico de alarma

# de Hojas: 3/3

Nombre del Procedimiento:

Realizar instalaciones de los equipos cuando los

otros técnicos estan ocupados.

Cargos Relacionados

No

Descripcion de la Actividad

v

v

<N X X

Entrar + codigo de programacion + 074; para
activar a los usuarios que pueden anular.
Entrar + 124 + 123; Son las zonas que se
pueden anular.

Pulsar 104 + 4 + Entrar; Activar zonas
instantaneas.

Pulsar 092 + 3 + Entrar; Activar zonas
intelizonas.

Pulsar 049 + 005; Activar el tiempo de retardo
de salida.

Pulsar 050 + 010; Activar el tiempo de retardo
de entrada.

Pulsar 052 + 001; Activar el tiempo en que
sonara la sirena.

Pulsar 7 + 04 + el nimero telefonico.

Pulsar 7 + 06 + el numero telefénico.

Pulsar 7 + 08 + el numero telefénico.

Pulsar 09; es para activar el Contact Id se
pulsa 4 veces 2ND + 4 veces 10

Enter 3 veces.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a‘,-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por: Elaborado por:
Lic. Elibelice Espinoza. | Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Autorizado por: Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Ing. Gustavo Paguaga. | Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo: # de Hojas:1/1 | Fecha de elaboracién: Fecha de Aprobacion:

Técnico de Alarma Miércoles 14 de Oct. 09.

Nombre del procedimiento: Entregar a Servicios Generales los equipos que se desinstalan o se

cambian.

Cargos Relacionados | No Descripcién de la Actividad

Ir al local donde se quitaran los equipos.
Retirar los equipos de local indicado.
Colocar los equipos en el vehiculo.

Llegar a la empresa G4S.

o bk 0N PE

Servicios Generales Remitir los equipos que desinstalaron y los que se

cambiaron.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por: Elaborado por:

Lic. Elibelice Espinoza. Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Autorizado por: Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Ing. Gustavo Paguaga. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo: # de Hojas:1/1 | Fecha de elaboracion: | Fecha de Aprobacion:
Técnico de Alarma Miércoles 14 de Oct. 09.

Nombre del procedimiento: Elaborar reportes de horas extras y entregarlo a Gerente

Comercial.
Cargos Relacionados No Descripcion de la Actividad

1. Determinar las horas extras que se trabajaron en los
quince dias correspondientes.

2. Elaborar el reporte de horas extras trabajadas con
el nimero correspondientes de horas extras
determinadas.

Gerente Comercial 3. Entregar este reporte de horas extras.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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Diagramas

a.s Wackenhut de Nicaragua
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Solicitar los equipos necesarios a utilizar en el mantenimiento o reparacion de las

GA alarmas electrénicas a Servicios Generales./ Solicitar orden de combustible a
recepcionist

Gerencia Cargo: Fecha de Fechade
Comercial "Técnico de alarma | elaboracion:  26-01-10 aprobacion:

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Servicios L
Recepcionista
Generales

Técnico de Alarma

Inicio

|
|

Solicitar el equipo o
material a utilizar.

Solicitud de equipos

Equipo o material. |« Equipos solicitados.

Firmar orden de
entrega.

%

Revisar si el equipo
funciona
correctamente o es el
que se solicito.

Fin

Inicio

t

Llegar a la empresa
G4S por la mafana.

Solicitar la orden de

Solicitud d
combustible. olicitud de

combustible.

Firmar documento
donde se refleja la
fecha, la cantidad de
gasolina a suministrar
al vehiculo, placa del
vehiculo, y el nombre
del encargado del

N
Orden de combustible
y el archivo donde se
reflejan los detalles
de la orden de
combustible.

A

vehiculo. J\
Orden de combustible

a.s Wackenhut de Nicaragua
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aa Recibir lista de clientes a visitar en el dia.

Gerencia Cargo Fecha de Fecha de
Comercial "Técnico de alarma | elaboracion:  26-01-10 aprobacion:

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Veladsquez Moreno.

{Técnico de Alarma) { Dispatcher )

Inicio

y

Llegar a la empresa
G4S por la manana.

4
Esperar lista de
clientes a visitar en el
diay el radio
transmisor.

Lista de clientes con
problemas técnicos

A

Lista de clientes con
problemas técnicos e
indicaciones de
clientes relevantes.

w

Indicar los clientes de
relevancia.

\ 4
Comunicar en el
transcurso del dia los

Llamadas telefénicas
indicando afiadir mas

. . clientes que
clientes a la lista de
- . presentan problemas
visitas del dia. o
técnicos.
h 4
Fin

Wackenhut de Nicaragua
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ddChequear, limpiar y suministrarle diesel al vehiculo que le asignan.

Fecha de

Gerencia

Comercial

Cargo:_, .
9 Técnico de alarma

Fecha de
elaboracién:

26-01-10

aprobacion:

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno

ag.s

Wackenhut de Nicaragua

{Técnioo de AIarma]

Inicio

Chequear vehiculo
asignado.

Revisar agua del
radiador todos los
dias.

Revisar varia de
aceite.

v

Verificar si estan las 5
llantas en buen
estado y con aire.

v

Verificar si estan los
triangulos.

}

Verificar si esta la
gata con su varia.

4

Limpiar el vehiculo.

!

Encender y conducir
el vehiculo.

Firmar orden de
salida del vehiculo en
caseta con el guarda

a cargo.

Salir de la empresa

G48S.

A 4

V
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G‘ SChequear, limpiar y suministrarle diesel al vehiculo que le asignan.

Fecha de

. Fechade
Gerencia Carg aprobacion:

0. 9
Comercial Técnico de alarma | elaboracion:  26-01-10

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

[Técnico de AIarmaJ

Ir a la gasolinera para
que le suministren la
gasolina al vehiculo.

A 4

Entregar al encargado
de la bomba la orden
de combustible.

v ‘ Orden de combustible
Recibir la copia de

esta orden de
combustible.

Guardar la copia
de la orden de
combustible.

Fin

a.s Wackenhut de Nicaragua
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disVisitar al cliente y redactar reporte de los trabajos realizados a lo largo del dia.

Fecha de

) . Fecha de
Gerencia Cargo S
aprobacion:

Comercial "Técnico de alarma | elaboracion:  26-01-10

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

[Técnico de Alarma] [ Cliente ]

Inicio

Llegar donde el
cliente que
presenta
problemas
técnicos.

Revisar sistema
de alarma
electrénica.

Diagnosticar el fallo
que tiene la alarma
electronica.

equipo necesario
para el fallo

Dar solucién al fallo
que se detectd

-

4
Elaborar el reporte

de trabajo de lo que
realizé en la visita
técnica al cliente.

Firmar y colocar sello
al reporte de trabajo
del técnico.

Solicitar al cliente su
firma y sello de la
empresa.

A,

Fin

Wackenhut de Nicaragua
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(e /

Fecha de
aprobacion:

Revisar sistema de alarmas electronicas de los distintos clientes.

Fecha de

Gerencia

Comercial

Cargo:

elaboraciéon: 26-01-10

Técnico de alarma

a.s

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Wackenhut de Nicaragua

(Técnico de Alarma)

Inicio

Revisiéon General
del sistema de
alarma.

Realizar Test mode
del sistema de
alarma.

Verificar el fallo.

. ¢ Si el fallo es No
e Bateria Baja.?

v

Revisar el panel a ver
si esta desconectado
uno de los bornes de

la bateria.
Revisar el eléctrica
i transformador, ver si
esta desconectado

uno de los bornes del
cableado con

corriente eléctrica del
transformador.

‘ Cambiar bateria ‘

¢ Fallo por
ransformador con

Si .
corriente
?

allo por salida
de sirena
desconectada.?

rSi

‘ Revisar Sirena. ‘

estado.?

Si hay corrien
eléctrica en el

No ‘

‘ Cambiar sirena. ‘

Empalmar cableado
de Sirena.

Qma corriente?

Disparo del Breaker
Fallas eléctricas

rSi

‘ Sobre voltaje. ‘

Cambiar el
transformador
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GJ s Revisar sistema de alarmas electronicas de los distintos clientes.

Gerencia
Comercial

Cargo: Fecha de
go: elaboracion:

Técnico de alarma 26-01-10

Fecha de
aprobacion:

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

(Técnico de AIarmaJ

Si excede a 3 Amp

¢ Fallo po
Maxima de

<

¢ Fallo pol

i i

Colocar una sirena de
30 volt o 2 sirenas de
15 volt.

corriente de
irena EXC .~

Maxima de
corriente de

iliar EX

l -

¢ Fallo por

Si

Colocar fuente poder
de 1.5 Amp, caja
metalica,
transformador, bateria
y un relay con soque
de 5 hilos.

Wackenhut de Nicaragua

¢ Mas de 30 volt?

Colocar una fuente de
poder de 1.5 Amp.

comunicacion?

No ’
v

La capacidad de la

Utilizar lo alarma es de 8
correspondiente a 30 sensores por alarma,
volt. 1 o 2 sensores por
cada zona.

Revisar el sistema
para determinar el
problema. Si

¢Fallo por pérdida

de hora?

Revisar linea
telefénica para ver si
tiene tono.

Este fallo ocurre
cuando se va la
energia eléctrica o

cuando hace falta

Entrar programa +
codigo.

bateria.

Ingresar cédigo

Entrar a cada una de del instalador o No
las direcciones de programador.
comunicaciéon de C4l.
Volver a ingresar ‘ Presionar tecla Mem ‘
numeros telefénicos
del C4l. J
$ ‘ Ingresar hora militar ‘
Volver a ingresar el
Contact Id. v

Pulsar Enter dos 3
Realizar pruebas con veces

central de monitoreo.
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04 Revisar sistema de alarmas electronicas de los distintos clientes.

Fecha de Fecha de

Gerencia Cargo: s s
elaboracion:  26-01-10 aprobacion:

Comercial Técnico de alarma

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

[Técnioo de Alarma]

El fallo de sabotaje o
de cableado en zona
se da
esporadicamente.

Fallo de
Si supervision de

i inea telefénica

Revisar cableado de
la linea telefonica.

A

Revisar si hay tono en
la linea telefénica

Cambiar cableado de
linea telefonica si
existe una nueva

linea.

Wackenhut de Nicaragua
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a‘:s Realizar cambio de tarjeta electronica del Panel de control de la alarma.

Fecha de
aprobacion:

Fecha de

Gerencia Carg elaboracion: 26-01-10

o:_, .
Comercial Técnico de alarma

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

{Técnioo de Alarma} { Cliente )

Inicio

Revisar sistema
de alarma para
copiar
programacion y
luego colocarla
igual en la tarjeta
a cambiar.

v

Destapar panel de
control.

Desconectar
transformador, bateria
y linea telefénica.

Desconectar
cableado de tarjeta
dafada.

Conectar teclado +
transformador.

Hacer puente con la
PGM + Zona 1 para
Recetear el sistema.

Y
Conectar el cableado
a nueva tarjeta.
Segun indicaciones
del cableado de la
tarjeta anterior

l

Tapar panel de
control.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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d‘:s Realizar cambio de tarjeta electronica del Panel de control de la alarma.

Gerencia

Comercial

Carg

o, .
Técnico de alarma

Fecha de
elaboracion:

26-01-10

Fecha de
aprobacion:

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Técnico de Alarma

N

Configurar con
propiedades extras
que el cliente solicite.

Introducir cédigos

de datos de
comunicacion.

Revisar los retardos
de entrada y de
salida, zonas
instantaneas, zonas
24 hrs, zonas dobles
pulso, zonas de
fuego.

v

Activar la opcién de
auto armado X hora
programada, auto
armado en 15 min sin
movimiento. Que un
usuario arme pero no
desarme. Cuando el
cliente lo solicite.

!

Realizar pruebas de

Dispatcher

Pruebas de
»  transmision del

transmisién con C4l.

técnico y confirmarlas.

4

Reporte de trabajo

—y -

Solicitar firma y sello
del cliente.

A

de trabajo.

v

Trasladarse donde

otro cliente

Fin

a.s Wackenhut de Nicaragua

Firmar y sellar reporte
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d“.s Realizar cambio de bateria del Panel de control de la alarma.

Gerencia

Comercial

Carg

o:_, .
Técnico de alarma

Fecha de
elaboracion:

26-01-10

Fechade

aprobacién:

a.s

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

{Técnico de Alarma)

Inicio

Revisar sistema de
alarma para confirmar
este fallo.

v

Destapar el panel de
control de la alarma.

Desconectar los
cables de la bateria
que no sirve.

v

Sacar bateria del
panel de control

{ Dispatcher }

A

Colocar bateria nueva
en el panel de control.

A

Conectar los cables
correspondientes a la
bateria nueva.

A

Tapar el panel de
control.

Wackenhut de Nicaragua

[ Cliente

)
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G

Realizar cambio de teclado.

Gerencia

Comercial

Carg

ol_. .
Técnico de alarma

Fecha de
elaboracion:

26-01-10

Fecha de
aprobacion:

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Técnico de Alarma

Inicio

Revisar sistema de
alarma para confirmar
este fallo.

y

Desconectar teclado
en mal estado.

y

Sacar teclado.

!

Colocar y conectar
teclado nuevo

Revisar nuevamente
opciones del sistema
de la alarma

electrénica.

Wackenhut de Nicaragua

l Dispatcher l
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d, Realizar cambio de contactos.

Gerencia

Comercial

Carg

Fecha de Fecha de

0: ) .
Técnico de alarma | elaboracion:  26-01-10 aprobacion:

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Herndndez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Técnico de Alarma

Inicio

Revisar sistema de
alarma para confirmar
este fallo.

A4

Quitar los tornillos del
contacto.

v

Desconectar los
cables del contacto
en mal estado.

A4

Extraer contactos.

A4

Colocar contactos
nuevos con el
cableado

correspondiente.

Wackenhut de Nicaragua
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a, Realizar cambio de sensores.

Fecha de Fecha de
elaboracién:  26-01-10 aprobacion:

Gerencia ) Cargo:_, .
Comercial Técnico de alarma

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

{Técnico de Alarma) { Dispatcher ) { Cliente )

Revisar sistema de
alarma para confirmar
este fallo.

A

Quitar los tornillos del
sensor.

A
Desconectar los
cables del sensor en
mal estado.

A

Extraer sensor.

A
Colocar sensores
nuevos con el
cableado
correspondiente.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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0, Realizar cambio de transformador.

Fechade
aprobacién:

Fechade

Gerencia Carg elaboracion:  26-01-10

o, .
Comercial Técnico de alarma

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Inicio

Técnico de Alarma Dispatcher

Revisar sistema de
alarma para confirmar
este fallo.

l

Quitar transformador
en mal estado.

Y

Colocar transformador
correspondiente.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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g

Instalar Rétulos donde el cliente que indique que ahi hay alarma electrénica de
G4S.

Gerencia

Comercial

Carg

o:_, .
Técnico de alarma

Fecha de
elaboracién:

26-01-10

Fecha de
aprobacion:

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Técnico de Alarma

Inicio

i

Recibir indicaciones
del Gerente
Comercial del lugar
donde no se logré
colocar el rétulo de la
empresa G48S, para
que lo coloque.

Servicios
Generales

Rétulo G4S <

Y

Ir donde el cliente que
fue asignado.

4
Sacar la escalera del
vehiculo asignado y
todas las
herramientas
necesarias (Martillo,
clavos, rétulo) para
instalar el rétulo.

Y

Reporte de trabajo

\/v(\

Solicitar firmay sello

Rétulo G4S

( Dispatcher )

[

Cliente )

del cliente.

v

Guardar todas las
herramientas que
ocupo en este
trabajo. (escalera,
martillo)

v

Trasladarse hacia
donde otro cliente.

Fin

Wackenhut de Nicaragua

Firmar y sellar reporte
de trabajo.
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ar Realizar mantenimiento preventivo a las alarmas electronicas de los clientes.

Gerencia )
Comercial

Carg

o, .
Técnico de alarma

Fecha de
elaboracién: 26-01-10

Fecha de
aprobacion:

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Técnico de Alarma

Realizar visita al
cliente.

Realizar un
mantenimiento
preventivo a la alarma
electrénica de este

cliente.

Revisar si todos los

dispositivos estan en

buenas condiciones.
En caso que algln

dispositivo se

encuentre en mal

estado es necesario

su cambio.

Informar al cliente del
dispositivo que se
encuentra en mal

de trabajo la solicitud
de este dispositivo
para llegar al
cambiarlo al dia
siguiente.

v

Solicitar autorizacién

Cliente ]

estado.
,‘ Reporte de trabajo
Realizar en el reporte

del cliente con su
firma y sello.

Despedirse del cliente
e informarle que al
dia siguiente llegara a
cambiar este
dispositivo.

v

Trasladarse hacia
donde otro cliente.

Fin

Wackenhut de Nicaragua

A

Firmar y sellar reporte de
trabajo.
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GJ Cambiar botones de panico.

Gerencia )
Comercial

C

arg

o:_, .
Técnico de alarma

Fecha de
elaboracién:

Fecha de

27-01-10 aprobacion:

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Wackenhut de Nicaragua

Técnico de Alarma

Inicio

Revisar sistema de
alarma para confirmar
este fallo.

!

Quitar los tornillos del
botén de panico

Y

Desconectar los
cables del boton de
panico en mal estado.

!

Colocar nuevo botdn
de panico.

!

Conectar cableado
del boton de panico.
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d“.s Cambiar cableado.

Gerencia Cargo: Fecha de Fechade
Comercial "Técnico de alarma | elaboracion:  27-01-10 aprobacion:

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Técnico de Alarma Servicios Cliente
Generales

Inicio

il

Solicitar el cable
necesario.

y| Orden dintﬂ
i hay materia

. Material y solicitar
existente en )
firma en orden de
bodega de la

entrega.
empresa.

» Solicitud del material

Esperar indicaciones

de Gerente comercial

para recoger material
donde proveedor.

) ]

Revisar material Recibir indicaciones
solicitado. que puede retirar el
L material solicitado.
Firmar orden de
entrega del material. Salir de la empresa.

—1T - I

Retirar cable donde el
proveedor

Material solicitado.

v ——

Llegar donde el
cliente

v

Quitar cableado en
mal estado

v

Colocar nuevo
cableado .

v

Reporte de trabajo

Firmar y sellar el
» reporte de trabajo del
técnico.

Solicitar firma y sello
al cliente

Fin

a.s Wackenhut de Nicaragua
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d‘ SReaIizar cambios en el sistema de alarma como son los codigos de los clientes.

Gerencia

Comercial

Cargo

"Técnico de alarma

Fecha de

elaboraciéon: 27-01-10

Fecha de

aprobacion:

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Técnico de Alarma

Inicio

dl

Indicaciones Del

cliente donde se va a

l Dispatcher l

Indicar el cliente que
solicita cambio de

visitar.

!

Llegar donde el
cliente.

|

Revisar el sistema de
alarma.

v

Solicitar cédigo

cédigos en su alarma.

.| Proporcionar cédigo

l Cliente |

master al cliente.

}

Recetear el panel de
control.

)

Recolectar datos del
sistema.

Entrar al sistema
Pulsar entrar +
cédigo.

Ingresar las zonas
segun
especificaciones
recolectadas
anteriormente.

4
Llamar al C4l para

Proporcionar nimero

preguntar el nUmero
de cuenta del cliente.

a.s Wackenhut de Nicaragua

de cuenta del cliente.

master al técnico.
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a“.s Realizar cambios en el sistema de alarma como son los codigos de los clientes.

Fechade
aprobacion:

Fecha de

Gerencia Carg elaboracion:  27-01-10

o:l_, .
Comercial Técnico de alarma

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Herndndez. Fanny Iracema Veldsquez Moreno.

' Técnico de Alarma l l Dispatcher l ' Cliente l

Ingresar nuevamente
al sistema.

Ingresar las
respectivas
direcciones.

Ingresar el nimero de
cuenta del cliente.

v

Pulsar 4 veces la
tecla 2ND y 4 veces 0
para que comunique.

Pulsar Entrar + cédigo
para ingresar los
codigos de los
clientes.

Ingresar usuario 01y
solicitar al cliente que
ingrese su codigo
secreto.

Revisar nuevamente
el sistema.

Confirmar que la
sirena esta sin sonido
y luego.

v

Realizar pruebas con
el cliente en armado y
desarmado de la
alarma con el cédigo
nuevo.

\
v
Dar indicaciones al
cliente de como
ingresar los cddigos
nuevos.

Colocar el nuevo
codigo.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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G4S.

a‘:s Realizar evaluaciones de reinstalacion de los servicios que ofrecen en la empresa

Gerencia

Comercial

Carg

o, .
Técnico de alarma

Fechade

elaboraciéon: 27-01-10

Fecha de
aprobacion:

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Técnico de Alarma

Inicio

Revisar las
instalaciones nuevas
donde se instalara el

equipo de alarma.

Dispatcher

Indicar el cliente que

v

Observar los puntos
ciegos donde
posiblemente pueden
introducirse a robar.

Determinar la
cantidad de cable a
utilizar.

¥
Determinar la
cantidad de
accesorios
adicionales ala
existencia que posee
el cliente.

Solicitar al cliente un
correo electrénico
para enviarle
cotizacién de la

requiere de la
evaluacion.

Entregar correo
electronico donde le

ofe‘rta.

podran enviar la
cotizacion.

h J

Elaborar reporte de
trabajo con todas las
especificaciones de la
evaluacion realizada.

Y

Cuando el cliente
acepta la oferta.
Proceder instalar.

Wackenhut de N

icaragua

Reporte de trabajo
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d;jCambiar o instalar Sirenas donde el cliente lo solicite.

Gerencia Cargo: Fecha de Fecha de
Comercial "Técnico de alarma | elaboracion:  27-01-10 aprobacion:

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

P Servicios )
Técnico de Alarma Cliente
Generales

Inicio

Solicitar Sirena. »  Entregar sirena.

4
Visitar a cliente que
solicito cambio de
sirena o adicionar
sirena a su equipo de
alarma electrénica.

y
Solicitar cable
dependiendo del lugar
donde se instalara la
sirena.

4

Instalar sirena donde
indique el cliente.

y

Realizar prueba de
sonido.

v
Si la alarma excede
de 30 Watts se tendra
que adicionar una
fuente de poder.

4
Elaborar reporte de Firmar y sellar reporte
trabajo. de trabajo.

Fin

a.s Wackenhut de Nicaragua
181



a.s

Manual de Operaciones

a* SEIaborar planes de mantenimiento cuando sea necesario.

Gerencia

Comercial

Carg

o, .
Técnico de alarma

Fecha de
elaboracién:

Fecha de

27-01-10 aprobacion:

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Técnico de Alarma

Inicio

Servicios
Generales

Solicitar el
mantenimiento del

Solicitar Material a
utilizar para realizar el
mantenimiento
(limpiador electronico
presurizado, lanilla
para limpiar).

4
Llegar donde el
cliente.

4
Sacar todas las
herramientas
necesarias (escalera,
desarmador, lanilla,
limpiador electrénico
presurizado).

‘ Fijar rétulo. ‘

Y

Destapar teclado.

Limpiar el teclado con
limpiador electrénico
presurizado.

v
Tapar y conectar
teclado.

4

Destapar sensores

uno por uno.

Wackenhut de Nicaragua

Entregar el material
solicitado por el
técnico para el
mantenimiento.

sistema de alarma
electronica.
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d‘:s Elaborar planes de mantenimiento cuando sea necesario.

Gerencia

Comercial

Carg

o, .
Técnico de alarma

Fecha de

elaboracion:  27-01-10

Fecha de

aprobacion:

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Técnico de Alarma

Limpiar los sensores
con limpiador
presurizado.

4

Tapar y conectar
sensores.

,

Revisar contactos.

4

Limpiar contactos con

limpiador electronico
presurizado.

I

Destapar sirena.

!

Limpiar la sirena con
limpiador presurizado

v

Tapar sirena.

v

Elaborar reporte de
trabajo.

\{\

Solicitar firma 'y

Servicios
Generales

Firmar y sellar el

sello del cliente.

reporte de trabajo.

Fin

Wackenhut de Nicaragua
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a‘ SReaIizar cambio de linea telefénica cuando el cliente lo requiera.

Gerencia .
Comercial

Carg

o, .
Técnico de alarma

Fecha de
elaboracion:

27-01-10

Fecha de
aprobacion:

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Técnico de Alarma

Inicio

Dispatcher

Indicar los clientes
que no estan
comunicando,

Ir donde el cliente.

Si

de linea
telefénica?

Buscar escalera y
revisar la nueva
conexion de la linea
telefonica.

Quitar cableado de
linea telefénica
anterior.

Cablear nueva linea
telefénica en caso de

lejos del lugar que
estaba.

que ésta se encuentre

Realizar pruebas con

un teléfono desde el

panel de control para

saber si la linea tiene
tono.

Wackenhut de Nicaragua

Fin
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a‘ SDesinstaIar equipos de alarma electrénica.

Gerencia

Comercial

Carg

o:_, .
Técnico de alarma

Fecha de

elaboracion: 27-01-10

Fechade
aprobacién:

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Veldsquez Moreno.

a.s

{Técnioo de AIarma] {Gerente Comercial]

{ Dispatcher ]

Inicio

Indicaciones de los
clientes donde se

Indicar los clientes

desinstalaran los
equipos.

v

Ir donde el cliente
asignado.

Sacar del vehiculo las
herramientas
necesarias
(escaleras, martillo,
desatornillador,
alicate etc.)

Revisar si el sistema
de la alarma esta de
desenllavado.

Desinstalar los
dispositivos
correspondientes.

Desconectar e

transformador y
bateria

Quitar panel de ‘
control.

Quitar Sirena. ‘

A 4
Quitar cableado
cuando sea

necesario.

Quitar teclado. ‘

Quitar contactos,
Quitar sensores

v
Quitar Tuz, Quitar ‘
rétulo.

Entregar equipos a

que cancelaron el
servicio

A

Indicar los clientes

que cancelaron el
servicio

Servicios
Generales

Equipos que se

encargada de
servicios generales

Wackenhut de Nicaragua

» quitaron en la
desinstalacion.
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a‘*j Realizar instalaciones de equipos cuando los otros técnicos estan ocupados.

Gerencia Cargo: Fecha de Fechade
Comercial "Técnico de alarma | elaboracién:  27-01-10 aprobacion:

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Herndndez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Técnico de Alarma

Ir a traer el equipo

que se va a instalar vAc: Se conecta la corriente alterna.
donde el proveedor. vPGM: Se conecta una luz o u aire con un boton.
v'Bell: Se conecta la sirena y la luz.
Y v'Aux: Se conecta la alimentacion de los sensores sean de movimiento o de humoy
Llegar donde el el teclado.
cliente que se v'GRNYEL: Se conecta el teclado.
realizara la v'1: Se Conecta la zona correspondiente.
instalacion. v'C: Se conecta una resistencia.
L v'2: Se conecta la zona correspondiente.
v'3: Se conecta la zona correspondiente.
Realizar la instalacién v'C: Se conecta una resistencia + se hace un puente con otra resistencia y la zona
indicada. 4 para conectar el panico.
v'4; Se conecta la zona correspondiente.
L VGND:
vR: Si se van a utilizar los 4 hilos de la linea telefonica se conectan
Conectar los .
alambres respectlvamente.
. , vRing:
convenientes segun /Tip:
las siguientes (L
indicaciones:
A v'Entrar + codigo de programacion + 100 + 4 + entrar (2 veces); esto es para
Prog'ramar la alarma activar panico.
siguiendo los vEntrar + c6digo de programacion + Mem + hora + Entrar; esto es para
siguiente pasos: programar la hora.

vEntrar + c6digo para activar usuarios + 01 + Cddigo de usuario 01 + Entrar.
vEntrar + c6digo de programacion + 074; para activar a los usuarios que pueden
anular.

vEntrar + 124 + 123; Son las zonas que se pueden anular.

v'Pulsar 104 + 4 + Entrar; Activar zonas instantaneas.

v'Pulsar 092 + 3 + Entrar; Activar zonas intelizonas.

v'Pulsar 049 + 005; Activar el tiempo de retardo de salida.

v'Pulsar 050 + 010; Activar el tiempo de retardo de entrada.

v'Pulsar 052 + 001; Activar el tiempo en que sonara la sirena.

v'Pulsar 7 + 04 + el nimero telefénico.

v'Pulsar 7 + 06 + el niimero telefonico.

v'Pulsar 7 + 08 + el nimero telefénico.

v'Pulsar 09; es para activar el Contact Id se pulsa 4 veces 2ND + 4 veces 10
vEnter 3 veces.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a{s Elaborar reportes de horas extras y entregarlo a Gerente Comercial.

Gerenci

a )
Comercial

Carg

o, .
Técnico de alarma

Fecha de
elaboracién:

27-01-10

Fecha de
aprobacion:

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Veladsquez Moreno.

Técnico de Alarma

Inicio

Determinar las horas
extras que se
trabajaron en los
quince dias
correspondientes.

Elaborar el reporte de
horas extras
trabajadas con el
ndmero
correspondientes de
horas extras
determinadas.

Reporte de horas

Gerente Comercial

extras

Fin

Wackenhut de Nicaragua

Reporte de horas
> extras
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INTRODUCCION

Gerencia Financiera consta de 8 cargos: Controller, Auxiliar de Contabilidad,
Cartera y Cobro, Auxiliar de Cartera y Cobro, Colector, Mensajero, Servicios
Generales, Recepcionista.

Controller: es el encargado de esta gerencia su funcion principal es enviar
reportes por BPC, RACSE, QUBIC a la regional

Recepcionista: Su funcion principal es la atencion y realizacion de llamadas, es
la encargada de entregar las 6rdenes de combustible a Supervisores de Campo,
Supervisores de Area, Colectores, Mensajero, Técnico de alarma, y choferes de
administracion.

Servicios Generales: se encarga de la compra y entrega de suministros al Area
Administrativa y Operativa.

Cartera y Cobro: su funcion es la elaboracion de la facturacion de la cartera de
clientes de G4S, realizando los cobro de las mismas en los casos de clientes
con facturas pendiente, por lo general primero se llama al cliente si esto no da
resultado se le visita y si no se llega a ningln acuerdo esto pasard a cobro
judicial.

Auxiliar de Contabilidad: se encarga de la elaboracion de cheques, ingresar los
movimientos diarios de la empresa de esta forma se obtiene el estado de
resultado y financiero.

Colector: se encarga de entregar la facturacion a los clientes de G4Sy retirar la
cancelacion de las mismas.

Mensajero: Realizar depositos en los bancos, entregar y retirar correspondencia.

Wackenhut de Nicaragua
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Controller

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Manual de Funciones

“Wackenhut de Nicaragua.’

Nombre del Cargo: Controller.

Ubicacion: Gerencia Financiera.

Jefe inmediato: Country Manager.

Subordinados o personal a cargo: N/A

Cantidad de puestos: 1

Nivel:

Funcion General: Planificar, Dirigir, Coordinar, Controlar, Supervisar la correcta
ejecucion de las tareas correspondientes al departamento de finanzas a este.
Actualizar constantemente los estados financieros, cargar en linea toda la
informacién de BPC, cumplir con las fechas establecidas en el calendario de todos

los informes a la casa matriz.

*

*

-+ F # +

+ +

Funciones Especificas:

Brindar informacion administrativa y financiera oportunamente a la direccion
ejecutiva, para la toma de decisiones.

Analizar la situacion financiera y administrativa de la empresa periddicamente,
para implementar estrategias a seguir ,para el buen funcionamiento
desarrollo empresarial

Realizar las inversiones necesarias para el buen funcionamiento de la
empresa

Supervisar que todas las actividades del departamento de finanzas se
cumplan

Revisar la facturacion mensual

Coordinar el pago de impuestos

Elaborar estados financieros

Participar en reuniones de consejo de direccion para implementar medidas de
caracter general

Velar por el mantenimiento de las instalaciones y equipo de la empresa

Proyectar flujos de efectivo semestral y anual

a.s Wackenhut de Nicaragua
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Informar a la casa matriz el resultado mensual por medio del BPC
Revisar planilla

Controlar y conciliar la informacion contable de los saldos locales con el BPC

-+ F #

Elaborar todos los informes necesarios para que la gerencia brinde
informacioén regional como los KPIS,FCSR

Cumplir trimestralmente con la actualizacion en linea del RACSE, QUBIC.
Elaboracion trimestral del FORESCAT.

Participar en la elaboracién de de licitaciones.

Revisién trimestral con el area de comercializacién de los costos de ventas.

-+ + & &

Elaboracion del presupuesto anual de la empresa, asi mismo cargar toda la

informacion por medio de BPC

Requisitos del Cargo:
+ Lic. en Contaduria Publica.

+ Manejo de Office.

Experiencia: 5 afios en cargos similares

Competencia:
+ Buena relaciones interpersonales

+ Trabajo en equipo.

Relaciones con otros cargos: Country Manager, Gerente Comercial, Gerente de
Recursos Humanos, Auxiliar de Contabilidad, Auxiliar de Cartera y Cobro, Cartera y

Cobro, Colector, Mensajero, Servicios Generales, Recepcionista.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Manual de Funciones

“Wackenhut de Nicaragua.”

Nombre del Cargo: Auxiliar de Contabilidad.

Ubicacion: Gerencia Financiera.

Jefe inmediato: Controller.

Subordinados o personal a cargo: N/A

Cantidad de puestos: 1

Nivel:

v

Funcidon General: Su funcion principal es la elaboracion de cheque asi como la

revision de la correcta aplicacion de los montos y codigos en cada una de las

cuentas contables.

Funciones Especificas:

*

FF F R E

Elaborar cheque.

Elaborar cheque de Némina.

Elaborar cheque para pago de Combustible.
Entregar cheques.

Grabar minutas en Exactus.

Ingresar comprobante diario en sistema Exactus.
Revisar facturacion en Exactus.

Revisar liquidacion.

Revisar estados de cuentas bancarios.
Revisar Nomina.

Recepcionar recibos de caja.

Elaborar informe de recuperacion de cartera.
Elaborar informe de la DGI SAIRE.

Gestionar pago de impuestos.

Gestionar solvencia en Alcaldia de Managua.
Gestionar solvencia fiscal en DGI.

Entregar recibos de caja.

Wackenhut de Nicaragua
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Requisitos del Cargo:
+ Lic. en Contabilidad.

+ Manejo de office.

Experiencia: 2 afios en cargos similares

Competencia:
+ Buena relaciones interpersonales

+ Trabajo en equipo.

Relaciones con otros cargos: Controller, Country Manager, Gerente Comercial

Gerente de Recursos Humanos, Dispatcher, Auxiliar de Cartera y Cobro, Cartera 'y
Cobro, Colector, Mensajero, Supervisor de Campo, Técnico de alarmas.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:
Auxiliar de Contabilidad.

# de Hojas:1/2

Fecha de elaboracién: Fecha de aprobacion:
Jueves 08 de Octubre. 09.

Nombre del procedimiento: Elaborar che

que.

Unidad Administrativa

No.

Descripcion de la Actividad

Servicios Generales

Auxiliar de Contabilidad

1.

Recibir de servicios Generales soporte de gasto o
factura, solicitud de emision de cheque y orden de
compra.
Revisar que la solicitud de emision de cheque
contenga informacioén en los siguientes campos (Ver
anexo 5)

a) Area que solicita el cheque

b) Fecha de solicitud de pago

c) Fecha de la solicitud de cheque

d) Beneficiario

e) Concepto de pago

f) Monto

g) Sies exento del 2 %
Elaborar certificado de retencién en caso de pagos
mayores a 1000 cérdobas.(Ver anexol)
Ingresar al sistema Exactus
Ingresar al médulo cuentas bancarias, documento,

movimiento en libro

a.s Wackenhut de Nicaragua
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d“-s Wackenhut de Nicaragua

Nombre del Cargo: # de Hojas: Nombre del Procedimiento: Elaborar cheque.
Auxiliar de Contabilidad. 2/2
Unidad Administrativa No. Descripcion de la Actividad
Auxiliar de Contabilidad 6. Llenar los siguientes campos :
a) Tipo: seleccionar cheque
b) Subtipo: cheque
c) Fecha: la fecha en que se elabora el
cheque
d) Numero: consecutivo del cheque
,este tiene que ser el mismo del
Contribuyente: el nimero ruc. pero como no se ha
ingresado en ningun cliente se digita n/d(no
definido)
e) Concepto: por el cual se elabora el
cheque, y el area que los solicito.
f) Beneficiario: a quien se le dirige el
cheque.
g) Monto: por el cual se elabora el
cheque.
7. Dar clic en el icono grabar.
Aplicar la cuenta contable a la que pertenece
Imprimir cheque
Gerente de Recursos 9. Llevar cheque a Gerente de Recursos Humanos
Humanos para solicitar firma.
Controller 10. Entregar cheque a Controller para que este tramite
la firme con Country Manager
11. Recibir cheques con firmas libradoras

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por: Elaborado por:

Lic. Elibelice Espinoza. Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Autorizado por: Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Ing. Gustavo Paguaga. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo: Fecha de elaboracién: Fecha de aprobacion:

Auxiliar de Contabilidad. | # de Hojas:1/1 | Jueves 08 de Octubre. 09.

Nombre del procedimiento: Elaborar cheque de Nomina

Unidad Administrativa | No. Descripcion de la Actividad

Estos cheques son los de todos aquellos que no

poseen una cuenta en el banco donde se les pueda

depositar.
Controller 1. Recibir de Controller comprobantes de pagos
2. Abrir archivo de Excel en el cual se han elaborado

los cheques anteriores
Auxiliar de Contabilidad 3. Llenar los siguientes campos :

a) Fecha

b) Nombre del empleado

c) Monto del cheque correspondiente al

salario en letra 'y en cordobas

Colocar papel de cheque en impresora
Imprimir cheque
Llevar cheques a gerente de recursos humanos
para la firma de estos

Controller 7. Entregar cheques a Controller.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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d“-s Wackenhut de Nicaragua

Nombre del Cargo: # de Hojas: Nombre del Procedimiento: Elaborar cheque de

Auxiliar de Contabilidad. | 2/2 Nomina

Unidad Administrativa No. Descripcion de la Actividad

Controller 8. Recibe cheque con firmas libradoras ( Country
Manager y Gerente de Recursos Humanos)

Auxiliar de Contabilidad 9. Entregar cheque al trabajador correspondiente.
Solicitar al trabajador por favor firme el
comprobante de pago y escriba su numero de
cédula en éste

10. Archivar comprobante de cheque y hoja de pago.
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Procedimientos

Revisado por: Elaborado por:

Lic. Elibelice Espinoza. Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Autorizado por: Diana Carolina Rodriguez Hernandez.
Ing. Gustavo Paguaga. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:
Auxiliar de Contabilidad. | # de Hojas:1/2

Fecha de elaboracién: Fecha de aprobacion:
Jueves 08 de Octubre. 09.

Nombre del procedimiento: Elaborar cheque para pago de combustible

Unidad Administrativa No.

Descripcion de la Actividad

Servicios Generales 1.

Auxiliar de Contabilidad 2.

Recibir de Servicios Generales copias de facturas
de combustible
Elaborar resumen de las facturas con los siguientes
campos :

a) Area a la que fue asignado el

combustible

b) Numero de placa

c) Cantidad de litros asignados

d) Monto en cérdobas

e) Total
Entregar copia de factura y detalle de facturas a
Servicios Generales.
Recibir copia de facturas , detalle de facturas, Orden

de compra y solicitud de emision de cheque

Elaborar cheque.
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Nombre del Cargo: # de Hojas: Nombre del Procedimiento: Elaborar cheque para
Auxiliar de Contabilidad | 2/2 pago de combustible.
Unidad Administrativa No. Descripcion de la Actividad
Auxiliar de Contabilidad Llamar para que retiren cheque
Entregar cheque
10. Recibir facturas originales y recibo de caja
11. Solicitar la firma y el nimero de cédula en
comprobante de pago
12. Archivar el comprobante de pago , con las facturas

en el folder con los demas cheques

a.s Wackenhut de Nicaragua
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Procedimientos

Revisado por: Elaborado por:

Lic. Elibelice Espinoza. Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Autorizado por: Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Ing. Gustavo Paguaga. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo: Fecha de elaboracion: Fecha de aprobacion:

Auxiliar de Contabilidad. | # de Hojas:1/1 | Jueves 08 de Octubre. 09.

Nombre del procedimiento: Entregar cheque

Unidad Administrativa | No. Descripcion de la Actividad
Auxiliar de Contabilidad 1. Solicitar identificacion a la persona que retira el
cheque.
2. Entregar cheque

Solicitar ala persona que retira el cheque firme el

3. comprobante de cheque y escriba el nimero de
cédula
4, Archivar comprobante de cheque segun el mes

correspondiente.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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Procedimientos

Revisado por: Elaborado por:
Lic. Elibelice Espinoza. | Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Autorizado por: Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Ing. Gustavo Paguaga. | Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo: Fecha de elaboracion: Fecha de aprobacion:
Auxiliar de Contabilidad. | # de Hojas:1/1 | Jueves 08 de Octubre. 09.

Nombre del procedimiento: Grabar minutas en Exactus

Unidad Administrativa | No. Descripcion de la Actividad

Auxiliar de Contabilidad Cuando un cliente paga en efectivo o con cheque se
deposita el dinero en las cuentas de la empresa,

éste depasito lo realiza el mensajero.

Mensajero 1. Recibir minutas de mensajero.
Auxiliar de Contabilidad | 2. Engrapar minuta al recibo de caja
3. Buscar en ampos recibos de cajas que tienen
minutas
4. Ingresar a Exactus. al modulo de control bancario,

movimientos en libros
5. Seleccionar el icono nuevo
Llenar los siguientes campos :
a) Tipo: Depdésito
b) Subtipo: Depdsito
c) Fecha: en que se elabora la minuta
d) Numero: numero de la minuta
e) Concepto: Depadsito

f) Monto: el monto reflejado en minuta.

Grabar.
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Procedimientos

Revisado por: Elaborado por:

Lic. Elibelice Espinoza. Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Autorizado por: Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Ing. Gustavo Paguaga. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo: Fecha de elaboracién: Fecha de aprobacion:

Auxiliar de Contabilidad. | # de Hojas:1/1 | Jueves 08 de Octubre. 09.

Nombre del procedimiento: Ingresar comprobantes diarios a Exactus.

Unidad Administrativa | No. Descripcion de la Actividad

Auxiliar de Contabilidad Los recibos de caja del se graban como
comprobantes diarios ,estos se ingresan hasta
finales de cada mes

1. Ingresar al sistema Exactus

2. Ingresara al modulo de control bancario

Seleccionar nuevo

3. Llenar los siguientes campos:

a) Tipo: si es un depdsito, una
transferencia, cheques.

b) Fecha:

c) Numero: el numero de la
transferencia, del cheque, del
depasito.

d) Contribuyente : ND

e) Concepto: motivo por el cual se
aplica el comprobante diario

f)Beneficiario :nombre del beneficiario

a.s Wackenhut de Nicaragua
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Nombre del Cargo: # de Hojas: Nombre del Procedimiento: Ingresar comprobantes
Auxiliar de Contabilidad | 2/2 diarios a Exactus
Unidad Administrativa No. Descripcion de la Actividad
Auxiliar de Contabilidad a) Monto: el monto por el cual se
aplicara el comprobante diario
4. Grabar
5. Corregir el tipo de cambio y la cuenta
6. Grabar
7. Escribir el nimero de asiento en el documento.

Imprimir los comprobantes diarios.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:
Auxiliar de Contabilidad.

# de Hojas:1/1

Fecha de elaboracién: Fecha de aprobacion:

Jueves 08 de Octubre. 09.

Nombre del procedimiento: Revisar facturacion en Exactus

Unidad Administrativa

No.

Descripcion de la Actividad

Auxiliar de Contabilidad

AR A

Ingresar a Exactus

Ingresar al médulo de contabilidad General.
Ingresar a Diario

Seleccionar en paquete facturacion

Revisar que se encuentren registrados
correctamente los cédigos de cada cliente, el
numero de la factura, el monto. Esta revision se
hace con las facturas fisicas que se encuentran
archivadas en los ampos .en caso de algun error
informar a cartera y cobro para que efectien la
correccion.

Seleccionar el icono Actualizar.
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206




Manual de Operaciones
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Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:
Auxiliar de Contabilidad.

Fecha de elaboracién: Fecha de aprobacion:
# de Hojas:1/1 | Jueves 08 de Octubre. 09.

Nombre del procedimiento: Revisar liquidacion

Unidad Administrativa

No. Descripcion de la Actividad

Técnico Administrativo

Auxiliar de Contabilidad

Técnico Administrativo
Controller
Auxiliar de Contabilidad

Revisar si el trabajador no le debe a la empresa

2. Recibir de técnico de recursos humanos hoja de
liquidacion
3. Revisar en el sistema si el trabajador no le debe

nada a la empresa: adelantos de salarios,
prestamos deducciones.

4. Escribir en hoja de liquidacion lo que el trabajador
debe para su debida deduccién en caso de que no
deba nada firmar hoja de liquidacion.

5. Entregar hoja de liquidacion a Controller, para
revision de los calculos.

6. Recibir hoja de liquidacién revisada por Controller.
7. Entregar hoja de liquidacion revisada a Técnico
Administrativo

8. Recibir de Controller memorandum para
elaboracion de cheque y hoja de liquidacion
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Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:
Auxiliar de Contabilidad.

# de Hojas:1/1

Fecha de elaboracién: Fecha de aprobacion:
Jueves 08 de Octubre. 09.

Nombre del procedimiento: Revisar estados de cuentas bancarios

Unidad Administrativa

No.

Descripcion de la Actividad

Auxiliar de Contabilidad

Controller

La empresa cuenta con 5 cuentas bancarias , por
cada cuenta se realiza lo siguiente

Recibir estados de cuentas de Controller.

Revisar estados de cuenta bancarios con las
minutas de depdsito, que coincidan las minutas
archivadas con el estado de cuenta bancarios.
Revisar los cheques rebotados o cheques sin fondo.
Revisar que todas las transferencias estén con el
respectivo nimero de nota de crédito.

Informar a Controller en caso de que no aparezca

una minuta de depdésito o una transferencia.
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:
Auxiliar de Contabilidad.

# de Hojas:1/1

Fecha de elaboracién: Fecha de aprobacion:
Jueves 08 de Octubre. 09.

Nombre del procedimiento: Revisar nébmina

Unidad Administrativa

No.

Descripcion de la Actividad

Auxiliar de Contabilidad

Controller

Db

Revisar en nomina que cada codigo se ha aplicado
a la cuenta correspondiente

Ingresar al sistema Exactus

Seleccionar el médulo contabilidad general.
Seleccionar en paquete comprobante de nédmina
Revisar si la codificacion se aplico correctamente y
si el saldo total no supera la cantidad estimada, si se
encuentra alguan error, informar a Controller para
gue informe a Gerente de Recursos Humanos.
Revisar nuevamente para verificar si el error fue
corregido. Si no se corrigen todos los errores
informar nuevamente a Controller hasta que se
corrijan los errores.

Actualizar
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Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:
Auxiliar de Contabilidad.

Fecha de elaboracién: Fecha de aprobacion:
# de Hojas:1/1 | Jueves 08 de Octubre. 09.

Nombre del procedimiento: Recepcionar recibos de caja

Unidad Administrativa | No. Descripcion de la Actividad
Auxiliar de Contabilidad 1. Recibir recibos de caja y dinero en efectivo o
cheque
2. Escribir en un papel el monto y nimero de cuenta

Mensajero

al cual se hara el depdsito, si se paga en efectivo si
el pago es en cheque firmarlo y colocar sello ,en
este sello se puede leer : acredita a la cuenta No

, Wackenhut de Nicaragua
Llenar los campos del sello en cheque
Entregar a mensajero

Recibir minuta de depésito

o 0 ko

Engrapar minuta de depdsito a recibo de caja

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por: Elaborado por:

Lic. Elibelice Espinoza. Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Autorizado por: Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Ing. Gustavo Paguaga. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo: Fecha de elaboracién: Fecha de aprobacion:

Auxiliar de Contabilidad. | # de Hojas:1/1 | Jueves 08 de Octubre. 09.

Nombre del procedimiento: Elaborar informe de recuperacion de cartera

Unidad Administrativa | No. Descripcion de la Actividad
Auxiliar de Contabilidad 1. Abrir una nueva hoja de célculo en Excel.
2. Escribir los siguientes campos :
a) Fecha.

b) Numero de la factura.

c) Monto en Doélares.

d) Numero de recibo de caja.
Llenar los campos mencionados anteriormente.
Enviar a gerente de finanzas via correo electrénico
informe.
Imprimir lista.

Controller 5. Entregar a Controller.
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Revisado por: Elaborado por:

Lic. Elibelice Espinoza. Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Autorizado por: Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Ing. Gustavo Paguaga. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo: Fecha de elaboracién: Fecha de aprobacion:

Auxiliar de Contabilidad. | # de Hojas:1/1 | Jueves 08 de Octubre. 09.

Nombre del procedimiento: Elaborar informe de la DGI SAIRE

Unidad Administrativa | No. Descripcion de la Actividad

Auxiliar de Contabilidad Se graban todos los egresos de la empresa
1. Ingresar al programa SAIRE
2. Llenar los siguientes campos:

a) Ruc del proveedor

b) Cédula de identidad

c) Primer apellido y segundo apellido

d) Nombre o razén social

e) Documento/concepto

f) No de documento

g) Fecha de emisién

h) Descripcion del pago

i) Monto sin impuesto

J) Retencion IR

k) Informacion ,comentario y o direcciéon
Grabar.
Imprimir informe de consolidado del sistema
automatico
5. Enviar informe a la DGI con mensajero

Mensajero

a.s Wackenhut de Nicaragua
212



Manual de Operaciones
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Procedimientos

Revisado por: Elaborado por:
Lic. Elibelice Espinoza. Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Autorizado por: Diana Carolina Rodriguez Hernandez.
Ing. Gustavo Paguaga. Fanny Iracema Velasquez Moreno.
Nombre del Cargo: Fecha de elaboracién: Fecha de aprobacion:
Auxiliar de Contabilidad. | # de Hojas:1/5 | Jueves 08 de Octubre. 09.
Nombre del procedimiento: Gestionar pago de Impuestos.
Unidad Administrativa | No. Descripcion de la Actividad
Auxiliar de Contabilidad % Impuestos del valor agregado (IVA)
1. Elaborar detalle con los siguiente campos :
a) Total de ingresos
b) Anulacion de facturas
c) Ingresos por operaciones exoneradas
d) Ingreso operaciones taza
e) Débito fiscal
f) Resumen de cheques emitidos
cérdobas y doblares
g) Nota de débitos y crédito
h) Valor total a pagar.
2. Llenar formato de declaracion del impuestos del
valor agregado (IVA)
3. Elaborar solicitud de cheque
Llevar solicitud de cheque a Controller, para
Controller obtener aprobacion.
a.s Wackenhut de Nicaragua
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Nombre del Cargo: # de Hojas: Nombre del Procedimiento: Gestionar pago de
Auxiliar de Contabilidad | 2/5 IMpUestos.
Unidad Administrativa No. Descripcion de la Actividad
Auxiliar de Contabilidad Elaborar cheque
Llevar cheque a gerente de recursos humanos
para firma del cheque.
Controller 7. Entregar cheque a Controller
Recibir cheque con firmas libradoras (Country
Manager)
8. Entregar cheque y formatos de declaracion del
Mensajero IVA al Mensajero, para que este realice el pago.
10. Recibir del Mensajero, copia amarilla del formato
y recibo de pago
% Alcaldia
Estos son los impuestos del 1 % de los ingresos ,
por los distintos servicios brindados en el
departamento de Managua
Auxiliar de Contabilidad 1. Calcular el monto de a pagar
2. Llenar formato de pago de impuestos de la
alcaldia
3. Elaborar solicitud de cheque
Controller 4. Llevar solicitud de de cheque a Controller, para
5. obtener aprobacion.
6. Elaborar cheque
Gerente de Recursos 7. Llevar cheque a Gerente de Recursos Humanos
Humanos para firma del cheque.
Entregar cheque a Controller
9. Recibir cheque con firmas libradoras
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214




Manual de Operaciones
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Nombre del Cargo: # de Hojas: Nombre del Procedimiento: Gestionar pago de
Auxiliar de Contabilidad | 3/5 IMpUestos.
Unidad Administrativa No. Descripcion de la Actividad
Auxiliar de Contabilidad 10. Entregar cheque y formato de impuestos de la
alcaldia al mensajero, para que este realice el
pago.
Controller 11. Recibir del mensajero, copia blanca de formato y
recibo de pago.
* IR 2%
1. Calcular el monto de a pagar
Mensajero 2. Llenar formato de declaracion del impuestos de
IR2 %
Controller Elaborar solicitud de cheque
Llevar solicitud de de cheque a Controller, para
obtener aprobacion.
Elaborar cheque
Gerente de Recursos Llevar cheque a gerente de recursos humanos
Humanos para firma
Controller Entregar cheque a Controller
Recibir cheque con firmas libradoras
Mensajero Entregar formatos de declaracion de IR 2%y
cheque a mensajero, para que este realice el
pago.
10. Recibir del mensajero, copia blanca del formato y

recibo de pago
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Nombre del Cargo: # de Hojas: Nombre del Procedimiento: Gestionar pago de
Auxiliar de Contabilidad | 4/5 IMpUestos.
Unidad Administrativa No. Descripcion de la Actividad
Auxiliar de Contabilidad % Anticipo
1. Calcular el monto de a pagar
2. Llenar formato de anticipo
3. Elaborar solicitud de cheque
Gerente de Recursos 4. Llevar solicitud de de cheque a Gerente de
Humanos Recursos Humanos, para obtener aprobacion.
5. Elaborar cheque
6. Llevar cheque a Gerente de Recursos Humanos
para firma
Controller 7. Entregar cheque a Controller
8. Recibir cheque con firmas libradoras
Mensajero 9. Entregar formatos del anticipo y cheque al
Mensajero, para que este realice el pago.
Recibir del Mensajero, copia celeste del formato
10. de anticipo y recibo de pago
% Pago de impuesto de departamentos.
Auxiliar de Carteray Cobro | 1. Recibir de Auxiliar de Cartera y Cobro lista de
facturacion de los servicios brindados en los
departamentos.
2. Calcular monto a pagar segun lista de facturacion
de los departamentos.
3.

Elaboracion de cheque.
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Nombre del Cargo: # de Hojas: Nombre del Procedimiento: Gestionar pago de
Auxiliar de Contabilidad | 5/5 IMpUestos.
Unidad Administrativa No. Descripcion de la Actividad
Auxiliar de Contabilidad 4. Recibir recibo de oficinas de alcaldia del
departamento.
5. Revisar recibo
6. Entregar cheque
7. Solicitar a la persona que efectta el cobro por
favor firmey escriba su nimero de cédula en
comprobante de cheque.
8. Recibir comprobante de cheque firmado y con
numero de cédula.
10 Archivar comprobante de pago.
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Revisado por: Elaborado por:
Lic. Elibelice Espinoza. | Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Autorizado por: Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Ing. Gustavo Paguaga. | Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo: Fecha de elaboracién: Fecha de aprobacion:
Auxiliar de Contabilidad. | # de Hojas:1/1 | Jueves 08 de Octubre. 09.

Nombre del procedimiento: Gestionar solvencia en alcaldia de Managua

Unidad Administrativa | No. Descripcion de la Actividad
Auxiliar de Contabilidad | 1. Dirigirse a oficinas de alcaldia de Managua.
2. Llenar formato de orden de solvencia, adjuntar copia

del poder general y fotocopia de cédula

Entregar documentacion en ventanilla

4. Recibir colilla de orden de solvencia , para retirar al
dia siguiente solicitud de solvencia municipal

5. Retirar al dia siguiente solicitud de solvencia

municipal

a.s Wackenhut de Nicaragua
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Revisado por: Elaborado por:

Lic. Elibelice Espinoza. Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Autorizado por: Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Ing. Gustavo Paguaga. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo: Fecha de elaboracién: Fecha de aprobacion:

Auxiliar de Contabilidad. | # de Hojas:1/1 | Jueves 08 de Octubre. 09.

Nombre del procedimiento: Gestionar solvencia fiscal en DGI

Unidad Administrativa | No. Descripcion de la Actividad
Auxiliar de Contabilidad 1. Dirigirse a la DGI grandes contribuyentes
2. Presentar en la ventanilla el poder general y

fotocopia de cédula
Comprar timbre fiscal
Solicitar solvencias fiscales
a) Aduana
b) Imprentas
c) Policia
Recibe solvencia fiscal

Controller 6. Entregar solvencia fiscal a Controller.
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Revisado por: Elaborado por:

Lic. Elibelice Espinoza. Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Autorizado por: Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Ing. Gustavo Paguaga. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo: Fecha de elaboracién: Fecha de aprobacion:

Auxiliar de Contabilidad. | # de Hojas:1/1 | Jueves 08 de Octubre. 09.

Nombre del procedimiento: Entregar recibos de caja

Unidad Administrativa | No. Descripcion de la Actividad

Auxiliar de Contabilidad 1. Anotar en agenda :
a) Nombre de la persona a la que le entrega el
recibo de caja.
b) fecha en la cual entrega los recibos.
c) numero(s) del recibo de caja.
Colocar sello en recibo de caja.

Entregar recibo de caja.

a.s Wackenhut de Nicaragua
220



Manual de Operaciones

Diagramas

a.s Wackenhut de Nicaragua
221



Manual de Operaciones

a‘:s Elaborar cheque

Gerencia Financiera Cargo: Auxiliar de Contabilidad

Fecha de Fecha de
elaboracion: 24-01-2010 aprobacion:

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Auxiliar de . Gerente de
[ Contabilidad ] [Servnclos Generalesj Gecursos Humanosj Controller Country Manager
@ @

Sqlicitud de emisién
y de cheque

Solicitud de emisién
§ cheque

Orden de compra Orden de compra

Elaborar retencién
del 2% si el monto

Ingresar al
sistema Exactus
para elaborar
cheque

Cheque impreso Cheque

\{_\Cheque

Firmar cheque

l

Cheque firmado

Cheque firmado

J—\ Cheque firmado por
Gerente de Recursos
Humanos
Tr§m|tarflrmas Cheque
liberadoras
v/\
v Cheque
Cheque con firmas )
libradoras < Cheque firmado L E— Firmar cheque

Llamar para que
Retiren cheque

Fin

a.s Wackenhut de Nicaragua
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d‘:s Elaborar cheques de N6mina

Gerencia Financiera Cargo: Auxiliar de Contabilidad

Fecha de Fecha de
elaboracién: 24-01-2010 aprobacion:

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Auxiliar de Gerente de Recursos Controller
Contabilidad Humanos

Inicio

Trabajador

Comprobante de pago Comprobante de pago

Abrir archivo de
Excel en el cual se

han elaborado los
eques anteriores

Digitar : fecha, nombre
del empleado, Monto del
cheque.

Cheque impreso Cheque

w

Cheque

Cheque firmado

Firmar cheque

vﬁ—\ > Cheque firmado

Tramitar firma con
Country Manager

v

Cheque firmado por Cheque firmado por
country manager < country manager
A w
S
y Comprobante de pago ‘ Comprobante de pago
Cheque con firmas | ——_| Cheque con firmas
liberadoras > liberadoras

Comprobante de cheque

N N Cheque con firmas
firmado y con nimero de

w VA
|

: liberadoras
cédula
L .
Comprobante de pago Firmar comprobante de
firmado [« pago y escribir nimero
\—/VK\ de cédula

Archivar
comprobante de
cheque y hoja de

pago

a.s Wackenhut de Nicaragua
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d“.s Elaborar cheque para pago de combustible

Gerencia Financiera

Cargo:

Auxiliar de Contabilidad

Fecha de
elaboracién:

24-01-2010

Fecha de
aprobacién:

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Auxiliar de
Contabilidad

j [Servicios Generale%

Gerente de
Recursos Humano:

] [ Controller j [Persona que retira]
S, cheque

Inicio

Copias de facultaras
de combustible 1«

—

Copias de facultaras
de ¢combustible

Copias de facultaras
de combustible

Copias de facultaras
de combustible

A
Elaborar Detalle de
factura de
combustible

Orden de compra

Copias de facultaras
de combustible

Detalle de
combustible

factura de

Solicitud de emision
de cheque

Orden de compra

Copias de facultaras
<L ustible

Detalle de factura de
combustible

Ingresar a
Exactus

Elaborar cheque

Llamar a oficina

correspondiente para
que retiren cheque

Cheque

Detalle de factura de
combustible

Cheque

\/\

Comprobante de
Cheque

Recibo de caja

P | ——
Facturas originales
<

~_

Comprobante de
v Cheque

Firmar
comprobante de
cheque y escribir
nimero de cédula

Comprobante de
Cheque

vy Recibo de caja

Facturas originales

\{\

Comprobante de
cheque y facturas
de combustible

A 4

Fin

Wackenhut de Nicaragua
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dv‘.s Entregar cheque

Gerencia Financiera Cargo: Auxiliar de Contabiilidad

Fecha de
elaboracién:

Fecha de
24-01-2010 aprobacion:

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Auxiliar de
Contabiilidad
Inicio

A
Solicitar identificacion

Persona que retira
cheque

a la persona que
retira el cheque.

Identificacion

4

Identificacion

v/\

Identificacion

A

Cheque

Identificacion

J\

Comprobante de
cheque firmado y con |

Comprobante de
que

Escribir nmero de
cédula y firmar

nimero de cédula

Comprobante de
cheque

Fin

a.s Wackenhut de Nicaragua

comprobante de
cheque
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d‘ Grabar minutas es Exactus

Gerencia Financiera Cargo: Auxiliar de Contabilidad

Fecha de
elaboracion:

24-01-2010

Fecha de

aprobacion:

Elaborado por:

Auxiliar de
Contabilidad

Inicio

o

Minuta

Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Mensajero

Minuta

|

S~

Recibo de caja

v Minuta

Engrapar minuta a
recibo de caja

Ingresar al
sistema Exactus

Ingresar al

maodulo de control
bancario ,

Movimientos en
libros

Seleccionar el
icono nuevo

Digitar la informacién
requerida

Tipo, subtipo, Fecha,
Numero, Concepto,
Monto

a.s Wackenhut de Nicaragua
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Gv‘.s Ingresar comprobantes diarios a Exactus

Fecha de Fecha de

Gerencia Financiera Cargo: Auxiliar de Contabilidad elaboracion: 24-01-2010 aprobacién:

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Auxiliar de
Contabilidad

Inicio

Ingresar al
sistema Exactus

Ingresar al
moédulo de control
bancario

Seleccionar
nuevo

Transferencia
Minuta de Deposito Tipo, Fecha, Nimero
Contribuyente , Concepto

Recibos de cajas Beneficiario, Monto

A,

Digitar la informacién
solicitada

Seleccionar el
icono Grabar

Corregir el tipo de
cambio y la cuenta

Seleccionar el
icono Grabar

Escribir el numero de
asiento en el
documento

Comprobante diario
impreso

:

Comprobante
diario

Fin

a.s Wackenhut de Nicaragua
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d; s Revisar facturacion en Exactus
Fecha de Fecha de

Gerencia Financiera Cargo:  Auxiliar de Contabilidad elaboracién: 24-01-2010 aprobacion:

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Auxiliar de
Contabilidad Cartera y Cobro

N

Ingresar al sistema
Exactus

|

Ingresar al médulo
contabilidad General

A

Ingresar a Diario

A
Seleccionar en
paquete facturacion

Compara r‘ acturacion
fisica con la
facturacion que refleja
Exactus

Corregir la facturacion

Indicarles a cartera y
en Exactus

cobro

Errores en la
facturacion

A

Revisar nuevamente
No para ver si se
l corrigieron los errores

Dar clic en el icono
Actualizar

Fin

a.s Wackenhut de Nicaragua
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g.s

Revisar liquidacién

Gerencia Financiera

Cargo:

Fecha de

Auxiliar de Contabilidad S
elaboracién:

Fecha de

24-01-2010 aprobacion:

Elaborado por:

Auxiliar de
Contabilidad

Inicio

Hoja de liquidacién

Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

o de

c
Recursos Humanos

Hoja de liquidacion

sistema si el

trabajador le
debe ala

empresa

adelantos de salarios,
prestamos, deducciones

Hoja de liquidacion

¢ Debe el
trabajador?

Escribir en hoja de
liquidacion lo que el
trabajador debe para su
debida deduccién

NO

Firmar Hoja de
liquidacion

Controller

Hoja de liquidacion

Hoja de liquidacion
revisada y firmada

@

firmada

Hoja de liquidacion

Revisar y firmar hoja
de liquidacion

Hoja de liquidacién

revisada y firmada

Memorandum para
elaboracion de

Hoja de liquidacion

¢ Esta bien?

No
v

Escribir en la hoja de
liquidacion el error

Hoja d
Memorandum para
elaboracion de

e liquidacion

cheque

Elaborar cheque

Wackenhut de Nicaragua

a.s

cheque
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d. s Revisar estados de cuentas bancarios

Gerencia Financiera

Cargo:

Auxiliar de Fecha de Fecha de

Contabilidad elaboracién: 24-01-2010 aprobacion:

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Estado de cuenta
bancario

Controller

Estado de cuenta
bancario

Revisar estado de
cuenta bancario

Fin

¢ Todo
concuerda?

Minutas de deposito,
coincidan con las minutas
archivadas,cheques sin
fondos o rebotados ,
transferencias con el
respectivo nimero de
nota de crédito

No
Informar de la no Conoce de la no
concordancia con el .| concordancia con el
estado de cuenta estado de cuenta
bancario bancario

Wackenhut de Nicaragua
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d':s Revisar Némina

Gerencia Financiera Cargo: Auxiliar de Contabilidad

Fecha de Fecha de
elaboracién: 24-01-2010 aprobacion:

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Auxiliar de Controller
Contabilidad

Inicio

Ingresar al sistema
Exactus

4

Seleccionar el Médulo
contabilidad General

Seleccionar en el
campo paquete :
Nomina

Revisar en la nomina
se hayan aplicado
correctamente la

codificacion y el saldo

total
Escuchar los errores para
Si—» Informar a Controller » informar a Gerente de
Recursos Humanos
Revisar nuevamente «
No
Si no se eliminan los
z imi errores volver a informar
. . 2 Se eliminaron
Actualizar 4—Si l0S errores? a Controller
4
Fin

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a. s Recepcionar recibos de cajas

Auxiliar de Fecha de Fecha de
Contabilidad elaboracion: 24-01-2010 aprobacion:

Gerencia Financiera Cargo:

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Auxiliar de .
T N N

@

Recibir efectivo o J Entregar efectivo o Entregar efectivo o
cheque y el recibo de cheque y el recibo de cheque y el recibo de
caja caja caja

No—l

. firmarlo y colocar
Si sello,: acredita ala
—— v cuenta No s
Escribir en un papel el Wackenhut de
monto y nimero de Nicaragua
cuenta al cual se hara
el depésito
v
Llenar el campo del
sello
v
. Recibir cheque o
Entregar al mensajero > efectivo
Recibir minuta de Entregar minutas de
deposito b deposito

Y

Engrapar minuta a
recibo de caja

Fin

a.s Wackenhut de Nicaragua
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d‘ s Revision de cuentas contables en Exactus

Fecha de Fecha de

Gerencia Financiera Cargo: Auxiliar de Contabilidad elaboracién: 24-01-2010 aprobacién:

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Auxiliar de
Contabilidad

Ingresar al
sistema Exactus

Ingresar al
modulo de
contabilidad
General

Presionar F1 en el
campo paquete

Seleccionar la
cuenta contable
que desea revisar

Revisar que se
encuentren
correctamente
aplicados los codigos
de cuentas, los
montos

avisar al drea ala
que pertenece la
Si——» cuenta que se esta
revisando para
correccion del error

}

No Revisar nuevamente

Si se encuentran errores
informar al area
correspondiente hasta
que sean corregidos

Presionar el icono
actualizar

Fin

a.s Wackenhut de Nicaragua
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G‘ s Elaborar informe de recuperacién de cartera

Gerencia Financiera

Cargo:

Auxiliar de Contabilidad

Fecha de
elaboracién:

24-01-2010

Fecha de
aprobacion:

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Auxiliar de
Contabilidad
Inicio

Controller

A

Abrir una nueva hoja
de calculo de Excel

Escribir los campos :
Fecha, Numero de la
factura, Monto en
Délares, Numero de
recibo de caja.

A

Llenar los campos
mencionados

N
Lista —

> Lista

A

Lista de recuperacion

I Lista de recuperacion
Imprimir lista

Fin

Wackenhut de Nicaragua

Lista de recuperacion
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G‘J.s Elaborar informe DGI SAIRE

Gerencia Financiera

Cargo:

Auxiliar de Contabilidad

Fecha de
elaboracién:

24-01-2010

Fecha de
aprobacion:

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Wackenhut de

Auxiliar de
Contabilidad
Inicio

Ingresar al
programa SAIRE

Digitar la informacién
requerida

Imprimir informe de
consolidado del
sistema automatico

4

Informe de

Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Ruc del proveedor, Cédula
de identidad, Primer
apellido, Segundo apellido,
Nombre o razén social,
Documento/concepto, No
de documento, Fecha de
emision, Descripcion del
pago, Monto sin impuesto
Retencion IR, Informacion

Informe de
consolidado

,comentario y o direccion

Mensajero

Informe de

consolidado

Nicaragua

consolidado
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a".s Gestionar pago de impuestos IVA

- ) . . . Fecha de Fecha de
Gerencia Financiera Cargo: Auxiliar de Contabilidad elaboracién: 24-01-2010 aprobacion:

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Auxiliar de

Controller

Inicio

Elaborar detalle con
los siguiente campos :
Total de ingresos
Anulacion de facturas
Ingresos por
operaciones
exoneradas Ingreso
operaciones taza
Debito fiscal
Resumen de cheques
emitidos cérdobas y
délares

Nota de débitos y
crédito Valor total a
pagar.

Formato de
A declaracion de
Llenar formato de
declaracion del
impuestos del valor
agregado (IVA)

Elaborar solicitud de
cheque

Llevar solicitud de
cheque para obtener
aprobacion.

Revisar solicitud de
cheque y aprobar

Elaborar cheque

A

Cheque Cheque
A
Formato de Formato de

declaracion de
impuestos

declaracion de
impuestos
L

Copia del formato

Copia del formato

Y

Recibo P Recibo

@

Fin
a.s Wackenhut de Nicaragua
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(¢

Gestionar pago de impuestos Alcaldia

Gerencia Financiera Cargo:

Auxiliar de Contabilidad

Fecha de
elaboracién:

24-01-2010

Fecha de
aprobacion:

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Auxiliar de
Contabilidad

m

7

Calcular el monto a
pagar

Formato de

alcaldia

v
Llenar formato de
declaracion de
impuestos de la
alcaldia

Elaborar solicitud de
cheque

v

Solicitud de cheque

declaracion de
impuestos de la

Solicitud de cheque

Controller

Firmar solicitud de

J\

Solicitud de cheque
firmada <

emision cheque

T

Elaborar cheque

v Cheque
Formato de
declaracion de

Solicitud de cheque

Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Mensajero

impuestos

Copia del formato

Recibo

Formato de ﬂ

declaracion de
impuestos

Copia del formato

Y

Fin

Wackenhut de Nicaragua
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gs ¢

estionar pago de IR 2%

Gerencia Financiera

Cargo:

Auxiliar de Contabilidad

Fecha de
elaboracién:

24-01-2010

Fecha de
aprobacién:

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Auxiliar de
Contabilidad

Y

pagar

Calcular el monto a

A

Formato de
declaracion de
impuestos de la
alcaldia IR 2 %

Llenar format
declaracion

impuestos de IR2 %

o de
de

Solicitud de cheque

cheque

Elaborar solicitud de

|

Solicitud de cheque

J\

Controller

firmada

Solicitud de cheque

1

Firmar solicitud de
emision cheque

A

Elaborar cheque

declaracion

A
Formato de

impuestos

Cheque
de

Solicitud de cheque

Mensajero

Copia de Formato de

declaracion de

Recibo

mnuestos de la
IR2%

A,

Cheque
Formato de o
declaracion de
impuestos
L

A

Copia de Formato de
declaracion de

Wackenhut de Nicaragua

Recibo

J\

imnuestgs de la
IR2%
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av‘.s Gestionar pago de Anticipo

Gerencia Financiera Cargo: Auxiliar de Contabilidad

Fecha de Fecha de
elaboracion: 24-01-2010 aprobacién:

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Auxiliar de

Calcular el monto a
pagar

Formato de
declaracion de
vy __|impuestos de Anticipo
Llenar formato de /\
declaracion de
Anticipo

Solicitud de cheque

Elaborar solicitud de |—

cheque
y Solicitud de cheque
Solicitud de cheque Firmar solicitud de
emision cheque

Solicitud de cheque
firmada <

T

Elaborar cheque

Cheque
Cheque
Formato de Formato de
declaracién de declaracion de
impuestos impuestos

Copia de Formato de
declaracion de
impuestos de Anticipo

Copia de Formato de
y declaracion de

Recibo Recibo

Fin

a.s Wackenhut de Nicaragua
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g.s

Gestionar

pago de impuestos de departamentos

Gerencia Financiera

Cargo:

Auxiliar de Contabilidad

Fechade
elaboracion:

24-01-2010

Fechade
aprobacién:

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Aucxiliar de contabilidad

Inicio

Lista de facturacion
de los servicios
brindados en los

ot

Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Auxiliar de Cartera 'y
Cobro

Persona que retira el
cheque

Lista de facturacion
de los servicios
brindados en los

departamentos

:

Calcular monto a
pagar segun lista de
facturacion de los
departamentos.

!

Elaborar cheque

}

Cheque

A

departamentos

Cheque

8

Comprobante de cheque
firmado

Recibo

Recibo

Firmar comprobante

Comprobante de
cheque

Fin

A

Wackenhut de Nicaragua

de cheque y escribir
numero de cédula

yComprobante de cheque
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d“_seestionar solvencia en alcaldia de Managua / Gestionar Solvencia fiscal DGI

Gerencia Financiera

Cargo: Auxiliar de Contabilidad

Fecha de
elaboracion:

24-01-2010

Fecha de
aprobacion:

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Auxiliar de
Contabilidad

Inicio

Dirigirse a oficinas de la
alcaldia de Managua

Fotocopia de cédula

Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Controller

Entidad
Gubernamental

Fotocopia de cédula
Copia de poder

Solicitud de solvencia

Copia de poder
p" p General
eral
Llenar formato de Formato de orden de
orden de solvencia solvencia
-~ Retirar al dia siguiente
solicitud de solvencia
. municipal .
Colilla de orden de L P Colilla de orden de
solvencia < solvencia
/\ \_/_\
L
Solicitud de solvencia
municipal

\_/’/\

municipal
—

~_

Fin

Inicio

g

Dirigirse a DGI grandes
contribuyentes

v Fotocopia

Copia de poder

de cédula

Solicitud de solvencia

municipal

Copia de poder

General

J)

Comprar timbre fiscal

Dinero

Timbre Fiscal

General

@

Dinero

\_{_\

Timbre Fiscal

Solicitar solvencia

!

@

Solvencia Fiscal

fiscales

Rl

|

Solvencia Fiscal

Fin

Wackenhut de Nicaragua

Solvencia Fiscal

Fotocopia de cédula
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s

Entregar recibos de caja

Gerencia Financiera

Cargo:

Auxiliar de Contabilidad

Fecha de
elaboracién:

25-01-2010

Fecha de
aprobacion:

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Auxiliar de
Contabilidad

de caja

Anota en agenda :
nombre de la persona
fecha de entrega,
numero(s) de recibos

Recibo de caja

empresa

Colocar el sello de la

Asesor de Venta

Recibo de caja selado

Wackenhut de Nicaragua

Recibo de caja selado

Recibo de caja selado
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a“-s Manual de Funciones

“Wackenhut de Nicaragua.”

Nombre del Cargo: Cartera y Cobro.
Ubicacion: Gerencia Financiera.

Jefe inmediato: Controller.

Subordinados o personal a cargo: Colectores
Cantidad de puestos: 1

Nivel: v

Funcion General: Tiene como funcion principal realizar las facturaciones de los
servicios de Seguridad Fisica, Seguridad Electronica y Servicios adicionales de la

cartera de clientes de G4S

Funciones Especificas:
+ Elaborar Facturacién mensual por servicios de Seguridad Fisica y Electrénica.
Elaborar facturas por servicios eventuales.
Elaborar estados de cuentas.
Realizar cobro a clientes por facturas pendientes.
Visitar a clientes con saldos pendientes.
Llamar a clientes con facturas pendientes.

Ingresar en Exactus Notas de débitos por cheques sin fondos

- F F F + + ¥

Ingresar al sistema los nuevos clientes por contrato de seguridad fisica y
seguridad electrénica.

Recibir ssuspension del servicio con 30 dias de anticipacion.

Recibir suspensién del servicio a mediados de mes.

Elaborar reembolso.

-+ + ¥

Organizar y dirigir a los Colectores

4+ Elaborar informe de cierre de mes.

Requisitos del Cargo:
+ Lic. en Contabilidad.
+ Manejo de office.

Experiencia: 2 afios en cargos similares

Wackenhut de Nicaragua
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Competencia:
+ Buena relaciones interpersonales

+ Trabajo en equipo.

Relaciones con otros cargos: Controller, Country Manager ,Gerente Comercial
Gerente de Recursos Humanos, Dispatcher, Auxiliar de Contabilidad, Auxiliar de
Cartera y Cobro, Cartera y Cobro, Colector, Mensajero, Supervisor de Campo,

Técnico de alarmas.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:
Cartera y Cobro.

Fecha de elaboracion: Fecha de aprobacion:
# de Hojas:1/1 | Jueves 17 de Sept. 09.

Nombre del procedimiento: Elaborar facturacién Mensual por servicios de seguridad Fisica y

Electrénica
Unidad Administrativa | No. Descripcién de la Actividad
Cartera y Cobro 1. Detallar en una lista los servicios de seguridad fisica

Ejecutivo de Cuenta

Cartera Y Cobro

Auxiliar de Cartera 'y
Cobro

y electronica brindados a empresas especiales
Entregar a Ejecutivo de Cuenta, lista de servicios

2. brindados a empresas especiales. Para que este lo
corrija o0 anexe si falta algo

Recibir lista de servicios brindados a empresas

3. especiales, anexar o eliminar servicios segun las
correcciones del Ejecutivo de Cuenta.

Ingresar al médulo Maestro de Contratos

4. Ingresar al modulo de facturacion

Seleccionar la facturas por servicios fijos estas se
6. realizan los primeros dias de cada mes.

Imprimir facturas

7. Imprimir remision de facturas. La remision contiene
8. la misma informacion que la factura solo que esta se
imprime en un papel no membretado

Entregarlas.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Cartera y Cobro.

# de Hojas:1/1

Fecha de elaboracion:
Jueves 17 de Sept. 09.

Fecha de aprobacién:

Nombre del procedimiento:

Elaborar Factura

por servicios eventuales.

Unidad Administrativa

No.

Descripcion de la Actividad

Cartera 'y Cobro

Poligrafista, Gerente

Comercial

Cartera y Cobro

Colector

a &~ DN

Las facturas por servicios eventuales se realizan
para todos aquellos servicios que no seran
facturados mensualmente por ejemplo: por ventas
de monitoreo de alarma, servicios de poligrafia,
servicios de Resguardo de Mercaderia, servicio
de Seguridad fisica solo por eventos 0 por pocos
dias.

Recibir de Poligrafista, de Gerente Comercial,
reporte detallado del servicio que se brindd,
fecha, horario, el nombre del cliente, direccion,
teléfono.

Realizar factura en Exactus.

Imprimir factura.

Imprimir remision de factura.

Entregar factura a Colector.

a.s
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Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Cartera y Cobro.

# de Hojas:1/2

Fecha de elaboracion: | Fecha de aprobacion:
Jueves 17 de Sept. 09.

Nombre del procedimiento:

Elaborar estado

s de cuentas.

Unidad Administrativa

No.

Descripcion de la Actividad

Cartera 'y Cobro

Los estados de cuentas son documentos en los
cuales se reflejan: facturas pendientes, fecha a la
gue corresponde la factura, monto a cobrar, 3%
de mora mensual ,el total a pagar .El estado de
cuenta es enviado a los clientes que tienen
facturas pendientes ya sea con el Colector o
cuando se le visita.

Ingresar al modulo de cuentas por cobrar, para
revisar el estado de cuenta del cliente.

Imprimir estado de cuenta

Abrir un nueva hoja de calculo en Excel

Elaborar estado de cuenta en hoja de calculo de
Excel con los siguientes campos: fecha, # de
facturas, concepto, Valor de la factura, monto por
3% de interés moratorio.

Esto se hace por que cuando se imprime este
documento el sistema, refleja todo el historial del
cliente desde que adquirio el servicio, y al cliente

solo se le entrega las facturas pendientes.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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Nombre del Cargo: # de Hojas: Nombre del Procedimiento: Elaborar estados
Cartera 'y Cobro 2/2 de cuentas
Unidad Administrativa No. Descripcion de la Actividad
Cartera 'y Cobro 5. Imprimir 2 estados de cuentas elaborados en
Excel.
Colector 6. Entregar a Colector dos estados de cuenta, uno
Cartera 'y Cobro se le entrega al cliente y la copia se le entrega a
7. cartera y cobro este debe tener firma y sello del
cliente.
Colector 8. Solicitar a los Colectores la copia del estado de
cuenta.
9. Archivar estado de cuenta.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Cartera y Cobro.

Fecha de elaboracion: | Fecha de aprobacion:
# de Hojas:1/1 | Jueves 17 de Sept. 09.

Nombre del procedimiento:

Realizar cobro a clientes por facturas pendientes.

Unidad Administrativa

No. Descripcion de la Actividad

Cartera y Cobro

Recepcionista

Colector

Llamar a cliente con facturas pendientes.

2. Preguntar al cliente el motivo de su retraso en los
pagos de facturas por los servicios brindados.

3. Acordar con el cliente la fecha de pago de la(s)
factura pendiente.

En caso que el cliente desee pagar el mismo
dia se envia al Colector, con su factura
original.

4, Solicitar a Recepcionista, llamar al Colector que
le corresponde esa zona.

5. Indicar al Colector el nombre y direccion del
cliente al cual debe visitar.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Veldsquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Cartera y Cobro.

# de Hojas:1/2

Fecha de elaboracion:
Jueves 17 de Sept. 09.

Fecha de aprobacién:

Nombre del procedimiento:

Visitar a clientes

con saldos pendientes.

Unidad Administrativa

No.

Descripcion de la Actividad

Controller

Cartera 'y Cobro

Controller

Guarda de caseta

Cartera y Cobro

1.

Solicitar vehiculo a Controller para poder visitar
clientes.

Buscar estado de cuenta del cliente en caso que
no lo tenga elaborar estado de cuenta.

Buscar y anotar direccion del cliente que visitara.
Solicitar a Controller orden de salida, la cual se
entrega en la caseta del guarda.

Entregar orden de salida a Guarda de Seguridad
gue se encuentre en el porton de salida.
Presentarse y solicitar hablar con la persona que
se encarga de generar los pagos, si esta persona
no se encuentra dejarle un mensaje en el cual
exponga su nombre y el nombre de la empresa y
teléfono.

Saludar de forma cordial y exponer el motivo de
su visita, en caso de que el cliente tenga dudas

explicar amablemente.

Wackenhut de Nicaragua
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Nombre del Cargo: # de Hojas: Nombre del Procedimiento: Visitar a clientes

Cartera 'y Cobro 2/2 con saldos pendientes.

Unidad Administrativa No. Descripcion de la Actividad

Servicios Generales 8. Elaborar recibo de caja en caso de que el cliente
decida pagar alguna (s) factura pendiente o
arreglo de pago en caso de que el cliente se le
dificulte realizar algun pago en ese momento. (Ver
anexo 2)

9. Preguntar el dia en que el Colector puede retirar

el dinero si el cliente no realiza ningun pago en
ese momento o si solo cancela una parte.

Despedirse cortésmente.
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Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Cartera y Cobro.

Fecha de elaboracion: | Fecha de aprobacion:
# de Hojas:1/2 | Jueves 17 de Sept. 09.

Nombre del procedimiento:

Ingresar en Exactus Notas de débitos por cheques sin fondos

Unidad Administrativa

No. Descripcion de la Actividad

Cartera y Cobro

Se debe realizar una nota de débito en el sistema
para debitarle al cliente lo que se le acreditd es
decir cuando el cliente paga con cheque vy este
no tiene fondo.

El Colector entrega cheque al Auxiliar de
Contabilidad, esté lo envia al banco con el
encargado de mensajeria para que depositen esa
cantidad en la cuenta de la empresa, si el cheque
no tiene fondo el banco llamara a cartera y cobro

para informarle.

1. Atender llamada del banco

2. Solicitar datos del cliente que tiene cheque sin
fondo.

3. Indicar al mensajero que tiene que retirar cheque
sin fondo.

Llamar a cliente ,saludar amablemente
Informar al cliente que el cheque que remiti6 a la
empresa por el servicio que se le brinda no tiene

fondo.
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Nombre del Cargo: # de Hojas: Nombre del Procedimiento: Ingresar en Exactus
Cartera 'y Cobro 2/2 Notas de débitos por cheques sin fondos.
Unidad Administrativa No. Descripcion de la Actividad
Cartera 'y Cobro 6. Solicitar al cliente por favor realiza el pago
nuevamente.
7. Preguntar el dia en que se puede retirar el
pago.
Despedirse amablemente.
9. Anotar la fecha en que el Colector debera pasar
retirando el nuevo cheque.
10. Elaborar nota de débito en el sistema Exactus por

el recibo cancelado con el cheque sin fondo.
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Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:
Cartera y Cobro.

# de Hojas:1/2

Fecha de elaboracion:
Jueves 17 de Sept. 09.

Fecha de aprobacion:

Nombre del procedimiento:

y fisica monitoreo.

Ingresar al sistem

a los nuevos clientes por contrato de seguridad

Unidad Administrativa

No.

Descripcién de la Actividad

Asesor de Venta o Gerente

Comercial.

Cartera y Cobro

Asesor de Venta

Gerencia Comercial debe de entregar a Cartera 'y
Cobro todos los contratos por nuevos servicios de
seguridad fisica y monitoreo de alarma.
Seguridad fisica

Recibir contratos u hoja de requisicion de
servicios de gerente de ventas de los vendedores.
Ingresar base de dato de los clientes para

asignarle al cliente un codigo.

Modificar maestro de contratos de acuerdo a los
servicios que se le brinden al cliente.

Archivar contrato por orden alfabético.
Monitoreo de alarma

Recibir contratos del cliente.

Recibir orden de factura por servicio de
monitoreo y de accesorios en caso que el cliente
lo solicite.

Recibir copia de recibo de caja por servicio

a.s
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Nombre del Cargo: # de Hojas: Nombre del Procedimiento: Ingresar al sistema
Cartera 'y Cobro 2/2 los nuevos clientes por contrato de seguridad y
fisica monitoreo.
Unidad Administrativa No. Descripcién de la Actividad
4, Recibir copia de cédula del cliente y formato por
Asesor de Venta cargo automético, en caso que el cliente decida
pagar a través de tarjeta de crédito.
Cartera 'y Cobro 5. Ingresar base de dato del cliente para asignarle
un cédigo
6. Modificar maestro de contratos de acuerdo a los
servicios que se le brinden al cliente.
7. Archivar contrato por orden alfabético.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Cartera y Cobro.

Fecha de elaboracion: | Fecha de aprobacion:
# de Hojas:1/2 | Jueves 17 de Sept. 09.

Nombre del procedimiento:

Recibir suspension de servicios con 30 dias de anticipacion

Unidad Administrativa

No. Descripcion de la Actividad

Cartera 'y Cobro

Suspensién de servicios con 30 dias de
anticipacion.

En muchas ocasiones cuando un clientes decide
suspender un servicio hacen saber esta decision
a los Colectores o envian cartas o correos
electronicos a cartera y cobro, ya sea que la
solicitud sea recibida por el C4l o por gerencia
financiera siempre se le debe de hacer saber a
cartera y cobro para evitar elaborar una factura
por un servicio que no se brindara mas. El cliente
debe de hacer saber esta suspension con 30
dias de anticipacion.

En el caso de que el cliente envié a carteray
cobro la solicitud de suspender un servicio
via correo electronico:

1. Recibir del cliente correo electrénico en el cual
solicita la suspension del servicio que se le

brinda.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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Nombre del Cargo: # de Hojas: Nombre del Procedimiento: Recibir suspension
Cartera y Cobro 2/2 de servicios con 30 dias de anticipacion
Unidad Administrativa No. Descripcién de la Actividad
Cartera y Cobro 2. Remitir correo electronico a Gerente Comercial,
Gerente Comercial, Controller, Ejecutivo de Cuenta y Dispatcher
Controller, Ejecutivo de adjuntado nombre del cliente, servicio que se le
Cuenta y Dispatcher brinda.
3. Eliminar al cliente del maestro de contratos, para
Cartera 'y Cobro evitar facturacion.
En el caso de que el cliente envié a carteray
cobro la solicitud de suspender un servicio
via carta :
Colector. 1. Recibir del Colector solicitud de suspension del
Cartera 'y Cobro servicio.
2. Escanear carta de solicitud de suspension del
servicio.
Controller, gerente 3. Enviar a Controller, gerente Comercial, Ejecutivo
Comercial, Ejecutivo de de Cuenta y Dispatcher. Via correo electronico el
Cuenta y Dispatcher nombre del cliente y el tipo de servicio que se le
brinda al cliente, adjuntando la carta que envia el
cliente.
Cartera y Cobro 4, Eliminar al cliente del maestro de contratos, para

evitar facturacion por un servicio que no se

brindara mas.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Cartera y Cobro.

# de Hojas:1/2 | Jueves 17 de Sept. 09.

Fecha de elaboracion: | Fecha de aprobacion:

Nombre del procedimiento:

Recibir suspension de servicios a mediados de mes.

Unidad Administrativa

No. Descripcion de la Actividad

Cartera y Cobro

Gerente Comercial y
Controller, Ejecutivo de

Cuenta y Dispatcher

Colector

mediados de mes

via correo electrénico:

1. Recibir del cliente correo electrénico en el cual

brinda.

2. Remitir correo electronico a Gerente Comercial y

brinda.

3. Anular factura

servicio.

5. Eliminar al cliente del maestro de contratos, para

evitar facturacion.

0. Enviar factura al cliente.

El cliente decide suspender el servicio a

En el caso de que el cliente envié a carteray

cobro lasolicitud de suspender un servicio

solicita la suspension del servicio que se le

Controller, Ejecutivo de Cuenta y Dispatcher

adjuntado nombre del cliente, servicio que se le

Elaborar nueva factura, en la cual se le cobraréa al

cliente unicamente por los dias que se le brindo el

a.s Wackenhut de Nicaragua
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Nombre del Cargo:

Cartera 'y Cobro

# de Hojas:
2/2

Nombre del Procedimiento: Recibir suspension

de servicios con 30 dias de anticipacion

Unidad Administrativa

No.

Descripcion de la Actividad

Colector

Cartera'y Cobro
Controller, Gerente
Comercial, Ejecutivo de

Cuenta, Dispatcher

Cartera 'y Cobro

Colector

En el caso de que el cliente envié a carteray
cobro lasolicitud de suspender un servicio
via carta :

Recibir de Colector solicitud de suspension del
servicio del Cliente.

Escanear carta de solicitud de suspension del
servicio.

Enviar a Controller, Gerente Comercial, Ejecutivo
de Cuenta, Dispatcher, via correo electrénico el
nombre del cliente y el tipo de servicio que se le
brinda al cliente, adjuntando la carta que envia el
cliente.

Anular factura.

Elaborar nueva factura, en la cual se le cobrard al
cliente unicamente por los dias que se le brindo el
servicio.

Eliminar al cliente del maestro de contratos, para
evitar facturacion por un servicio que no se
brindara mas.

Enviar factura al cliente.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Cartera y Cobro.

Fecha de elaboracion: | Fecha de aprobacion:
# de Hojas:1/1 | Jueves 17 de Sept. 09.

Nombre del procedimiento:

Elaborar reembolso

Unidad Administrativa

No. Descripcion de la Actividad

Controller

Cartera 'y Cobro

Auxiliar de Contabilidad

Cartera 'y Cobro

Colector

Se hace un reembolso cuando un cliente que
paga a través de cargos automaticos por error
se le aplique un monto mayor al valor mensual de
Su servicio.

1. Elaborar solicitud de emision cheque a nombre
del cliente por la diferencia del valor debitado.

(Ver anexo 5)

2. Entregar solicitud de cheque a Auxiliar de
Contabilidad.
3. Enviar correo electronico al area de afiliaciones

bancarias para notificarle el valor real a debitar al
cliente.

4, Llamar al cliente para consultarle si se le envia el

cheque o lo retirara en la oficina. En caso de que

el cliente desee que le envien el cheque,

entregar cheque a Colector para que este lo

entregue al cliente.
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Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:
Cartera y Cobro.

# de Hojas:1/1

Fecha de elaboracion:
Jueves 17 de Sept. 09.

Fecha de aprobacién:

Nombre del procedimiento:

Elaborar informe de cierre de mes.

Unidad Administrativa

No.

Descripcion de la Actividad

Cartera 'y Cobro

Recepcionista
Colector
Cartera y Cobro

El cierre mensual es elaborado por Auxiliar de
Contabilidad con ayuda de Carteray Cobro, en el
cual se reflejas todas las ventas del mes y el
lapso de dias en que los clientes realizan sus
pagos es aqui donde se observa los clientes con
facturas pendientes.

Recibir lista de libro mayor en el cual se describe
el cadigo del cliente, nombre del cliente, el saldo
anterior, el cargo correspondiente al mes, abono,
total.

Abrir una nueva hoja de célculo en Excel.

Con los siguientes campos dependiendo de los
pagos que realice el cliente , se clasifica segun
antigiiedad : (0-30 Dias,31-60 Dias,61-90
Dias,91-180 Dias , 181-365 Dias, 365 a mas
Dias ) .

Si hay clientes nuevos en el mes se agregan de

acuerdo al consecutivo del cédigo del cliente

Wackenhut de Nicaragua
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Ga s Facturacion Mensual por servicios de seguridad Fisicay Electronica

Gerencia Financiera

Cargo:  Carteray Cobro

Fecha de
elaboracién:

Fecha de

19-01-2010 aprobacion:

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla.

cartera y cobro

Inicio

Lista de servicios
brindados a empresas

Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Ejecutivo de cuenta

Lista de servicios
brindados a empresas

especiales

especiales

Revisar lista

¢ Esta bien los

(%]

A
Lista de servicios

servicios?

No

Anexar o eliminar
servicios

brindados a empresas
. <
especiales

Ingresar a
maestro de
contratos

Médulo de
facturacion

Corregir la facturacion
de empresas
especiales

Seleccionar las
factura de servicios
fijos

i

Facturas impresas

Wackenhut de Nicaragua

Auxiliar de Cartera
y Cobro
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d".s Elaborar Facturacion Mensual por servicios de seguridad Fisicay Electrénica
Fechade Fecha de
elaboracién: 19-01-2010 aprobacion:

Gerencia Financiera Cargo: Carteray Cobro

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Responsable de Ejecutivo de cuenta Auxiliar de Cartera y
cartera y cobro Cobro

Remisiones

Remisiones impresas

Remisiones .
v Remisiones
Facturas Facturas

a.s Wackenhut de Nicaragua
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d: s Elaborar Factura por servicios Eventuales

Gerencia Financiera Cargo:

Cartera y Cobro

Fecha de
elaboracion: 19-01-2010

Fecha de
aprobacion:

Elaborado por:

Cartera y Cobro

Poligrafista

i

Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Veldsquez Moreno.

T

A

Recibir costo y detalle
del servicio brindado

entregar costo y
detalle del servicio
brindado

A 4

Ingresar al
mddulo de
facturacion

Elaborar factura

Factura impresa

Remision

Remision impresa

Remision

Factura

Entregar costo y
detalle del servicio
brindado

Colector

Remisién

Factura

a.s Wackenhut de Nicaragua
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G‘ s Elaborar estados de cuenta

Gerencia Financiera ‘ Cargo: Carteray Cobro

Fecha de Fecha de
elaboracién: 19-01-2010 aprobacion:

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Inicio

Ingresar al
modulo de
cuentas por
obrar en Exactus

Buscar al cliente

Estado de cuenta
impreso

fecha, # de facturas,
concepto, Valor de la

factura, monto por 3% de

interés moratorio.

Elaborar estado e
cuenta en Excel

Estado de cuenta
: S0S

Estado de cuenta

Estado de cuenta
impresos

J\

Estado de cuenta

Estado de cuenta con Estado de cuenta con
firma de recibido del P firma de recibido del
cliente cliente

Estado de cuenta

Fin

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a‘ Realizar cobro a cliente con saldos pendientes
L . . Fecha de Fecha de
Gerencia Financiera Cargo:  Carteray Cobro elaboracién: 19-01-2010 aprobacién:

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Cartera y cobro
Inicio

Y

Llamar al cliente

Preguntar el motivo

de su retraso en los
pago y acordar un

Llegar a un acuerdo

arreglo de pago |«

dar un abono?

Si

Solicitar llamada a

recepcionista

Elabora llamada y
transfiere

|

Atender llamada,
indicandole al colector

Atender llamada

direccién y nombre
del cliente.

Wackenhut de Nicaragua
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G‘ Visitar a clientes con saldos pendientes

Gerencia Financiera

Cargo: Carteray Cobro

Fecha de

elaboracion: 19-01-2010

Fecha de
aprobacion:

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Cartera y cobro
Inicio

4

Controller

Llaves del vehiculo

Solicitar vehiculo

Orden de salida

Llaves del vehiculo |«

Orden de salida

Estado de cuenta ( >

Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Orden de salida

Guarda de caseta

Orden de salida

Trasladarse donde el
cliente

4

Saludar amablemente
y exponer la
situacion

Estado de cuenta

Estado de cuenta

\/'r\

Preguntar al cliente si
cancelara alguna
factura

Wackenhut de Nicaragua
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G‘ Visitar a clientes con saldos pendientes

L . . Fecha de Fecha de
Gerencia Financiera Cargo: Carteray Cobro elaboracién: 19-01-2010 aprobacion:

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Cartera y cobro Controller Guarda de caseta

¢ Realizara algun
pago?

) Tratar de Hacer
Si arreglo de pago

Cancelo todo
No

Preguntar el Dia en
que realizara el
siguiente pago

A4

Recibo de caja

Y

Llenar Recibo de
caja

Recibo de caja

Fin

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“.s Ingresar en Exactus Nota de debito por cheque sin fondo

Fecha de Fecha de

Gerencia Financiera Cargo: Carteray Cobro elaboracion: 19-01-2010 aprobacion:

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Cartera Y coore

A

Atender llamada del

banco por cheque sin
fondo

Solicitar los datos del
cliente

}

Indicar Retiro del
cheque en el banco

Retirar cheque en
banco

A
Llamara al cliente
para informarle Del =
cheque sin fondo

A

Preguntar el dia en

que se puede retirar
el pago

A
Anotar la fecha en
que el colector debera
retira el pago

Fin

a.s Wackenhut de Nicaragua
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Ga s Ingresar nuevo cliente al sistema por contrato de seguridad Fisica
L . . Fecha de Fecha de
Gerencia Financiera ‘ Cargo: Carteray Cobro elaboracién: 19-01-2010 ‘ aprobacion:

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Cartera y cobro Asesor de Venta Gerente Comercial

Inicio

Requisicion de

Requisicion de
=ficio

ArVicio

Requisicion de _cn
Contrato de servicio
O requisicion de
servicio

Contrato de servicio

Contrato de servicio

Ingresar a base
de datos de
clientes

Asignar cédigo al
cliente

Modificar maestro de
contratos segun los
servicios que se le
brindaran al cliente

}

Contrato y
requisicion de
servicio

Wackenhut de Nicaragua
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d. s Ingresar nuevo cliente al sistema por contrato de monitoreo

Gerencia Financiera

Cargo:  Carteray Cobro

Fecha de Fecha de
elaboracion: 20-01-2010 aprobacion:

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Cartera y cobro
Inicio

Formato por cargo
automatico si paga
con tarjeta de crédito

Copia de Cédula

Copia de recibo

Orden de factura por
3 itoreo

C

ontrato de servicio

Asesor de Venta

Formato por cargo
automatico si paga
con tarjeta de crédito

Copia de Cédula

Copia de recibo

Orden de factura por
monitoreo

Contrato de servicio

Ingresar a base
de datos de
clientes

Asignar cédigo al
cliente

Modificar maestro de
contratos segun los
servicios que se le
brindaran al cliente

Contatro

Fin

Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Recibir suspension de servicio con 30 dia de anticipacién por medio de correo electrénico enviado por el

cliente

Gerencia Financiera

Fechade
aprobacion:

Fecha de

‘ Cargo: Cartera y Cobro elaboracion:

20-01-2010 ‘

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Veldsquez Moreno.

Inicio

Suspension del

( Dispatcher ) ( Controller ) (

Eijecutivo de Cuentea (Gerente de Venta)

Cliente )

servicio

Suspension del Suspension del Suspensién del Suspension del
servicio servicio servicio servicio

Ingresar al
maestro de
contrato

Eliminar al cliente del
maestro de contrato

Wackenhut de Nicaragua

Suspension del
servicio
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GA s Recibir suspensién de servicio con30 dias de anticipacién por medio de colector

Gerencia Financiera

‘ Cargo: Cartera y Cobro

Fecha de
elaboracion:

20-01-2010 ‘

Fecha de
aprobacién:

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

( Colector )

(Ejecutivo de Cuentaj

( Dispatcher )

(Gerente de Venta)

( Controller

Carta de suspension

Carta de suspension

de servicio

Escanear carta

Informar de
suspension de
servicio adjuntando
carta

h 4
Ingresar al
maestro de
contrato

Eliminar al cliente del
maestro de contrato

de servicio

Informe de
suspension de

servicio adjuntando
carta

Wackenhut de Nicaragua

Informe de
suspension de
servicio adjuntando

carta

Informe de
suspension de
servicio adjuntando

carta

Informe de
suspension de
servicio adjuntando

carta
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Recibir Suspensién del servicio a mediados del mes, cuando el cliente envia correo electrénico

Gerencia financiera

‘ Cargo: Cartera y cobro

Fecha de
elaboracion:

Fecha de
20-01-2010

aprobacion:

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

( Cartera y Cobro )

Eijecutivo de Cuentza

Inicio

Informe de
st ion de

Controller

Cliente

Informe de

servicio

—T1 -

Eliminar al cliente del
maestro de contrato

Fin

Wackenhut de Nicaragua

Informe de Informe de Informe de Informe de
Ingresar al o o = o
suspension de suspension de suspension de suspension de
sistema Exactus o o : N
servicio servicio servicio servicio
Anular factura —
Se le cobrara
al cliente
Unicamente
los dias en
Elaborar nueva que recibio el
factura servicio
Factura Factura

suspension de
servicio
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GA s Suspensidn del servicio a mediados del mes por medio de carta entregada al colector

L . K Fecha de
Gerencia Finnaciera ‘ Cargo: Carteray cobro ‘ elaboracion: 20-01-2010

Fechade
aprobacion:

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

( Cartera y Cobro ) ( colector ) EEjecutivo de Cuenta [ Dispatcher ) (Gerente Comerciag ( Controller ]

Inicio

Carta de suspension Carta de suspension
de servicio

de servicio

Escanear carta
Informe de Informe de Informe de Informe de Informe de
suspension de suspension de suspension de suspension de suspension de
servicio servicio servicio servicio servicio

Ingresar al
sistema Exactus

Anular factura

Se le cobrara

al cliente
Gnicamente
los dias en
Elaborar nueva que recibio el
factura servicio

Factura Factura

Eliminar al cliente del
maestro de contrato

Wackenhut de Nicaragua
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G‘:s Elaborar Rembolso

Gerencia financiera Cargo: Cartera y Cobro

Fecha de Fecha de
elaboracién: 20-01-2010 aprobacion:

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Auxiliar de I !
[ Cartera y cobro j [ Contabilidad ] [ Colector j [Aﬁllauon Bancanaj

Elaborar solicitud de
cheque

Solicitud de cheque

Notificar el valor
real a debitar al
cliente

Valor real a debitar

al cliente

Llamar a'cliente y
preguntar si desea
que le envienelck o
lo retirar en la oficina

» Se pone de acuerdo
para recibir sus
cheque

A

Enviar cheque Cheque

No

|

Espera a que el
cliente retire el
cheque

A 4

Fin

¢
<

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a‘ s Dirigir programacion de ruta de colectores

Fecha de Fecha de

Gerencia Financiera Cargo: Carteray Cobro elaboracion: 20-01-2010 aprobacion:

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Inicio

i

v
Orientar a los
colectores
realizar llamadas
a los clientes

» Realizar llamadas

Facturas

Estado de cuenta

Facturas

Estado de cuenta Solicitar estados de |.-—
cuentas y facturas

Eacturas

Estado de cuenta | —

i

J>

De 5 pm a6 pm
informar de los
clientes que visitaron,
solicitar estados de
cuentas

Escuchar la
informacion que le
dicen los colectores
sobre los clientes

Fin

Wackenhut de Nicaragua

279



a.s

Manual de Operaciones

g.s

Elaborar informe de Cierre de mes

Gerencia Financiera Cargo:

Cartera y Cobro

Fecha de
aprobacion:

Fecha de

elaboracién: 20-01-2010

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Cartera y Cobro

Inicio

g

lista del libro mayor

<

Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Auxiliar de
Conta ad

describe el codigo del
cliente, nombre del
cliente, el saldo anterior,
el cargo correspondiente
al mes, abono, total.

lista del libro mayor

Abrir una nueva
hoja de calculo en
excell

nsertar y llenar en la
hoja de célculo de
Excel segln
antigliedad : (0-30
Dias,31-60 Dias,61-
90 Dias,91-180 Dias ,
181-365 Dias, 365 a
mas Dias ).

¢ Cliente nuevos?

Si

)

Ingresar al cliente de
acuerdo al cédigo
consecutivo

Fin

Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Manual de Funciones

“Wackenhut de Nicaragua.”

Nombre del Cargo: Auxiliar de Cartera y Cobro.
Ubicacion: Gerencia Financiera.
Jefe inmediato: Cartera y Cobro.

Subordinados o personal a cargo: N/A

Cantidad de puestos: 1

Nivel: V

Funcion General: Apoyar a cartera y cobro, Auxiliar de Contabilidad y Controller en
todas las actividades que le sean asignadas asi como el ingreso de recibos de caja,

notas de créditos al sistema Exactus.

Funciones Especificas:
+ Generar notas de créditos en Exactus.

Ingresar recibos de caja en Exactus.

Ingresar notas de crédito por recibos de impuestos en Exactus.
Ingresar codigo de nuevos clientes en Exactus.

Controlar remisiones.

Llevar control de hoja de reporte de visitas diaria de Colectores.

Elaborar lista de recuperacion de facturas por Colector

- F F & + + ¥

Elaborar lista de recuperacion por monitoreo de alarmas, seguridad fisica,
pruebas poligraficas.
Elaborar lista de Margen de operaciones.

Entregar facturaciéon mensual a Colectores.

Elaborar lista de contratos existentes.

-+ + &

Escanear documentos

+ Elaborar solicitud de pedidos.

Requisitos del Cargo:
+ Técnico medio en Contabilidad.

+ Manejo de office.

Experiencia: 2 afios en cargos similares

Wackenhut de Nicaragua
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Competencia:
+ Buena relaciones interpersonales

+ Trabajo en equipo.

Relaciones con otros cargos: Controller, Country Manager, Auxiliar de
Contabilidad, Cartera y Cobro, Colector, Mensajero, Recepcionista, Servicios

Generales.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:
Auxiliar de Cartera 'y
Cobro.

Fecha de elaboracién: Fecha de aprobacion:
# de Hojas:1/3 | Jueves 08 de Octubre. 09.

Nombre del procedimiento: Generar notas de créditos en Exactus

Unidad Administrativa

No. Descripcion de la Actividad

Controller

Auxiliar de Cartera 'y
Cobro

Las notas de créditos se generan, cuando los
clientes pagan por via transferencia. Controller
imprime los estados de cuentas bancarios de la
empresa en el cual se refleja todos los movimientos.
1. Recibir de Controller estados de cuentas de
bancarios en cérdobas y délares.

2. Revisar y subrayar en los estados de cuentas, los
clientes que realizaron pagos via transferencia
Ingresar al sistema

4. Verificar el cédigo del cliente.

Buscar en los estados de cuenta del cliente la
factura ala cual se le acreditara el pago, esto se
hace cuando el cliente no especifica el nimero de

factura .en caso que un cliente tenga varias

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Nombre del Cargo:

Auxiliar de Cartera y Cobro.

# de Hojas:
2/3

Nombre del Procedimiento: Generar notas de

créditos en Exactus

Unidad Administrativa

No.

Descripcién de la Actividad

Auxiliar de Cartera y Cobro

10.
11.

Facturas pendientes y no especifica el # de
factura, se le acreditara a la primer factura que
debe, es decir si debe facturas de Enero,
Febrero, y Marzo, se le acreditara a la factura del
mes de Enero, aunque realice el pago en el mes
de Marzo.
Verificar el monto de la factura.
Ingresar al médulo de cuentas por cobrar del
sistema Exactus.
Buscar la ultima nota de crédito generada, para
seguir el consecutivo. Si alguien genera una nota
de crédito y no la imprimen, buscarla e imprimir
para el soporte de las notas de créditos
generadas.
Buscar al cliente al cual se le acreditara la nota de
crédito
Dar nuevo para generar un nuevo documento
Llenar los siguientes campos :

v' Tipo de documento: seleccione nota

de crédito.
v" Numero: el consecutivo de la nota

de crédito.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Nombre del Cargo: # de Hojas: Nombre del Procedimiento: Generar notas de

Auxiliar de Cartera y Cobro. | 3/3 créditos en Exactus

Unidad Administrativa No. Descripcién de la Actividad

Servicios Generales v' Concepto: factura a la cual se le
acreditard el pago, especificando si
es un abono o cancelacion.

v" Monto: el monto que aparece en el
estado de cuenta que envia el
banco.

v" Fecha: fecha en la cual se realizé la
transferencia.

v" Moneda: seleccione cordobas.

12. Seleccione la pestafia detalles :

v Sub total: el monto de Ila
transferencia

v IGV: recuerde eliminar el IGV

13. Dar clic en icono grabar y regresar.

14. Cambiar el asiento contable a caja general.

15. Cambiar el tipo de cambio segun la fecha en que
se realizo la transaccion.

16. Presione el icono grabar y regresar.

17. Impresion de nota de crédito.

18. Escribir en la nota de crédito impresa el cédigo

del cliente, valor factura (este en caso de los
estados de cuentas en Coérdoba) y en los estados
de cuenta en dolar cédigo del cliente, valor en

Cordoba de lo que el cliente paga y valor factura.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:
Auxiliar de Cartera 'y
Cobro.

# de Hojas:1/2

Fecha de elaboracién: Fecha de

Jueves 08 de Octubre. 09. | aprobacion:

Nombre del procedimien

to: Ingresar recib

os de caja en Exactus

Unidad Administrativa

No.

Descripcion de la Actividad

Auxiliar de Cartera 'y
Cobro

1.

v

v
v
v

Ingresar al médulo de cuentas por cobrar,
transacciones, documentos.
Buscar al cliente.

Llenar los siguientes campos:

Cliente: cddigo y nombre del cliente.
Seleccionar la pestafia crédito

Tipo de documento: seleccione recibo.
Numero: digitar el namero del recibo en
Exactus, cuando el cliente paga en un solo
recibo de caja varias facturas de distintas
sucursales se debe de poner la numeracién
del recibo el segundo recibo se digita el
namero del recibo y -01 ejemplo: 1740,1740-
01,1740-02,1740-03 y asi segun el caso.
Concepto: el motivo por el cual se elabora el
recibo de caja ya sea abono o cancelacion y

el nimero de factura al cual se le acredita.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Nombre del Cargo: # de Hojas: Nombre del Procedimiento: Ingresar recibos de caja

Auxiliar de Cartera 'y 2/2 en Exactus

Cobro.

Unidad Administrativa | No. Descripcion de la Actividad

Auxiliar de Cartera 'y v Origen: cédigo del cliente

Cobro v' Monto: el monto que aparece en el recibo de
caja.

v" Fecha: en la cual se elaboro el recibo.
v' Moneda: se escoge el tipo de moneda en
cordobas

Presionar el icono grabar y regresar.
Cambiar el nombre de la cuenta contable a caja
general.
6. Cambiar el tipo de cambio si lo amerita.
Presionar el icono grabar y regresar.

8. Presionar el icono refrescar.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a‘,.s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:
Auxiliar de Cartera 'y
Cobro.

Fecha de elaboracion: Fecha de aprobacion:
# de Hojas:1/2 | Jueves 08 de Octubre. 09.

Nombre del procedimiento: Ingresar notas de créditos por recibos de impuestos a Exactus

Unidad Administrativa

No. Descripcion de la Actividad

Auxiliar de Cartera 'y
Cobro

Se ingresan constancia de retenciones de impuestos
de la alcaldia y retencién del 2 % (IR), aunque la
empresa esta exenta del 2%, algunos clientes hacen
retenciones las cuales se deben de ingresar a

Exactus como otros créditos.

1. Ingresar al médulo de cuentas por cobrar,

transacciones, documentos.

2 Buscar al cliente.
3. Llenar los siguientes campos:
v Cliente: cédigo y nombre del cliente.

v
v
v
v

seleccione la pestafia crédito

Tipo de documento: otros créditos

Numero: el consecutivo de exactus
Concepto: puede ser por retencion del 2 %
(IR) o por impuestos de la alcaldia (1%) , el
numero de la factura a la cual se le acredita

Origen: codigo del cliente

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Nombre del Cargo:
Auxiliar de Cartera 'y
Cobro.

# de Hojas:
2/2

Nombre del Procedimiento: Ingresar notas de
créditos por recibos de impuestos a Exactus

Unidad Administrativa

No.

Descripcion de la Actividad

Servicios Generales

10.

v/ Monto: el monto que aparece en la retencion
o0 impuesto de la alcaldia.
v Fecha: en la cual se elaboré el recibo.
v/ Moneda: se escoge el tipo de moneda en
cordobas
Seleccione la pestafia detalle
Llenar los siguientes campos :
v Subtotal: valor retenido
v IGV: borrar el IGV que aparece y digitar el
namero cero.
Presione el icono grabar y regresar.
Cambiar el nombre de la cuenta contable: si es de
por IR se le asigna la cuenta IR por recuperar, si es
impuesto de la alcaldia se le asigna a la cuenta
impuesto municipales 2 %.
Cambiar el tipo de cambio si lo amerita.
Dar clic en el icono grabar y regresatr.

Dar clic en el icono refrescar.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:
Auxiliar de Cartera 'y
Cobro.

Fecha de elaboracién: Fecha de aprobacion:
# de Hojas:1/1 | Jueves 08 de Octubre. 09.

Nombre del procedimiento: Ingresar codigo de nuevo cliente en Exactus

Unidad Administrativa | No. Descripcion de la Actividad
1. Ingresar al médulo de cuentas por cobrar.
Auxiliar de Cartera 'y 2. Seleccionar mantenimiento de clientes.
Cobro 3. Dar clic en cliente.
4, Dar clic en el icono refrescar para que aparezcan

todos los clientes.

5. Ubicarse en el tltimo codigo.
Dar clic en el icono nuevo.
7. Digitar en cliente el codigo y el nombre del cliente.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:
Auxiliar de Cartera 'y
Cobro.

# de Hojas:1/1

Fecha de elaboracioén:
Jueves 08 de Octubre. 09.

Fecha de aprobacién:

Nombre del procedimiento: Controlar de

Remisiones

Unidad Administrativa

No.

Descripcién de la Actividad

Auxiliar de Cartera 'y
Cobro

Colector

Auxiliar de Cartera 'y
Cobro

Las remisiones son las constancias de que un cliente
recibe la factura correspondiente a cada mes, los
Colectores son los encargados de entregar las
facturas y solicitar al cliente que por favor firme la
remision, y luego entregarlas, para que sean
archivadas por el Auxiliar de Cartera y Cobro.
Elaborar en Excel una lista por cada Colector con el
cbdigo del cliente, nombre del cliente, el nUmero de
factura que le corresponde entregar a cada Colector.
Recibir de Colectores remisiones firmada por los
clientes.

Marcar en la lista las remisiones que los Colectores
le entrega, estas deben de tener sello y firma del
cliente.

Archivar remisiones.

Entregar esta lista al final de cada mes a Controller.

a.s
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:
Auxiliar de Cartera 'y
Cobro.

# de Hojas:1/1

Fecha de elaboracion: Fecha de aprobacion:

Jueves 08 de Octubre. 09.

Nombre del procedimiento: Llevar control de hoja de reporte de visitas diaria de Colectores

Unidad Administrativa

No.

Descripcién de la Actividad

Auxiliar de Cartera 'y
Cobro

Colector

Auxiliar de Cartera 'y
Cobro

Los Colectores deben entregar todos los dias por la
tarde el reporte de clientes que visitaron.
Elaborar hoja de control de visitas con los siguientes
campos :

v' Fecha

v" Nombre del cliente

v' Hora

v' Firma

v Kilometraje (KM)
Imprimir hojas.(Ver anexo 3)
Entregar varia hojas a los Colectores.
Solicitar todo lo dias por la tarde la el reporte de
visitas a clientes.
Archivar el reporte de visitas a clientes por cada

Colector.

a.s

Wackenhut de Nicaragua
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a‘,.s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:
Auxiliar de Cartera 'y
Cobro.

Fecha de elaboracion: Fecha de aprobacién:
# de Hojas:1/2 | Jueves 08 de Octubre. 09.

Nombre del procedimiento: Elaborar lista de recuperacion de facturas por Colector

Unidad Administrativa

No. Descripcion de la Actividad

Auxiliar de Cartera 'y
Cobro

Se elabora esta lista en la cual se observa las
facturas que los Colectores recuperan en el mes, esta
lista se elabora por Colector y se separa los servicios
de seguridad fisica y los de alarmas, esta lista se
elabora en los primeros dias de cada mes.

Abrir una nueva hoja de célculo en Excel

2. Insertar los siguientes campos: cédigo del cliente,
nombre del cliente, # de factura del mes actual,
meses desde agosto 2008 hasta el mes actual, en
este campo se puede ver las facturas que los
Colectores logran recuperar o cuando el Colector
logra que un cliente pague alguna factura pendiente o
la factura actual de esta manera se puede medir el
trabajo de los Colectores.

3. Copiar los cédigos y nombres de los clientes de listas

anteriores.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Nombre del Cargo: # de Hojas: Nombre del Procedimiento: Elaborar lista de
Auxiliar de Cartera y Cobro. | 2/2 recuperacion de facturas por Colector

Unidad Administrativa No. Descripcién de la Actividad

Servicios Generales 4. Pegar los codigos y nombres de los clientes de

listas anteriores.

5. Anexar a la lista los nuevos clientes.

Ingresar en la lista el monto de la factura que les fue
pagado a los Colectores, esto se hace en el
transcurso del mes y se finaliza el Gltimo dia de
cada mes, si el Colector logra que un cliente le
pague una factura pendiente se debe colocar el
monto de la factura al mes y afo al que pertenece
esta.

7. Calcular el total al mes de lo los pagos recibidos por
los Colectores.

Controller 8. Enviar via coreo electrénico esta lista a Controller.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por: Elaborado por:
Lic. Elibelice Espinoza. | Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Autorizado por: Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Ing. Gustavo Paguaga. | Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo: Fecha de elaboracion: Fecha de aprobacion:
Auxiliar de Cartera 'y # de Hojas:1/2 | Jueves 08 de Octubre. 09.
Cobro.

Nombre del procedimiento: Elaborar lista de recuperacion de facturas por monitoreo de

alarmas, seguridad fisica, pruebas poligraficas.

Unidad Administrativa | No. Descripcion de la Actividad
Auxiliar de Cartera 'y En esta lista se puede ver la recuperacion de facturas
Cobro de los Colectores por los servicios brindados

(monitoreo de alarmas, seguridad fisica, pruebas
poligraficas) esta lista también se elabora por cada
Colector.

Abrir una nueva hoja de célculo en Excel

2 Insertar los siguientes campos: fecha en la cual los
Colectores elaboran los recibos de caja , cédigo del
cliente , nombre del cliente , # de factura que
cancelan o a la que abonan los cliente ,# de recibo
de caja, el monto de: seguridad fisica en C$, de
monitoreo de alarmas en C$, pruebas poligraficas
3. Llenar los campos mencionados anteriormente,
segun los recibos de caja de cada mes, en orden

ascendente

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Nombre del Cargo: # de Hojas: Nombre del Procedimiento: Elaborar lista de

Auxiliar de Cartera y Cobro. | 2/2 recuperacion de facturas por monitoreo de alarmas,
seguridad fisica, pruebas poligréficas.

Unidad Administrativa No. Descripcion de la Actividad

Servicios Generales 4. Ingresar en la lista el monto de la factura en la
casilla correspondiente segun el servicio. Si un
cliente paga en un mismo recibo 2 6 mas facturas
ingresar por separado cada factura pero con el
mismo # de recibo de caja.

5. Calcular el total de cada servicio, por Colector.

Calcular la suma total de los servicios de seguridad
fisica, pruebas poligraficas ,monitoreo de alarmas

Controller 7. Enviar via coreo electronico esta lista a Controller.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por: Elaborado por:
Lic. Elibelice Espinoza. | Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Autorizado por: Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Ing. Gustavo Paguaga. | Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo: Fecha de elaboracién: Fecha de aprobacion:
Auxiliar de Cartera 'y # de Hojas:1/1 | Jueves 08 de Octubre. 09.

Cobro.

Nombre del procedimiento: Elaborar lista de margenes de operaciones.

Unidad Administrativa | No. Descripcion de la Actividad

Controller 1. Recibir de Controller lista de margen de

operaciones, ésta lista contiene los siguientes

Auxiliar de Cartera 'y campos:

Cobro a) Cadigo del cliente

b) Monto de la factura en cordobas

c) Monto de la factura en ddlares

d) Total de costos directos en cérdobas ,
porcentaje, dolares

e) Margen en cordobas , porcentaje,

dolares
2. Llenar Unicamente los campos b) y c).
3. Enviar lista de margen de operaciones via e-mail a

Controller Controller.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:
Auxiliar de Cartera 'y
Cobro.

Fecha de elaboracion: Fecha de aprobacion:
# de Hojas:1/1 | Jueves 08 de Octubre. 09.

Nombre del procedimiento: Entregar facturacion mensual a Colectores.

Unidad Administrativa | No. Descripcién de la Actividad

Cartera y Cobro 1. Recibir de cartera y cobro facturacién del mes
2. Eliminar orillas de la factura.

Auxiliar de Cartera 'y 3. Separa facturas blancas, amarillas y rosadas,

Cobro

Colector

Ordenar facturas blancas y rosadas en orden
descendente, facturas amarillas en orden
ascendente.

Archivar facturas rosadas en ampos
Archivar facturas blancas en folder

Recibir remisiones de cartera y cobro
Eliminar orillas de remisiones.

Engrapar remisiones con facturas amarillas.

© © N o 0 b

Elaborar listado de remisiones por Colector.
10. Entregar a cada Colector las facturas amarilla'y

remisiones.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:
Auxiliar de Cartera 'y
Cobro.

Fecha de elaboracién: Fecha de aprobacion:
# de Hojas:1/1 | Jueves 08 de Octubre. 09.

Nombre del procedimiento: Elaborar lista de contratos existentes

Unidad Administrativa

No. Descripcion de la Actividad

Auxiliar de Cartera 'y
Cobro

Se elaboran dos tipos de listas de contratos:
monitoreo y seguridad fisica, cuando se le solicita.
1. Buscar en el archivo, todos los contratos de
monitoreo y luego los de seguridad fisica.
Abrir una nueva hoja de calculo en Excel.
Elaborar una lista de contratos con los siguientes
campos:

v" Nombre del negocio: en orden

alfabético.

v Contacto.
4. Identificar el nombre del cliente y el contacto en
cada contrato.
5. Llenar los campos de la lista de contratos,
mencionados anteriormente con la informacion
requerida.

6. Guardar contratos en el archivador

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por: Elaborado por:
Lic. Elibelice Espinoza. Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Autorizado por: Diana Carolina Rodriguez Hernandez.
Ing. Gustavo Paguaga. Fanny Iracema Velasquez Moreno.
Nombre del Cargo: Fecha de elaboracién: Fecha de aprobacion:
Auxiliar de Cartera 'y # de Hojas:1/1 | Jueves 08 de Octubre. 09.
Cobro.
Nombre del procedimiento: Escanear documentos
Unidad Administrativa | No. Descripcion de la Actividad
1. Recibir documento
Personal de area 2. Colocar documento en el escaner
3. Buscar en el escritorio programa para escanear, dar
Auxiliar de Cartera 'y doble clic
Cobro 4, Seleccionar la opcidén escanear documento, seguir

las instrucciones

5. Dar clic en la opcidon aceptar para que el documento
pueda ser guardado, si desea escanear mas
documentos dar clic en la opcion si , nuevo
escaneo de lo contrario seleccione no

6. Guardar el documento escaneado, en la carpeta
segun el departamento.

7. Enviar por correo electronico el documento.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a‘,.s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por: Elaborado por:
Lic. Elibelice Espinoza. | Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Autorizado por: Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Ing. Gustavo Paguaga. | Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo: Fecha de elaboracion: Fecha de aprobacion:
Auxiliar de Cartera 'y # de Hojas:1/1 | Jueves 08 de Octubre. 09.
Cobro.

Nombre del procedimiento: Elaborar solicitud de pedido a servicios Generales

Unidad Administrativa | No. Descripcion de la Actividad

Auxiliar de Contabilidad, | 1. Preguntar Auxiliar de Contabilidad, Cartera y Cobro,
Cartera y Cobro lo que necesitan.

Auxiliar de Cartera 'y 2. Elaborar lista de pedido

Cobro 3. Enviar via correo electrénico a servicios generales

con copia a Controller

4. Imprimir lista de pedido

Retirar pedido en Servicios Generales
Servicios Generales 6. Marcar en la lista lo que le entregan
Auxiliar de Cartera 'y
Cobro

a.s Wackenhut de Nicaragua
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Diagramas
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d‘..s Generar notas de créditos en exactus

Auxiliar de Cartera'y

Gerencia Financiera Cargo:
9 Cobro

‘ Fecha de

elaboracion:

Fecha de

21-01-2010 ‘ aprobacion:

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

ar de Cartera 'y
Cobro

Inicio

)
c
' l><

Estados de cuentas
bancarios. <

Controller

Estados de cuentas
bancarios.

Estados de cuentas
ancarios.

Revisar y subrayar
en los estados de
cuentas, los clientes
que realizaron pagos

Ingresar al
sistema anterior

A

Llenar los campos
que aparecen

Verificar el codigo
del cliente

Buscar factura a
la cual se le
acreditara

Estados de cuentas

Comparar el
monto de la
factura con el

ago efectuado

A
Ingresar al
modulo de
cuentas por

Datos ingresados

Nota de crédito
impresa

imp

obrar exactus

Escribir en la nota de
crédito el codigo del
cliente, valor factura

Buscar la ultima
nota de crédito

l

generada

Guardar notas de
créditos

Buscar cliente al
cual se le
acreditara

Wackenhut de Nicaragua

a.s

Nota de crédito

resa
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a. s Ingresar recibos de caja en Exactus

Gerencia Financiera Cargo: Auxiliar de Cartera 'y
Cobro

Fecha de Fecha de
elaboracién: 21-01-2010 aprobacion:

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Auxiliar de Cartera
y Cobro

Inicio

Ingresara al
sistema Exactus

modulo de
cuentas por
cobrar

Seleccionar
transacciones

Seleccionar
documento

Buscar al cliente

Seleccionar al
cliente

Recibo de caja

A,

Llenar los campos
que aparecen

Seleccionar la

pestafia crédito

Llenar los campos
que aparecen

4

Cambiar el nombre de
cuenta contable a

caja ieneral

Cambiar el tipo de
cambio si lo amerita

Presionar el icono
grabar y regresar

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a‘ Ingresar Notas de créditos por Recibos de impuesto en Exactus
Gerencia Financiera Cargo: Aucxiliar de Cartera 'y Fecha de Fecha .d,e
elaboracién: 21-01-2010 aprobacion:
Cobro
Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Veldsquez Moreno.

Auxiliar de Cartera
y Cobro

Inicio

Ingresara al
sistema Exactus

»| Cambiar el nombre de
cuenta contable a

Cambiar el tipo de
cambio si lo amerita

médulo de
cuentas por
cobrar

Presionar el icono
grabar y regresar

Seleccionar
transacciones

Seleccionar
documento

Seleccionar al
cliente

Llenar los campos
Codigo y nombre del
cliente

Seleccionar la
pestafia crédito

Llenar los campos
que aparecen

Seleccionar la
pestafia detalle

llenar el campo:
subtotal y eliminar el
IGV

Dar clic en el
icono grabar y
regresar

a.s Wackenhut de Nicaragua
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g.s

Ingresar codigo de un nuevo cliente en Exactus

Gerencia Financiera

Cargo:

Auxiliar de Cartera 'y
Cobro

Fecha de
elaboracién:

22-01-2010

Fecha de
aprobacion:

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Veladsquez Moreno.

Wackenhut de Nicaragua

Auxiliar de Cartera
y Cobro

Ingresar al
sistema Exactus

Ingresar al
modulo de
cuentas por
cobrar

Seleccionar
mantenimiento de
cliente

Dar clic en cliente

Seleccionar el
icono refrescar

Ubicarse en el
ultimo cédigo

Dar clic en el
icono nuevo

Digitar en cliente el
cédigo y el nombre
del cliente
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d. s Controlar remisiones

Gerencia Financiera Cargo: Auxiliar de Cartera 'y
Cobro

Fecha de Fecha de
elaboracién: 21-01-2010 aprobacion:

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Auxiliar de Cartera Colect
y Cobro olector
Inicio

Controller

A 4

Elaborar lista en

Excel de entrega
de remisiones por
colector

Lista de control de
remisiones

Copia de remisién
firmada por el cliente [«

Copia de remisién
firmada por el cliente

i control de
Marcar en la lista de |isiones

Lista de control de
remisiones final

control de remisiones
las que le entrega el
colector

L

remisiones

Fin

a.s Wackenhut de Nicaragua
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g.s

Llevar control de hoja de reporte de visita diaria de colectores.

Gerencia Financiera ‘ Cargo:

Auxiliar de Cartera 'y

Fecha de Fecha de

Cobro

elaboracién: 22-01-2010 ‘ aprobacion:

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Inicio

Elaborar hoja de
control de visita
en Excel

Hoja de control de
visita

Reproducir hojas de

Copia de Hoja de

Copia de Hoja de
le visita

Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Hojas de control de
visita

control de visita

Hojas de control de
visita correspondiente

Debe de contener
firmay sello de
todos los clientes
visitados en el dia

Hojas de control de
visita correspondiente

a cada dia

Hoja de control
de vista

Inicio

@

Wackenhut de Nicaragua

a cada dia
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G. Elaborar lista de recuperacién de facturas por cada colector
L . , Fecha de Fecha de
. Auxiliar de Cartera
Gerencia Financiera Cargo: Cobro y elaboracién: 22-01-2010 aprobacion:

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Wackenhut de Nicaragua

Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Auxiliar de Cartera
y Cobro

Inicio

Nueva hoja de
célculo en Excel

Elaborar lista de
recuperacion de
factura

opiar de lista
anteriores los
codigos y
nombres de los
cliente

Anexar a esta lista los
nuevos clientes

Llenar los campos
restante de la lista

Calcular el total del
mes de los pagos
recibidos por los
colectores

Lista de

recuperacion de
facturas

con los siguientes
campos :nombre y codigo
del cliente,# de factura
del mes actual meses
transcurridos desde
agosto 2008
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d‘ Elaborar lista de recuperacién de facturas por monitoreo de alarmas, seguridad fisica, pruebas
‘Spoligréﬁcas.

Gerencia Financiera

Cargo:

Auxiliar de Cartera 'y
Cobro

Fecha de
elaboracion:

22-01-2010

Fecha de
aprobacion:

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Controller

Auxiliar de Cartera
y Cobro

aborar en excel
lista de

recuperacion de

factura

4
Llenar los campos De
esta lista, segln
recibos de caja de
cada mes

I

Calcular el total de
cada servicio por
cada colector

}

Calcular la suma total
de los servicios

A 4

Enviar lista a
controller

Wackenhut de Nicaragua

Recibir lista
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Ga s Elaborar lista de margenes de operaciones

Gerencia Financiera

Cargo:

Auxiliar de Cartera y
Cobro

Fecha de
elaboracién:

23-01-2010

Fecha de
aprobacion:

Elaborado por:

Auxiliar de Cartera
y Cobro

Inicio

Lista de margenes

de operaciones

Ingresar montos de
facturas en cérdobas
délares

Guardar los datos
ingresados

Lista de margenes
de operaciones

Wackenhut de Nicaragua

Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Controller

Lista de margenes

de operaciones

de operaciones

Lista de margenes
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g.s

Entregar facturacién mensual a colector.

Gerencia Financiera

Cargo:

Auxiliar de Cartera 'y
Cobro

Fecha de
elaboracion:

23-01-2010

Fecha de
aprobacion:

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Carteray Cobro

Auxiliar de Cartera
y Cobro

Inicio

Facturaciéon mensual

Eliminar orillas de las
facturas

Separa facturas
blancas, amarillas y
rosadas

)

Facturas

Facturas rosadas
en ampos

l

Archivar facturas
blancas en folder

,

Remisiones

\{\

Eliminar orillas de
remisiones

Engrapar remision
con factura amarilla

Facturas amarillas

Remisiones

Facturas

Remisiénes

Facturaciéon mensual

Remisiones

Wackenhut de Nicaragua

Facturas amarillas

Remisiénes
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d: Elaborar lista de contratos existentes.

Gerencia Financiera Cargo: Auxiliar de Cartera'y Fecha de Fecha de
Cobro elaboracién: 23-01-2010 aprobacién:

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Auxiliar de Cartera
y Cobro

Inicio
Contratos por
v Contratos por

Buscar en archivo monitoreo
todos los contratos de
monitoreo y seguridad

fisica

Elaborar lista:
nombre del
negocio y
contacto

Identificar el nombre
de cada cliente y el
contacto

Ingresar los datos
solicitados en la lista

Contratos

Fin

a.s Wackenhut de Nicaragua
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d; s Escanear Documentos

Auxiliar de Cartera'y Fecha de Fecha de
Cobro elaboracién: 24-01-2010 aprobacion:

Gerencia Financiera Cargo:

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Aucxiliar de Cartera Personal de Area
y Cobro

Inicio

Documento a
escanear

Documento a
escanear <

:

Colocar documento
en escaner

Dar doble clic HP

Seleccionar la
opcién escaner de
documento

h 4
Guardar el
documento en la
carpeta del
departamento que
solicito el escaner

Recibir documento
escaneado

Enviar documento
escaneado

a.s Wackenhut de Nicaragua
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GA s Elaborar Solicitud de pedido a servicios Generales
L . . . . Fecha de Fecha de
Gerencia Financiera Cargo:  Auxiliar de contabilidad elaboracion: 23-01-2010 aprobacién:

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Auxiliar de Auxiliar de .
[ contabilidad j [ Cartera y cobro j [ Contabilidad ] E‘Servmos generalea [ Controller ]

Preguntar lo que
necesitan

Exponer su pedido Exponer su pedido

I \

Elaborar lista de

pedido

lista de pedido lista de pedido lista de pedido

£ f

Lista de pedido

Retirar pedido »  Entregar pedido

v

Marcar en la lista lo
que le entregan

Fin

a.s Wackenhut de Nicaragua
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olector
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a Manual de Funciones
4
‘_s “Wackenhut de Nicaragua.”

Nombre del Cargo: Colector.
Ubicacién: Gerencia Financiera.
Jefe inmediato: Cartera 'y Cobro.

Subordinados o personal a cargo: N/A

Cantidad de puestos: 1

Nivel: V

Funcion General: Visitar a los clientes para la entrega de facturas, estados de

cuentas y recolectar los pagos que estos efectuan.

Funciones Especificas:
+ Entregar facturas a clientes.
+ Entregar estados de cuenta.
+ Visitar clientes con facturas pendientes.
+ Entregar cheques rebotados a los clientes.

+ Reportarse después de ruta de trabajo.

Requisitos del Cargo:
+ Bachiller.

+ Manejo de office.

Experiencia: 2 afios en cargos similares

Competencia:
+ Buena relaciones interpersonales

+ Trabajo en equipo.

Relaciones con otros cargos: Controller, Auxiliar de Contabilidad, Auxiliar de

Cartera y Cobro, Cartera y Cobro.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Colector.

# de Hojas:1/1

Fecha de elaboracion: | Fecha de aprobacion:
Lunes 19 de Oct. 09.

Nombre del procedimiento:

Entregar factura

a los clientes.

Unidad Administrativa

No.

Descripcién de la Actividad

Auxiliar de Cartera y Cobro.

Colector

N o 0 A~

Los primeros dias de cada mes entregan las
facturas a los clientes, y en el transcurso del mes
se entregan las facturas por servicios eventuales.
Recibir de Auxiliar de Cartera y Cobro la copia de
la facturay 2 remisiones una original que le
gueda al cliente y la copia que le queda al
Colector

Visitar al cliente y presentarse como Colector de
G4S.

Entregar copia de factura

Solicitar a la persona que recibe la factura firme y
colocar sello de la empresa en la remision
Recibir remisién firmada y sellada.

Entregar hoja de visita para que la llenen, la
firmen y le coloquen el sello de la empresa. ( ver
anexo 4)

Recibir hoja de visita firmada y sellada.

Preguntar el dia en que puede pasar retirando la

cancelacioén del servicio

a.s Wackenhut de Nicaragua
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d“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por: Elaborado por:

Lic. Elibelice Espinoza. Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Autorizado por: Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Ing. Gustavo Paguaga. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo: Fecha de elaboracion: | Fecha de aprobacion:
Colector. # de Hojas:1/1 | Lunes 19 de Oct. 09.

Nombre del procedimiento: Entregar estados de cuentas.

Unidad Administrativa No. Descripcion de la Actividad

Cartera'y Cobro 1. Recibir estado de cuenta de cartera y Cobro.

Visitar al cliente.
Colector 2. Saludar amablemente, presentdndose como

Colector de la empresa G4S.

3. Entregar estado de cuenta a la persona
encargada.
4. Solicitar que le firmen y coloquen el sello de la

empresa en la hoja de visita.

5. Despedirse amablemente.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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d“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Colector.

# de Hojas:1/2

Fecha de elaboracion: | Fecha de aprobacion:
Lunes 19 de Oct. 09.

Nombre del procedimiento:

Visitar a clientes

con facturas pendientes.

Unidad Administrativa

No.

Descripcion de la Actividad

Colector

% Cliente que efectuan pago al ser
visitados

Antes de salir de la empresa debe realizar su ruta
de visita para esto llama a los clientes con
facturas pendientes para saber si le daran algun
abono o cancelaran alguna factura y asi proceder
a visitarlos. Se trata de visitar la mayor cantidad
de clientes de una misma zona, aunque no se le
haya llamado pero si se sabe que tiene alguna

factura pendiente se le visita.

Saludar amablemente y presentarse como
Colector de la empresa G4S

Preguntar si cancelara la factura (s) que tiene
pendiente.

Llenar recibo de caja en caso de que el cliente
efectué el pago, este seré llenado segun lo que el
cliente pague ya sea cancelacion o abono y el

numero de la factura a la cual se le acreditara.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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d“-s Wackenhut de Nicaragua

Nombre del Cargo: # de Hojas: Nombre del Procedimiento: Visitar a clientes con
Colector /9 facturas pendientes.
Unidad Administrativa No. Descripcion de la Actividad
Colector 4. Recibir y contar dinero, en caso de cheque revisar
gue los datos de este correspondan a la factura
gue cancela.
5. Firmar el comprobante de cheque y escribir el
numero de cédula
6. Entregar recibo de caja
Solicitar a la persona que le firme y selle la hoja de
visita.
8. Despedirse amablemente.
% Visita al cliente ,pero no le recibe ningun
pago
1. Saludar amablemente y presentarse como
Colector de la empresa G4S
2. Preguntar si cancelara la factura (s) que tiene
pendiente
3. Preguntar qué dia puede pasar para retirar el
pago.
4. Solicitar a la persona que le atendié por favor le
firme y selle la hoja de visita. ( ver anexo 3)
5. Despedirse amablemente.

Después de haber visitado a todos los clientes
gue se propuso en su ruta de trabajo, debe de
entregar los recibos de cajay el dinero o

cheque recolectado.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a‘,.s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por: Elaborado por:

Lic. Elibelice Espinoza. Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Autorizado por: Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Ing. Gustavo Paguaga. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo: Fecha de elaboracion: | Fecha de aprobacion:
Colector. # de Hojas:1/1 | Lunes 19 de Oct. 09.

Nombre del procedimiento: Entregar cheques rebotados a los cliente.

Unidad Administrativa No. Descripcion de la Actividad

Se visita nuevamente al cliente cuando este
indica que repondra el pago del servicio por el
cheque que fue rebotado ya sea con un nuevo
cheque o en efectivo

Cartera 'y Cobro Recibir cheque rebotado de cartera'y Cobro
Visitar al cliente.

Colector Saludar Amablemente.

Entregar cheque rebotado al cliente.

o bk~ 0N e

En caso de que el cliente decide pagar elaborar
nuevo recibo de caja aclarando que este nuevo
recibo repone el que se anulo por cheque sin
fondo, si el cliente no paga preguntar qué dia
puede pasar por el pago.

6. Recibir cheque o efectivo por la factura(s) que
cancela el cliente.

7. Solicitar al cliente por favor le firme y coloque el
sello de la empresa en la hoja de visita. ( ver

anexo 3)

a.s Wackenhut de Nicaragua
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d“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Colector.

# de Hojas:1/1

Fecha de elaboracioén:
Lunes 19 de Oct. 09.

Fecha de aprobacién:

Nombre del procedimiento:

Reportarse desp

ués de ruta de trabajo.

Unidad Administrativa

No.

Descripcién de la Actividad

Cartera 'y Cobro

Colector

Auxiliar de Contabilidad

Auxiliar de Cartera y Cobro.

Cuando regresa a la empresa luego de terminar
con su ruta de trabajo realiza las siguientes
funciones :

Informar a Cartera y Cobro los clientes con los
cuales tuvo algun inconveniente, los que pagaron
y los que no.

Solicitar estados de cuenta a Cartera y Cobro.
Recibir estados de cuenta si se los entrega esa
misma tarde cartera y cobro sino hasta el dia
siguiente.

Entregar a Auxiliar de Contabilidad el dinero
recolectado con su respectivo recibo de caja. ( ver
anexo 2)

Entregar hoja de visita a Auxiliar de Cartera 'y
Cobro.

(ver anexo 3)

Wackenhut de Nicaragua

a.s
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Diagramas
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(¢ /

Entregar facturas a los clientes

Gerencia Financiera

Cargo:

Colector

Fecha de
elaboracién:

Fechade

27-01-2010 aprobacién:

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Inicio

Factura

Remision I

Auxiliar de Cartera y
Cobro

Factura

\_T—\

Visitar al cliente

v

Saludar amablemente

Factura

Factura

|

Remision firmada y

sellada <

Remisién

Firmar y sellar

:

Hoja de visita

remision

Hoja de visita

%

Hoja de visita firmada
y sellada

:

Preguntar que dia
puede retirar el pago

l

Despedirse del cliente
amablemente

Wackenhut de Nicaragua

Hoja de visita

Firmar y sellar hoja de
visita
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d‘ s Entregar estados de cuenta

Gerencia Financiera Cargo: Colector

Fecha de Fecha de
elaboracion: 27-01-2010 aprobacion:

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Colector Cartera y Cobro Cliente

Inicio

l
d

Estado de cuenta | Estado de cuenta

:

Visitar al Cliente

)

Saludar amablemente

Hoja de visita Hoja de visita

Estado de cuenta

Estado de cuenta

Hoja de visita

Firmar y sellar hoja de
visita

Hoja de visita firmada
y sellada

Despedirse
amablemente

a.s Wackenhut de Nicaragua
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d‘ s Visitar a clientes con facturas pendientes

Gerencia Financiera

Cargo:

Colector

Fecha de
elaboracién:

Fecha de
aprobacion:

27-01-2010

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Colector

Inicio

gl

Visitar al cliente

v

Preguntar al cliente si

Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

cliente

efectuara algin pago

Preguntar que dia
puede pasar por el
pago

¢ Efectuaré pago?

Recibo de caja

Recibo de caja

.

Dinero

¢Paga con

1

@

Recibir cheque

+————No

I

Firmar el

comprobante de
cheque y escribir el #

de cédula

A

Hoja de visita

|

]

efectivo?

Hoja de visita

Hoja de visita firmada
y sellada <

Hoja de visita

:

Despedirse
amablemente

Fin

Wackenhut de Nicaragua

Firmar y sellar hoja de
visita
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G“_s Entregar cheques rebotados a los clientes.
Gerencia Financiera Cargo: Colector

Fecha de Fechade
elaboracion: 27-01-2010 aprobacién:

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Colector Cartera y Cobro Cliente

Inicio

il
'

Cheque rebotado Cheque rebotado

:

Visitar ala cliente

l

Saludar amablemete

v

Cheque rebotado

Cheque rebotado

!

No Cancelara
Preguntar que dia
— puede pasar por el
pago
A
Cheque o efectivo Cheque o efectivo

Hoja de visita Hoja de visita

Recibo de caja Recibo de caja

\—ﬂv/—\oja de visita

Hoja de visita sellada

) Firmar y sellar hoja de
y firmada < visita
Despedirse

amablemente

Fin

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“.s Reportarse después de ruta de trabajo

Gerencia Financiera

Cargo:

Colector

Fecha de
elaboracién:

27-01-2010

Fecha de
aprobacion:

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Colector

Inicio

4
Informar
inconvenientes con

Cartera y Cobro

los clientes, quienes
realizaron pago y

quienes no

Solicitar estados de

Escuchar la
informacion de los
clientes

v Estados de cuentas

Estados de cuentas

cuentas

4

Estados de cuentas

Recibos de caja

@

»

Hoja de visita

Recibos de caja

Auxiliar de
Contabilidad

Auxiliar de Cartera
y Cobro

Hoja de visita

Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Manual de Funciones

“Wackenhut de Nicaragua.’

Nombre del Cargo: Mensajero.
Ubicacién: Gerencia Financiera.
Jefe inmediato: Cartera y Cobro.

Subordinados o personal a cargo: N/A

Cantidad de puestos: 1

Nivel: V

Funciéon General: Apoyar a la administracion con la entrega de documentos

Funciones Especificas:
+ Realizar depdsitos en los bancos.
Entregar correspondencia de G4S.
Realizar pago de Impuestos.
Entregar en oficinas del INSS la afiliacién de los nuevos trabajadores de G4S.
Realizar pago de INSS
Realizar pago en Financiera

-+ F + + &

Entregar correspondencia en Correos de Nicaragua

+ Retirar correspondencia de G4S en Correos de Nicaragua.

Requisitos del Cargo:
+ Bachiller.

+ Manejo de office.

Experiencia: 2 afios en cargos similares

Competencia:
+ Buena relaciones interpersonales

+ Trabajo en equipo.

Relaciones con otros cargos: Controller, Country Manager ,Gerente Comercial
Gerente de Recursos Humanos, Auxiliar de Contabilidad, Auxiliar de Cartera y

Cobro, Cartera y Cobro, Recepcionista, Servicios Generales.

Wackenhut de Nicaragua
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Manual de Operaciones

a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Mensajero.

# de Hojas:1/1

Fecha de elaboracion:
Lunes 19 de Oct. 09.

Fecha de aprobacién:

Nombre del procedimiento:

Realizar depésitos en los bancos.

Unidad Administrativa

No.

Descripcion de la Actividad

Auxiliar de Contabilidad

Mensajero

Auxiliar de Contabilidad

El Mensajero se encarga de hacer depdsitos en
las distintas cuentas de la empresa.

Recibir del Auxiliar de Contabilidad cheque o
efectivo con el numero de cuenta en la cual debe
ser depositado.

Dirigirse a la sucursal bancaria en la cual
realizara el deposito

Realizar depdésito en la ventanilla, entregando su
cédula de identidad y el cheque o efectivo
indicandole al cajero el nUmero de cuenta en que
desea el depdsito.

Recibir minuta

Revisar minuta contenga los datos correctos.

Entregar minuta a Auxiliar de Contabilidad.

a.s

Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por: Elaborado por:

Lic. Elibelice Espinoza. Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Autorizado por: Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Ing. Gustavo Paguaga. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo: Fecha de elaboracion: | Fecha de aprobacion:
Mensajero. # de Hojas:1/1 | Lunes 19 de Oct. 09.

Nombre del procedimiento: Entregar correspondencia de G4S.

Unidad Administrativa No. Descripcion de la Actividad

El Mensajero se encarga de entregar cualquier
documento que le sea asignado

Personal de Area 1. Recibir indicaciones tales como la persona a la
gue se le debe entregar el documento,

Mensajero 2. Entregar documento.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Mensajero.

# de Hojas:1/2

Fecha de elaboracion:
Lunes 19 de Oct. 09.

Fecha de aprobacién:

Nombre del procedimiento:

Realizar pago de

impuestos.

Unidad Administrativa

No.

Descripcion de la Actividad

Personal de Area

Mensajero

Auxiliar de Contabilidad

« Pago de alcaldia

Recibir del Auxiliar de Contabilidad cheque y

formato de declaracién de impuestos de la

alcaldia.

Dirigirse a oficinas de alcaldia de Managua.

Realizar Pago en ventanilla correspondiente.

Entregar formato de declaracion de impuestos de

la alcaldia.

Recibir recibo oficial y copia del formato de

declaracion.

Entregar copia del formato y recibo a Auxiliar de

Contabilidad.

« Pago de impuesto de la direccion general
de ingresos.

Recibir del Auxiliar de Contabilidad cheque y

formato de declaracion de impuestos de la DGI.

Dirigirse a oficinas DGI.

Realizar pago en ventanilla correspondiente.

Entregar formato en DGI.

Wackenhut de Nicaragua

a.s
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Nombre del Cargo: # de Hojas: Nombre del Procedimiento: Realizar pago de
Servicios Generales 2/2 impuestos.
Unidad Administrativa No. Descripcién de la Actividad
Recibir copia amarilla del formato y recibo.
Auxiliar de Contabilidad Entregar copia Amarilla del formato y recibo a
Auxiliar de Contabilidad.
« Pago de impuestos de IR
7. Recibir del Auxiliar de Contabilidad cheque y
Mensajero formato de declaracion de impuestos de IR
8. Dirigirse a oficinas de la DGI.
Realizar pago en ventanilla correspondiente.
10. Entregar formato de declaracion de impuestos
11. Recibir copia blanca del formato y recibo.
Auxiliar de Contabilidad 12. Entregar copia blanca del formato y recibo al
Auxiliar de Contabilidad.
+ Pago de Anticipo
1. Recibir del Auxiliar de Contabilidad cheque y
Mensajero formato de declaracion de anticipo.
2. Dirigirse a oficinas de DGI.
3. Realizar pago en ventanilla correspondiente.
4. Entregar formato de declaracion de anticipo.
5. Recibir recibo oficial y copia celeste del formato
de declaracion de anticipo.
Auxiliar de Contabilidad 6. Entregar recibo a Auxiliar de Contabilidad y copia

celeste del formato de anticipo

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Mensajero.

Fecha de elaboracion: | Fecha de aprobacion:
# de Hojas:1/1 | Lunes 19 de Oct. 09.

Nombre del procedimiento:
trabajadores de G4S.

Entregar en oficinas del INSS la afiliacion de los nuevos

Unidad Administrativa

No. Descripcién de la Actividad

Técnico Administrativo

Mensajero

Técnico Administrativo

1. Recibir de Técnico Administrativo formatos de

afiliacion al INSS y copia de estos.

2. Dirigirse a oficinas de analista de afiliacion del
INSS.
3. Entregar documentos de afiliacion de cada nuevo

trabajador de la empresa.

4. Esperar a que revisen cada uno de los
documentos.
5. Realizar alguna correccién si es necesaria.

Recibir copia de formato de afiliacion sellada
como constancia de aceptacion de los nuevos
afiliados.

6. Entregar copia de los formatos sellados a
Técnico Administrativo, en caso de que no sean
aceptados algunos formatos indicarle al Técnico

Administrativo el motivo.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Mensajero.

Fecha de elaboracion: | Fecha de aprobacion:
# de Hojas:1/1 | Lunes 19 de Oct. 09.

Nombre del procedimiento:

Realizar Pago de INSS.

Unidad Administrativa

No. Descripcion de la Actividad

Auxiliar de Contabilidad

Mensajero

Técnico Administrativo

Recibir cheque de Auxiliar de Contabilidad y
reporte de los asegurados

Dirigirse a sucursal de banco para realizar pago
de planilla del INSS.

4. Realizar pago en el banco entregando el cheque
y la planilla de los asegurados del INSS

5. Recibir planilla de los asegurados del INSS
sellada por la cajera del banco como garantia de

la cancelacion de dicha planilla.

6. Dirigirse a oficinas del INSS

7. Entregar en oficinas del INSS reporte sellado de
8. planilla de los asegurados.

9. Recibir colillas de los asegurados.

10. Entregar colillas a Técnico Administrativo.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Mensajero.

Fecha de elaboracion: | Fecha de aprobacion:
# de Hojas:1/2 | Lunes 19 de Oct. 09.

Nombre del procedimiento:

Realizar Pago en Financiera.

Unidad Administrativa

No. Descripcién de la Actividad

Auxiliar de Contabilidad

Mensajero

Auxiliar de Contabilidad

1. Recibir de Auxiliar de Contabilidad los estados de
cuentas de los empleados y cheque par realizar
pago

Realizar pago en oficinas de financiera

3. Recibir estado de cuenta y recibo sellado y
firmado
4. Entregar recibo a Auxiliar de Contabilidad

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por: Elaborado por:

Lic. Elibelice Espinoza. Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Autorizado por: Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Ing. Gustavo Paguaga. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo: Fecha de elaboracion: | Fecha de aprobacion:
Mensajero. # de Hojas:1/1 | Lunes 19 de Oct. 09.

Nombre del procedimiento: Entregar correspondencia en correos de Nicaragua.

Unidad Administrativa No. Descripcion de la Actividad

Mensajero Se envia por correos de Nicaragua la facturacion,

contratos o cualquier otro tipo de documentos a
clientes de departamentos

1. Realizar pago por el envié del documento, el
costo de este varia segun el peso.

Entregar documento.

Realizar Pago.

Recibir recibo de caja.

Revisar recibo de caja.

o ok~ wn

Auxiliar de Contabilidad Entregar recibo de caja a Auxiliar de Contabilidad.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por: Elaborado por:

Lic. Elibelice Espinoza. Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Autorizado por: Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Ing. Gustavo Paguaga. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo: Fecha de elaboracion: | Fecha de aprobacion:

Mensajero. # de Hojas:1/1 | Lunes 19 de Oct. 09.

Nombre del procedimiento: Retirar correspondencia de G4S en correos de Nicaragua.

Unidad Administrativa No. Descripcion de la Actividad

Mensajero 1. Dirigirse al casillero que le corresponde a G4S.
2. Retirar la correspondencia.

Recepcionista 3. Entregar correspondencia en recepcion.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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g.s

Realizar depésitos en los bancos

Gerencia Financiera

Cargo:

Mensajero

Fecha de

elaboracion: 27-01-2010

Fecha de
aprobacion:

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Mensajero

Inicio

il

Cheque o Efectivo

Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Auxiliar de
Contabilidad

Con el nimero
de cuenta del
deposito

Cheque o Efectivo

)

bancaria en la cual
realizara el deposito

Dirigirse a la sucursal

e o Efectivo

Cédula de identidad

Minuta

—

»

J\

Cédula de identidad

\{\

Realizar transaccién

Minuta

Wackenhut de Nicaragua

Minuta ( : >

@

Cheque o Efectivo

343



Manual de Operaciones

G; Entregar Correspondencia de G4S

Gerencia Financiera Cargo: Mensajero

Fecha de
elaboracién:

27-01-2010

Fecha de

aprobacion:

Elaborado por:

Mensajero

Inicio

aull

Correspondencia

Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Veldsquez Moreno.

Solicitante

Correspondencia

3

Dirigirse al lugar done
debe entregar
correspondencia

A

Entregar documento.

Fin

a.s Wackenhut de Nicaragua
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av‘.s Realizar pago de impuestos de la alcaldia, IVA

Gerencia Financiera

Cargo:

Mensajero

Fecha de
elaboracién:

27-01-2010

Fecha de
aprobacion:

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Mensajero

Inicio

Cheque

ormato de
declaracion de

X

impuesto Alcaldia

Au

rde

Contabilidad

Formato de
declaracion de

A

alcaldia

Dirigirse a oficinas de

Y

Formato de
declaracion de

ventanilla

Realizar pago en la

correspondiente

to Alcaldia

impuesto Alcaldia

Entidad

Gubernamental de
impuestos

Cheque

ormaro de
declaracioén de

impuestos

|

Recibo oficial
Copia del formato de

<

impuesto Alcaldia

Realizar transaccion

Copia del formato de

Fin

Inicio

'

declaracioén de

DGI.

Formato de

impuesto D(ﬁ

Dirigirse a oficinas

v Cheque

Copia del

<

Cheque

Y

Formato de
declaracion de

ventanilla

Realizar pago en

correspondiente.

esto DGI

impuestos

ormato de
declaracion de
impuesto D

Recibo oficial
formato de

declaracién de
impuesto DGI

Recibo oficial

Copia Formato de

impuestos

\_/—\

Formato de
declaracién de
impuesto DGI

Realizar transaccién

Copia Formato de
declaracién de

Wackenhut de Nicaragua

opia Formato de
declaracion de
impuesto D

Recibo oficial

impuesto DGI

¢ ‘ Recibo oficial

Cheque

Recibo oficial
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g.s

Realizar pago de impuestos IR, Anticipo

Gerencia Financiera

Cargo:

Mensajero

Fecha de

elaboracién: 27-01-2010

Fecha de
aprobacion:

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Veldsquez Moreno.

Mensajero

Inicio

Formato de

Cheque

Au rde
Contabilidad

Cheque

Form

%

Dirigirse a oficinas
DGI

Realizar pago en la

declaraciéon de IR

Form

declaracion IR

declaracion IR

0

ato de

Entidad

Gubernamental de
impuestos

Formato de

ventanilla
correspondiente

Copia del formato de

Recihq oficial

%

impuestos <

Fin

Inicio

'

A Cheque

Formato de
declaracion anticipo

%

'

Copia del

impuestos

Recibo oficial
formato de

A

Dirigirse a oficinas
DGI.

declaraci

Formato de
declaracién anticipo

Realizar pago en
ventanilla <
correspondiente.

0

Cheau
Formato de

6n anticipo

declaracion IR

—71

Realizar transaccion

Copia del formato de
impuestos

\/\

Cheque

Recibo oficial

Cheque

Formato de

Copia Formato de
declaracién anticipo

Recibo oficial

declaracion anticipo

—71

Realizar transaccién

i Recibo oficial
Copia Formato de

—

Wackenhut de Nicaragua

Copia F
declaraci

Recibo oficial
ormato de

6n anticipo

declaracién anticipo

@
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G“_s Entregar en oficinas del INSS la afiliacion de los nuevos trabajadores de G4S.

Fecha de Fecha de

Gerencia Financiera elaboracion: 27-01-2010 ‘ aprobacion:

Cargo: Mensajero ‘

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

[ Mensajero ] Técnico de Recursos INNSS
[ Humanos ]

Copia de formato de
acion

Copia de formato de
iligcion

Formato de afiliacion Formato de afiliacion

\_{_\

Dirigirse a oficinas de
analistas de afiliacion

Copia de formato de
- afiliacion
L Copia de formato de

filiacion
Formato de afiliacion Formato de afiliaciéon

¢ Necesitan
alaguna
correccion?

Si
v
No | Hacer correccion si es Copia de formato de
permitido afiliacién selladas

|

Copia de formato de
—» afiliacion selladas 14

Copia de formato de
afiliacion selladas

a.s Wackenhut de Nicaragua
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g.s

Realizar pago de INSS

Gerencia Financiera

Cargo: Mensajero

Fecha de

elaboracion: 27-01-2010

Fecha de
aprobacion:

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Veldsquez Moreno.

[ Mensajero ] [

Auxiliar de
Contabilidad

Técnico de
Recursos Humano

) (o= (

INSS j

Inicio
y Cheque

Planilla de los
asegurados <

%\

Dirigirse al banco
para realizar pago de
planilla del INSS

Q
=
@

que

Planilla de los

Planilla de los

asegurados

asegurados

Minuta

il

Planilla de los

asegurados

A

Planilla de los H I

Minuta

Sellar planilla de los

asegurados sellado

-1

Dirigirse a oficinas del
INSS

}

Planilla de los
asegurados sellado

A

asegurados

Planilla de los

\/\

» asegurados sellado

%\

Colillas de

Colillas de

Colillas de

asegurados

asegurados

Wackenhut de Nicaragua

asegurados

\/_\
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o. s Realizar pago en Financiera / Entregar p6liza de seguro de vida

Gerencia Financiera Cargo:

Mensajero

Fecha de
elaboracién:

27-01-2010 aprobacion:

Fecha de

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Mensajero

Inicio

i

3 Cheque

Estado de cuentas de

Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Auxiliar de
Contabilidad

Estado de cuentas de ﬂ

los empleados <

Realizar pago Financiera

Recibo

A
Estado de cuentas de
los empleados

los empleados

Recibo

Estado de cuentas de
los empleados

Firmados y sellados

Inicio

Péliza de seguros

Firmados y sellados

T 0
Administrativo

Péliza de seguros
colectivos

colectivos <

\{\

Dirigirse a oficinas de
aseguradora

!

Entregar Pdliza de
seguros colectivos

ﬂ de recibido

Solicitar a la persona que
recibe las polizas le firme
la hoja de recibido

Hoja de recibido

Hoja de recibido

firmada

Wackenhut de Nicaragua

firmada
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g.s

Correos de Nicaragua

Entregar correspondencia en correos de Nicaragua / Retirar correspondencia de G4S en

Gerencia Financiera

Cargo:

Mensajero

Fecha de
elaboraciéon: 27-01-2010

Fecha de
aprobacion:

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Mensajero

Inicio

il

Dirigirse a correos de
Nicaragua

v

Documento

Correos de
Nicaragua

Documento

:

J\

Recibo de caja

Realizar pago

Recibo de caja

!

Entregar recibo de

Auxiliar de
Contabilidad

Recibir recibo de caja

»

caja a contador

Fin

Inicio

i

Dirigirse a correos de
Nicaragua

v

Dirigirse al casillero que
le corresponde a G4S.

A

Retirar la
correspondencia

A
Entregar

Documento

a contador

Recepcionista

correspondencia en
recepcion

Fin

Wackenhut de Nicaragua

Recibir
correspondencia
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a“-s Manual de Funciones

“Wackenhut de Nicaragua.’

Nombre del Cargo: Servicios Generales.
Ubicacion: Gerencia Financiera.
Jefe inmediato: Controller

Subordinados o personal a cargo: N/A

Cantidad de puestos: 1

Nivel: \Y]

Funcion General: Suplir las necesidades de articulos a todas las Gerencias de la
empresa, realizando compras de papeleria, limpieza, armas, todo lo que se necesite
en la empresa. Lleva control de inventario, hacer entrega de suministros a

supervisores de zona, departamentos.

Funciones Especificas:
+ Realizar compras de suministros.

+ Entregar Suministros al Area Administrativa.

+ Entregar suministros a Gerente Comercial, Servicio al cliente, Asesor de
Venta.

Entregar suministros a Supervisores de Campo.

Entregar armas a Supervisores de Campo.

Entregar radios a Supervisores de Campo.

Llevar control de reparacién de radios.

Elaborar solicitud de Emision de cheque.

-+ + + + F

Llevar control de inventario.

+ Realizar Tramite de placa para vehiculo.

Requisitos del Cargo:
+ Bachiller.

4+ Técnico medio en Contabilidad

+ Manejo de office.

Experiencia: 2 afios en cargos similares

Wackenhut de Nicaragua
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Competencia:
+ Buena relaciones interpersonales

+ Trabajo en equipo.

Relaciones con otros cargos: Controller, Country Manager ,Gerente Comercial
Gerente de Recursos Humanos, Dispatcher, Auxiliar de Contabilidad, Auxiliar de
Cartera y Cobro, Cartera y Cobro, Colector, Mensajero, Supervisor de Campo,

Técnico de alarmas.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Servicios Generales.

Fecha de elaboracion: | Fecha de aprobacion:
# de Hojas:1/2 | Jueves 27 de Agost. 09.

Nombre del procedimiento:

Realizar compras de suministros.

Unidad Administrativa

No. Descripcion de la Actividad

Personal de Area

Servicios Generales

Controller

Servicios Generales

Controller

Servicios Generales

Recibir Lista de articulos a cotizar.

Solicitar cotizaciones en tres empresas.

Realizar andlisis de cotizaciones tomando en
cuenta calidad, precio, tiempo de entrega.

4. Presentar analisis de cotizacion a Controller, para
gue se apruebe la compra.

5. Elaborar orden de compra en Exactus

Imprimir orden de compra.

7. Presentar orden de compra a Controller para
revision y firma de autorizacion.

8. Enviar orden de compra por fax al proveedor.
Llamar a proveedor para confirmar si recibio el
fax de la orden de compra, y ponerse de acuerdo
a qué hora se puede retirar el productos, si lo
gue se requiere comprar no es del conocimiento
de servicios generales al momento de retirar la
mercaderia debe de ir con la persona que conoce

bien las especificaciones que requiere el material

o producto.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Nombre del Cargo: # de Hojas: Nombre del Procedimiento: Realizar compras
Servicios Generales 2/2 de suministros.
Unidad Administrativa No. Descripcién de la Actividad
8. Llenar solicitud de emision de cheque y entregar
orden de compra y solicitud de emision de cheque
Auxiliar de Contabilidad a Auxiliar de Contabilidad.
Servicios Generales 9. Recibir cheque de Auxiliar de Contabilidad
10. Realizar transaccion de cheque en el banco
correspondiente.
11. Realizar compra de suministros
12. Archivar orden de compra.
13. Guardar compras en sus respectivas bodegas
14. Realizar embarque en Exactus, para dar entrada

del producto que se compro a bodega.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Servicios Generales.

Fecha de elaboracion: | Fecha de aprobacion:
# de Hojas:1/1 | Jueves 27 de Agost. 09.

Nombre del procedimiento:

Entregar suministros al area administrativa.

Unidad Administrativa

No. Descripcion de la Actividad

Personal de Area

Controller

Servicios Generales

Personal de Area

Servicios Generales

1. Recibir memorandum o correo electrénico con
lista de suministros que le solicitan, esta solicitud
debe tener la firma autorizada del responsable de
la gerencia, si se envia correo electrénico se debe
imprimir.

2. Solicitar firma de autorizacion en memorandum

a Controller.

Buscar en bodega los articulos solicitados.
Entregar los articulos solicitados. En caso de no
haber alguno o ninguno de los suministros
solicitados indicar que dia pueden retirar los
suministros faltantes.

5. Solicitar firma en copia en memorandum a la
persona que recibe los articulos y archivar
memorandum.

6. Proceder a realizar descargue en Exactus.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Servicios Generales.

Fecha de elaboracion: | Fecha de aprobacion:
# de Hojas:1/1 | Jueves 27 de Agost. 09.

Nombre del procedimiento:

Entregar suministros Gerente Comercial, Asesor de Venta, Servicio

al cliente.
Unidad Administrativa No. Descripcién de la Actividad
Gerente Comercial, Asesor | 1. Recibir memorandum o correo electronico con

de Venta, Servicio al

cliente.

Controller

Servicios Generales

Personal de Area

Servicios Generales

lista de suministros que le solicitan, esta solicitud
debe tener la firma autorizada del responsable de

la gerencia, si se envia correo electronico se debe

imprimir.

2. Solicitar firma de autorizacién en memorandum
a Controller.

3. Buscar en bodega los articulos solicitados.

Entregar los articulos solicitados. En caso de no
haber alguno o ninguno de los suministros
solicitados indicar que dia pueden retirar los
suministros faltantes.

5. Solicitar firma en copia en memorandum a la
persona que recibe los articulos y archivar
memorandum.

6. Proceder a realizar descargue en Exactus.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Servicios Generales.

# de Hojas:1/2

Fecha de elaboracion:
Jueves 27 de Agost. 09.

Fecha de aprobacién:

Nombre del procedimiento:

Entregar suministros a Supervisores de Campo

Unidad Administrativa

No.

Descripcion de la Actividad

Supervisor de campo

Controller

Servicios Generales

1.

Recibir memorandum con lista de articulos,
equipos o materiales que le solicitan, esta
solicitud debe tener la firma autorizada del
responsable del departamento.

Solicitar autorizacién a Controller para la
entrega de suministros que le solicitan a servicios
generales.

Buscar en bodega los articulos solicitados en
caso de no haber algunos o ninguno de los
suministros solicitados indicar el dia en que
puede regresar por los suministros pendientes.
Elaborar orden de salida en Excel, se debe de
especificar a la persona que se le entregay la
zona donde desempeiia su cargo.

Elaborar orden de entrega en Excel.

Wackenhut de Nicaragua
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a‘,.s Wackenhut de Nicaragua

Nombre del Cargo: # de Hojas: Nombre del Procedimiento: Entregar
Servicios Generales 2/2 suministros a supervisores de campo
Unidad Administrativa No. Descripcion de la Actividad
Imprimir ambas ordenes
Servicios Generales 7. Reproducir copia de orden de entrega , la original
se la lleva el supervisor decampo para pedir firma
al guarda que recibira los articulos, luego le debe
de traer original a servicios generales , para
archivo
8. Reproducir copia de orden de salida, original le
gueda a servicios generales y copia se le entrega
al supervisor de campo para que la entregue en la
caseta de salida.
Supervisor de Campo 9. Solicitar a Supervisor de Campo firme orden de
salida y orden de entrega
Servicios Generales 10. Archivar orden de entrega con la solicitud que le
entregan.
11. Realizar descargue en Exactus

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Servicios Generales.

Fecha de elaboracion: | Fecha de aprobacion:
# de Hojas:1/2 | Jueves 27 de Agost. 09.

Nombre del procedimiento:

Entregar armas a Supervisor de Campo

Unidad Administrativa

No. Descripcion de la Actividad

Supervisor de Campo

Controller

Servicios Generales

1. Recibir memorandum ,solicitando armas para los
distintos Objetivos de seguridad fisica

2. Solicitar firma de aprobacion en memorandum a
Controller para la entrega de armas.

Buscar armas solicitadas en bodega.

Elaborar orden de salida.

Elaborar orden de entrega.

Elaborar autorizacién de movimiento de armas.

Imprimir orden de entrega y de salida

© N o 0 ko

Reproducir copia de orden de entrega, la original
se la lleva el Supervisor de Campo para pedir
firma al Guarda de Seguridad que recibira el

arma, luego le debe de traer original a Servicios

Generales, para archivo.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Nombre del Cargo: # de Hojas: Nombre del Procedimiento: Entregar armas a
Servicios Generales 2/2 Supervisor de Campo.
Unidad Administrativa No. Descripcién de la Actividad
Servicios Generales 9. Reproducir copia de orden de salida, original le
queda a Servicios Generales y copia se le
entrega al Supervisor de Campo para que la
entregue en la caseta de salida.
Supervisor de Campo 10. Solicitar a Supervisor de Campo que firma orden
de salida y orden de entrega
Servicios Generales 11. Entregar arma.
12. Archivar orden de entrega y de salida
13. Realizar descargue en Exactus

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Servicios Generales.

# de Hojas:1/3

Fecha de elaboracion:
Jueves 27 de Agost. 09.

Fecha de aprobacién:

Nombre del procedimiento:

Entregar Radios

a Supervisor de Campo.

Unidad Administrativa

No.

Descripcion de la Actividad

Supervisor de campo

Controller

Servicios Generales

1.

Recibir memorandum solicitando radio, el cual
debe constar con firma de ejecutivo de cuenta.
Solicitar autorizacion y firma de Controller en
memorandum.
Buscar en bodega el radio que se solicita.
Coordinar programacioén de radio, la
programacion se realiza segun la marca del radio
ya que cada una tiene su propio software, en el
area de monitoreo se programan Unicamente los
radios: Kenwood TK 2202, TK 2202L. Los demas
radios tales como: Motorola, GP300, TX,
Kenwood TK 2102(A) deben ser enviados a
empresa de comunicaciones para sus
respectivas programaciones.
En caso de que se deba mandara a programara
radio a empresa de comunicaciones :

a) Llamar a empresa de comunicaciones

solicitando cita para programacion de

equipo.

Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Nombre del Cargo: # de Hojas: Nombre del Procedimiento: Entregar Radios a
Servicios Generales 2/3 Supervisor de Campo.
Unidad Administrativa No. Descripcién de la Actividad
Servicios Generales a) Elaborar memorandum con las
especificaciones del radio: serie, maraca,
frecuencia, transmision.
b) Imprimir memorandum.
c) Reproducir copia de memorandum.
d) Asistir ala empresa que se encargara de
la programacion para entregar radio y
memorandum.
e) Solicitar al técnico que firme el
memorandum.
f) Esperar que realicen la programacion del
radio o dejarlo si el técnico se encuentre
muy ocupado Y retirarlo después.
Dispatcher 6. En caso de que se pueda programar en la
empresa entregar radio a Dispatcher para
programacion de radio
Servicios Generales 7. Recibir radio programado
Realizar orden de salida en Excel, se debe de
especificar a la persona que se le entrega y la
zona donde desempefia su cargo.
8. Realizar orden de entrega en Excel.

Imprimir ambas ordenes.
9. Reproducir copia de orden de entrega, la original
10. se la lleva el Supervisor de Campo para pedir

firma al Guarda que recibira los articulos, luego le
debe de traer original, para archivo.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a‘,.s Wackenhut de Nicaragua

Nombre del Cargo: # de Hojas: Nombre del Procedimiento: Entregar Radios a
Servicios Generales 3/3 Supervisor de Campo.
Unidad Administrativa No. Descripcion de la Actividad
Servicios Generales 11. Reproducir copia a orden de salida, original les
gueda a Servicios Generales y copia se le
entrega al Supervisor de Campo para que la
entregue en la caseta de salida.
Supervisor de Campo 12. Solicitar a supervisor de Campo firme orden de
13. salida.
Servicios Generales 14. Entregar radio.
15. Descargar del sistema Exactus los radios

entregados.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Servicios Generales.

# de Hojas:1/3

Fecha de elaboracion: | Fecha de aprobacion:
Jueves 27 de Agost. 09.

Nombre del procedimiento:

Llevar control de

Reparacion de radios.

Unidad Administrativa

No.

Descripcion de la Actividad

Supervisor de campo

Servicios Generales

1.

Recibir radios que presenten alguna falla 'y
documento donde se hace constar que se le
entrega el radio a Servicios Generales, el objetivo
donde se encontraba y el motivo por el que se
entrega.

Elaborar orden de salida en Excel, se debe de
especificar a la persona que se le entregay la
zona donde desempeiia su cargo.

Elaborar orden de entrega en Excel.

Imprimir ordenes.

Reproducir copia de orden de entrega, la original
se la lleva el supervisor de Campo para pedir
firma al guarda que recibira los articulos, luego le
debe de traer original a Servicios Generales,
para archivo.

Reproducir copia a orden de salida, original le
gueda a Servicios Generales y copia se le

entrega al Supervisor de Campo.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Nombre del Cargo: # de Hojas: Nombre del Procedimiento: Llevar control de

Servicios Generales 2/3 Reparacion de radios.

Unidad Administrativa No. Descripcién de la Actividad

Servicios Generales 7. Solicitar a supervisor de Campo firmar orden de
salida y orden de entrega.

8. Recibir 6rdenes firmadas.

Supervisor de Campo Entregar a Supervisor de Campo radios
temporales para los puestos que se quedaron sin
radio.

10. Elaborar programacion de reparacion de radios
con el técnico.

11. Elaborar lista de radios que seran entregados al
técnico.

Técnico 12. Entregar radios al Técnico.

Servicios Generales 13. Buscar herramientas en bodega para reparacion
de radios.

14 Entregar herramientas al técnico y los distintos
accesorios para radio que necesiten ser
cambiados.

15. Realizar conteo e inspeccién de radios reparado.

16 Guardar herramientas piezas remplazadas en
bodega.

Técnico 17. Llamar a Supervisor de Campo para realizar
cambio de radios.

Servicios Generales 18. Realizar cambio de radios prestados con los

radios reparados

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a‘,.s Wackenhut de Nicaragua

Nombre del Cargo: # de Hojas: Nombre del Procedimiento: Llevar control de
Servicios Generales 3/3 Reparacion de radios.
Unidad Administrativa No. Descripcion de la Actividad
Servicios Generales 19. Revisar y Guardar radios prestados
20. Elaborar orden de salida en Excel, se debe de
Servicios Generales especificar a la persona que se le entrega y la
zona donde desempeiia su cargo.

21. Elaborar orden de entrega en Excel.

22. Imprimir  6rdenes.

23. Reproducir copia de orden de entrega, la original
se la lleva el supervisor de Campo para pedir
firma al Guarda que recibira los articulos, luego le
debe de traer original a servicios generales, para
archivo.

24. Reproducir copia a orden de salida, original le
gueda a Servicios Generales y copia se le
entrega al Supervisor de Campo para que la
entregue en la caseta del Guarda de Seguridad
gue se encuentra en las puertas de salida.

Supervisor de Campo 25. Solicitar a Supervisor de Campo firmar orden de
salida y orden de entrega.
Servicios Generales 26. Recibir 6rdenes firmadas
27. Archivar orden de entrega

a.s Wackenhut de Nicaragua
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Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Servicios Generales.

# de Hojas:1/2

Fecha de elaboracion: | Fecha de aprobacion:
Jueves 27 de Agost. 09.

Nombre del procedimiento:

Elaborar solicitud de emisién de cheque.

Unidad Administrativa

No.

Descripcion de la Actividad

Personal de Area

Servicios Generales

Para el pago de facturas de cualquier area debe
de ser entregada la factura a Servicios Generales
para que sea ingresado al sistema Exactus en el
maodulo de cuentas por pagar, si no es ingresado
por Servicios Generales no se puede proceder a
la elaboracién del cheque.

Recibir factura de todas las areas de la empresa
o del proveedor.

Ingresar al sistema Exactus.

Ingresar al médulo de cuentas por pagar
Registrar factura en el médulo de cuentas por
pagar.

Escribir el nimero de asiento contable en la

factura.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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Nombre del Cargo: # de Hojas: Nombre del Procedimiento: Elaborar solicitud de

Servicios Generales 2/2 emision de cheque.

Unidad Administrativa No. Descripcién de la Actividad

Servicios Generales 6. Elaborar orden de compra en Exactus detallando
el concepto de la factura, el mes que se paga,
monto, fecha.
Impresion de orden de compra.

8. Llenar solicitud de de emisién de cheque. (Ver
anexo 5)

9. Engrapar factura, orden de compra, solicitud de
emision de cheque.

10. Presentar factura, orden de compray solicitud de
emision de cheque a Controller para que este

Controller revise y firme la emisién de cheque en autorizado.

11. Recibir factura, orden de compra, solicitud de
emision de cheque firmada por Controller.

12. Colocar sello de G4S en orden de compra y
emision de cheque.

Auxiliar de Contabilidad 13. Reproducir copia de factura, orden de compra,
solicitud de emision de cheque.

14. Entregar factura, orden de compra, solicitud de
emision de cheque a Auxiliar de Contabilidad.

15. Solicitar a Auxiliar de Contabilidad firme copias de
factura, orden de compra, solicitud de emision de
cheque, como soporte.

16 Recibir copias con firma, fecha, hora.

17. Archivar copias.
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Procedimientos

Revisado por: Elaborado por:

Lic. Elibelice Espinoza. Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Autorizado por: Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Ing. Gustavo Paguaga. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo: Fecha de elaboracion: | Fecha de aprobacion:
Servicios Generales. # de Hojas:1/1 | Jueves 27 de Agost. 09.

Nombre del procedimiento: Llevar control de inventario de suministros.

Unidad Administrativa No. Descripcion de la Actividad

Servicios Generales 1. Realizar revision y conteo periddicamente de
articulos existentes en bodega.

2. Comparar inventario de Exactus con suministros
existentes en bodega.

3. Hacer solicitud de los articulos faltantes o pocos

en existencias.
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Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Servicios Generales.

# de Hojas:1/3

Fecha de elaboracion: | Fecha de aprobacion:
Jueves 27 de Agost. 09.

Nombre del procedimiento:

Realizar tramite de placa para vehiculo.

Unidad Administrativa

No.

Descripcion de la Actividad

Servicios Generales

Pago de matricula.
Pago de rodamiento.
Pago de placa.

Pago de circulacién.
Emisidon de gases.
Pdliza de seguro.

Certificacion de no Emisién de gas
a) pagar.

b) Presentar el recibo.
c) Ubicar el vehiculo en el area
correspondiente para la realizacion de las

pruebas de emision de gas.

d) Pasar por ventanilla retirando el certificado
(se les entregara 2 certificados).
Pdliza de seguro
Para retirar la péliza de seguro se debe dirigir a
las oficinas de la empresa aseguradora

correspondiente.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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Nombre del Cargo: # de Hojas: Nombre del Procedimiento: Realizar tramite de
Servicios Generales 2/3 placa para vehiculo.
Unidad Administrativa No. Descripcion de la Actividad

Servicios Generales

a)

b)
c)

d)
e)

f)

X/
L %4

Trasladarse a las oficinas
correspondientes de la aseguradora.
Identificarse en recepcion.

Dirigirse a la oficina de la persona
encargada

Solicitar hoja de pdliza de seguro.

Recibir hoja de pdliza de seguro.

Revisar que la podliza de seguro, contenga
los datos correctos.

Gestion de placa en el departamento de

Transito de la policia nacional

Paso A inspeccion

Revision de los documentos :

a)

b)
c)
d)
e)

Poder original, para poder hacer todas las

gestiones en nombre de la empresa.

Copia de la pdliza de seguro
Copia de la factura del vehiculo certificada.
Certificado de no emision de gas.

Constancia para circular.
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Nombre del Cargo: # de Hojas: Nombre del Procedimiento: Realizar tramite de
Servicios Generales 3/3 placa para vehiculo.
Unidad Administrativa No. Descripcién de la Actividad

Servicios Generales

f) Recibo de pago de de la matricula

g) Recibo de pago de placa.

h) Recibo de pago de la circulacion.

i) Recibo de pago de rodamiento.

j) copia de cédula de la persona que tiene el
poder legal de hacer los tradmites
pertinentes.

k) Copia se cédula Ruc.

[) En este paso se hace revision del vehiculo
y de los documentos requeridos.

Paso B grabacion

En este paso se hace la grabacion en el sistema
de los documentos requeridos , aqui solo se
espera a que lo llamen y le entreguen el nimero
de placa para retirar las placas por ventanilla
Paso C entrega de placas y circulacion.

a) Esperar a ser llamado.

b) Recibir placas y circulacion.

c) Revisar que todo esté correcto.

d) Firmar en el control que lleva transito.
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a“_s Realizar compra de suministros.

Gerencia Financiera Cargo:  Servicios Generales

Fecha de
elaboracién: 17-01-2010

Fechade
aprobacion:

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

[Sen/iciosGeneralea [Personal deArea] [ Contador ] [ Controller ] [ Proveedor ]

Inicio

Lista de articulos a
cotizar

Lista de articulos a
cotizar

\_/'(‘\

Llamara a proveedor

v

Solicitar cotizaciones J

> Proforma

Proforma <

Proforma

Proforma

Proforma impresa

Proformas impresa

Z

laborar orden de

Analizar y escoger la

compra en
Exactus

Orden de compra

mejor oferta

Orden de compra

impresa

Enviar orden de

Revisar orden de
compra

compra via fax < St

Llamar a proveedor

para confirmar Si

recibi6 la orden de
compra

Wackenhut de Nicaragua

-
C

¢ Esta bien?
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a,‘.SRealizar compra de suministros

Gerencia Financiera

Cargo:

Servicios Generales

elaboracién:

17-01-2010

Fecha de
aprobacion:

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Veldsquez Moreno.

Auxiliar de

Servicios Generales Personal de Area . Controller Proveedor
Contabilidad

Recibi6 orden de
compra?

Si

Solicitud de cheque

Orden de compra

cheque

Elaborar cheque

cheque

—71

Cambiar cheque en
banco
correspondiente

v

Realizar compra de
suministro

v

Archivar orden de
compra

Ingresar factura a
cuentas por pagar

Factura

—71 -

Guardar suministros
en bodegas

Ingresar
suministros a
inventario

Entrega de
suministros

Recibir suministros

Fin

Wackenhut de Nicaragua

Solicitud de cheque

Orden de compra I I
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¢/

Entregar suministros al area administrativa

Gerencia Financiera Cargo:

Servicios Generales

Fechade
elaboracion:

Fecha de

14-01-2010 aprobacién:

Elaborado por:

Servicios Generales

Inicio

N

Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Personal de Area

Memorandum de

Solicitud de material de oficina

Material de oficina

Buscar en bodega

Controller

Memorandum de
material de oficina a
solicitar

Informar que dia
puede retirar el
material de oficina
pendiente

<hay material de
oficina solicitadg

Si
v

Memorandum

N
No

solicitud De

material de oficina

Memorandum

material de oficiana

\/\

Memorandum
material de oficina

material de oficina

Memorandum
material de oficina

Firmar

firmado

Buscar en bodega los
articulos solicitados

Material de oficina

Memorandum de
materia de oficina

Memorandum de
material de oficina

» Material de oficina

Memo

randum de

Firmar Memorandum

firmado

Memorandum

Realizar
descargue en
exactus

Wackenhut de Nicaragua

material de oficina

i3l de oficina

\_/\

memorandum
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a‘ SEntregar suministros a Gerente Comercial, Asesor de Venta, Servicio al cliente

Fechade Fecha de
elaboracion: 17-01-2010 aprobacion:

Gerencia de Finanzas Cargo:  Servicios Generales

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Veldsquez Moreno.

[Servicios Generale% [Gerente ComerciaD [Asesor de Ventaj [Servicio al Clientej Controller

i i
Solicitud de Solicitud de Solicitud de Solicitud de
suministro suministro suministro suministro

v

Buscar en bodega los
articulos solicitados

suministro
olicitado?

Compra de suministro

Si

i

S°"C't9d de material Solicitud de material
impresa
J\
Memorandum de Firmar
solicitud de articulos memorandum de
firmado N solicitud de
articulos

Buscar en bodega los
articulos solicitados

Elaborar orden de
salida en Excel

Orden de salida
impresa
Entregar suministros Suministros Suministros Suministros
Fin

Wackenhut de Nicaragua
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(¢ /

Entregar suministros a supervisor de Campo

Gerencia Financiera

Fecha de

Servicios Generales S
elaboracién:

Cargo:

14-01-2010

Fecha de
aprobacion:

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Servicios Generales

Inicio

o

Memorandum de
solicitud de

Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Supervisor de
Campo

Memorandum de

suministros

:

Buscar en bodega los
articulos solicitados

solicitud de
suministros

¢Hay material

Informar que dia puede regresar por
los materiales de oficina faltantes

oficia?

ji

Reproducir
memorandum

Memorandum de
solicitud de

Copia de

ordndum

Controller

Memorandum de

suministros

Memorandum de
solicitud de

solicitud de
- cLminjstros
Firmar
memorandum de
solicitud de
suministros

suministros firmado

Buscar en bodega los
articulos solicitados

Elaborar orden de
salida en Excel

Orden de salida

impresa

Wackenhut de Nicaragua
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GA s Entregar Suministros a supervisor de Campo

Fecha de Fecha de

Gerencia Financiera Cargo: Servicios Generales elaboracién: 14-01-2010 aprobacion:

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Supervisor de
Servicios Generales P Controller
Campo

Elaborar orden de
entega en Excel

Orden de entrega
impresa

Orde,

n de entrega

reproducir copia de
ambas ordenes

Copia de orden de

Orden de Salida

Copia de orden de
entrega

rOrden de entrega

Orden de Salida

Copia de orden de

Orden de entrega

Entregar articulos » Recibir articulos
solicitados
Orden de Salida
Orden de entrega
firmada v _Orden de entrega
Orden de Salida Firmar orden de
firmada < salida y de entrega
originales

Descargue en

exactus

Memorandum vy
hoja de control
y de salida

Fin

a.s Wackenhut de Nicaragua
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d; s Entregar armas a supervisor de campo

Elaborado por:

Departamento: Finanzas

Cargo: Servicios Generales

Fecha de
elaboracion:

Fecha de

17-01-2010 aprobacion:

Servicios Generales

Inicio

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

ol

Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Memorandum de
solicitud de armas (<

:

Memorandum de
solicitud de armas

bodega

Buscar armas en

;hay cantidad
armas
solicitadas?

Si
v

Z

Supervisor de
Campo

o

Z
C

Memorandum de
solicitud de armas

\/\

Controller

Informar que dia puede
retirar el resto del pedido

Memorandum de

firmado

Memorandum de
solicitud de armas

solicitud de armas

ﬂréndum de
limit,

d de armas

bodega

Buscar armas en

Orden de salida
en Excel

Orden de salida

Orden de entrega
en Excel

¢
<

a.s

Wackenhut de Nicaragua

Firmar
memorandum
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G. s Entregar arma a supervisor de campo

Gerencia Financiera

Fecha de

Cargo: Servicios Generales S
elaboracién:

17-01-2010

Fecha de
aprobacion:

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Ser

Orden de entrega

Copia de orden de

s generales

reproducir orden de
salida y de entrega

v

movimiento

S~

Llenar autorizacién de

—

Copia de orden de

entrega

Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Supervisor de
campo

salida

Copia de Orden de

Orden de salida

autorizacion de
y Movimiento de arma

Entregar arma

b

autorizacion de
movimiento de arma

> Entregar arma

Orden de salida

firmada

Orden de entrega

<

L

Firmar orden de

de entrega

Orden de salida 'y

Descargar en

entregadas

exactus las armas

salida y de entrega

Wackenhut de Nicaragua

Copia de Orden de

Orden de salida

firmada y Orden de entrega |

Controller
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d‘ Entregar radios a Supervisor de Campo

Fecha de Fecha de

Gerencia Finaciera ‘ Cargo: Servicios Generales elaboracién: 17-01-2010 ‘ aprobacion:

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Supervisor de .
Servicios Generales Controller Dispatcher

Inicio

Memorandum firmado
por ejecutivo de
cuenta

Memorandum firmado
por ejecutivo de
cuenta

Memorandum firmado
por ejecutivo de
cuenta

»

Memorandum firmado
por ejecutivo de
cuenta

Memorandum firmado Firmar
<

memorandum

Buscar radio En
bodega

¢ Se puede

programar en C4l Programacion de
”

radio en otra empresa

Si
. Programar radios y
Radios g entregarlos

A

Radios programados

4

Elaborar orden de
salida

Orden de salida

a.s Wackenhut de Nicaragua
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d,‘.s Entregar radio a Supervisor e Campo

Gerencia Finaciera ‘ Cargo:  Servicios Generales

Fechade
elaboracion:

17-01—2010‘ aprobacion:

Fechade

Elaborado por:
S

Elaborar orden de
entrega

ilvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fann

Campo

[ Supervisor de

j [ Controller j [ Dispatcher j

Orden de entrega

Copia de orden de

Copia de orden de

Reproducir ordenes

Bntrega

l

Entregar radio

Ordoy

Orden de entrega
firmada

\{'\

Orden de salida y
de entrega

l

Anotar en el control
de radios a quien se
le entrega

Orden de Salida

n de entrega

Iracema Velasquez Moreno

Orden de salida
firmada

» Recibir radios

Orden de Salida

Orden de entrega

d

Orden de salida
v Orde

Firmar orden de

Ingresar a
Exactus

Descargarlos radios
entregados

Wackenhut de Nicaragua

entrega y de salida

n de entrega
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¢/

Llevar control de reparacion de radios

Gerencia:

Finanzas

Cargo: Servicios Generales

Fecha de

elaboracion: 17-01-2010

Fecha de
aprobacion:

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Se

Inicio

os Generales

Supervisor de
campo

Constancia de
entrega de radio

Constancia de
entrega de radios

Radios que necesitan
reaparicion

Copia

Radios que necesiten
ser reparados

e constancia

Reproducir documento de

constancia firmar uno y
entregar copia firmada

Elaborar orden de
entrega en Excel

Orden de entrega

Elaborar orden de
salida en Excel

Orden de salida

Copia

Reproducir copia de

Copia de Orden de
entrega
de Orden de

Copia de constancia
de radio entregado
firmada

Orden de salida

Copia de Orden de
Orden de entrega
Copia de Orden de

salida

ambas ordenes

Orden de entrega

> Firmar ordenes

Orden de salida

irmada

firmada

—1

Entregar radios para

suplir los que seran
reparados

Elaborar lista de
radios que seran
reparados

> Recibir radios

Wackenhut de Nicaragua

Técnico
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a. Llevar control de reparacion de radios

Fecha de Fechade

Gerencia Financiera Cargo: Servicios Generales elaboracién: 17-01-2010 aprobacion:

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernadndez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Servicios Generales Supervisor Técnico

Radios y Radios y
herramientas herramientas

de pieza?

Si

Solicitar las piezas
Buscar las piezas a que necesiten ser

ser cambiados cambiadas en el No
radio

piezas

v

Radios, Herramientas, | Repara radio [
piezas cambiadas

Entregar radios

Guardar en bodega reparados y lo que no
Ias_ herramientas y los funcionen mas ,
piezas rem_plazadas herramientas y las
en _Ios radios Y los piezas que fueron
radios desechados cambiadas
i Control de reparacion

de radios

Control de reparacion )
] Firmar control de
de radios ” )
reparacion de radios

\_/—\

Control de reparacion
de radios firmado

amara Supervisor
para hacer cambio de
radio
Revisar y Guardar Entregar radios
radios prestados | prestados

Elaborar orden de
entrega en Excel

Wackenhut de Nicaragua
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d‘,.s Llevar control de reparacion de radios

Fecha de Fecha de

Gerencia Financiera Cargo:  Servicios Generales elaboracion: 17-01-2010 aprobacion:

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Orden de entrega

Elaborar orden de
salida en Excel

A

Orden de salida

Orden de entrega
Orden de entrega

Orden de salida

Reproducir copiade | — Orden de salida
ambas ordenes g
v/\
Orden de entrega
Orden de entrega
“rmada ¢y Orden de salida
Orden de salida |
firmada < Firmar ordenes
Radios reparados » Radios reparados
Fin

a.s Wackenhut de Nicaragua
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Gv‘.s Elaborar solicitud de emision de cheque

Fecha de Fecha de

Gerencia Financiera Cargo: Servicios Generales elaboracién: 17-01-2010 aprobacion:

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Veldsquez Moreno.

Servicios Generales Personal de Area Controller
m

Factura Factura

Ingresar al
sistema exactus

Ingresar al
modulo de
cuentas por pagar

Registrar factura
en el médulo de
cuentas por pagar

Elaborar orden de
compra

Orden de compra
impresa

Llenar solicitud de
emision de cheque

Factura

Orden de compra

solicitud de emisién
Engrapar factura, |e cheque
orden de compra,
solicitud de emisién
de cheque

Orden de compra

Solicitud de emision
de cheque

Orden de compra
Solicitud de emision

de cheque

a.s Wackenhut de Nicaragua
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GA Elaborar solicitud de emision de cheque

Fecha de Fechade

Gerencia Financiera Cargo:  Servicios Generales elaboracion: 17-01-2010 aprobacion:

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Auxiliar de
Servicios Generales Personal de area Controller Contabilidad

N

Emisién de cheque

Emisién de cheque Firmar solicitud
firmada < de emisién de
cheque
x? Emisién de cheque
Orden de compra
Colocar sello de G4S
en orden de compra y
Solicitud de emisién
de cheque
Solicitud de emision
Orden de compra
v Eac]
Reproducir copia de
factura, orden de
compra, solicitud de
emision de cheque. . s
Solicitud de emision
Solicitud de emisién de cheque
Orden de compra Orden de compra
Factura
v Factura - —
Entregar facura Firmar y escribir hora
orden de compra’ y fecha en que se le
solicitud de emision » entregafactura,
de cheque ordgn de compra 'y
emision de cheque

Solicitud de emision

Factura

copia de factura ,
orden de compra 'y
emisién de cheque <

con firma, hora 'y

fecha

l

Copia de factura
orden de compra,
solicitud de
emision de
cheque

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“_s Llevar control de inventario de suministros

Gerencia Financiera Cargo:

Fecha de

Servicios Generales S
elaboracion:

17-01-2010

Fecha de

aprobacion:

Elaborado por:

Wackenhut de Nicaragua

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Servicios Generales
Inicio

Realizar revision y
conteo
periédicamente en
bodega

A

Comparar inventario
fisico con Exactus

A

Fin

Hacer nuevo pedido
si es necesario
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a: s Realizar tramite de placas para vehiculo

Gerencia de Finanzas Cargo:  Servicios Generales Fecha de Fecha de

elaboracién: 17-01-2010 aprobacion:

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Servicios Generales
Inicio

4
Realizar Pago de
matricula

|

Realizar Pago de
rodamiento

!

Realizar Pago de placa

)

RealizarPago de
Circulacién

v

Realizar pago de péliza
de Seguro

y

Certificaciéon de no
emisién de gas

!

Revisién de documentos

l

Grabacion

)

Recibir placas y
Circulacién

Fin

Wackenhut de Nicaragua
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a Manual de Funciones
4
‘_s “Wackenhut de Nicaragua.”

Nombre del Cargo: Recepcionista.
Ubicacion: Gerencia de Finanzas.
Jefe inmediato: Controller.

Subordinados o personal a cargo: N/A

Cantidad de puestos: 1

Nivel: v

Funcién General: Satisfacer las necesidades de comunicacion del area
administrativa operando una pequefia central telefénica, atendiendo las visitas en
sus requerimientos de informacién y entrevistas con el personal, ejecutando y
controlando el despacho de la correspondencia, servir de apoyo en las actividades
administrativas llevando el control de caja chica.

Funciones Especificas:

Recibir llamadas telefonicas.

Realizar llamadas telefonicas a nimeros convencionales.
Realizar llamadas telefonicas a celulares e internacionales.
Orientar a los visitantes de G4S.

Administrar caja chica.

Elaborar Reembolso de caja chica.

- F F F + + &

Controlar y entregar facturas para gasolina a supervisores de Campo,
Colectores, supervisores de gasolinera ESSO, mensajero, técnicos de
alarmas y vehiculo de area Administrativa y Operaciones.

+ Controlar y entregar ordenes de aceite a supervisores de Campo,
Supervisores de gasolinera ESSO, Colectores, Mensajero.

+ Recibir y entregar correspondencia.

L

Reproduccion de documentos (fotocopias).
+ Apoyar a Gerencia Comercial.

Wackenhut de Nicaragua
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Requisitos del Cargo:
+ Bachiller

+ Manejo de office

Experiencia: 2 afios en cargos similares

Competencia:
+ Comunicacion fluida
+ Buena relaciones interpersonales

+ Trabajo en equipo

Relaciones con otros cargos: Controller, Country Manager, Gerente de Recursos
Humanos, Ejecutivo de Cuentas, Asesor de Venta, Dispatcher, Auxiliar de
Contabilidad, Auxiliar de Cartera y Cobro, Cartera y Cobro, Colector, Mensajero,

Supervisor de Campo, Técnico de alarmas.

Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por: Elaborado por:
Lic. Elibelice Espinoza. Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Autorizado por: Diana Carolina Rodriguez Hernandez.
Ing. Gustavo Paguaga. Fanny Iracema Velasquez Moreno.
Nombre del Cargo: Fecha de elaboracion: | Fecha de aprobacion:
Recepcionista # de Hojas:1/1 | Jueves 20 de Agost. 09.
Nombre del procedimiento: Recibir una llamada telefénica.
Unidad Administrativa No. Descripcion de la Actividad
Recepcionista 1. Levantar el teléfono.
2. Decir: “buenos dias o buenas tardes G4S

Wackenhut” dar el nombre de la persona que le
atiende y preguntar en que le puede servir.

3. Brindar informacion autorizada que se le solicite.
Transferir llamada a extension correspondiente,
Solicitar datos de la persona que llama en caso
de que no se encuentre la persona con la cual
desean comunicarse.

5. Llenar hoja de mensaje telefénico.( Ver anexo 6)
Entregar mensaje telefonico a la persona a la cual
esta destinado.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Recepcionista.

Fecha de elaboracion: | Fecha de aprobacion:
# de Hojas:1/1 | Jueves 20 de Agost. 09.

Nombre del procedimiento:

Realizar llamada telefénica a nimeros convencionales.

Unidad Administrativa

No. Descripcion de la Actividad

Personal de Area

Recepcionista

1. Recibir peticion de llamada, el nombre de la
persona con quién desea comunicarse.

2. Buscar numero telefénico en base de datos, si no
se conoce el numero preguntar a la persona que
solicité la llamada si no lo sabe buscarlo en guia
telefénica o marcar al 113 para solicitar
informacion.

Digitar el nimero telefénico.

Presionar la tecla transfer o flash y el nimero de

extension para transferir la llamada.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Recepcionista.

Fecha de elaboracion: | Fecha de aprobacion:
# de Hojas:1/1 | Jueves 20 de Agost. 09.

Nombre del procedimiento:

Realizar llamadas telefénicas a celulares e internacionales.

Unidad Administrativa

No. Descripcion de la Actividad

Personal de Area

Recepcionista

Recibir solicitud de llamada, Namero Telefonico.
2. Registrar en plantilla de control de llamadas (Ver
anexo 7) numero, fecha y extension, que solicita
la llamada.

3. Digitar cédigo de salida para poder realizar
llamada.

Digitar el nimero telefénico.

Presionar la tecla transfer o flash y el nUmero de

extensién para transferir la llamada.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Recepcionista.

Fecha de elaboracion: | Fecha de aprobacion:
# de Hojas:1/1 | Jueves 20 de Agost. 09.

Nombre del procedimiento:

Orientar a los visitantes de G4S.

Unidad Administrativa

No. Descripcion de la Actividad

Guarda de Caseta

Recepcionista

1. Atender llamada de Guarda de la caseta y
preguntar a Guarda con quién se desea
entrevistar la persona , el motivo de su visita

2. Marcar el nUmero de extension de la persona con
la cual se tiene la cita para anunciar su llegada y
preguntar si lo puede atender

3. Informar a la visita si sera atendido, indicando
donde debe dirigirse, de lo contrario si no se
encuentra la persona o no lo puede atender en
ese momento, informarle al Guarda de la caseta
que la persona no podra ser atendida.

4. Indicar al conserje le ofrezca algo de tomar a la
visita en caso de que sea un cliente o0 una visita

de Gerencia.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Recepcionista.

# de Hojas:1/1

Fecha de elaboracion:
Jueves 20 de Agost. 09.

Fecha de aprobacién:

Nombre del procedimiento:

Administrar caja

chica

Unidad Administrativa

No.

Descripcion de la Actividad

Personal de Area

Controller

Recepcionista

Personal de Area

Recepcionista

1.

© N o O

Recibir y verificar memorandum o documento con
firma de Gerente de é&rea indicando cantidad de
dinero que se ocupard para realizar una actividad,
Este monto no debera ser mayor de C$500.
Presentar memorandum o documento a Controller
para firma de autorizacién de gasto.

Elaborar vale especificando el monto que se
solicita, el departamento o persona que se le
acredita, fecha.(Ver anexo 8)

Solicitar a la persona gue firme el vale de caja
chica.

Entregar dinero.

Solicitar factura.

Eliminar vale

Elaborar recibo de caja chica especificando el
monto que se solicita, la persona que se le
acredita, fecha.(Ver anexo 9)

Archivar factura, memorandum y recibo de caja

Wackenhut de Nicaragua

a.s
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a‘,.s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Recepcionista

# de Hojas:1/2

Fecha de elaboracion: | Fecha de aprobacion:
Jueves 20 de Agost. 09.

Nombre del procedimiento:

Elaborar reembolso de caja chica.

Unidad Administrativa No. Descripcién de la Actividad

1. Ingresar al sistema Exactus todos los recibos de

Recepcionista caja chica, esto se debe realizar cuando caja
chica cuenta con un monto minimo y es necesario
el reembolso.

2. Colocar sello de cancelado a los recibos de caja
chica con la fecha en la que se realiza el
reembolso, esto se hace cuando el recibo ya fue
ingresado.

Auxiliar de Contabilidad 3. Informar al Auxiliar de Contabilidad cuando se
termina de realizar el rembolso de caja chica en
el sistema Exactus.

4, Entregar recibos de caja chica, facturas y
memorandums al Auxiliar de Contabilidad, como
soporte de salidas de caja chica.

5. Solicitar nuevo cheque de caja chica a

Contabilidad.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Nombre del Cargo: # de Hojas: Nombre del Procedimiento: Elaborar reembolso
Recepcionista 2/2 de caja chica
Unidad Administrativa No. Descripcién de la Actividad
Auxiliar de Contabilidad 6. Recibir cheque de Contabilidad para gastos caja
chica y Firmar comprobante de cheque.
Reproducir copia de cheque.
Recepcionista 8. Endosar cheque para que el Mensajero realice
transaccion en el banco correspondiente.
9. Solicitar al Mensajero firme copia de cheque,
Como constancia que el cheque se le fue
entregado.
10. Entregar cheque al Mensajero para realizar
Mensajero transaccion en el banco.
11. Recibir dinero de transaccion del cheque que

realizo el Mensajero para gastos de caja chica.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Recepcionista.

Fecha de elaboracion: | Fecha de aprobacion:
# de Hojas:1/2 | Jueves 20 de Agost. 09.

Nombre del procedimiento: Controlar y Entregar facturas para combustible a Supervisores de

Campo y Supervisores de gasolineras

Unidad Administrativa

No. Descripcién de la Actividad

Ejecutivo de cuenta

Recepcionista

Controller

Recepcionista

1. Recibir rol de Supervisores de Campo que
entrega el Ejecutivo de Cuenta, de acuerdo con
este rol se haré diariamente las 6rdenes de
combustible para los Supervisores de Campo y
gasolineras.

2. Llenar factura de combustible para el dia
siguiente, especificando el nombre del Supervisor
y turno que laborara en la zona, cantidad de
gasolina que se le asigna, fecha. La factura debe
ser a nombre de la empresa G4S Wackenhut.

3. Presentar factura a Controller para firma de
autorizacion de factura de combustible

4. Sellar facturas.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Nombre del Cargo:

Recepcionista

# de Hojas:
2/2

Nombre del Procedimiento: Controlar y entregar
ordenes de combustible a Supervisores de Campo

y Supervisores de gasolineras

Unidad Administrativa

No.

Descripcion de la Actividad

Recepcionista

Dispatcher

Recepcionista

5.

Elaborar memorandum de entrega de facturas de
combustible para Supervisores de Campo y
gasolineras a Dispatcher.(Ver anexo 10 )

Entregar a Dispatcher facturas de combustible y el
formato de control de combustible para que los
Supervisores de Campo y gasolineras firmen
dicho control, esta entrega se realiza dado que los
supervisores retiran las 6rdenes a las 7 de la
mafana.(Ver anexo 11)

Solicitar al final del dia siguiente Dispatcher el
control de combustible y las facturas que no
fueron retiradas por los Supervisores de Campo y
gasolineras.

Guardar control de combustible y facturas que no

fueron retiradas

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Recepcionista.

# de Hojas:1/1

Fecha de elaboracion:
Jueves 20 de Agost. 09.

Fecha de aprobacién:

Nombre del procedimiento:

Controlar y entregar facturas para combustible de Colectores

Unidad Administrativa No. Descripcion de la Actividad

Recepcionista 1. Elaborar factura de combustible especificando
el nombre del Colector, cantidad de combustible
gue se le asigna, fecha. La factura debe ser a
nombre de la empresa G4S Wackenhut.

Controller 2. Presentar factura a Controller para firma de
factura.

Recepcionista Colocar sello de la empresa en la factura.
Entregar factura de combustible a Colector de
Cartera y Cobro.

Colector 5. Recibir copia de la factura, cuando el Colector

regresa a la empresa.

a.s
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Recepcionista.

# de Hojas:1/1

Fecha de elaboracion:
Jueves 20 de Agost. 09.

Fecha de aprobacién:

Nombre del procedimiento:

Controlar y entregar facturas para combustible de Administracion

Unidad Administrativa

No.

Descripcion de la Actividad

Chofer

Recepcionista

Controller

Recepcionista

N o o A

Solicitar combustible en recepcion.

Llenar factura, especificando el nombre de la
persona, cantidad de combustible que se le
asigna, fecha. La factura debe ser a nombre de la
empresa G4S Wackenhut.

Presentar factura de combustible a Controller
para firma de factura.

Entrega de factura.

Solicitar a la persona que se le asigna el
combustible, firme el control de combustible.(Ver
anexo 12).

Recibir control de combustible firmado y

guardarlo.

a.s
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Recepcionista.

Fecha de elaboracion: | Fecha de aprobacion:
# de Hojas:1/1 | Jueves 20 de Agost. 09.

Nombre del procedimiento:

Controlar y entregar de Facturas para combustible a técnicos de

alarmas
Unidad Administrativa No. Descripcion de la Actividad
Técnico de Alarma 1. Solicitar combustible a recepciéon por parte de

Recepcionista

Controller

Recepcionista

Gerencia Comercial.

2. Llenar factura especificando el nombre del
técnico, cantidad de combustible que se le
asigna, fecha. La factura debe ser a nombre de la
empresa G4S Wackenhut.

3. Presentar factura para combustible a Controller
firma de la factura.

4. Colocar sello de G4S Wackenhut en la factura.
Entregar factura.

Solicitar a los técnicos que firmen control de
combustible para técnicos de alarmas.(Ver anexo
7. 13)

Recibir control de combustible firmado y

guardarlo.

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Recepcionista.

Fecha de elaboracion: | Fecha de aprobacion:
# de Hojas:1/1 | Jueves 20 de Agost. 09.

Nombre del procedimiento:

Controlar y entregar de ordenes de aceite a Supervisores de

Campo, Supervisores de gasolineras, Colectores, Mensajero.

Unidad Administrativa

No. Descripcién de la Actividad

Recepcionista

Controller

Recepcionista

Supervisores de Campo,
Supervisores de
gasolineras, Colectores de
Cartera y Cobro,

Mensajero.

1. Elaborar factura de aceite especificando el
nombre del solicitante, cantidad de aceite que se
le asigna, fecha. La factura debe ser a nombre de
la empresa G4S Wackenhut.

2. Presentar factura de aceite a Controller para

revision y firma de la misma.

3. Recibir facturas de aceites firmadas por
Controller.
4. Colocar sello de G4S Wackenhut en la factura.

Entregar factura de aceite.

Solicitar a los supervisores, Colectores,
Mensajero, firmen el control de aceite.(Ver anexo
14)

7. Recibir control firmado y guardarlo

a.s Wackenhut de Nicaragua

407




Manual de Operaciones

a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por: Elaborado por:
Lic. Elibelice Espinoza. Silvana Gabriela Mena Bonilla.
Autorizado por: Diana Carolina Rodriguez Hernandez.
Ing. Gustavo Paguaga. Fanny Iracema Velasquez Moreno.
Nombre del Cargo: Fecha de elaboracion: | Fecha de aprobacion:
Recepcionista. # de Hojas:1/1 | Jueves 20 de Agost. 09.
Nombre del procedimiento: Recibir y entregar de correspondencia.
Unidad Administrativa No. Descripcion de la Actividad
Recepcionista 1. Recibir correspondencia.
2. Entregar correspondencia a la persona que
corresponde.
Personal de Area 3. Solicitar a la persona que recibe la

correspondencia firme el cuaderno de control de

correspondencia. (Ver anexo 15)

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por: Elaborado por:

Lic. Elibelice Espinoza. Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Autorizado por: Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Ing. Gustavo Paguaga. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo: Fecha de elaboracion: | Fecha de aprobacion:
Recepcionista. # de Hojas:1/1 | Jueves 20 de Agost. 09.

Nombre del procedimiento: Reproducir documentos (Fotocopias)

Unidad Administrativa No. Descripcion de la Actividad

Personal de Area Recibir documento para reproduccion del mismo.

Recepcionista Colocar documento en fotocopiadora.
Digitar cantidad de copias requeridas.
Presionar start.

Entregar fotocopias.

S T o

Solicitar a la persona que requiere las copias

firme el control de fotocopias.(Ver anexo 16)

a.s Wackenhut de Nicaragua
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a“-s Wackenhut de Nicaragua

Procedimientos

Revisado por:
Lic. Elibelice Espinoza.
Autorizado por:

Ing. Gustavo Paguaga.

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Diana Carolina Rodriguez Hernandez.

Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Nombre del Cargo:

Recepcionista.

# de Hojas:1/1

Fecha de elaboracion:
Jueves 20 de Agost. 09.

Fecha de aprobacién:

Nombre del procedimiento:

Apoyar a Gerencia Comercial

Unidad Administrativa No. Descripcion de la Actividad

Recepcionista Cuando llama un cliente solicitando informacion
de seguridad fisica y no se encuentre nadie de
Gerencia Comercial.

1. Solicitar los siguientes datos: correo electrénico,
teléfono, nombre, fax.

2. Preguntar el tipo de servicio que desea, Como
desea el puesto de Guarda (horario, dias que
requerira del servicio).

Informar a Gerente comercial del cliente que
solicita cotizacion.

3. Elaborar cotizaciones si Gerente Comercial se lo

Gerente comercial asigna.
Enviar cotizacion.
Recepcionista Llamar al cliente para preguntar si recibié la
cotizacion, En caso de que el cliente no reciba
Gerente Comercial cotizacion volver a enviar.
6. Enviar correo electrénico a Gerente Comercial

adjuntando la cotizacion elaborada y la

informacion del cliente.

Wackenhut de Nicaragua
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Recibir una llamada telefénica / Realizar llamadas telefonicas a nUmeros

convencionales

Gerencia Financiera Cargo:

Fecha de

Recepcionista o
elaboracion:

14-01-2010

Fecha de

aprobacion:

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Recepcionista

Levantar el teléfono y
decir buenos Dias o
buenas tardes G4S

Preguntar con quien
desea comunicarse

Se encuentra la
persona

Si

Transferir llamada a
extension
correspondiente

Solicitar los Datos de

la persona que llamo
y llenar una hoja de
mensaje telefénico

Fin Entregar mensaje a la
persona

Personal de Area

Solicitar llamada

¢Conoce el
NUmero?

Si

!

Realizar llamada  [¢—

Buscar en Guia
telefonica

)

Presionar la tecla
transfer y maraca el
Numero de extension

para transferir la

llamada

Fin

Wackenhut de Nicaragua
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d. s Realizar llamada a celulares e internacionales
Gerencia Financiera Cargo: Recepcionista Fecha de Fecha de
go: P elaboracién: 14-01-2010 aprobacion:
Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Veladsquez Moreno.

Recepcionista Personal de Area

Inicio

Solicitar llamada y dar

Digitara en formato de
el nimero telefénico

control de llamada: ¢
namero, fecha,
Nombre del solicitante

Realizar llamada,
digitar el cédigo y el
Numero telef6nico

v
Transferir llamada a
extension
correspondiente

Fin

a.s Wackenhut de Nicaragua
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G‘ Orientar a los visitantes de G4S

Gerencia Financiera Cargo: Recepcionista Fecha de Fechade
9 P elaboraci6n: 14-01-2010 |  aprobacion:

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Recepcionista Guarda de la caseta

Inicio

Informar a recepcién
Atender llamada de I e ep
uarda de la caseta [ de la visita ,si tiene
’ cita y con quien

Tiene cita No

Llamar ala persona
con la que desea
Si entrevistarse

kﬁ

Llamar ala persona
con la que tiene la
cita

¢ Sera atendido ?

A
Indicarle al guarda X No
que haga pasar a la S

visita

Indicarle a la visita la
oficina de la persona
con la que tiene la
cita

Indicarle al guarda
que no puede pasar
la persona

gerencia

Si

Indicarle a conserje le
No | ofrezca algo de tomar
ala vista

V;\
Fin <

a.s Wackenhut de Nicaragua
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d“} Administrar caja chica

Gerencia Financiera Cargo:

Recepcionista

Fecha de

elaboracion:

Fecha de

14-01-2010 aprobacion:

Elaborado por:

Silvana Gabriela Mena Bonilla.

Recepcionista

Inicio

Memorandum

Personal de Area

Memorandum

)

Verificar firma de jefe
No de Gerencia

¢ Contiene firma
de gerencia?

Si
v

Memorandum

[N

Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

Controller

J\

Memorandum firmado

—7

Llenar vale

vale

J\

vale firmado

:

Firmar vale

%x

Dinero

S

Dinero

J\

Factura

%

Gasta dinero

:

Factura

—

Eliminar vale

Wackenhut de Nicaragua

S

Memorandum
ﬁmoréndum
Firmar
memorandum
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G‘:s Elaborar rembolso de caja chica

Gerencia Financiera Cargo: Recepcionista Fecha de Fechade
9 P elaboraci6n: 14-01-2010 |  aprobacion:

Elaborado por:
Silvana Gabriela Mena Bonilla. Diana Carolina Rodriguez Hernandez. Fanny Iracema Velasquez Moreno.

( Recepcionista ] :Al:‘xm_!ai Irid!e! ( Mensajero J

Llenar recibo de caja recibo de caja

J\ \/vf_\
recibo de caja
firmado <

\_{_\ @
Guardar
memorandum,

factura y recibo
de caja

firmar recibo de caja

Ingresar en
Exactus recibos
de caja

Sellar los recibos de
caja con fecha en que
se realiza reembolso

Recibo de caja

emorandum

Memorandum

M

Factura
Factura

A

Documentos de Documentac