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RESUMEN EJECUTIVO

NETSOLUTIONS nace el 23 de diciembre de 2003, con la vision de poder integrar
soluciones para telecomunicaciones en un mercado cambiante, es una empresa transnacional,
centroamericana y el caribe, fundada en Guatemala. Cuenta con una estructura de ventas en cada
pais de Centro América y El Caribe; soportada por profesionales altamente capacitados y expertos

segun el tipo de producto o linea que manejan.

NETSOLUTIONS Nicaragua fue establecida desde el 20 de Julio del 2006, es una sociedad
anonima filial de la empresa NETSOLUTIONS Guatemala, ofrece servicios de distribucion
exclusiva de equipos de telecomunicacién, energia y conectividad. Se encuentra localizada en
Managua, del puente la rreynaga ¥z cuadra al oeste, contiguo a la casa de la Biblia, barrio San
Luis. Actualmente tiene 59 trabajadores, por lo que se le considera una Mediana empresa segun
el articulo 3. Clasificacion de las MIPYME, del reglamento de ley de promocién y fomento de las

micro, pequefia y mediana empresa (ley MIPYME).

Los servicios que ofrece NETSOLUTIONS Nicaragua son: Mantenimiento preventivo y
correctivo en la rama de las telecomunicaciones, asi mismo brinda servicios de proyectos

especiales y ventas de equipos.

La préactica empresarial previa a la realizacién de esta monografico estaba basado en la
experiencia de cada uno de los colaboradores de la organizacion, y el trabajo no estaba alineado
al logro de las metas de la empresa. En este trabajo se muestran los resultados del desarrollo de
la gestion por proceso en la empresa. En especifico se muestran en el mapa de procesos, las
fichas de procesos, los flujos de los procedimientos y el sistema de indicadores.
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Capitulo | Generalidades:

Introduccion

La empresa NETSOLUTIONS Nicaragua es una empresa que ofrece
servicios de mantenimientos, desarrollo de proyectos especiales y ventas de
equipos en la rama de las telecomunicaciones, ubicada en Managua y con sedes

en el caribe, norte, occidente y pacifico de Nicaragua.

La presente monografia muestra los resultados de la investigacion realizada
en la empresa, la cual consistié en la implementacion de la gestion por procesos
en la empresa, este sistema de gestion se enfoca en la satisfaccion del cliente y
control del desempeiio para su debida mejora, lo cual permite definir metas cada

vez mas precisas y alcanzables.

Cabe destacar que la gestién de este sistema ha sido coordinada con la
Gerencia, asi como el apoyo de los colaboradores, el cual ha sido aceptado por la

gerencia de la empresa.

El presente trabajo esta estructurado en cuatro capitulos. En el primer
capitulo se presenta la introduccion, antecedentes, justificacion y objetivos de la
investigacion. En el segundo capitulo se presenta el marco teérico, donde se

brindan los conceptos basicos de la calidad, y las etapas de la gestion por proceso.

En el capitulo tres se presenta el mapa de procesos, la caracterizacion de

todos los procesos del area y los indicadores de cada proceso.

En el capitulo cuatro se muestra los beneficios de la organizacion que se
gestiona por procesos, y se brindan pautas de cOmo se construye una

organizacion horizontal.
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Antecedentes

Para la realizacion de este documento monografico se consultaron
diferentes fuentes bibliogréficas de trabajos existentes relacionados con el tema,
en primer instancia se asistié al centro de documentacion de la Facultad de
tecnologia de la industria (FTI), en segunda instancia se asistié a la biblioteca de
la universidad centroamericana (UCA) sin encontrar ningun trabajo monografico
directamente relacionado con la gestion por procesos, pero si indirectamente

relacionados.

En el centro de documentacion de la FTI se encontraron tres monografias

relacionadas con el tema, las cuales son:

o Tesis 1: Manual de calidad del proceso de la elaboracion de la harina e
carne y hueso en el area de subproductos, elaborada en agosto de 2011,
por Carlos Enrique Vega C. y Bayardo Saul Vargas R. este trabajo
monografico se llevd a cabo en el matadero central S.A. (MACISA); el
disefo utilizado fue basado en Buenas préacticas de manufactura.

. Tesis 2: Disefio de un manual de calidad, elaborada en afio 2008 por
Manuel Alejandro Romero Borge, Esther Roxana Gonzales y Benjamin
Francisco Padilla o., este trabajo monogréfico se llevo a cabo en el Centro
industrial de Chinandega de planta de arroz AGRICORP. El disefio utilizado
fue en base a las normas ISO 9001:2000.

o Tesis 3: Evaluacion de la gestion para mejorar la eficiencia global de
equipos de la linea krones, elaborada en el afio 2011 por Nidio Postrana
Ordoiies y Alejandra del Carmen Beynoso Rodriguez., este trabajo
monografico se llevé a cabo en la Compafia Cervecera de Nicaragua
(CCN).
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En la biblioteca de la UCA encontramos una monografia:

o Tesis 4: Diagnostico de situacion para la elaboracion de manual de sistema
de gestion de calidad, elaborada el periodo de Junio de 2007 a Julio 2008
por Claudia A. Brenes y Maria L. Castellon. Esta investigacion se llevo a
cabo en la empresa GUEGUE Comunicaciones; el disefio utilizado fue
basado en las Normas Internacionales ISO 9000:2000.

En la empresa no se habia realizado ningun tipo de estudio similar anterior
a este, sin embargo se encontré que existian normativas establecidas por los
clientes como “Claro”, formatos de trabajo y un sistema de indicadores para

algunas areas de la empresa.
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Justificaciéon

Cuando una empresa crece lo hace tan rapido que en lo menos que piensan
sus directivos es en describir sus procesos, lo que genera falta de control sobre
ellos, generando costos ocultos y costos de oportunidad, tal es el caso de
NETSOLUTIONS Nicaragua, que ha crecido sin la descripcién adecuada de sus

procesos.

Con la finalidad de generar mayor control en cada proceso, definir la
interrelacion entre estos y mejorar su funcionamiento, se desarrollé la Gestion por
procesos dentro de la empresa NETSOLUTIONS Nicaragua, lo que permitio a la
organizacion tener una vision general de sus procesos mediante el mapa de
procesos y una vision especifica para cada uno de sus procesos a través de la

caracterizacion de cada uno de ellos.

Al desarrollar la gestién por procesos se doto de una herramienta poderosa
gue facilita la mejora de la eficacia y eficiencia a cada duefio de proceso, mediante

la cual puede conocerse, evaluarse y mejorarse el proceso.

Mediante este sistema de gestion orientado a los procesos, que se
establecio, NETSOLUTIONS Nicaragua cuenta con un punto de partida para un
futuro estudio de mejora de los procesos, asi como para una certificacion en
calidad con la familia ISO 9000:2000.
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Objetivos

Objetivo General

Elaborar la propuesta de un modelo de gestion por procesos para el alineamiento
organizacional y el control de los procesos en las areas de Administracion y
Ventas en NETSOLUTIONS Nicaragua S.A.

Objetivos especificos

o Elaborar un diagnéstico inicial que contemple un mapa de proceso en el
cual refleje la estructura y relacion de los diferentes procesos que interviene
en las areas de estudio.

o Realizar el levantamiento y la documentacibn de los procesos Yy
procedimientos para el area en estudio.

o Proponer indicadores con el fin de evaluar y controlar los procesos para el
area en estudio.

o Elaborar un plan para la implementacion del modelo de gestién por

procesos.
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Capitulo Il Marco Teorico

Conceptos basicos

Principios de calidad
“Calidad es que un producto sea adecuado para su uso. Asi, la calidad

consiste en ausencia de deficiencias en aquellas caracteristicas que satisfacen al
cliente” (Juran, 1990); la American Society for Quality (ASQ), afirma que la
“Calidad es la totalidad de detalles y caracteristicas de un producto o servicio que
influye en su capacidad para satisfacer necesidades dadas”; las Normas I1SO-
9000:2000 definen calidad como “grado en el que un conjunto de caracteristicas
inherentes cumplen con los requisitos”, siendo un requisito una necesidad o
expectativa, generalmente implicita u obligatoria. En términos menos formales, la
calidad la define el cliente, es el juicio que este tiene sobre un producto o servicio,
el cual por lo general es la aprobacion o rechazo. (Gutiérrez & De la Vara, 2014)

Una organizacion ya sea que produzca un bien o venda un servicio debe
conocer su proceso para poderlo medir y de esta manera poder mejorarlo, sino se
conoce el desempefio del proceso no se puede saber si estd funcionando

adecuadamente o si algo esta fallando en él y debe ser optimizado.

La familia de normas ISO 9000 del afo 2000 para los “Sistemas de Gestion
de la calidad” ha permitido introducir unos cambios trascendentes en dichos
sistemas en comparacion con la anterior versién de 1994. La mayor evidencia de
estos es precisamente el hecho de que esta familia de normas se sustenta en ocho
principios de Gestion de la calidad, que no estaban recogidos en la anterior

version. (Beltran, 2002)
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Uno de los ocho principios de Gestion de Calidad de la norma ISO
9000:2000 es el Enfoque basado en procesos, el cual nos ensefia que un resultado
se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados

se gestionan COmo un proceso.

La importancia del enfoque basado en procesos se hace también evidente

a través de los fundamentos del modelo EFQM de Excelencia Empresarial.

De forma similar a como ocurre con la familia ISO 9000, el modelo EFQM
reconoce que existen ciertos conceptos fundamentales que constituyen la base
del mismo. La relacion de fundamentos de gestién que contempla este modelo no
obedece a ningun orden en particular ni trata de ser exhaustiva, ya que los mismos
pueden cambiar con el paso del tiempo a medida que se desarrollen y mejoren las

organizaciones excelentes.

Se puede concluir que las actuaciones necesarias para dotar de un enfoque
basado en procesos a un sistema de gestién de calidad con forme requiere la
norma 1SO 9001:2000, encajan en el marco de los criterios, subcriterio y areas

propuestas por el modelo EFQM. (Beltran, 2002)
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Enfoque sistémico

Como es ampliamente conocido en la administracion, proceso es un:
“conjunto de actividades secuenciales o paralelas que ejecuta un productor, sobre
un insumo, le agrega valor a este y suministra un producto o servicio para un
cliente externo o interno” (Agudelo & Escobar, 2010)

oroveedor Productor Cliente
Actividades
INSUMO < Valor < PRODUCTO
Agregado
Como hacer Requisitos Que hacer

Estandar del Estandar del

llustracion 1 Fuente: Gestidn por proceso

Si nos referimos al enfoque sistémico, se puede inferir que un proceso en
si es un sistema y como tal su comportamiento esta determinado por las mismas
leyes del enfoque de sistemas, quiere decir esto que tendra elementos de entrada,
tendra actividades de transformacién cuyo resultado es un producto y debe tener
retroalimentacion que permita determinar si el proceso esta encaminado o esta

logrando su propdsito. (Agudelo et al, 2010)
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Entonces un buen proceso se reconoce si tienen claramente definidas y

establecidas las siguientes caracteristicas:

e Objetivo: Propdsito del proceso, que se pretende lograr con él, tiene
relacion con el producto.

e Responsable: persona que orienta, observa y mantiene el proceso
bajo control y asigna los recursos necesarios para lograr el objetivo.

e Insumo: todo lo que requiere como materia prima para ser
transformada en producto final. Es el proceso el que convierte las
entradas en salidas mediante las actividades es de transformacion y
utilizacién de los recursos. También se requiere como insumo la
informacion necesaria para la transformacion y la retroalimentacion
gue permita hacer ajustes al proceso.

e Recursos: todo aquello que permite transformar los insumos en
productos, clasificados como mano de obra, maquina, medios
logisticos o tecnolégicos dura y blanda (hardware y software).
(Agudelo et al,2010)
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Gestion por proceso
La gestion por procesos es la piedra angular tanto de las normas ISO 9000

del afio 2000 como del modelo EFQM de excelencia. Su implantacion puede
ayudar a una mejora significativa en todos los ambitos de gestion de las

organizaciones. (Beltran, 2002)

La gestion por procesos se refiere al cambio operacional de la empresa al

migrar de una operacion funcional a una operacion por proceso.

La ventaja del modelo es el entendimiento visibilidad y control de los
procesos en una organizacion, facilita un analisis estructurado y sistematico de la

organizacion y permite ser sostenible en el tiempo. (Beltran, 2002)

Los procesos se pueden clasificar dependiendo del impacto, el alcance o el
aporte que le hacen a la organizacion.

Los procesos describen la forma en que fluye el trabajo a través de la
organizacion. Estos se deben describir de tal manera que le permitan conservar el
conocimiento de la empresa, toda vez que constituyen la base para la mejora y el
entrenamiento de las personas responsables de realizar una determinada
actividad, con miras a asegurar la satisfaccion del cliente final. (Agudelo et al,
2010)
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Se pueden clasificar en cuatro niveles: Macro procesos, procesos,
actividades y tareas. Cada nivel se comporta como un proceso segun la definicion
inicial y cada nivel es controlado por un solo responsable (Duefio del proceso).

(Agudelo et al, 2010)

Macro proceso

Procesos

Actividades

Tareas

llustracion 2 Fuente: Gestién por proceso, INCONTEC
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Etapas de la gestidon por procesos

Las etapas para implementar una gestion por procesos son: ldentificacion
de proceso, inventario de procesos, mapa de procesos, caracterizacion de

procesos y sistema de medicion. (Agudelo et al, 2010)

e I|dentificacion de procesos:
Las empresas u organizaciones dependen de sus procesos para ser

eficientes, por tanto deben estar debidamente identificados y gestionados en

busca de una mejora continua.

Un proceso se define con un conjunto de actividades mutuamente
relacionadas que transforman insumos en resultados. Dentro del conjunto referido,
tanto los elementos de entrada como los de salida pueden ser tangibles o

intangibles, lo importante es saber identificarlos dentro de la organizacion.

e Inventario de procesos
Para iniciar se debe establecer cuales son los procesos de la empresa, por

lo que a continuacion se enumeran algunos elementos y caracteristicas que deben

contemplarse durante el inventario de procesos:

e Entradas y Salidas (Insumos y resultados tales como servicios, software o
hardware).

e EIl nombre asignado a cada proceso deberd sugerir los conceptos y las
actividades que abarca.

e Todos los procesos contaran con un responsable designado que asegure

su eficacia y cumplimiento continuo.
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e Mapa de proceso
El mapa de proceso es una representacion grafica que define y refleja la

estructura y relacion de los diferentes procesos del sistema de gestion de una

organizacion, para lo cual debemos identificar los procesos que intervienen.

Para obtener una vision de conjunto del sistema de gestion de la
organizacion, resulta de gran utilidad realizar agrupaciones de varios procesos
(Macro procesos), esta agrupacion el mapa de proceso la realiza en funcion del
tipo de actividad y de su importancia:

v' Procesos estratégicos: Procesos que estan relacionados con la
direccion, se refieren a la politica, estrategia, planes de mejora, etc., con
gue se consigue armonizar los procesos operativos con los de apoyo.

v Procesos operativos: Procesos implicados directamente con la
prestacion del servicio.

v" Procesos de apoyo/soporte: Procesos que dan apoyo a los procesos
operativos, aportandoles los recursos necesarios. Son procesos en los
gue el cliente es interno.

Ejemplo mapa de proceso

/_\

PROCESOS OPERATIVOS

PROCESOS DE APOYO

o J

llustracion 3 Ejemplo de mapa de proceso Fuente: Elaboracion propia
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e Caracterizacion de los procesos: (Agudelo et al 2010)
La caracterizacion es la documentacion de los procesos, que describe

esquematicamente la secuencia de actividades que se debe seguir por las
personas de las areas involucradas en el desarrollo de un proceso. La

caracterizacion incluye:

®,

% Fichas de proceso: En una ficha de proceso se registran las
actividades que se llevan a cabo de manera secuencial en cada
proceso, registrando los elementos de salida y de entrada de cada

proceso.

A continuacién presentamos un ejemplar de la ficha de proceso que se

utilizé, la cual fue elaborada por el equipo de trabajo.

Macro proceso

Responsable (s) del
proceso:

Objetivo del proceso

Indicador de gestion del
proceso.

Insumos

Proveedores

Productos (salidas)

Clientes
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Recursos humanos

Recursos materiales

Responsable | N°

Actividad

Observaciones

Documentos

% Flujograma: Son representaciones graficas apoyadas en simbolos

claramente identificables y acompafiados de una breve descripcién,

los diagramas de flujo dan una mayor precision y claridad sobre lo

gue quiere expresarse para dar a conocer las actividades.

Como una forma de ilustrar mejor un proceso existen los diagramas de flujo.

Estos son representaciones graficas,

apoyadas en simbolos claramente

identificables y acompafiados de una breve descripcion. Los diagramas de flujo

dan una mayor precision y claridad sobre lo que quiere expresar para dar a

conocer las actividades. (Agudelo et al, 2010)
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Simbologia usada para la elaboracion de los diagramas de flujo

Simbolos de los diagramas de flujo

SIMBOLO NOMBRE EXPLICACION

Terminador En el interior se define
(Comienzo o fin del el comienzo o el fin del
proceso) proceso.

Lineas de flujo Muestran la direccién y
(Conexiones de pasos sentido de flujo del

o flechas) proceso, conectando los
simbolos.

Tarea o actividad llevada
acabo durante el proceso,
puede tener muchas
entradas, pero una sola
salida.

Indica un punto en el que
Decisiéon (Decisién/ se toman decisiones, si o
Bifurcacion)

Proceso (Actividad)

no, abierto/cerrado.

Se utiliza para hacer
referencia a un documento
en especifico en un punto
del proceso.

Documento
(Documento fisico)

Se utiliza para hacer
referencia a un documento
en especifico en un punto
del proceso.

Documento
(Documento digital)

Referencia (vinculo a Se utiliza para al?rlr un
otra pagina) subproceso en algin punto
del proceso.

Se utiliza para indicar que el
proceso continua con inicio
en otra pagina, realiza la
funcién de Lineas de flujo.

Referencia (Link )
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Existen varios tipos de diagramas de flujo, el diagrama de flujo funcional es
el tipo de diagrama que usamos en la representacion de los procesos y
procedimientos dado que es la mejor forma de diagramar un proceso, porque
ademas del flujo del proceso, contiene los responsables funcionales o las areas
responsables de cada actividad. Diagramar de esta forma permite a todos los
miembros del equipo conocer mediante una vision amplia todo lo que hace el
proceso y en qué parte actia cada uno, permite identificar quienes son clientes
internos y puede determinar el porqué de la actividad y como hacerlo de mejor

manera.(Agudelo et al, 2010)

e Sistema de medicién:
La medicion con indicadores proporciona informacion sobre el origen de

resultados futuros mas alla de los resultados pasados propios de los indicadores.

Indicadores

Un indicador es una relacion entre dos o mas datos significativos que tienen
un nexo légico entre ellos y que proporcionan informacion sobre aspectos criticos

o de importancia vital para la direccion. (Xunta de Galicia, 2000)

Los indicadores son factores para establecer el logro y cumplimiento de la
mision, objetivos, metas, programas o politicas de un proceso, podemos decir que

son ante todo la informacion que agrega valor y no simplemente un dato.

Es la medida cuantitativa o la observacion cualitativa que permite identificar
cambios en el tiempo y cuyo propdsito es determinar que tan bien esta
funcionando un sistema, dando la voz de alerta sobre la existencia de un problema
y permitiendo tomar medidas para solucionarlo, una vez se tenga claridad sobre

las causas que lo generaron.

www.netsolutions.com.gt

Puente Larreynaga 1/2 cuadra al Oeste contiguo a la casa de la Biblia, barrio San Luis, Managua, Nicaragua
Tel. 2249-0375

Guatemala, El Salvador, Honduras, Nicaragua, Costa Rica,Panama y El Caribe




%s\ DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN

NETSOLUTIONS NETSOLUTIONS NICARAGUA

ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS

Tipo de indicadores: Las entidades pueden estructurar de acuerdo a sus
necesidades de evaluacion y seguimiento, diferentes tipos de indicadores que
permitan medir de forma clara su gestion, dentro de los mas comunes se pueden

encontrar:

e De Eficiencia o de buen uso de recursos
e De Eficacia o de resultados.

e De Efectividad o impacto.

Método de o Instrumentos y
o Tecnicas _
Analisis Equipos

Elaboracién del mapa de
proceso mediante un
levantamiento de inventario de
L procesos por medio de e Entrevistas
Identificacion o
aa observacion directa, consultas a | o chek list
e los
los propietarios del proceso e
procesos _ o NoiEs
involucrados en cada etapa para | Visio 2010
su clasificacion en niveles de
macro proceso, procesos,

actividades y tareas.
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Caracterizacion

Andlisis con enfoque sistémico
donde se reconoce entradas y
salidas de cada uno de los
procesos, asi como sus
alcances y sus interacciones con
los diferentes procesos de la

organizacion. Elaboracion de

Entrevista

Instructivos de
la organizacion
Registros de la

organizacion

delos fichas técnicas y diagramas de Fichas técnicas
procesos
flujos de procesos, como Diagramas de
también la elaboracion de fichas flujo
técnicas y diagramas de flujos Grabacion
para la documentacion de las
actividades (procedimientos) que
se efectian en cada proceso.
. Lluvia de ideas
. Tablas de
Propuestas de indicadores a calculos en
Sistema de cada macro proceso, Excel para
medicion estableciendo estandares de indicadores
medicion a los procesos. . Gréaficos de
Excel para
indicadores

Fuente: elaboracion propia
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Capitulo Il Gestion por proceso

Marco conceptual:
NETSOLUTIONS Es una empresa encargada de prestar servicios de

mantenimientos, ventas de equipos Yy proyectos en el é&rea de la
telecomunicacién, cuenta con un personal altamente calificado y comprometido

con la calidad del servicio.

La empresa esta segmentada en varias areas: el area de planta externa
(PX), el &rea de planta interna (O&M), el area de administracion, el area de ventas
y el area de proyectos; cada uno de ellos supliendo las necesidades y

requerimientos de los clientes.

El area de administracion se encuentra subdividida en: Administracion
O&M, y Administracion general. El area de administracion de O&M se encarga
de controlar, registrar e informar sobre los servicios prestados y recursos
utilizados durante el desarrollo del proceso productivo para suplir con las
necesidades de los clientes en cuanto a darle mantenimiento a sus equipos y
abastecimientos de combustible. Por su parte el area de administracion general
se encarga de planificar, dirigir, coordinar y controlar las actividades de apoyo
administrativo a nivel organizacional para procurar el buen uso de los recursos
empleados y el buen funcionamiento de todas las actividades administrativas

gue se realizan.

Cabe sefialar que dentro del area de administraciéon de O&M y del area de
administracion general se realizan funciones de talento humano cuya finalidad es
la de contribuir al desarrollo de la organizacion, optimizando los recursos

humanos.
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De igual forma dentro del area de administracion general también se
realizan funciones de logistica tales como el control de inventarios y el
monitoreo de importaciones y exportaciones. También se lleva la parte de la
contabilidad y las finanzas de la empresa cuyas funciones son controlar y
registrar las operaciones contables y financieras a nivel organizacional para

procurar el buen uso y el buen funcionamiento de los recursos.

Por otro lado el area de ventas se encarga de satisfacer las necesidades
de los clientes en cuanto a equipos y materiales de telecomunicaciones,
energia, OSP y equipos de medicidn, asi como brindar capacitaciones en

cuanto a la manipulacién de estos.

En la busqueda continua de incrementar la productividad y calidad de los
servicios, se realiza la gestion por procesos, describiendo cada uno de los
procesos y procedimientos que son llevados a cabo dentro del area de
administracion y dentro del area de ventas utilizando indicadores de rendimiento
gue nos facilitan la medicion de la eficiencia y eficacia de los distintos procesos

gue se realizan en cada una de las respectivas areas antes mencionadas.
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CONCEPTOS:

Orden de compra: Es un documento que un comprador entrega a un vendedor
para solicitar ciertas mercaderias 0 en nuestro caso servicios. En él se detalla
la cantidad a comprar, el tipo de producto, el precio, las condiciones de pago y
otros datos importantes para la operacion comercial.

Factura: Es un documento que respalda la realizacibn de una operacion
econOmica, que por lo general, se trata de una compraventa. En otras palabras,
una factura es el documento a través del cual una persona que vende puede
rendir cuentas, de forma instrumentalizada, al contrato de compraventa

comercial.

Hoja de viaticos: Es un documento que detalla los montos a pagar por
estadias, alimentacion o transporte, el cual sirve de soporte para generar

salidas de caja y/o solicitudes de transferencia.

Solicitud de cheque: Es un documento utilizado para pedir de manera formal
la generacion de cheque, esta solicitud justifica la cantidad solicitada a

desembolsar mediante cheque.

Solicitud de transferencia: Es un documento utilizado para pedir de manera
formal la generacion de cheque, esta solicitud justifica la cantidad a

desembolsar mediante transferencias.

Actas: Es un documento que describe la cantidad, tipo y costo de los servicios

prestados, las cuales se utilizan para realizar el cobro de los mismos.

Acta de recepcion del proyecto: Es un documento que se realiza conforme a

los servicios prestados y segun orden de compra.

Numero Solpe: Es el nimero que facilita el cliente al responsable del control

de actas para llevar un control de las cuentas por cobrar.
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Acta de reunion: Es un documento que el cliente realiza donde se detallan las
ofertas y los compromisos para que ambas partes estén de acuerdo, esta acta
es en digital y compartida.

Dictamen técnico: Es un documento preparado, discutido y aprobado por la
mayoria de los miembros de una comision dictaminadora o de una comision
mixta o conjunta mediante el cual dicho 6rgano legislativo produce y presenta
un informe razonado dirigido a la mesa directiva para que sea sometido a

consideracion del pleno de la asamblea.

Detalle de produccién: Es un informe del trabajo realizado que entregan cada
una de las areas mensualmente en forma digital para realizar el cobro de las
actas.
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Mapa de los procesos

NETSOLUTIONS NICARAGUA

NETsoLuTionNs

Mapa de procesos
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GLOSARIO

e ADSL: Linea digital de banda ancha con gran capacidad para la
transmision de datos a través de la red de telefonia basica.

e DTH: Es television por satélite es un método de transmision televisiva
consistente en retransmitir desde un satélite de comunicaciones una sefial
de televisién emitida desde un punto de la Tierra, de forma que ésta pueda
llegar a otras partes del planeta.

e Datos: Se refiere al servicio de mantenimiento de los servicios por la linea
ADSL.

e FO: Fibra optica es una delgada hebra de vidrio y silicio fundido que

conduce la luz, se requiere dos filamentos para comunicacion bidireccional.

e HFC: Hybrid fiber coaxia, es un término utilizado para definir una red de
banda ancha que incorpora red de fibra 6ptica y red de cable coaxial.

e | T: por sus siglas en ingles significa Técnico en Informatica, y se refiere al

proceso de mantenimiento de redes y equipos dentro de la empresa.

e OSP: Planta externa por sus siglas en inglés (Out Side Plant)

e O&M: Obras y mantenimiento, se refiere al area encargada de llevar a cabo

los mantenimientos y abastecimientos en los sitios celulares.
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e PX: Siglas que hacen refieren a Planta Externa de telecomunicaciones, que
es el area de enlace entre las centrales telefonicas y los abonados.
e Telecom: se refiere al area de ventas de equipos de medicion y de

telecomunicaciones.

e Ultima milla: Es la parte de las redes que conecta los usuarios finales
(residenciales o corporativos) a las redes de las operadoras de
telecomunicaciones se conoce como red de acceso, aunque también esta

muy extendida la denominacion “Ultima milla”.
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Caracterizacion de los procesos

Siguiendo las etapas del modelo de Agudelo et al. (2010), a continuacion
se presenta la caracterizacion de los procesos de Gestion administrativa y

Venta, entre los cuales se incluye:

LISTADO DE PROCESO!
GESTION DE MANTENIMIENTO:

e Gestidn administrativa

1- Gestidn administrativa de Obras y Mantenimiento (O&M)

N° | Proceso Caddigo

01 | Pago de viaticos AP-AD-PV-001
02 | Cobro por mantenimiento preventivo AP-AD-CMP-001
03 | Cobro por mantenimiento correctivo AP-AD-CMC-001
04 | Cobro por servicio de abastecimiento AP-AD-CAB-001
05 | Compras de insumos AP-AD-CI-001
06 | Pago a proveedores AP-AD-PP-001

1Ver anexo7: Codificacion estandarizada
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2- Gestion administrativa general

DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN
NETSOLUTIONS NICARAGUA

N° | Proceso Cadigo

01 | Pagos a proveedores Locales AP-AD-PPL-001
02 Pagos a proveedores Extranjeros AP-AD-PPE-001
03 | Control de Actas AP-AD-CA-001
04 | Facturacion de venta de materiales a clientes externos | AP-AD-FCE-001
05 | Facturacion de venta de equipos a claro AP-AD-FC-001
06 | Facturacion de venta de equipos OSP a claro AP-AD-FOC-001
07 | Facturacién de venta de servicio a claro AP-AD-FSC-001
08 | Facturacion de venta de servicio a Telefonica AP-AD-FST-001
09 | Facturacion de venta de servicio a Gas Natural AP-AD-FSG-001
10 | Control de mantenimiento de vehiculos AP-AD-CMV-001
11 | Control de detalle de costos AP-AD-CDC-001
12 | Liquidacion de importacion AP-AD-LI-001
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e Gestion Talento Humano

DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN
NETSOLUTIONS NICARAGUA

1-Gestion Talento Humano de Obras y Mantenimiento (O&M)

N° | Proceso

Cabdigo

01 | Reclutamiento

AP-THPI-RC-001

02 | Seleccion

AP-THPI-SL-001

03 | Despidos

AP-THPI-DP-001

04 | Pago de nomina

AP-THPI-PN-001

2-Gestion Talento Humano Direccidon Administrativa General

N° | Proceso Caodigo

01 | Reclutamiento AP-TH-RC-001

02 | Seleccion AP-TH-SL-001

03 | Inclusion de personal a nomina AP-TH-IN-001

04 | Inclusién al INSS AP-TH-11-001
AP-TH-PN-001

05 | Pago de nédminas
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Gestion De Logistica

1- Gestion de Logistica Bodega

DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN
NETSOLUTIONS NICARAGUA

N° | Proceso Cadigo

01 | Ingreso de materiales proveedor nacional AP-LG-IPN-001

02 | Ingreso de materiales proveedor extranjero AP-LG-IPE-001

03 | Salida de materiales AP-LG-SM-001

04 | Control de inventario AP-LG-CI-001
2- Gestion de Logistica Mensajeria

N° | Proceso Cadigo

01 | Entrega de materiales AP-LG-EM-001
3- Gestion de Logistica Compras

N° | Proceso Cadigo

01 Compra de insumos AP-LG-CI-001

02 | Compra de Papeleria AP-LG-CP-001
4- Gestion de Logistica Importacion

N° | Proceso Cadigo

01 Importaciones AP-LG-IMP-001
5- Gestién de Logistica Exportacion

N° | Proceso Cadigo
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01 Exportaciones AP-LG-EXP-001

e Gestién Contabilidad Y Finanzas

N° | Proceso Caodigo

01 | Registro de factura de pago de INSS para SWISS y NET | AP-CF-RIS-001

02 | Registro de factura de pago de INATEC para SWISS y | AP-CFE-RIT-001
NET

03 Registro de facturas entre SWISS y NET AP-CF-RSN-001

04 | Registro de Comprobante De Diario Sobre | Ap-CF-RCD-001
Depreciaciones
05 | Registro de Comprobante De Diario Sobre | AP-CE-RCA-001
Amortizaciones

06 | Registro de Auditorias de INSS y DG AP-CF-RA-001

07 | Registro del Crédito Fiscal y Declaracion a La DGI AP-CF-RCD-001
08 | Elaboracion de cheques para Net AP-CF-ECN-001
09 | Ejaboracion de cheques para SWISS AP-CF-ECS-001

10 | Reportes Sobre Integracion De Cuentas Contables y | AP-CE-RCE-001
Estados De Flujo De Efectivo

11 | control de libro de banco AP-CF-CLB-001

12 | control de Retenciones Elaboradas AP-CF-CRE-001

e Gestion Ventas

N° | Proceso Cddigo

01 | Visita a Cliente OP-VT-VC-001
02 | Replanteo OP-VT-RP-001
03 | Cotizacion OP-VT-CZ-001
04 | Venta OP-VT-VT-001
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Caracterizacion de los procesos:

Gestion Administrativa

Gestion administrativa de Obras y Mantenimiento (O&M)

El area ha brindado estos servicios desde septiembre del 2013,
creciendo muy rapidamente y siendo hoy en dia el departamento mas grande
de NETSOLUTIONS ubicado en la ciudad de Managua y con 6 Sedes en todo
Nicaragua, cubriendo asi el occidente, norte, atlantico y pacifico del pais.

El personal a cargo del area esta integrado por: Responsable de area
administrativa O&M (1), Direccién administrativa (1), Responsable de operaciones
(1), responsable de abastecimiento (1), digitalizadora (1) y Equipo de Técnicos. El
area cuenta con 6 procesos y es la que se encarga de suplir con las necesidades
de los clientes al darle mantenimiento a sus equipos, y abastecimientos de

combustible.
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Macro proceso Gestion administrativa
Responsable (s) . - .
del proceso: Encargado de area administrativa O&M
L Controlar, registrar e informar sobre los servicios prestados y
Objetivo del o
recursos utilizados durante el desarrollo del proceso
proceso .
productivo.
Ind|c_§dor de |, Porcentaje de servicios facturados
gestién del . P taie d ‘ hazad
Proceso. orcentaje de actas rechazadas
Actas por servicios prestados, Informes, facturas, correos de
Insumos s
aceptacion.
Proveedores Cliente
Productos Informes, Facturas, Solicitudes.
(salidas)
Clientes Clientes externos
R Responsable de &rea administrativa O&M, Direccion
ecursos S : _
h administrativa, Responsable de operaciones, Responsable de
umanos L . . L
abastecimientos, Digitalizadora y Equipo de técnicos.
Recursos Computadoras, Impresoras, Formatos, Actas, Preciarios,
materiales Normativas.
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Procedimientos

Responsable

NETSOLUTIONS NICARAGUA

DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN

do 1. Contrata
. . - .. | Solicitud de | 2.Personal
operaciones, | Hoja de | Pago de | Administracion ; L .
1 2y e transferenci | administrativo
responsable | viaticos viaticos O&M
de a. O&M
combustible.
Coordinador Cobro POT | A dministracion
2 de Acta mantenimient O&M Factura 1. Administracion
operaciones. 0 preventivo General
Acta de
recepcion Cobro __por | Contrata Y 1. Administraciéon
3 Contrata mantenimient | Administracion | Factura
del . General
0 correctivo O&M.
proyecto.
Reportes
Gosponsatle o™ " | Cobro PeL | Responsabie
4 abastecimien abastecimi abastecimient de o Factura 1. Claro (O&M)
entos abastecimiento
to . o]
realizados
Responsable Requerimi
de q Compras de | Administracién | Bodega
5 - .. |ento de|. . 1. Bodega
administracio . insumos O&M abastecida
material
n Pl
6 Responsable | Facturas Pago a | Administracion | Solicitud  de 1. Proveedores
proveedores | O&M pago
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Objetivo:

Gestionar el pago de viaticos para los técnicos de O&M por
servicios que incluyen alimentacion y/o estadia por

Responsable:

Coordinadora de administracion O&M

Responsable

No

Actividad

Observaciones

Documentos

Administracion

Recibe hoja de
viatico de

Coordinador de
operaciones envia hoja
para mantenimiento y el
responsable de
combustible facilita hoja

o&M

general.

O&M 01 :)nantenlmlentge de Viaticos segun Hoja de viatico
. programacion, también
combustible e
solicita  transporte vy
trasiego en los sitios que
lo requieran.
Revisa y
Gerente de a.",r%’eba los Hoja de viatico
02 | viaticos T
o&M ; y justificacion
mediante su
firma.
Administracion Refal_lza Se realiza en Excel y se | Solicitud  de
03 | solicitud de | . .
O&M . imprime transferencia
transferencia
- iy Se lleva a -
Administracion 04 | administracion Solicitud  de

transferencia

Administracion

05

Administracion
general realiza
la transferencia
de viaticos a las
tarjetas de los
trabajadores.
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Flujograma
Pago de vidticos a técnicos
Coordinadora de operaciones Administracion O&M Administracion General Gerente O&M comentario
INICIO
La coordinadora
tecnica facilita la hoja
Verificar de vidticos que realiza
programacion conforme a la
de programacion
mantenimiento semanal
- o Los vidticos pendientes
Hay viticos ' Inclmvr vidticos son los que se deben
pendientes de Si—» pend|eqtes en de pagar por la
hoja atencion de una
emergencia.
No
v
Realizar hoja
de viaticos
Hoja de
viatico
Verificar los | Viaticos Bl gerente[dg 08;M
vidlicos fevisa y autoriza los
vidticos.
v
Realizar
solicitud de Se lleva la solicitud a
transferencia contabilidad quien
revisa y luego se
pasan al director de
— administracion para
Llevar solicitu SO“Cf'“‘d de que realice la
a Administracion ?| transferencia transferencia.
Realizar
transferencia de
vidticos a
tarjetas
Fin
Q
7]
©
'S
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Hoja de Viatico Coordinadora de administracion AD-HVT-001
O&M

Solicitud _ de | Coordinadora de administracion CE-STF-001

Transferencia O&M

Llevar el status mensual de los servicios de mantenimiento
Objetivo: preventivo que se han prestado y por los cuales se debe
realizar el debido cobro.

Responsable: | Coordinadora de administracion O&M

Responsable No | Actividad Observaciones | Documentos
Realiza y envia
Encarg_z%do de 01 actaa 3 Actas
operacion Administracion
o&M
Recibe acta de
Administracion parte de
O&M 02 encargada de Actas
operacion
El gerente de
gz\jme de 03 | O&M Revisa y
aprueba el acta.
. . Llevar acta al Son llevadas al
Administracion . departamento de
04 | cliente con - Actas
O&M pedido Mantenimiento
del cliente para
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gue sean
firmadas.

. L, Un tiempo
Administracion 05 | Esperar firmas | aproximado de 8 | Actas
O&M .

dias
Para generar
namero de

- . aceptacion el
Administracion Ingresar en

06 |, i cual toma un Actas
O&M liberacion .
tiempo
aproximado de 8
dias.
Se llevan dos
originales, una
Llevar actas con | que conserva el
Administracion 07 facturas al cliente y la otra Actas y
O&M departamento conserva O&M, facturas
de O&M esperar que las
actas estén
firmadas.
En este cuadro
Registrar de Excel se lleva
Administracion 08 informacion de | un control Actas
O&M Actas en cuadro | mensual de las
de Excel actas y el cobro
de las mismas
Una vez firmada
el acta Esto se hace
Administracion 09 I,ngresarla en para generar Actas
O&M area de namero de
liberacion aceptacion.
(originall)
Se archiva en
Archivar acta espera del
. namero de
con firma de acentacion
Administracion recibido del P ’
10 | . cuando se ha
O&M area de
. 9 generado el
liberacion ,
. namero de
original. -
aceptacion que
es enviado a
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administracion
general para que
administracion
general se
encargue del
proceso de
facturacion.

Recibe nimero

Administracion 11 | de aceptacién Esto via correo

general

por correo.
La factura debe ir
acompaifada de
acta original
. . firmada por las
Administracion 12 | Facturar partes Factura

general : .
involucradas mas

pedido original si
se va facturar
total.
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Flujograma

Cobro por servicios de mantenimiento Preventivo

Coordit de O i inistracion O&M Administracién General Gerente O&M Cliente Comentarios

INICIO
El cliente envia la periodicidad de

los mttos, el &rea de compra
realiza el pedido y envia la orden
Orden de de compra a O&M

compra

La acta es revisada y aprobada
por el gerente de O&M

Actas Actas

Realizar Acta

Se llevan las actas que sean

Llevar Actas con @ firmadas por las  personas
correspondientes del departamento

pedido

de O&M

Ingresar actas con
firma de recibido en
hoja de excel

Se lleva el control de registro
de actas en una hoja de Excel

Esto se hace para generar
Ingresar Actas . )
h niimero de aceptacion
firmadas en Actas 8
liberacién
Archivar acta de Se archiva en espera del nimero de
recibido del érea aceptacion, cuando se ha generado el
: » niimero de aceptacion que es enviado
de liberacion M,
- a administracion general.
original.
Enviar
numero de
aceptacion
Enviar actas Solicita actas
originales originales

La factura debe ir acompafiada de acta
Actas original firmada por las partes
involucradas més pedido original.

Facturar

FIN

Fase
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Acta (Mantenimiento | Coordinadora de
Preventivo) administracion O&M AD-ATMP-001
Coordinadora de
Factura administracion O&M AD-FT-001

Registrar la cantidad de servicios de mantenimiento
Objetivo: correctivo realizados para efectuar los respectivos
cobros.
Responsable: Lic. Carolina Cerros
Responsable No | Actividad Observaciones | Documentos
Claro solicita
Cliente 01 | mantenimiento al
contrata
Contrata 02 Contratg realiza
el trabajo

Contrata Levanta
acta de recepcién

del proyecto y con Acta de
Contrata 03 | firma de recepcion del
validacion del proyecto
supervisor de
claro
La contrata
Contrata entrega | generafactura a
Contrata 04 | acta original | NETSOLUTION | Acta y factura
firmaday factura | S y adjunta el
acta de
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recepcion  del

proyecto.

La factura es

recibida para
Administracion Recibe factura y | programar el
O&M 05 acta pago de crédito Actay factura

15 dias al

contrata

En fisico
Administracion Realiza oferta a | realizada por PIl. | Formato de

06 o~ .

O&M claro ¢, Qué es y como | oferta

se hace?

Adjuntar acta de

recepcion

original del
Administracion Enviar oferta a trabajo valldgda Formato de
O&M 07 claro por el supervisor oferta y acta

de claro, esto

para generar

orden de

compra.

En esta pagina

Gmail el cliente

lleva el control y

registro

administrativo

de los

mantenimientos
Cliente 08 In'gr_esa ofe_rta a corr_ectivos Oferta

pagina Gmalil realizados y el

estatus. Se

realiza en

reuniones

semanales para

verificar el

estatus de las

ofertas
Cliente 09 Leva_r]ta acta de | El .,acta de

reunion reunibn es un
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documento que
el cliente realiza
donde se
detallan las
ofertas y los
compromisos
para que ambas
partes estén de
acuerdo, esta
acta es en digital
y compartida.

En el area de
compra los
aprueban y se
genera la orden
de compra
notifica a
administracién
general que hay
ordenes de
compra para
enviar al retiro
de esta. Una vez
recibida la orden
de compra por
admén. general
es enviada a
administracién
de O&M para
realizar acta
para previa firma
de validacién de
acta.

Planifica los
Cliente 10 | pagos que debe
realizar

Informa a admon.
General. que hay
ordenes de
compras
pendientes de
retirar

Cliente 11
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Administracion

Retirar orden de

General 12 compra
. ., Enviar orden de
Administracion ,
General 13 | compraa admon.
O&MI
Realizar acta con
Administracion el .c.ietalle de
14 | servicios
O&M ,
prestados segun
orden de compra
Se llevan dos
originales, una
Llevar actas con | dU€ conserva el
. . cliente y la otra
Administracion facturas al
15 conserva
O&M departamento de . .
O&M Administracion
O&M en esperar
gue las actas
sean firmadas.
Reqistrar En este cuadro
infgrmacién de de Excel se lleva
Administracion un control
0&M 16 | Actas en cuadro mensual de las Actas
de Excel (Detalle
de produccién) actas y ?' cobro
de las mismas
Una vez firmada Esto se hace
. ., el acta Ingresarla
Administracion . para generar
17 | en area de | ",
O&M ; gy ndmero de
liberacion acentacion
(originall) P '
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NETsoLUTIONS
ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS
Se archiva en
espera del
ndamero de
aceptacion,
cuando se ha
generado el
. ndamero de
Archivar acta de acentacion  que
Administracion recibido del area P ) q
18 . .. les enviado a
O&M de liberacion e !
- administracion
original.
general para
que
administracion
general se
encargue del
proceso de

facturacion.

Recibe  numero
19 | de aceptacion por | Esto via correo
correo.

Administracion
general

La factura debe
ir acompafnada
de acta original
firmada por las
20 | Facturar partes
involucradas
mas pedido
original si se va
facturar total.

Administracion
general
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Flujograma
Cobro por senvicio de mantenimiento correctivo
Contraa Administiacion OGM Cliente Adminstracion General Mensajeria Comentarios
Se llevan s actas para que
sean fimadas por las
Entregar personas - carrespondientes
aas con Ol departamento  de
pedido, A mantenimiento del - cliente
ofertas y acta (5e lleva 2 orginales de cada
(e recepcign actd)
(el trabajo
Se leva el control e
regitro de actas en una
Ingesa ats hoja de Excel
firmadas
Se ingresa actas en drea de
lberacidn de  claro para
generar numero de aceptacion
Actas
Conceva una copia original
de actas con fima de
recihido
—
Archivar copia de
alas cnfma Se archiva en espera del
Geredbido e nimero de aceplacitn
drea de ieracion
original.
la factra debe Ir
acompafiada de acta original
Atas Facia fmata por s - paes
involucradas  més  pedido
orginalsise va facturar tofa,
Fin
0
0
[
L
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NETSOLUTIONS
Coordinadora de
Factura administracion O&M AD-FT-002
Acta de Recepcion del | Coordinadora de
Proyecto administraciéon O&M AD-ARP-001
Coordinadora de
Formato de Oferta administracion O&M AD-FO-001

D Registrar los servicios realizados de abastecimiento por
Objetivo: .
los cuales se debe gestionar el cobro.
Responsable: Coordinador de administracion O&M
Responsable No | Actividad Observaciones Documentos
Respons_able de 01 | Realiza oferta | Semanalmente
combustible
Respons_able de 02 Lleva ofertas Semanalmente
combustible a claro
, Ingresa oferta
Cliente 03 2 SAP
Administracion Esperar el Cller_1te informa
04 . mediante correo que
O&M pedido .
hay pedido.
., Retirar el | Mensajeria retira el
Mensajeria 05 . .
pedido pedido
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NS

NETSPg.UT!ON?

Enviar hoja

Administracion 06 (rjees Eigft?lea

0&M b
de
combustible

) Esta acta debe llevar

Realizar acta )

Responsable de todos los soportes:
s 07 | conforme a )

combustible . recibo, boleta vy

pedido
facturas.
Llevar actas
Se llevan dos
con facturas L.
originales, una que
al .
Responsable de conserva el cliente y
. 08 | departamento
combustible la otra conserva
de
- O&M, esperar que las
mantenimient ..
. actas estén firmadas.
o del cliente
Registrar En este cuadro de
. ., informacion Excel se lleva un
Administracion
09 | de Actas en | control mensual de | Actas

O&M
cuadro de | las actas y el cobro de
Excel las mismas
Una vez
firmada el

. ., acta Esto se hace para

Administracion ,

O&M 10 | Ingresarla en | generar numero de
area de | aceptacion.
liberacion
(originall)

Se archiva en espera
Archivar acta | del ndmero de
o de recibido | aceptacion, cuando
g(;rp/:nlstramon 11 | del area de |Se ha generado el
liberacion numero de
original. aceptacion que es
enviado a
administracion
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NETsoLuTIONS
ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS
general para que
administracion
general se encargue
del proceso de
facturacion.
Recibe
Administracion ndmero de ,
12 ., Esto via correo
general aceptacion
por correo.
La factura debe ir
acompafnada de acta
. ., original firmada por
Administracion 9 P
13 | Facturar las partes
general . X
involucradas mas
pedido original si se
va facturar total.
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Flujograma

Cobro por abastecimiento

Responsable e Administracién O&M Qumipistacion Gerente O&M Cliente Comentarios
Combustible General

Inicio

Realiza
oferta

l

Con la oferta EI

Lleva oferta Oferta cliente planifica en el
SAP
Pedido Envia el
pedido
Enviar hoja
de pedido

Pedido

El gerente de O&M
revisa las actas antes

Realizar acta e de que sean llevadas
conforme a cta al cliente
pedido

Se llevan las actas para
que sean firmadas por
las personas
correspondientes del
departamento de O&M
(se lleva 3 originales de
cada acta)

Llevar actas con
facturas y
recibos de

abastecimiento

Actas ®
Facturas

Esperar que

actas sean
firmadas
Registrar
informacién de
Actas en
cuadro de
Excel

Ingresar

actas en
area de Actas

liberacién

Numero de Enviar
aceptacio) numero de
aceptacion
" Solicitar
Enviar actas
actas
Actas
Facturar
Fin

Fase
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ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS

Coordinadora de administracion

0&M AD-ATAB-002

Acta (Abastecimiento)

Efrén Y. Maradiaga Uriarte
Alicia R. Rivera Flores

Lic. Carolina Cerros

Responsable
O&M

de administracion

Ing. Oscar Castillo

Director de pais

Registrar la cantidad de servicios de mantenimiento
Objetivo: correctivo  realizados para efectuar los respectivos
cobros.
Responsable: Lic. Carolina Cerros
Responsable No | Actividad Observaciones Documentos
. . Verifica inventario
Administracion Ingresar al .
01 |. . que se lleva en | Inventario
O&M inventario
Excel
Verificar los | Los productos
. e productos en | deben ser
Administracion . .,
02 | poca abastecidos segun
O&M : . -
existencia y su | la rotacion de los
rotacion mismos
Se solicitan al
encargado de
Administracion 03 Solicitar bodega apara que
O&M productos realice las
respectivas
cotizaciones
Encargado de 04 Regllza} Se'deb.e realizar 3 Cotizacion
bodega cotizaciones cotizaciones
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Administracion 05 Crea cuadro
O&M comparativo
La eleccion
Administracion Tomar una depende de
06 . factores como
O&M alternativa. .
Calidad, costo vy
tiempo de entrega.
Encargado de 07 Realizar orden Orden de
bodega de compra compra
Encargado de Solicitar
08 )
bodega material
Administracion
Direccion Facturar general gestiona
e . 09
administrativa (proveedor) pagos a
proveedores.
Administracion 10 Ingresar al
O&M inventario
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Flujograma
Compra de Insumos
S Direccion )
Administracién O&M Area tecnca Bodega Gerente O&M A Comentarios
administrativa
Inicio
Seingresa al
Solicitar Hay inventario cuando
materiale: g [ IEDET ini
3 istencia? hay una solicitud
de salida de
NO. material.
Sl
Entregar
materiales y
crear salida de
bodega La bodega de las
Sede (encargado
l supervisor de zona)
Cargar a bodegas le cargan a bodegas
de las sede méviles
Bodega de la sede
Fin < le carga a bodegas
maviles
Se deben realizar 3
Solicitar .| Realizar cotizaciones
productos cotizaciones
Crear cuadro |
comparativo |
Revisar cuadro
¥ de cotizaci
en base a calidad
Elegiruna |
alternativa
Realizar orden
de compra
Credito? Sl l
NO Realizar .
+ > compra Administracion gen‘eral
g se encarga de realizar
R_e_allzar el pago a proveedores
solicitud de
cheque o
realizar pago
con caja chica Ingresar al Factura
inventario
Fin
o
g
w
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Inventario Coordinadora de administracion AD-INV-001
O&M

Cotizacion Coordinadora de administracion AD-COT-001
O&M

Orden de Compra ggcl)\;dlnadora de administraciéon AD-OC-001

Efrén Y.
Uriarte

Maradiaga

Lic. Carolina Cerros

Responsable

administracion O&M

Alicia R. Rivera Flores

de

Ing. Oscar Castillo
Director de pais

Objetivo:

Gestionar el pago a los proveedores a los cuales se les
ha hecho compras de insumos para abastecer la bodega.

Responsable:

Lic. Carolina Cerros

Responsable No | Actividad Observaciones Documentos
Entregar Luego de realizada
Administracion 01 facturas aluna compra el Facturas
O&M administracion | proveedor entrega
general su factura.
Administracion 02 Archivar Facturas
General factura
Administracion Entregar Se entregg_ las
General 03 | facturas a | facturas proximas | Facturas
O&M avencerse, esto se
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hace
semanalmente
Realizar Esta solicitud se
Administracion . entrega a | Solicitud de
04 | solicitud de e .
O&M administracion cheque
cheque
general
Estos cheques son
Administracion Realizar entregados a
05 e . Cheque
general cheque administracion
O&M
Administracion Entregar
06 | cheque a Cheque
O&M
proveedores
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Flujograma
Pago a proveedores
Administracion O&M Administracion General Comentarios
Luego de realizada una
Entregar N Factura compra el proveedor
factura ” entrega su factura a
\—T_\ administracion O&M
Archivar
facturas
i Se entregan las facturas
soliotud de < Entregar P cemanalmente
B facturas
cheque
\ 4
Entregar Solicitud de
Solicitud de > pago
pago
Cheque | Elaborar
\{\‘ cheque
Entregar
cheque a
proveedores
\ 4
Fin
[B]
[%2]
o
LL
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Factura Coordinadora de administracion AD-FT-003
O&M

Solicitud de | Coordinadora de administracion

Cheque O&M AD-SCH-001

Lic. Carolina Cerros

Efrén Y. Maradiaga | Responsable de

riarte administracion O&M

Alicia R. Rivera Flores Ing. Edward Luna
Responsable O&M

Ing. Oscar Castillo
Director de pais
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Gestion administrativa general

El personal a cargo del area esté integrado por: Responsable Regional
de logistica (1), Responsable de Administracion General (1), Asistente
administrativo (1), Responsable de Control de Actas (1), Areas Operacionales
de la empresa, Responsable de Recepcion (1), Responsable de Bodega (2),
Responsable de Mensajeria (1). El area cuenta con 12 procesos y es la que se
encarga de planificar, dirigir, coordinar y controlar las actividades de apoyo
administrativo a nivel organizacional para procurar el buen uso de los recursos
empleados y el buen funcionamiento de todas las actividades administrativas
gue se realizan en la empresa.

= Nombre del proceso: Vigencia: Version:
Gestil dministrati
NETsoLuTIoNS estion  administrativa | o, 1= 5414 001
General
Macro proceso Gestion administrativa
Responsable (s) del | Director administrativo,  Asistente  Administrativo,
proceso: Responsable del control de actas

Planificar, dirigir, coordinar y controlar las actividades de
apoyo administrativo a nivel organizacional para procurar
Objetivo del proceso | el buen uso de los recursos empleados y el buen
funcionamiento de todas las actividades administrativas
que se realizan.

1. Servicios facturados
Indicador de gestion | 2. Cumplimiento del mantenimiento de los vehiculos
del proceso. 3. Cumplimiento de la ejecuciébn del plan

administrativo
Solicitud de pagos, Facturas, Detalles de produccion,
Orden de compra, Informacién de kilometraje de vehiculo,
Detalle de Sitios Trabajados, Actas de produccion,
Dictamenes técnicos.
Proveedores Areas operacionales de la empresa, clientes.
Pagos, Actas gestionadas, Facturas, Programacion de
citas para Mantenimiento de Vehiculos, Detalle de los
Productos (salidas) | costos en los servicios brindados a empresas de
telecomunicaciones, Ingreso de producto a bodega con el
impuesto para la venta.
Empresas de telecomunicaciones, Empresa de energia,
Contratistas varios.

Insumos

Clientes

Responsable Regional de logistica, Responsable de
Recursos humanos | Administracion  General, Asister)te administrativo,
Responsable de Control de Actas, Areas Operacionales
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de la empresa, Responsable de Recepcion, Responsable
de Bodega, Responsable de Mensajeria.

Recursos materiales

Computadora, Impresoras, Fotocopiadora, Papeleria,
Scanner, Teléfono, Celular, Internet, Sistema SAP,

calculadoras.
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Procedimientos

Administracion Solicitud de Responsable Plggos 21 1.Clientes
de O&M 'y Ioagcl)s de I(:ler:tes locales
Administracion :ﬁ?a??erosy Pagos Administracion gzﬁa?eroy 2.Clientes
General ) General I extranjeros
y Facturas S
Areas_ Detalle de | Control  de Responsable Acta§ 1.Empresa_ de_
operacionales . del Control de | gestionad | Telecomunicaci
produccion | actas
de la empresa Actas as ones
1.Clientes
Externos
Vendedores vy Orden de 5 Asistente 2.Empresa§ dg
algunos Facturacion . : Facturas | Telecomunicaci
- compra Administrativo
Clientes ones
3.Empresas de
Energia
Programa
Informacion | Control de cion de <
L. . . 1.Areas
. de Mantenimie | Asistente citas para .
Técnicos . . . . .. | operacionales
kilometraje | nto de | Administrativo | Mantenimi
. . de la empresa
de vehiculo | vehiculos ento de
Vehiculos
Detalle de
los costos
en los
Areas Detalle de | Control de . SEIVICIoS 1.Empresas de
, o Asistente brindados o
operacionales | Sitios detalle de . . Telecomunicaci
. administrativo | a
de la empresa | Trabajados | costos. ones
empresas
de
Telecomu
nicaciones
Ingreso de
Orden de Liquidacién E(r)%(lucatloa
Regionales de | Compra vy q Responsable 9
o de e . con el | 1.Vendedores
Logistica Factura del importacion Administrativo. imouesto
Fabricante. P P
para la
venta

www.netsolutions.com.gt

Puente Larreynaga 1/2 cuadra al Oeste contiguo a la casa de la Biblia, barrio San Luis, Managua, Nicaragua

Guatemala, El Salvador, Honduras, Nicaragua, Costa Rica,Panama y El Caribe

Tel. 2249-0375




DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN
NETSOLUTIONS NICARAGUA

NE TsoLuTIioNS

ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS

Objetivo: Realizar la autorizacion de pagos a proveedores Locales
Responsable: Responsable de Administracion General
Responsable No Actividad Observaciones Documentos
Responsable de Revisar eSrc:\I/Ii(:;:juaij deor paglg Solicitud de
Administracion | 01 | solicitud de P

recepcionista, con el | pago.

General pago monto a pagar.

Responsable de

Administracion 02 Autonizar el

ago
General pag
Realizar )
., El asistente
. elaboracion de _ ) ,
Asistente administrativo realiza el

03 | cheque con el
monto a pagar
al proveedor
Entregar
Recepcionista 04 | cheque a
proveedores

cheque y lo entrega a
recepcion

administrativo

www.netsolutions.com.gt

Puente Larreynaga 1/2 cuadra al Oeste contiguo a la casa de la Biblia, barrio San Luis, Managua, Nicaragua
Tel. 2249-0375

Guatemala, El Salvador, Honduras, Nicaragua, Costa Rica,Panama y El Caribe




DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN
NETSOLUTIONS NICARAGUA

NE TsoLuTIioNS

ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS

Objetivo: Realizar la autorizacidén de pagos a proveedores Extranjeros
Responsable: Responsable de Administracion General
Responsable | No | Actividad Observaciones Documentos
Ingresar
Responsable importacion  al
de detalle de
- .. |01
Administracion cuentas por
General pagar
fabricante.
Responsable
de Enviar detalle a | Se envia
- 102
Administracion Guatemala semanalmente.
General
Responsable Recibir  correo .
Indicando a que
de de Guatemala
- .. 103 proveedores se les
Administracion por facturas
. debe pagar
General vencidas
Confirmar
Responsable namero de
de 04 cuenta del
Administracion proveedor con
General regionales de
Guatemala
Responsable Elaborar
de solicitud de pago
- .. |05
Administracion conforme a
General factura.
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R n I .
esponsable Realizar
de )
. ., |06 |transferencia en
Administracion
banco
General
R n I .
esponsable Archivar los
de
. ., |07 | documentos en
Administracion
ampo.
General
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Flujograma
PAGO A PROVEEDORES LOCALES Y EXTRANJEROS
Recepcion Responsable de Administracion General Aglgtentg Responsablg Reglonal Comentarios
Administrativo de Logistica
Ingresar
importacion al
Proveedor
Local? NO»| detalle de cuentas
por pagar
fabricante
S|
v Se envia semanalmente.
Revisar Enviar detalle »  Detalle Z
Solicitud de S Solicitud de pago es enviada por
pago recepcionista
lA Elaborar
Autorizar | | » cheque con el
el pago monto a pagar
Entregar
cheque
Enviar ’
> facturas Indicando a que proveedores se les
vencidas debe pagar
Confirmar niimero El proveedor de Guatemala
de cuenta del inspecciona que la cuenta sea
proveedor con la correcta
Guatemala.
Elaborar solicitud
de pago
conforme a
factura.
Realizar
transferencia
en banco
Archivar los
documentos en
ampo.
Fin
]
[}
@
w
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DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN
NETSOLUTIONS NICARAGUA

NE TsoLuTIioNS

ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS

Responsable de Administracién

General AD-SP-001

Solicitud de Pago

Efrén Y. Maradiaga | Sr. Helio Meléndez
Uriarte Responsable de  admon.
Alicia R. Rivera Flores General NS

Ing. Oscar Castillo
Director de pais

Garantizar el debido control y seguimiento de las actas para
Objetivo: procurar su seguridad con la debida aprobacion del personal
de cliente para la realizacion de los cobros.
Responsable: Responsable del Control de Actas
Responsable | No | Actividad Observaciones Documentos
Detalle es enviado
por correo por las
areas
Responsable Recibir por correo | correspondientes Detalle de
del control de | 01 | detalle de | (Planta  externa, | produccion
Actas produccion O&M, DTH, HFC, | mensual
Datos, Proyectos
especiales y
Ventas).
Recibir Autorizacion de
Responsable autorizacion  de | retiro de Actas es
del control de | 02 . .
Actas retiro de Actas erllwada por el
cliente y via correo
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NE TsoLUTIONS

ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS

DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN
NETSOLUTIONS NICARAGUA

Responsable

o 03 Retirar las actas Actas
de Mensajeria
Cliente 04 | Entregar actas
Responsable 05 Llevar actas

de Mensajeria

Numero Solpe es
el numero q facilita

Responsable Verificar si las .
. el cliente para
del control de | 06 | Actas tienen
; llevar un control de
Actas namero Solpe
las cuentas por
cobrar
. . Si el acta no tiene
Si el acta tiene | _.
Responsable . namero Solpe
namero Solpe Actas y orden

del control de | 07

guardar y marcar

Actas adjuntar orden de en el detalle de de compra.
compra a acta. facturacion.
Se descarga en
Responsable Dfascargar el Excel en elgdetalle Orden de
del control de | 08 | numero de orden de la produccion | compra
Actas de compra del mes '
Actas, copia de la
carta de
: aceptacion y orden
zi;]j\lljlﬁtrando ﬁ(c):tpeil: de ~compra  son Actas, Orden
Responsable de la carta de enviadas con el |de compra,
del control de | 09 solicitud de mensajero a | carta de
Actas aceptacion y depa_lttamento de solicitud_, de
orden de compra gestion y soporte | aceptacion
del cliente para
generar numero de
aceptacion.
Actas, Orden
Llevar Actas con de compra,
Responsable
de Mensajerfa 10 do_cumentos carta de
adjuntados solicitud de
aceptacion
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NE TsoLUTIONS

ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS

DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN
NETSOLUTIONS NICARAGUA

Recibir
Responsable informacion de : .
. La informacion la
del control de | 11 | nimero de :
L recibe por correo
Actas aceptacion
generado
Actas, copia de la
carta de solicitud
. de aceptacion vy
Enviar actas,
. -’ | orden de compra | Actas, Orden
adjuntando copia .
Responsable son enviadas con | de compra,
de la carta de :
del control de | 12 - el mensajero al | carta de
solicitud de e
Actas i departamento solicitud de
aceptacion y . .
correspondiente aceptacion
orden de compra .
del cliente y al
Asistente
Administrativo
Actas, Orden
Llevar actas, con de compra,
Responsable
de Mensajeria 13 do_cumentos carta de
adjuntados solicitud de
aceptacion
Cliente 14 Enviar ndmero de
aceptacion
Responsable 15 Llevar numero de
de Mensajeria aceptacion
. En la factura se
Asistente . .
- . 16 | Facturar escribe el namero
Administrativo .
de aceptacion
Asistente 17 | Enviar actas
Administrativo facturadas
Descargar €N |\ final del mes
Excel en detalle .
.. | darle seguimiento
Responsable de produccion
a actas no
del control de | 18 | actas facturadas,
. . facturadas
Actas indicando NUumero .
mediante los
de Factura vy .
supervisores.

fecha
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%s DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN

NETsoLUTIONS NETSOLUTIONS NICARAGUA

ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS

Flujograma
CONTROL DE ACTAS
Responsable del Control de Actas Responsgblg e Cliente Asistente Administrativo Comentarios
Mensajeria
Detalle es enviado por correo por las
- areas correspondientes (Planta
I;zeublrdDetg!le externa, O&M, DTH, HFC, Datos,
ST Proyectos especiales y Ventas).
Recibir
autorizacion de 3| Retrar Actas ¢ Autorizacion de retiro de Actas es
retiro de Actas > Retirar Actas ¢ Entregar Actas enviada por correo
Nimero Solpe es un nimero ¢ da el
Actas tienen Numero Actas |, . cliente para llevar un control de las
No < Llevar Actas |« cuentas por cobrar
NIDZE
Si
Al Se guarda y se marca en el detalle de
Guardary Adjuntar orden de facturacion
marcar compra a acta.
* Enviar Actas
Descargar adjuntando copia Llevar actas con Numero de orden de compra se
numero de dela carta de » documentos > | Acta, cartay orden descarga en Excel en el detalle dela
Orden de solicitud de ) f roduccion del mes
» adjuntados de compra p
compra aceptacion y orden
de compra
R AL Recibe Informaci6n por correo
denumerode |«
aceptacion generado
Enviar actas adjuntando U ) )
copia de la carta de solicitud evar actas con Actas, copia de la carta de aceptacion
de aceptacion y orden de > documentos Acta, carta y orden y orden de compra son enviadas con
compra adjuntados de compra ¢l mensajero a departamento de
gestion y soporte del cliente y a
Asistente Administrativo
Llevar )
Enviar numero de
numero de (¢ )
o aceptacion
aceptacion
I Numero de
> aceptacion
Descargar en delle de En factura se escribe el numero de
produccion actas aceptacion
facturadas y actas no / -
facturadas indicando A Dar seguimiento al final del mes a
numero de factura y I_ Enviar actas actas no facturadas mediante los
fecha facturadas supervisores.
) .
4 Fin
'
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NE TsoLuTIioNS

ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS

DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN

NETSOLUTIONS NICARAGUA

Detalle de Produccion Responsable del  Control - de AD-DP-001
Actas
Responsable del Control de | AD-AT-001
Acta
Actas
Orden de Compra Responsable del Control de | AD-OC-001
Actas
Carta de Aceptacion iséip;onsable del Control de | AD-CA-001

Objetivo:

Archivar facturas para realizar cobros.

Responsable:

Asistente Administrativo

Responsable | N° | Actividad Observaciones Documentos
. .| Si es de contado se
Confirmar  si . )
Responsable . , envia al  Asistente
01 | cliente tiene . .
de Ventas - Administrativo para
crédito S
facturar e imprimir
Inaresar oferta Orden de compra se
Responsable 9 envia por correo 0 en
02 |de venta al|_. .
de Ventas SAP fisico y se ingresa en el
sistema SAP
Generar la Si el cliente requiere el
Responsable Orden de q Orden de
03 producto se genera en el
de Ventas compra del SAP compra.
cliente.
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NE TsoLUTIONS

ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS

DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN

NETSOLUTIONS NICARAGUA

Asistente
Administrativo

04

Buscar en el
sistema SAP y
verificar orden
de compra

Verificar si hay

Factura y

Asistente materiales, si | Caso contrario esperar | nota de
. . 06 L
Administrativo hay facturar e | que venga de fabrica. entrega
imprimir. impresa.
Factura y
Responsable 07 Entregar Cliente firma la factura. | nota de
de Bodega material.
entrega.
Llevar factura
firmada por Factura
Responsable 08 cliente a firmada por
de Bodega Administracion cliente y nota
y conservar de entrega.
nota de entrega
Archivar e
ingresar en | Si es compra de contado
. detalle de | el cliente se aboca con
Asistente . S
. , 09 | cuenta por | Administracion para
Administrativo . ) :
cobrar si es | hacer recibo de caja y
compra al | entregar al cliente.
crédito.
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NE TsoLUTIONS

ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS

DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN
NETSOLUTIONS NICARAGUA

FACTURACION POR VENTA DE MATERIALES A CLIENTES EXTERNOS
Responsable de Ventas e AT Responsable de Bodega Clientes Externos Comentarios
—No Cliente tiene
Credito?
Si
Ingresar Orden de compra se
ofegrta de envia por correo o en
Venta fisico y se ingresa en el
sistema SAP
Generar la Orden Buscar en el sistema
de compra del SAP y verificar orden
cliente. de compra
Hay materiales? No BB 63
fabrica
S|
A
Facturar e
Imprimir
Entregar Recibir Cliene firmala
2 7 factura.
material material
Llevar factura Uevar factura firmad
Factura firmada por cliente y evar ac;lrat maca
conservar nota de A dpo_r ¢ |Ien ea
entiega ministracion y
conservar nota de
entrega
Archivar e
ingresar en
detalle de No— Comprade
cuentas por contadlo
cobrar.
Si
i Si es compra de credito
archivar e ingresar en
Archivar Hacer recibo detalle de cuentas por
en Ampo de caja cobrar
= Sies compra de
R nt_r;gzr Recibo contado el cliente se
ecibo de aboca con
capa administracion

Fase

Fin
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DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN
NETSOLUTIONS NICARAGUA

NE TsoLuTIioNS

ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS

Orden de Compra Asistente Administrativo AD-0C-002
Factura Asistente Administrativo AD-FT-001
Nota de Entrega Asistente Administrativo AD-NE-001

Objetivo:

Archivar facturas para realizar cobros.

Responsable:

Asistente Administrativo

Responsable | N° | Actividad Observaciones Documentos
Orden de compra se
Ingresar oferta .
Responsable envia por correo o en
01 |de venta al| . .
de Ventas fisicoy se ingresaen el
SAP .
sistema SAP
Generar Orden | Si el cliente requiere el
Responsable
02 | de Compra del | producto se genera en
de Ventas :
cliente el SAP
Buscar en el | Puede ser via correo o
Asistente 03 sistema SAP vy | en fisico. Claro puede | Orden de
Administrativo verificar orden | enviar directamente la | compra.
de compra orden.
Verificar si hay
Asistente material. Si | Si no hay existencias
L . 04 - . Factura
Administrativo hay facturar e | solicitar material.
imprimir
Asistente 05 Enviar material
Administrativo facturado
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NE TsoLUTIONS

ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS

DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN
NETSOLUTIONS NICARAGUA

. Factura, orden
.| Se entrega en area
Responsable Llevar material : de compra vy
.~ 106 correspondiente de ,
de Mensajeria facturado salida de
claro
bodega
: Area correspondiente
Recepcionar )
. de claro firma
Claro 07 | material
documentos de
facturado .
recibido
Enviar
documentos
Claro 08 de recibido
firmados
Llevar Factura, orden
Se los entrega al
Responsable documentos . de compra vy
-~ 109 e Asistente _
de Mensajeria de recibido L , Recibido de
. Administrativo
firmados bodega
- Factura, orden
. Recibir
Asistente 10 | documentos de compra vy
Administrativo . Recibido de
firmados
bodega
Escanear
factura, orden
Asistente 11 de compra y|Claro debe generar
Administrativo Recibido  de | acta de aceptacion.
bodega de
Claro.
Enviar factura,
Asistente orden de | Enviar documentos a
Administrativo compra y | departamento de
12 b .
Recibido  de | soporte y gestion de
bodega de | claro.
claro
Responsable Llevar Acta de
- 113 .
de Mensajeria documentos aceptacion
Hoja de Activo,
Enviar Hoja de | Envia Numero de | factura, recibido
Claro 14 Activo fijo y | Aceptacion por correo | de bodega,
documentos a Asistente | Orden de
originales Administrativo Compra
Original.
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ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS

DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN
NETSOLUTIONS NICARAGUA

El mensajero lleva | Acta de
Responsable 15 Llevar documentos a | aceptacion y
de Mensajeria documentos Asistente hoja de activo
Administrativo fijo.
Colocar
namero de Factura, acta y
. aceptacion a hoja de activo
Asistente .
. . 16 | factura y fijo, Orden de
Administrativo :
adjuntar acta y Compra de
hoja de activo Claro.
fijo.
Asistente 17 Enviar
Administrativo documentos
Responsable Llevar El mensajero lleva Factura, acta y
- 118 documentos a . .
de Mensajeria documentos . hoja de activo
Ventanilla de claro
Recibir
Claro 19 documentos y
entregar hoja
de recibido.
Responsa_blg 20 Lleya}r hoja de | Se Ia} I!eva gl Asistente Hoja de recibido.
de Mensajeria recibido Administrativo
Asistente 21 | Archivar Hoja de recibido.
Administrativo
Incluir en
Asistente detalle de | Las cuentas por cobrar
L . 22 . :
Administrativo cuentas  por | son incluidas en Excel
cobrar
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DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN

NETsoLUTIONS NETSOLUTIONS NICARAGUA

ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS

Flujograma
FACTURACION DE VENTA DE EQUIPOS A CLARO
Responsable de Ventas Asistente Administrativo Responsgblg & Claro Comentarios
Mensajeria
Inicio
Ingresar
oferta de
Venta
Orden de compra se
envia por carreo 0 en
fisico y se ingresa en el
sistema SAP
Generar la Orden Buscar en el sistema
de compra del » SAP y verificar orden Si el cliente requiere el
cliente. de compra producto se genera en el
SAP
Hay Solicitar
aterial? No> material
Si
Facturar e
Imprimir <
factura
Entwa.rl | Ulevar material Recibir material Se enrega en drea
materia facturado facturado correspondiente de claro
facturado L=
] BT Area correspondiente de claro
Documentos g documentos de « de recibidos ) p o
P . firma documentos de recibido
recibido firmados firmados
Escanear factura,
°rd.e'? B Claro debe generar acta de
recibido de bodega "
aceptacion.
de claro
: ©
0n
[
L
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DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN

NETsoLUTIONS NETSOLUTIONS NICARAGUA

ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS

Flujograma
FACTURACION DE VENTA DE EQUIPOS A CLARO
Responsable de Ventas Asistente Administrativo Responsable de Mensajeria Claro Comentarios
Enviar factura Enviar documentos a
orden de compray . Llevar | Documentos depanzr;;r:zgeclz?gone y
recibido de bodega "l documentos 7] 9 :
de claro
) o Enviar Hoja de :
Hoja de activo fijo y Uevar Activo ﬁjlu y Claro envia numerj\d_e
documentos originales [€ < aceptacion por correo a Asistente
B dgﬁzm;netgs Administrativo
Colocar nimero de
aceptacion a facturay
adjuntar Acta y hoja
de activo fijo
El mensajero lleva
Enviar ,  Llevar .| Documentos documentos a Ventanilla
documentos "1 documentos 7] de claro
Archivar ke Llevar Hoja |, Enviar Hoja de
N de recibido | recibido
Incluir en
detalle de
cuentas por Las cuentas por cobrar son
cobrar incluidas en Excel
ﬁ Fin
'8
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%é DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN

NETsoLUTIONS NETSOLUTIONS NICARAGUA

ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS

Nombre del registro Responsabl_e e CoQ|go 2l
almacenamiento registro

Orden de Compra Asistente Administrativo AD-OC-003

Factura Asistente Administrativo AD-FT-002

Salida de Bodega Asistente Administrativo AD-SB-001

Recibido de Bodega | agistente Administrativo AD-RB-001

Acta de Aceptacion Asistente Administrativo AD-AA-001

Hoja de Activo Asistente Administrativo AD-HA-001

Hoja de Recibido Asistente Administrativo AD-HR-001
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Efrén Y. Maradiaga Uriarte Sr. Helio Meléndez Ing. Oscar Castillo
Alicia R. Rivera Flores Responsable de admén. General NS | Director de pais
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NE TsoLuTIioNS

ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS

Objetivo:

DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN

NETSOLUTIONS NICARAGUA

Archivar facturas para realizar cobros.

Responsable:

Asistente Administrativo

Responsable | N° | Actividad Observaciones Documentos
Orden de compra se
Responsable Ingresar oferta de | envia por correo o en
01 o .
de Ventas venta al SAP fisico y se ingresa en
el sistema SAP
Generar  Orden | Siel cliente requiere el
Responsable
02 | de Compra del | producto se generaen
de Ventas .
cliente el SAP
Buscar en el | Puede ser via correo
Asistente sistema SAP y|o en fisico. Claro | Orden de
. . 03 o :
Administrativo verificar orden de | puede enviar | compra.
compra directamente la orden.
Asistente V_enflcar en el Si no hay existencias
. . 04 |sistema si hay - )
Administrativo . solicitar material.
material
Asistente Si hay Facturar lo Para realizar una
- , 05 |que haya en -
Administrativo . . entrega parcial.
existencia.
Asistente 06 Enviar material
Administrativo facturado
El mensajero lleva el
Responsable Llevar Material | Material facturado a
.- |07 ) .
de Mensajeria facturado area correspondiente
de claro
Claro 08 Recibir material
facturado
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DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN

NETSOLUTIONS NICARAGUA

NETSP!.UTION?
Llamar a claro
Asistente Sg;p;ne; de l;r:: Claro informa si el | Documento de
09 P recibido de bodega | recibido de

Administrativo

solicitar el
recibido de su
Bodega.

esta listo.

Bodega.

Responsable

Traer recibido de

de Mensajeria 10 Bodega de claro
Llevar Recibido
Responsable
o 11 |de Bodega de
de Mensajeria
claro
En el caso de que no
. esté penalizado se
Enviar factura .
. envian estos
Asistente orden de compra g
- . 12 e documentos en fisico
Administrativo y recibido de .
con el mensajero a
bodega de claro . Lo
ventanilla Unica de
claro
Responsable Llevar
o 13 | Documentos a
de Mensajeria o
ventanilla Gnica.
Claro 14 Recibir
documentos
Claro 15 En\_nz_ar hoja  de
recibido
Responsable Llevar hoja de
o 16 L
de Mensajeria recibido
Si esta fuera de
tiempo o penalizada
se manda a traer la
. Mandar a traer | carta de penalizacion
Asistente
. . 17 | carta de | con el responsable de
Administrativo o L
Penalizacion Mensajeria al
departamento
correspondiente  de
claro
Responsable 18 Traer carta de
de Mensajeria penalizacion
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DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN

NETSOLUTIONS NICARAGUA

NE TsoLUTIONS
ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS
Enviar Carta de
Claro 19 L
penalizacion
Responsable 20 Llevar carta de
de Mensajeria penalizacion
Enviar la Factura,
Orden de | .. L
Si la penalizacion es
Compra A T :
o justificable enviar por
. recibido de :
Asistente 21 . email a claro estos
. . Almacén de
Administrativo - documentos
Claro, solicitando -
solicitando carta de no
carta de no N
e penalizacion.
penalizacion
Enviar . .y
Si la penalizacion no
. documentos por o -
Asistente s es justificable solicitar
. . 22 | correo solicitando
Administrativo cuadro de
cuadro de S
S penalizacion a pagar.
penalizacion
. Enviar carta de | Una vez enviado el
Asistente .
. : 23 | dispensa de | cuadro de
Administrativo o S
penalizacion penalizacion
Llevar carta de
Responsable .
o 24 | dispensa de
de mensajeria o
penalizacion
En el caso de que
. claro dispense la
Enviar  factura, _ dIsp
penalizacion se
. orden de compra, .

Asistente o envian estos
. . 25 | recibido de g
Administrativo documentos en fisico

bodegay cartade .
A con el mensajero a
penalizacion . L
ventanilla Unica de
claro
Enviar  factura,
En el caso de que
orden de compra, : 0
o claro dispense el 50%
recibido de A
de la penalizacion se
. bodega, nota de .

Asistente P envian estos
. . 26 | credito por el g
Administrativo monto documentos en fisico

: con el mensajero a
penalizado y

segundo cuadro
de penalizacion

ventanilla Unica de
claro
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%s\ DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN

NETSOLUTIONS NICARAGUA

Responsable Llevar
|27
de Mensajeria documentos
Claro o8 Entrggar Hoja de | Se Ia_t entrega al
Recibido mensajero
Responsable 29 Llevar Hoja de
de Mensajeria Recibido
Asistente 30 Recibir Hoja de
Administrativo Recibido
. Ingresar en | Cuando viene el
Asistente - :
. . 31 | cuentas por | recibido de ventanilla
Administrativo
cobrar de claro
Asistente .
Administrativo 32 | Archivar
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%s\ DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN

NETsoLUTIONS NETSOLUTIONS NICARAGUA

ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS

Flujograma

FACTURACION DE VENTA DE EQUIPOS OSP

Responsable de ventas Asistente Administrativo Responsgblieade Claro Comentarios
Orden de compra se
envia por correo o en

Ingresar fisico y se ingresa en el
oferta de sistema SAP
Venta
Si el cliente requiere
Generar la Orden e el producto se genera
sistema SAP y | SAP
de compra del oy enel
o verificar orden de
cliente.
compra
. Solicitar
|2 .
Hay material? NO—»( ]
Para realizar una
entrega parcial.
Facturar
El mensajero lleva el
. " p - - material facturado a area
Enviar Material Llevar material Recibir material correspondiente de claro
facturado facturado facturado
Llamar a claro después de
Solicitar una semana solicitando el
recibido de recibido de bodega
bodega
Claro informa si el
o Traer recibido Recibido recibido del bodega esta
! de bodega isto
No
2

Iisg;?; ‘LR;W?J Llevar recibido
Mandar a Carta de
. Traer carta de
3 2
Si—>| 'tFr’a;‘ra ﬁ?;gon penalizacion o

Enviar factura En el caso de que no esté
orden de v Factura, orden penalizado se envian estos
compray Documentos | | de compray documentos en fisico con el

recibido de recibido de mensajero a ventanilla tnica
bodega bodega de claro
HoJ‘a .de Llevar hoja de Enviar hoja
Recibido recibido de recibido

Ingresar en Call'_ta de] Llevar Carta de ‘
cuentas por DERIZECION penalizacion
cobrar
Enviar la factura, La factura, Orden de
Orggn de Compraly o Compra y recibido de
recibido de Almacen | .. Penalizacion e: Almacén de Claro se
de Claro solicitando justificable? envia por email a claro
canqde no cuando la penalizacién es
penalizacion justificable
No
l v
Fin Recibir Carta de Enviar la factura,
no penalizacion CLENCDEIFEY
P recibido de Almacén
de Claro solicitando
a
cuadro de
penalizacion a pagar

©

Fase
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DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN

NETsoLUTIONS NETSOLUTIONS NICARAGUA

ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS

Flujograma

FACTURACION DE VENTA DE EQUIPOS OSP

Asistente Administrativo Responsable de Mensajeria Claro Comentarios

Carta de no
penalizacion

Una vez enviado el cuadro de
Cuadro de penalizacion se envia carta de
penalizacion dispensa de penalizacion

Enviar carta de Llevar carta de d_Cana ded
dispensa de > dispensa de N 'Srfe““sa‘ i
penalizacion penalizacion penalizaci

Enviar factura, orden de compra,
recibido de bodega, nota de e Faclura, orden de
crédlto por el monto penalizado documenios compra recbido de
y sequndo cuadro de bodega, nota de créditoy
penalizacion segundovcuaqlm de
penalizacion
Enviar factura, orden Factura, orden de
de compra, recibido | Llevar N compra, recibido de
de bodega y carta | documentos "] hodega y carta de no
de penalizacion penalizacion
i Sela entrega al mensajero
HU];EB Llevar Hoja |, Entregar Hoja |, ! .
fechido de Rechido | de Rechido |
\/(\ Cuando viene el recibido
Ingresar en de ventanilla de claro
cuentas por
cobrar
Fin

Fase
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DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN
NETSOLUTIONS NICARAGUA

NETSOLUTIONS
Orden de Compra Asistente Administrativo AD-OC-004
Recibido de Bodega | asjstente Administrativo AD-RB-002

Efrén Y. Maradiaga | Sr. Helio Meléndez
Uriarte Responsable de admon.
Alicia R. Rivera Flores General NS

Ing. Oscar Castillo
Director de pais

Objetivo: Archivar facturas para realizar cobros.
Responsable: Asistente Administrativo
Responsable | No | Actividad Observaciones | Documentos
. Recibir correo de
Asistente . .
. , 01 | aceptacion de trabajo
Administrativo
de claro.
Dictamen
Retirar técnico, orden
Responsable .
.~ | 02 | documentacion en de compra,
de Mensajeria
claro actas de
aceptacion.
Dictamen
Responsable Entregar técnico, ~orden
.~ 103 . de compra,
de Mensajeria documentacion
actas de
aceptacion.
Asistente Fotocopiar dictamen | Para adjuntar a D,lctgmen
. : 04 o . técnico, orden
Administrativo técnico, orden de | copia de factura d
e compra y

www.netsolutions.com.gt
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NS

DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN
NETSOLUTIONS NICARAGUA

NETSP!.UTIDN?
compra y correo de | del archivo de la | correo de
aceptacion. empresa. aceptacion.
El ingreso de
Asistente 05 Ingresar al sistema | servicios se | Orden de
Administrativo servicios aceptados. | realiza item por | compra
item en SAP
Registrar en sistema
AS|st_er_1te _ 06 cuentas de ingresos y Registro en SAP
Administrativo costos
correspondientes.
Asistente L
Administrativo 07 | Imprimir factura Factura
Dictamen
Adjuntar dictamen técnico, orden
Asistente técnico, orden de de compra,
. . 08
Administrativo compra y correo de correo de
aceptacion a factura aceptacion y
factura
Dictamen
. técnico, orden
. Enviar con
Asistente de compra,
. . 09 | Responsable de
Administrativo L correo de
Mensajeria .
aceptacion y
factura
Dictamen
. técnico, orden
Ventanilla
Responsable , : de compra,
. - | 10 | Entregar en ventanilla | entrega hoja de
de Mensajeria o correo de
recibido. .
aceptacion y
factura
Responsable Llevar hoja de
b .~ |11 |recibido a Asistente Hoja de recibido.
de Mensajeria . ,
Administrativo
AS|st_ente . 12 | Archivar Hoja de recibido.
Administrativo
Las cuentas por
Asistente Incluir en detalle de | cobrar son
. , 13 . ;
Administrativo cuentas por cobrar incluidas en
Excel
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NS

NE TsoLUTIONS

ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS

Flujograma

DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN
NETSOLUTIONS NICARAGUA

FACTURACION DE VENTA DE SERVICIOS A CLARO

Asistente Administrativo

Responsable de Mensajeria

Claro

Comentarios

Inicio

Recibir correo de

Retirar
documentacion

| tecnico, orden

aceptacion de
trabajo de claro

Foto copiar dictamen
técnico, orden de

(Dictamen técnico,
orden de compra)

Entregar

Dictamen

de compra

compra y correo de
aceptacion

'

Ingresar al sistema
(SAP) servicios
aceptados

\ 4
Registrar en el
sistema cuentas de
ingreso y costos

A4

Descargar fechas, nimero
de facturas y nimero de
orden de compra.

\ 4

Imprimir de factura

A\ 4
Enviar Dictamen
técnico orden de

documentacion

Entregar Dictamen
técnico, orden de

Dictamen tecnico,
orden de compra,
correo de aceptacion y

compra, correo de
aceptacion y factura

Hoja de

compra, correo de
aceptacion y factura

Llevar hoja de

A4

factura

~ 4

Entregar hoja de

recibido

v

Archivar hoja de
recibido

2

Incluir en detalle de
cuentas por cobrar

Fin

Fase

recibido

recibido

La aceptacion de
trabajo la envia claro
por correo

Se fotocopia para
adjuntar a factura.

El ingreso de
servicios se realiza
item por item en
SAP

Registro se hace en
SAP

Se descarga en detalle
de Actas

Adjuntar dictamen
tecnico, orden de
compra y correo de
aceptacion a factura

Entregar en ventanilla
de claro

Ventanilla entrega hoja

de recibido

Las cuentas por cobrar
son incluidas en Excel
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DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN
NETSOLUTIONS NICARAGUA

NE TsoLuTions
Orden de Compra Asistente Administrativo AD-OC-005
Factura Asistente Administrativo AD-FT-003
Acta de Aceptacion Asistente Administrativo AD-AA-002
Hoja de Recibido Asistente Administrativo AD-HR-002
Dictamen Técnico Asistente Administrativo AD-DT-001
Correo de Aceptacion | Asistente Administrativo AD-CA-001

Efrén Y. Maradiaga | Sr. Helio Meléndez
Uriarte Responsable de admén. General
Alicia R. Rivera Flores | NS

Ing. Oscar Castillo
Director de pais

Objetivo: Archivar facturas para realizar cobros.

Responsable: Asistente Administrativo
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NS

NE TsoLUTIONS

ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS

DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN
NETSOLUTIONS NICARAGUA

Responsable | No | Actividad Observaciones Documentos
Asistente Recibir orden _d_e Orden de
. . 01 |compra por servicio
Administrativo compra
efectuado
Adquira es el
Asistente Introducir en sistema S'Stef”"?‘ de
. . 02 . telefénica donde se
Administrativo Adquira .
deben registrar las
ordenes
Asistente L
Administrativo 03 | Imprimir factura
Asistente 04 Elaborar e imprimir
Administrativo factura de SAP
. Elaborar acta de
Asistente :
- . 05 | conformidad para su
Administrativo . e
firma en telefénica.
Se envia por
Asistente 06 Enviar acta de | correo a personal
Administrativo conformidad de telefonica para
su firma
. Enviar acta y factura Se envia - por
Asistente e correo para
. . 07 | del servicio a .
Administrativo - generar  numero
Telefonica. i
migo.
Asistente Imprimir ndmero migo
- . 08
Administrativo en factura
Asistente Enviar factura — de Secimi/alla laa(rjgglrbael
= . 09 |adquira y SAP a y copia, p q
Administrativo A sea firmada vy
ventanilla Unica. i
sellada de recibido.
Responsable 10 Entregar factura vy
de Mensajeria copia
Responsable Traer factura firmada y
111
de Mensajeria sellada
Asistente Ingresar en Excel en
. . 12
Administrativo cuentas por cobrar.
Asistente .
Administrativo 13 | Archivar
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NS

NE TsoLUTIONS

ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS

Flujograma

DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN

NETSOLUTIONS NICARAGUA

FACTURACION DE VENTA DE SERVICIOS A TELEFONICA

Asistente administrativo

Responsable de Mensajeria

Telefonica

Comentarios

Inicio

v
Recibir
orden de
compra

A
Introducir
en
sistema
adquira

Imprimir
factura

l

Elaborar
factura

l

Elaborar
acta

Enviar Acta

con factur

Ingresar
en cuentas
por cobrar

Fase

Imprimir
. Entregar
numero Enviar
. > facturay
migo en factura .
factura L
Eirma Traer
Factura factura
firmada y
sellada

Orden de compra por
servicio efectuado

Adquira es el
sistema de telefénica
donde se deben
registrar las ordenes

La factura se elabora
en el SAP

Se envia por correo
para generar nimero
migo.

Se envia la original y
copia, para que sea
firmada y sellada.

Se ingresa en excel
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DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN
NETSOLUTIONS NETSOLUTIONS NICARAGUA

ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS

Orden de Compra Asistente Administrativo AD-OC-006

Efrén Y. Maradiaga | Sr. Helio Meléndez
Uriarte Responsable de admon.
Alicia R. Rivera Flores General NS

Ing. Oscar Castillo
Director de pais

Objetivo: Archivar facturas para realizar cobros.
Responsable: Asistente Administrativo
Responsable | No | Actividad Observaciones Documentos
Asistente -
Administrativo 01 | Facturar el servicio
Asistente .
Administrativo 02 | Adjuntar actas
Responsable Enviar factura con
- 103

de Mensajeria soportes
Asistente Ingresar en cuentas

- . 04
Administrativo por cobrar
Asistente ,
Administrativo 05 | Archivar
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DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN
NETsoLUTIONS NETSOLUTIONS NICARAGUA

ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS

Flujograma

FACTURACION DE VENTA DE SERVICIOS A GAS NATURAL

Asistente Administrativo Responsable de Mensajeria Gas natural

Inicio

A 4

Facturar el
servicio

A 4

Adjuntar
actas

v
Enviar Llevar
factura con facturas con
soportes soportes

Factura

Y

Y

Ingresa en
cuentas por
cobrar

7 \

h 4

Archivar

Fase
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DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN
NETSOLUTIONS NETSOLUTIONS NICARAGUA

ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS

Efrén Y. Maradiaga | Sr. Helio Meléndez
Uriarte Responsable de  admon.
Alicia R. Rivera Flores General NS

Ing. Oscar Castillo
Director de pais

Objetivo: Asegurar el correcto funcionamiento de los vehiculos.
Responsable: Asistente Administrativo
Responsable | No | Actividad Observaciones Documentos

El técnico pasa un
informe de la

Informar el cantidad de
Técnico 01 | kilometraje del | /..,
. kilbmetros
vehiculo .
recorridos a la
fecha del vehiculo
R_ewsar . el Revisa el | Documento de
. Kilometraje del |, . :
Asistente kilometraje  para | control de

02 | vehiculo en Excel
para corroborar si ya
lleva los 5000 Km.

Administrativo comparar con los | vehiculos en

registros en Excel. | Excel.

Si el taller tiene
espacio se envia
Responsable 02 Llevar vehiculo al | directamente  al
de Mensajeria taller taller de lo
contrario esperar a

gue haya espacio.

Si hay
Enviar  cotizacién reparaciones
Responsable mayores el
03 | para que la
de Taller autoricen responsable  del
taller envia
cotizaciones a
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%s\ DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN

NETsoLUTIONS NETSOLUTIONS NICARAGUA

ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS

Responsable de
Administracion

Responsable

Revisar
de o
. .. | 04 | cotizaciones y
Administracion .
Autorizar
General

Proceder a hacer
Responsable

de Taller 05 repzzlracién del
vehiculo
Recibir llamada del
Asistente 06 taller informando
Administrativo gue el vehiculo esta
listo.

El técnico informa
Responsable

-~ | 07 | Retirar el vehiculo. | el kilometraje
de Mensajeria
actual.

Informar el
Técnico 08 | kilometraje del

vehiculo
Asistente 09 Registrar en Excel el
Administrativo kilometraje actual.
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%s DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN

NETsoLUTIONS NETSOLUTIONS NICARAGUA

ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS

Flujograma
CONTROL DE MANTENIMIENTO DE VEHICULOS
Responsable de GERIE e
Técnico Asistente Administrativo ponsabt Responsable de Taller Administracion Comentarios
Mensajeria
General
Inicio
Este informe se entrega
Informar el Revisar el mensualmente, el asistente
} ) .| kilometraje administrativo verifica los kilometros
kilometraje > del vehiculo idos a la fech
Pa———— recorridos a la fecha.
en excel.
No El vehiculo requiere mantenimiento

cada 5000 Kmts

Uevar Enviar Si hay reparaciones mayores el
Si vehiculo al ,, cotizaciones .| Cotizaciones responsable del taller envia
taller para que la cotizaciones a Responsable de
autoricen Administracién General
Recibir llamada
Proceder a : ) '
del taller hacer Revisar El taller informa mediante una
informando que (¢ reparacion [¢ cotizaciones llamada telefonica el dia en que se
el vehiculo esta delp vehiculo y Autorizar puede retirar el vehiculo
listo.
]
Informar el .
) ) Retirar el
kilometraje (¢ T
del vehiculo
Registrar en
Excel el
"] kilometraje
actual.
Fin

Fase
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DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN
NETSOLUTIONS NICARAGUA

NE TsoLuTIioNS

ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS

Control de

Vehiculos Asistente Administrativo AD-CV-001

o Realizar cobros a empresas de telecomunicaciones a
Objetivo: .
través del detalle de costos.
Responsable: Asistente Administrativo
Responsable | No | Actividad Observaciones Documentos
Realizar en Excel
ingresando  acta | Detalle de
Asistente 01 Tomar el detalle de |por acta, del| produccion,
Administrativo produccion mensual. | detalle de la | detalle de
némina que las | nominas
unidades pasan
En caso de obras
Detallar los materiales | especiales los
Asistente utilizados en cada sitio | proyectos
- . 02 :
Administrativo para determinar los | generales tanto
costos. como en planta
externa
En el caso de
obras “llave en
: Calcular el costo de | mano”  verificar
Asistente 03 | materiales y de mano | cuanto se pago al
Administrativo
de obra contrata para
realizar cobro a
claro
Asistente -
Administrativo 04 | Solicitar acta.
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%s\ DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN

NETSOLUTIONS NICARAGUA

Supervisor de 05 | Mandar detalle
Proyecto
Asistente Copiar el detalle Se. copla - para
. . 06 . registrarlo en el
Administrativo enviado .
sistema.
Se imprime en
Asistente Imprimir detalle EXC?' para
. : 07 . realizar
Administrativo realizado
comprobante de
costo.
Asistente . Se envia _por
. , 08 | Enviar detalle correo a regional
Administrativo . .
financiero
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NS

NE TsoLUTIONS

ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS

Flujograma

DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN

NETSOLUTIONS NICARAGUA

CONTROL DE DETALLE DE COSTOS

Asistente Adminstrativo

Supervisor de Proyectos

Comentarios

Fase

Inicio

A 4
Tomar el Detalle
de produccién
mensual

Detallar los
materiales utilizados
en cada sitio para
determinar los
costos.

l

Calcular el costo de
materiales y de mano
de obra

I

Mandar

Solicitar Acta

detalle

Copiar el detalle

Imprimir detalle

Enviar detalle
a Regional
financiero

Realizar en Excel
ingresando acta por acta,
del detalle de la nébmina que
las unidades pasan

En caso de obras
especiales los proyectos
generales tanto como en

planta externa

verificar cuanto se pagé al
contrata para realizar cobro
aclaro.

Se copia para registrarlo en el
sistema

Se imprime en Excel para
realizar comprobante de
costo.
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DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN

NMEA,,TSOJ,;'{'JLOQQ NETSOLUTIONS NICARAGUA
Detalle de Produccion Asistente Administrativo AD-DP-002
Detalle de Nomina Asistente Administrativo AD-DN-001

Efrén Y. Maradiaga | Sr. Helio Meléndez
Uriarte Responsable de admon.
Alicia R. Rivera Flores | General NS

Ing. Oscar Castillo
Director de pais
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NE TsoLuTIioNS

ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS

DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN
NETSOLUTIONS NICARAGUA

Gestidén talento Humano

Gestion Talento Humano de Obras y Mantenimiento (O&M)

El personal a cargo del area esta integrado por: Administracion O&M (1),
Direccién administrativa (1), Responsable de operaciones (1). El area cuenta con 4
procesosy es la que se encarga de controlar, registrar e informar sobre los servicios
prestados y recursos utilizados durante el desarrollo del proceso productivo.

Macro proceso

Gestion talento humano

Responsable (s) del
proceso:

Direccion administrativa O&M

Objetivo del | Contribuir al desarrollo del area O&M administrando y
proceso optimizando los recursos humanos.
. e Porcentaje de colaboradores capacitados
Indicador de ) h
- e Tasa de accidentabilidad laboral
gestion del P .
proceso. o [ndlce de ausentismo
¢ Indice de productividad
Insumos Solicitudes de area operacional, Informacién de personal.
Proveedores Area operacional

Productos (salidas)

Contratacion de personal apto para el puesto.

Clientes

Sociedad, colaboradores

Recursos humanos

Administracion O&M, Direccion administrativa,

Responsable de operaciones.

Recursos
materiales

Computadoras, Impresoras, entrevista.

www.netsolutions.com.gt

Puente Larreynaga 1/2 cuadra al Oeste contiguo a la casa de la Biblia, barrio San Luis, Managua, Nicaragua

Tel. 2249-0375

Guatemala, El Salvador, Honduras, Nicaragua, Costa Rica,Panama y El Caribe



NS
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NE TsoLUTIONS

ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS

Procedimientos

Base de
01 Responsa_b]e Perfil del Reclutamiento Administracién | datos Sociedad.
de operacion cargo. O&M para la
seleccion
Informacion
02 Administracion | de candidatos Selecuon_’ y Responsaple Contrato. | candidatos.
O&M y Contratacion | de operaciones
evaluaciones.
Responsable | Solicitud de - L
03 | de despido con | Despidos Administracion Carte_l de Colaborador.
. SRR O&M despido.
operaciones justificacion.
Responsable
de Deta}lk_a de Responsable Solicitud | Equipo de
. servicios Pagos de S - P
04 | combustible y . : administracion | de técnicos por
: realizados planilla .
coordinador . O&M cheque cuadrilla.
P por cuadrilla
técnico.
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Objetivo:

Crear la base de datos la cual permita realizar la seleccion
de personal en base a la informacion.

Responsable:

Coordinador de administracion de planta interna

Responsable | No | Actividad Observaciones Documentos
Se solicita con el perfil

Area técnica 01 | Solicita personal | del cargo que se
requiere

Administracion
O&M

02

Realiza
convocatoria
para aplicar a
puesto

La coordinadora
administrativa elige el
medio a utilizar el cual
puede ser radio,
periddico o tv.

Recepcion

03

Recibe las hojas
de vida de los
candidatos

Hojas de vida

Administracion
O&M

04

Archivar hojas de
vida

Hojas de vida
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Flujograma
Reclutamiento
Area Técnica Administracion O&M Recepcion Comentario
Inicio
A
Solicitar | Realizar _| Recepcionar
personal "l convocatoria "I hojas de vida
v
Hojas de vida Entrega
N hojas de vida
Q
(7}
©
LL

Responsable de Administracion

0&M TH-HV-001

Hoja de Vida
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Efrén Y.
Uriarte

Alicia R. Rivera Flores O&M

Maradiaga | Lic. Carolina Cerros

Ing. Oscar Castillo

Responsable admon. Director de pais

Objetivo:

Elegir a personas que sean consideradas aptas para
satisfacer las distintas vacantes, con el fin de que el area de
O&M trabaje con personas competitivas.

Responsable:

Administracion O&M

Responsable | No | Actividad Observacion Documentos
Realiza la
Administraciéon pnmera
01 | selecciébn en
O&M :
base a hojas
de vida
Se envian las
Administracion 02 hojas de vida
O&M seleccionadas
a area técnica
Selecciona las
Areatécnica |03 | Personas alas
gue se han de
llamar
Realiza
convocatoria a .
. ., En esta entrevista el .
Administracion 04 las  personas aspirante  llena  la Solicitud de
O&M seleccionadas P trabajo

solicitud de trabajo
para ser

entrevistadas
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Administracion : .
O&M Y Reallz_a Se_ reall,za}n pruebas
05 | entrevista psicometricas,
Responsable L P
] L personal tedricas y técnicas.
area técnica
Elige a la
Responsable 0g | Persona que
area técnica desempefiara
el puesto
Los resultados de
esta prueba son
enviados a
Guatemala, al
Administracion 07 Envia a prueba | regional de talento
O&Mm poligrafica. humano quien se
encargara de decidir
si la persona
escogida es
confiable o no.
Si es confiable, la
Envia correo | persona sera
Regional de 08 informando si | contratada, de o
RH la persona es | contrario se debera
confiable o no. | realizar otra
entrevista.
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Flujograma
Seleccion
Administracion O&M Regional Talento humano Area técnica Comentarios
Inicio
A 4 Se seleccionan las
Seleccionar hojas de vida que
hoias de vida cumplan con los
d requisitos del cargo
A4
Enviar hojas N Hojas de
de vida vida
Selecciona
Realiza |, los
convocatoria | - candidatos a
llamar La entrevista se
hace en conjunto
con el area técnica
y el area
Realiza administrativa.
entrevista Se realizan pruebas
psicométricas,
l tedricas y técnicas.
- Selecciona al
Enviar a )
| candidato que
prueba € =
e desempefiara el
poligrafica )
cargo El regional de talento
A humano se encarga de
informar en base a los
) resultados de prueba
»< Confiable? N e
e it poligréfica si el
candidato es confiable
ono
Contratar |« Si
v
Fin
[0)
0
©
i
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Solicitud de Trabajo

DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN
NETSOLUTIONS NICARAGUA

Responsable de Administracion

O&M

TH-ST-001

Efrén Y.
Uriarte

Alicia R. Rivera Flores

Maradiaga | Lic. Carolina Cerros
Responsable

O&M

admon.

Ing. Oscar Castillo
Director de pais

Objetivo:

Promover el desarrollo del area dando de baja a los
colaboradores que no hayan desempefiado un trabajo
satisfactorio en un periodo determinado.

Responsable:

Administracion O&M

Responsable | No | Actividad Observaciones Documentos
El encargado de area
. técnica evalla al
Envia )
- colaborador e informa -
" - solicitud de ~ Solicitud de
Area técnica 01 . sobre el desempefio de .
despido con . . despido
ST este, sino ha sido
justificacion ) . -
satisfactorio se solicita
dar de baja.
Esta carta es firmada
Administracion Realiza carta | 79" .eI _responsablel Carta de
O&M 02 de despido administrativo 'y € despido
responsable de area '
técnica.
Area Técnica |03 | Entrega carta
Administracion 04 Realizar
O&M liquidacion.
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Flujograma
Despidos
Area técnica Administracion O&M Comentarios
Inicio
v La solicitud de despido
Enviar Solicitud de detalla los motivos por
solicitud de >  despido los cuales se solicita
despido que se de bajaala

persona

Realzar carta
de despido

La carta es firmada
tanto por el
responsable de

A 4

Carta de Carta de admm:)s;)t:s:ogrdeeil area
despido despido por el
responsable de area
técnica.

La administracién del
&rea se encarga de

Eg:::%zf | Realizar calcular el monto a
o " liquidacion pagar a la persona por
espico el tiempo que laboro en
la empresa.
A 4
Fin

Fase
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NETSOLUTIONS NICARAGUA
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ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS

Solicitud de Despido Responsable de Administracion TH-SD-001
o&M
Carta de Despido CR)((agcs'\sl)onsable de Administracion TH-CD-001

Efrén Y. Maradiaga | Lic. Carolina Cerros
Uriarte Responsable admon.
Alicia R. Rivera Flores O&M

Ing. Oscar Castillo
Director de pais

L Calcular la produccion en términos monetarios
Objetivo: . A .
correspondiente a cada técnico para su debido pago.
Responsable: Administracion O&M
Responsable | No | Actividad Observaciones Documentos
Entrega
reporte de | Se entrega el | Reporte de
Responsable galones reporte, para que | servicios de
de 01 | abastecidos en | la administracion | abastecimiento de
abastecimiento el mes | calcule el monto de | combustible
validados con | los pagos. brindados.
su firma
Envia correo Reporte de
Responsable .
con reporte de servicios de
de 02 . D
. mantenimiento mantenimientos
operaciones : .
s realizados brindados.
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Administracion

0&M 03 | Imprime correo Reporte
Responsable
de 04 | Firma reporte Reporte

operaciones

Ingresar en

Administracion planilla el bono

05 | de Planilla
O&M productividad
calculado.
. . . Encargado de
Administracion Enviar a o . .
0&M 06 contabilidad contabilidad revisa, | Planilla

corrige y paga.
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Flujograma
Pago de Nomina
Responsgble e Respons_aple de Administracién O&M Contabilidad Comentario
operaciones abastecimiento
B Los reportes
Reporte de Reporte de reRpg?tI:Ze _deben estar
mantenimiento e abastecimient [« cervicios firmados por el
s brindados os brindados brindad responsable del
eaces area, en el
caso de
operaciones el
reporte es
.| Reportes enviado por
> correo para una
previa revision
y luego se
imprime y se
Calcular el firma.
monto a
pagar
A4
Enviar .
A Revisar y
planilla a > corregir
contabilidad g
A 4
Realizar
pago
v
Fin
(]
@
LIS
: Responsable de | ~. .. :
Nombre del registro P ; Codigo del registro
almacenamiento
Reporte de | Responsable de Administraciéon TH-RA-001
Abastecimientos O&M
. Responsable de Administracion
Planilla A &,\fl’ TH-PL-001
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ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS

Efrén Y.
Uriarte

Maradiaga | Lic. Carolina Cerros
Responsable admon.
o&M

Ing. Oscar Castillo

Alicia R. Rivera Flores Director de pais

Gestion Talento humano Direccion Administrativa General

El personal a cargo del area esta integrado por: Responsable de direccion
administrativa (1), regional de talento humano (1).El &rea cuenta con 5 procesos y
es la que se encarga de controlar, registrar e informar sobre los servicios prestados
y recursos utilizados durante el desarrollo del proceso productivo.

Macro proceso Gestidn talento humano
Responsable (s . . - .

X . (s) Direccion administrativa General
del proceso:
Objetivo del | Contribuir al desarrollo de la organizacién, optimizando los
proceso recursos humanos.
Indicador de oo .

- ¢ Indice de ausentismo
gestion del e Indice de productividad
proceso. P

Solicitudes de &reas operacionales, Informacién de
Insumos
personal.

Proveedores Areas operacionales.
Productos .

) Contratacion de personal apto para el puesto.
(salidas)
Clientes Sociedad, colaboradores
Recursos Responsable de direccion administrativa, regional de
humanos talento humano.
Recursos . .

) Equipos de oficina.

materiales
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Procedimientos

Base de

01 | Area solicitante. Solicitud de Reclutamiento Dlre(_:c_lon . datos de 1. . _Area que
personal administrativa . solicita.
candidatos
A Base de . ., .
02 'sAcr)ﬁZlita ersc?r?ei datos de | Seleccion gclirri(i:r?ilsc,)trr]ativa Contrato iblicigea e
P candidatos )
Registro
< Informacion | Inclusion  de . ., de
Area Direccion
03 , del personal a O . personal, | 1. Personal
correspondiente ) administrativa )
personal nomina tarjeta de
debito
04 Asistencia Nomina Inclusion  al | Asistencia Registros 1 Personal
administrativa INSS administrativa | en el INSS |
Asistencia . Pago de | Asistencia L 1. Contabilidad y
05 o . Nomina Lo S . Depositos | ..
administrativa noéminas administrativa finanzas
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DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN
NETSOLUTIONS NICARAGUA

Objetivo:

Crear la base de datos con la cual se pueda para realizar la
seleccion de personal.

Responsable:

Responsable | No | Actividad Observaciones Documentos
Se solicita con el perfil
Area 01 | Solicita personal | del cargo que se
requiere
Realiza El director
Direccion 02 convocatoria administrativo elige el
administrativa para aplicar a | medio a utilizar para
puesto anunciarse.
Estas hojas de vida
Recibe las hojas | posteriormente  son
Recepcién 03 | de vida de los | enviadas a la | Hojas de vida
candidatos direccion
administrativa
Administracion | 04 Arch_lvar hojas Hojas de vida
de vida
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Flujograma
Reclutamiento
Area Con vacante Direccion administrativa Recepcion Comentario

La convocatoria para

competir por la plaza

. . . bacante se realiza
Solicitar > Reallzar_ > Re_cepcmnar mediante el medio que
personal convocatoria hojas de vida la administracion

considere mas
v adecuado.
Hojas de vida|_ Entrega
™ hojas de vida

Fase

Nombre del registro Responsabl_e ks Caodigo del registro
almacenamiento

Res.,ult,aQO Prueba | Responsable de Administracion TH-RP-001

Poligrafica General

Contrato Responsable de Administracion TH-CT-001
General

Solicitud de Trabajo Responsable de Administracion TH-ST-001
General

Hoja de Vida Responsable de Administracion TH-HV-002
General
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Efrén Y. Maradiaga | Sr. Helio Meléndez
Uriarte Responsable de admon.
Alicia R. Rivera Flores | General NS

Ing. Oscar Castillo
Director de pais

Elegir a personas que sean consideradas aptas para
Objetivo: satisfacer las distintas vacantes, con el fin de que la empresa
trabaje con personas competitivas.
Responsable: Responsable de Administracion General
Responsable | No | Actividad Observaciones Documentos
Realizar  primera
Direccion 01 seleccion en base a Hojas de vida
administrativa las hojas de vida de
los candidatos
: . Convocar a
Direccion

02 | persona

administrativa .
seleccionada

En esta
convocatoria se
entrega la solicitud

Dlrec_:c_lon . 03 | Realiza Entrevista |de trabajo y se SOI'C'.tUd de
administrativa trabajo
hacen pruebas
técnicas al
aspirante.
Direccién . : Si se considera
e . 04 | Verifica referencias .
administrativa necesario.
Los resultados de
Direccion Enviar a prueba la prueba | Resuiltados de
- . 05 e P poligréafica son | prueba
administrativa poligréafica ; N
enviados al | poligrafica
regional de
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Recurso humano
en Guatemala.
. Envia correo | En caso de no ser
Regional ; : .
informando si el | confiable no se
talento 06 .
candidato es | contratara a la
humano .
confiable o no persona.
La persona
. . escogida firma el
Direccion
07 | Contratar contrato entregado | Contrato

administrativa . i
por la direccion

administrativa

: . Ingresa a la
Direccion
administrativa 08 | persona contratada
al INSS
Direccion 09 Gestionar tarjeta de
administrativa débito
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Flujograma
Seleccién
Direccion administrativa Aspirante Reg cnalalento Comentarios
Humano
Inicio
v y
Esta seleccion se
Seleccionar realiza en base a
candidatos las hojas de vida
v
Convocar N
candidatos | e
v
Solicitud de Durante la entrevista
Entrevistar > trabajo se entrega la solicitud
de trabajo y se realizan
pruebas técnicas
v Resultados
Enviar a prueba | de prueba
poligrafica " poligrafic
Contratar |« Si Confiable?
v
Ingresar al
INSS
Gestionar
tarjeta de
debito
v
Fin
2
P
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NE TsoLuTions

Res_ultlaplo Prueba | Responsable de Administracion TH-RP-001

Poligréfica General

Contrato Responsable de Administracion TH-CT-001
General

Solicitud de Trabajo Responsable de Administracion TH-ST-001
General

Hoja de Vida Responsable de Administracion TH-HV-002
General

Efrén Y. Maradiaga | Sr. Helio Meléndez
Uriarte Responsable de  admon.
Alicia R. Rivera Flores General NS

Ing. Oscar Castillo
Director de pais

o Incluir a las personas de nuevo ingreso en némina para el
Objetivo: . .
debido control y pago de sus prestaciones.
Responsable: Asistencia administrativa
No | Responsable | Actividad Observaciones Documentos
01 | Asistencia Llenar formato de Formato

administrativa | nuevo trabajador.

02 | Asistencia Realizar fotocopia Fotocopia de
administrativa | de cedula cedula

03 | Asistencia Realizar carta de | La carta debe ir| Carta
administrativa | inclusién dirigida al banco
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04 | Asistencia Adjuntar archivos Formato,
administrativa | con copia. Fotocopia de
cédulay carta
05 | Asistencia Entregar a
administrativa | mensajero
06 | Mensajeria Entregar
documentos a
banco.
07 | Direccién Esperar que el |El director
administrativa | banco envié las | gdministrativo
tarjetas. monitorea el dia de
entrega  mediante
llamadas telefénicas
08 | Direccion Entregar las

administrativa

tarjetas al personal
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Inclusidn de personal a nomina del Banco

Administracion

Mensajeria

Comentario

Inicio

v

Llenar formato
de nuevo
trabajador

v

Realizar
carta de
Inclusion

h 4

Adjuntar

copia de
cedula

h 4
Enviar

Documentos

Y

documentos
al banco

de personay
carta de
inclusion

v

Esperar
tarjetas

A 4

Recepcionar
tarjetas

y

Entregar
tarjeta

Fase

El banco envia las
tarjetas a la direccion
administrativa, el director
administrativo monitorea
el dia de entrega
mediante llamadas
telefénicas

La direccion
administrativa entrega
las tarjetas al personal

www.netsolutions.com.gt

Puente Larreynaga 1/2 cuadra al Oeste contiguo a la casa de la Biblia, barrio San Luis, Managua, Nicaragua
Tel. 2249-0375

Guatemala, El Salvador, Honduras, Nicaragua, Costa Rica,Panama y El Caribe

120



NE TsoLuTIioNS

ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS

DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN
NETSOLUTIONS NICARAGUA

Formato de Ingreso Asistente Administrativo TH-FI-001

FOt.O cop.|a de Cedula Asistente Administrativo TH-FC-001
de identidad

Carta de Inclusién Asistente Administrativo TH-CI-001

Efrén Y. Maradiaga Uriarte
Alicia R. Rivera Flores

Sr. Helio Meléndez
Admon. General NS

Ing. Oscar Castillo
Director de pais

Objetivo:

Ingresar al sistema del INSS la némina de cada empleado
registrando el salario del mes de cada uno.

Responsable:

Asistencia administrativa

Responsable | No | Actividad Observaciones | Documentos
Si posee entrar
Revisar si el al sistema SIES
Asistente 01 | trabaiador posee del INSS, si no | Formato de Ingreso
Administrativo J P posee Llenar | al INSS
seguro social
formato de
ingreso al INSS
Enviar formato de Mensajeria lleva
Asistente : los documentos | Formato de ingreso
e . 02 | nuevo ingreso al - -
administrativo con una copia |y copia de cedula
INSS
de la cedula
Mensajeria 03 | Entrega recibido Recibido
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AS|s'Fepte , 04 | Archiva recibido Recibido
administrativo
Asistente de 05 Entrar al sistema | Entra con clave
Admon. SIES del INSS de usuario
Ingresar
empleado  por
Asistente de 06 Ingresar Nomina | empleado, Nomina de
Admon. de empleados namero de INSS | empleado
y el salario del
mes.
AS|st§nte 07 | Salir del sistema.
admon.
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Flujograma
Ingreso al INSS segtn Nomina de empleados
Direccién Administrativa Mensajeria Comentarios
Llenar
No f_ormato de
ingreso al
INSS
v
Entrar al Fotocopiar
sistema SIES cedula
del INSS
v A4
Ingresar Enviar al Formato de
nomina de e »  ingresoy
empleados fotocopia de
cedula
v
igtl;,?g Archivar | Entregar
recibido | recibido
v
Fin
Q
%]
©
iy
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NETSOLUTIONS
Formato de Ingreso Asistente Administrativo TH-FI-002
FOt.O cop_la de Cedula Asistente Administrativo TH-FC-002
de identidad
Recibido Asistente Administrativo TH-RB-001

Efrén Y. Maradiaga | Sr. Helio Meléndez Ing. Oscar
Uriarte Responsable de  admon. | Castillo
Alicia R. Rivera Flores General NS Director de pais

o Realizar el pago correspondiente a cada colaborador
Objetivo: : L
mediante depositos o cheque.
Responsable: Asistencia administrativa
Responsable No Actividad Observaciones Documentos
Si hay
) deducciones se
Asistente . . .
o . 01 Revisa Nomina anexa en | Nomina
Administrativo
columna de
deducciones
AS'St.e'.”te . 02 Firma la Nomina Nomina
Administrativo
Asistente 03 Envia Nomina a Nomina
Administrativo contabilidad
. Revisa la Némina .
Contabilidad | 04 para firmarla Nomina
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Envia Nomina a
Contabilidad 05 Director Nomina
Administrativo
Director . . .
Administrativo 06 | Autoriza y firma Nomina
Director 07 Envia nomina a Nomina
Administrativo Director de pais
Dlr,ector de 08 Autoriza y Firma Nomina
pais
Paga con marco
plan a los que
Asistente 09 Realiza pagos }:)esnen talljrtjeeta%g Cheque
Administrativo Pag : q q
tienen les
elabora un
Cheque
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Flujograma

Pago de Nominas

Responsable de

Asistente Administrativo . Responsable de Administracion Director de pais Comentarios
Contabilidad
Revisar Nomina
Anexar
Deducciones? Si—» columna de
deduccion
No
¥
Firmar la Nomina
Enviar Nomina Nomina
Revisar la
Némina

revisada por
administracion y
autorizada por el
director de pais

La nomina es revisada
@ @ y corregida por
Nomina Nomina Nomina contabilidad y finanzas,

Nomina

Elaborar
cheque

Pagar con

N .
tarjeta?

Pagar con
Marco plan

w0

Fase
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NETSOLUTIONS
Nomina Asistente Administrativo TH-NO-001
Cheque Asistente Administrativo TH-CH-001

Efréen Y. Maradiaga | Sr. Helio Meléndez Ing. Oscar
Uriarte Responsable de  admoén. | Castillo
Alicia R. Rivera Flores General NS Director de pais
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Gestion de logistica

El personal a cargo del area esta integrado por: Responsable de bodega (1),
responsables de administracion (1), Responsable de operaciones (1). El area
consta de 9 procesos y es la encargada del control de inventarios y el monitoreo de
importaciones y exportaciones.

Macro proceso Gestion de logistica
(F;esponsablle (s) Responsable de bodega.
el proceso:
Objetivo del | Llevar el control de los materiales que entran y salen del inventario
proceso de bodega.
Indicador de e Porcentaje de proveedores certificados
gestion del ¢ Nivel de cumplimiento de proveedores
proceso. o
Insumos Solicitudes de salida y entrada de material.
Proveedores Areas operacionales y administrativa de la empresa.
Productos
(salidas)
Clientes Administracion.
Recursos Responsable de bodega, responsables de administrativa,
humanos Responsable de operaciones.
Recursos Computadoras, Impresoras
materiales P »IMP '
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Procedimientos

) Ingreso de )
Areas materiales Responsable Inventario 1. Area
01 . Factura . .
operacionales proveedor de Bodega actualizado | solicitante
nacional
Ingreso de )
Administracion | Péliza y | materiales Responsable Inventario 1. Area
02 ) -
General factura proveedores | de Bodega actualizado |solicitante.
extranjero
03 Area gg“C'tUd Salida  de | Responsable | Inventario | 1. Area
operacional . materiales de Bodega actualizado | solicitante
material
Reporte Control de | Asistencia Inventario 1. Direccion
04 | Bodega de . : . . ) . )
inventario inventario administrativa | actualizado | administrativa
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Registrar los ingresos de materiales nacionales en el inventario para
T mantenerlo actualizado, garantizando la recepcion de productos en
Objetivo: P o o -
Optimas condiciones y conforme a lo solicitado por el area
correspondiente.
Responsable: Responsable de bodega.
Responsable | No | Actividad Observaciones Documentos
Proveedor 01 | Presentar factura Por lo general es copia | Factura
Responsable 02 | Recibir material
de bodega
Se revisa que este
correcto y conforme a
Responsable _ " Ic} reflg!gdo enfalcturay
de bodega 03 | Revisar materia al pedido. En algunos
casos se recibe
parcialmente o se
solicita cambios.
Responsable Elaborar orden de
04
de bodega entrada
Responsable Archivar orden de
05
de bodega entrada
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Flujograma

INGRESO DE MATERIALES PROVEEDOR NACIONAL

Proveedor Responsable Bodega

Inicio

h 4

Presentar Recibir
factura material

h 4

Revisar
material

Recibir
material
No—» parcialmente
o solicitar

cambio.

conforme a

Si
h 4

Elaborar
orden de
entrada

h 4
Archivar
orden de

entrada

Factura Responsable de bodega LG-FT-001

Lic. Helio G. Meléndez

Responsable Administrativo Ing. Oscar Castillo

Director de pais

Efrén Y. Maradiaga Uriarte
Alicia R. Rivera Flores
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10’Objetivo:

Registrar los ingresos de materiales provenientes del extranjero en
el inventario para mantenerlo actualizado, garantizando la recepcion
de productos en 6ptimas condiciones y conforme a lo solicitado por
el area correspondiente.

Responsable:

Responsable de bodega.

Responsable

No

Actividad

Observaciones

Documentos

Proveedor

01

Entregar pdliza y factura

Pdliza y factura

Revisar que producto
Responsable 02 f |
de bodega este conforme a lo
detallado en factura
Responsable 03 | Almacenar producto
de bodega
Responsable | o, | £oi6copiar factura Para soporte Pdliza y factura
de bodega

Responsable

Entregar poliza y factura

administrativo

entrega de material

de bodega 05 | original a  asistente Péliza y factura
administrativo

Asistente Liquidar poliza  en L

administrativo | %° | sistema SAP Péliza y factura

Asistente 07 Elaborar  orden de

Asistente Entregar orden de

g : 08 | entrada a responsable Orden de entrada
administrativo

de bodega

Responsable Revisar orden de
de bodega 09 entrada Orden de entrada
Responsable Archivar ~ orden de
de bodega 10 entrada Orden de entrada
Responsable 11 Registrar entrada de
de bodega materiales en Kardex
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Flujograma

INGRESO DE MATERIALES PROVEEDOR EXTRANGERO

Asistente

Proveedor = =
administrativo

Inicio

A 4

Responsable Bodega

Entregar pdliza
y factura

Poliza y
factura

Revisar que
material este
conforme a lo
detallado en

factura

l

Almacenar
material

l

Fotocopiar

factura
Entregar -

A Pdoliza
poliza y facturay
factura

A 4

Copia de = 4
factura Liquidar
poliza en

sistema SAP

|

Elaborar
orden de
entrega de

Orden de
entrada

material
Entregar
O:dedn dde orden de
en rat a Ie entrada a
material responsable
de bodega
Reovisar Registrar
entrada de
orden de =
materiales en
entrada
Kardex
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Factura Responsable de bodega LG-FT-002
Poliza Responsable de bodega LG-PO-001
Orden de entrada Responsable de bodega LG-OE-001

Lic. Helio G. Meléndez
Efren Y. Maradiaga Uriarte | Responsable Administrativo | Ing. Oscar Castillo
Alicia R. Rivera Flores Lic. Luis Pérez Director de pais
Responsable de Bodega

Objetivo: Registrar las salidas de bodega tanto de materiales como de
productos.
Responsable: Responsable de bodega.
Responsable | No | Actividad Observaciones Documentos
La solicitud puede
ser verbal o escrita
Solicitante 01 Hacer. solicitud de | a quien Solicitud de material
material corresponda
(Administracion o
direccion)
Responsable Elaborar  salida .
2 rden li
de bodega 0 de bodega Orden de salida
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Solicitar firma de

Responsable , .
P 03 | quien autorizo

de bodega material
Responsable _
de bodega 05 | Entregar material
Solicitante 06 | Revisar material

Entregar  orden - ,

Responsable 07 | de salida a Solicitante . firma Orden de salida

de bodega . orden de salida
solicitante

Entregar  orden
de salida original
a responsable de
bodega

Solicitante se queda
con copia de orden | Orden de salida
de salida

Solicitante 08

Entregar  orden

Responsable de salida original | Para verificacién de

de bodega 09 a guarda de | salida de material Orden de salida
seguridad
Regresar orden
Guardg de 10 de  salida & Orden de salida
seguridad responsable de
bodega
Responsable 11 Ar(?hlvar orden de Orden de salida
de bodega salida
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SALIDA DE MATERIALES

Solicitante

Responsable De
Bodega

Guarda De Seguridad

( Inicio

4
Hacer
solicitud de

Elaborar

material

Revisar

> salida de
bodega

Solicitar firma
de quien
autorizo
material

A 4

Entregar

material

material

Entregar
orden de

\

salida a
solicitante

salida

Orden d

Orden de
salida

\

Orden de

@

Archivar
Orden de -«

> salida

S

Verificar
salida de
material

!

Devolver

salida

orden de
salida
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Solicitud de Materiales | Responsable de bodega | LG-SM-001
Orden de Salida Responsable de bodega | LG-OS-001

Lic. Danny A. Rodriguez
Efrén Y. Maradiaga Uriarte | Asistente Administrativo Ing. Oscar Castillo
Alicia R. Rivera Flores Lic. Luis Pérez Director de pais
Responsable de Bodega

e Mantener el inventario del sistema actualizado con el inventario de
Objetivo:
bodega.
Responsable: Responsable Administrativo
Responsable No | Actividad Observaciones Documentos
Bodega 01 Entrega inventario de _HOJa _ de
la semana. inventario
Comparar inventario
Asistente de proporcionado por
. 02 . )
admon. bodega con inventario
en sistema.
La existencia de
diferencia entre
productos
Asistente de Revisar productos con | materiales y
. 03 | diferencia en bodega | equipos puede
admon. .
si la hay. deberse a que no
se ingres6 una
salida o] una
entrada, la cual
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debe ser
justificada.
Si no se justifica

Bodega 04 Jgstlflca_r porque hay soI|C|t_ar 3

diferencia si la hay. autorizacién para

realizar ajuste.

Asistente de Ajustar inventario.

. 05 .

Admon. (actualizar)

Asistente de 06 Generar salida vy

admon. soporte en el sistema.
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Flujograma
Control de Inventario
Administracion Bodega Comentarios
v
ini'/ct;lrilt:r?o Entrega hoja El encargado de bodega
de inventario entrega una hoja con el
inventario actual
Comparar
inventario de
bodega con
inventario del
sistema
Se compara el inventario
del SAP con el inventario
proporcionado por
Hay Productos bodega en caso de
on Diferencia? productos con diferencia
se tendra que justificar
dicha diferencia.
SlI
v
Revisar
productos _| Justificar las
con diferencias
diferencia
NO
Ajustar
inventario
A 4
Generar
saliday
L—»
soporte en el
sistema
v
Fin
(5]
(2]
{5+
L
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Hoja de Inventario Responsable de bodega LG-HI-001

Macro proceso Gestién de logistica

Responsable (s) del

proceso: Direccion administrativa

Objetivo del proceso | Garantizar la entrega de materiales y documentos.

Indicador de gestidn

del proceso.
Insumos Solicitudes de salida y entrada de material.
Proveedores Areas operacionales y administrativa de la empresa.

Productos (salidas) | Reportes de recibido.

Clientes Administracion.

Responsable de bodega, responsables de administrativa,
Responsable de operaciones.

Recursos materiales | Sistema SAP, Motocicleta o camioneta (segun amerite)

Recursos humanos
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Procedimientos

DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN
NETSOLUTIONS NICARAGUA

Asistencia

01 administrativa

Factura

materiales

Entrega de | Asistencia
administrativa

Orden
salida para
transporte

de

materiales.

de | 1.
Administracion
General.
los
3. Clientes.

o Garantizar la recepcion de los materiales en Optimas
Objetivo: L
condiciones.
Responsable: Asistente administrativo y Encargado de mensajeria.
Responsable | No | Actividad Observaciones Documentos
. Entregar factura a
Asistente
e . 01 | responsable de Factura
administrativo s
mensajeria
Presentar factura
Responsable
.~ - 102 | a responsable de Factura
de mensajeria b
odega
Responsable 03 Ela_borar orden de Orden de salida
de bodega salida
Entregar material
Responsable
04 | a responsable de
de bodega Y
mensajeria
Se verifica que
material
entregado
Responsable 05 Verificar material | coincida con lo
de mensajeria entregado reflejado en la
factura (cantidad,
tipo de material,
etc.)
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NS

DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN
NETSOLUTIONS NICARAGUA

NETSP!.UTION?
Responsablq 06 | Cargar materiales
de mensajeria
Se presenta
orden de salida
Responsable Preseptar orden para control de :
.~ | 07 | de salidaa guarda . Orden de salida
de mensajeria . seguridad de
de seguridad :
salida de
materiales
Verifica y regresa
Guarda de orden de salida a
: 08
seguridad responsable  de
mensajeria
Entregar
Responsable materiales, factura Factura y orden
q X - 109 |y orden de salida de salida de
e mensajeria
de bodega a bodega
cliente
Verificar
. materiales y firmar Factura Y orden
Cliente 10 : de salida de
orden de salida y
bodega
factura
Entregar orden de
. salida y factura a Factura Yy orden
Cliente 11 de salida de
responsable  de
s bodega
mensajeria
Entregar orden de
Responsa_blg 12 salida a Orden de salida
de mensajeria responsable  de
bodega
Responsable Guarda orden de
13 .
de bodega salida
Responsable Entregar factura a
P .~ | 14 | asistente de Factura
de mensajeria . .
administracion
Asistente de 15 Ingresar a cuentas
administracion por cobrar
Asistente de 16 Guardar facturaen Factura
administracion AMPO
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Flujograma

Entrega De Materiales

Responsable De

Asistente Administrativo | Responsable De Mensajeria Cliente

Bodega
Entregar factura a Fact
responsable de > Qciiia
mensajeria \T\
Presentar _|Elaborar orden de
factura ” salida
A 4
Ord?_z de » Entregar material
\?\‘ y orden de salida
Verificar
material
entregado

'

Cargar materiales

A 4
Presentar orden
de salida a
guarda de
seguridad

'

Entregar
materiales

A4

Recibir materiales

Recibido

Recibido

A

Entregar Recibido
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DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN
NETSOLUTIONS NICARAGUA

NE TsoLuTIioNS

ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS

Factura Responsable de Bodega LG-FT-003

Orden de Salida Responsable de Bodega LG-0S-002

Macro proceso Gestidn de logistica

Responsabl.e (s) Direccion administrativa

del proceso:
Suplir las necesidades de materiales de las distintas areas

Objetivo del | mediante la compra de estos, asi mismo satisfacer las

proceso necesidades de los clientes brindandoles productos de alta
calidad.

Indicador de

gestion del e Porcentaje de proveedores certificados

proceso.

Insumos Requerimientos de materiales

Proveedores Areas operacionales y ventas

Productos L

) Recepcion de la compra.

(salidas)

Clientes Area solicitante de compra

Recursos Responsable de bodega, responsables de areas

humanos administrativas, Responsables de areas operacionales.
Computadoras, Impresoras y fotocopiadoras.

Recursos

materiales
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NE TsoLuTIioNS

ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS

Procedimientos

DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN
NETSOLUTIONS NICARAGUA

Proveedores Inventario de Compras Administracion | Abastecimiento
01 . de Bodega
nacionales bodega . O&M de bodega
insumos
Proveedores Requerimiento Compra . Abastecimiento | Responsables
02 . 2 de Recepcion . .
nacionales de papeleria papeleria de papeleria de areas

Objetivo:

Mantener abastecida la bodega pequefia de insumos para
suplir los requerimientos de las areas

Responsable:

Lic. Carolina Cerros

Responsable | No Actividad Observaciones Documentos
Administracion Ingresar al | Verifica inventario que se ,
01 . . Inventario
Oo&M inventario lleva en Excel
Verificar los
- . Los productos deben ser
Administracion productos en poca . .
02 ; : abastecidos segun la
Oo&M existencia y su - .
S rotacion de los mismos
rotacion
Se solicitan al encargado
Administracion 03 Solicitar productos de _bodega apara que
O&M realice las respectivas
cotizaciones
Encargado de 04 Reghzag Se. d_ebe realizar 3 Cotizacion
bodega cotizaciones cotizaciones
Administracion 05 Crea cuadro
O&M comparativo
. L, La eleccion depende de
Administracion 06 Tomar_ una factores como Calidad.
o&M alternativa.

costo y tiempo de entrega.
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ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS

DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN

NETSOLUTIONS NICARAGUA

Encargado de 07 Realizar orden de Orden de
bodega compra compra
Encargado  de 08 Solicitar material
bodega
. . Administracién general
Direccion Facturar .

o . 09 gestiona pagos a
administrativa (proveedor)

proveedores.

Administracién 10 Ingresar al
O&M inventario
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DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN
NETSOLUTIONS NETSOLUTIONS NICARAGUA

ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS

Flujograma
Compra de Insumos
Administracién O&M Area tecnca Bodega Gerente O&M Dllrelccmr} Comentarios
administrativa
Hay
e roducto en
Solicitar L R — Se ingresa al
materiales inventario cuando
hay una solicitud de
salida de material.
NO S|
Entregar
materiales y
crear salida de
bodega La bodega de las Sede
(encargado supervisor
de zona) le cargan a
Cargar a bodegas méviles
bodegas de las
sede
Bodega de la
Fin sede le carga a
bodegas méviles
Se deben realizar 3
Solicitar Realizar cotizaciones
productos " cotizaciones
Crear cuadro |
comparativo -
Revisar cuadro
[ _| de cotizaciones
en base a
calidad
Elegir una
alternativa
Realizar
orden de
compra
Credito? Sl l
N*O Realizar Adm||n|stra0|on
4 compra general se encarga
Realizar de realizar el pago a
solicitud de proveedores
cheque o
realizar pago
con caja chica Ingresar al | Factura
inventario
Q
%]
@
w
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DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN

NETsoLUTIONS NETSOLUTIONS NICARAGUA

ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS

Hoja de Inventario Responsable de Administracion L G-HI-002
o&M

Cotizacion Responsable de Bodega LG-CT-001

Orden de Compra Responsable de Bodega LG-OC-001

Obietivo: Mantener abastecida la bodega pequefia de papeleria
J ' para suplir los requerimientos de las areas
Responsable: Recepcién
Responsable | No | Actividad Observaciones Documentos
Enviar solicitud de | La solicitud se envia
Recepcion 01 | requerimientos de | via correo electronico
papel. a todas las areas.
. Realizar Hoja de
Recepcion 02 |. . Hoj .
inventario inventario
Realizar
impresién de .
. P Lista de
Recepcion 03 | correos con los .
- requerimientos
requerimientos de
papeleria.
Adjuntar lista de Lista de
. requerimientos a requerimientos
Recepcion 04 9 quer
hoja de y hoja con
inventario. inventario
, Se realiza cotizacion
., Realizar
Recepcion 05 o a tres proveedores
cotizacion "
distintos.
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%s\ DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN

NETSOLUTIONS NICARAGUA

Se hace comparacion
. Elaborar cuadro | de precios ofertados
Recepcion 06 :
comparativo por los 3
proveedores.
Adjudicar Se realiza la compra
. al proveedor que
Recepcion 07 | compras a . )
tenga el precio mas
proveedor .
bajo de venta.
Recepcion 09 Recibir producto y Factura
factura
Realizar acta de
Recepcion 10 | entrega para Acta
personal
Entregar
Recepcion 11 | papeleria a
personal
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ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS

Flujograma

COMPRA DE PAPELERIA

Recepcion Responsables de areas Proveedores Contabilidad

Inicio

Enviar solicitud
de requerimientos
de papel

Solicitud de
requerimientq

Hacer inventario

l

Hacer impresion
de requerimientos
de papeleria

A 4

Solicitud deg,

Solicitar
precios

Solicitud de
precio

Elaborar
cuadro
comparativo

A 4

Hacer Solicitud de
solicitud de compra

compra

Enviar resmas de

Recibir resmas papel y factura
de compra

Factura Factura

Elaborar acta
de entrega

Entregar Resmas Rl
resmas de
de papel
papel
A 4
Fin
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DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN
NETSOLUTIONS NICARAGUA

NE TsoLuTions

Hoja de Inventario Responsable de Recepcién LG-HI-003
Lista - de Responsable de Recepcion LG-LR-001
Requerimientos

Factura Responsable de Recepcion LG-FT-004
Acta Responsable de Recepcién LG-AT-001

Macro proceso | Gestion de logistica
Responsable (s . . - .
X ) (s) Direccion administrativa
del proceso:
I Realizar la gestién legal para la entrada de materiales y/o
Objetivo del . - i’ .
equipos de las distintas sucursales al pais o bien de la sede
proceso .
central en Guatemala al pais.
Indicador de o
gestion del o
proceso. .
Insumos Requerimientos de materiales
Proveedores Areas operacionales y ventas
Productos i
) Recepcion de la compra.
(salidas)
Clientes Area solicitante de compra
Recursos Responsable de bodega, responsable de area administrativa,
humanos Responsable de area operacional.
Recursos .
] Computadoras, Impresoras y fotocopiadoras.
materiales
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DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN

NETsoLUTIONS NETSOLUTIONS NICARAGUA

ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS

Procedimientos

A Orden
01 Area de de Importaciones

ventas
compra

Direccion
Administrativa

o Satisfacer las demandas de los clientes mediante la
Objetivo: ; - .
importacion de productos de alta calidad.
Responsable: Responsable administraciéon General
Responsable | No | Actividad Observaciones Documentos
El cliente puede
Cliente 01 Solicitar requerir productos
productos por medio de ventas o
un proyecto
Enviar El 4rea de ventas se
Ventas 02 L, encarga de gestionar | Cotizacion
cotizacion :
el producto requerido.
Esta orden de compra
. Enviar orden de | &3 reC|b|da. por ,eI Orden de
Cliente 03 vendedor quien envia
compra . compra
copias de esta a su
regional
Enviar orden de El . .reglonal de
. logistica se encarga
Regional de compra al : ' | Orden de
ventas 04 regional de de gestionar el envio compra
glor del producto desde P
logistica e
los distintos
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NETSOLUTIONS NICARAGUA

proveedores
extranjeros.
El envio del producto
puede ser por tierra o
por mar, el regional
Regional de Enviar detalle | M 1a detalles  del Detalles de
2 05 . envio a :
logistica del envio o o envio
administracion
general para su
debido monitoreo en
el pais.
Administracion | 08 _I\/Iomtoreq
importacion
Bodega 09 | Recibir carga Poliza y factura
Administracion 10 !_lqwdar_, Péliza y factura
general importacion
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Flujograma

NETSOLUTIONS NICARAGUA

Importaciones

Cliente

Ventas

Administracion

Regional de ventas

Regional de
Logistica

Bodega

Inicio

Solicitar

Enviar

producto

cotizacion

COTIZACIO
N <

Enviar Orden

de compra

Fase

Orden de
compra

Enviar copias
de Orden de
compra

Orden de

compra

Orden de

Detalles de
envio

A4

compra

Enviar copia
de Orden de

Orden de

compra

» compra

Hace pedido
con
proveedores

!

Envia
detalles del

Monitorear

envio

importacion

Liquidar
importacion | <

| Recepcién a

Materiales

Fin
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ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS

Nombre del registro Responsabl_e Bz Coc_llgo 2l
almacenamiento registro

Cotizacion Responsable de Administracion LG-CT-002
General

Orden de Compra Responsable de Administracion L G-0C-002
General

Detalle de Envio Responsable de Administracion L G-DE-001
General

Péliza Responsable de Administracion LG-PO-002
General

Factura Responsable de Administracion LG-FT-005
General
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NE TsoLuTIioNS

ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS

DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN
NETSOLUTIONS NICARAGUA

Macro proceso | Gestion de logistica
Responsable (s . . - .

X ) (s) Direccién administrativa
del proceso:
Obietivo del Realizar la gestion legal para la salida de materiales y/o

J equipos hacia las distintas sucursales con las que cuenta
proceso : oy

NetSolutions a lo largo Centroamérica.

Indicador de o
gestion del o
proceso. .
Insumos Requerimientos de materiales
Proveedores Areas operacionales y ventas
Productos .

) Recepcion de la compra.
(salidas)
Clientes Area solicitante de compra
Recursos Responsable de bodega, responsables de areas
humanos administrativas, Responsables de areas operacionales.
Recursos .

] Computadoras, Impresoras y fotocopiadoras.

materiales

Procedimientos

Solicitud
Sede de envio Exportaciones Direccion
Guatemala de Administrativa
materiales
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DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN
NETSOLUTIONS NICARAGUA

Objetivo:

Suplir las necesidades de las sucursales de la region
mediante envié de materiales solicitados.

Responsable:

Administracion General

Responsable | No

Actividad

Observaciones

Documentos

Direccion

Administrativa 01

Recibe correo de
Guatemala

Detalle de
materiales que
alguna de las filiales
necesita.

Detalle de

materiales

Direcciéon

administrativa 02

Reenviar  correo
recibido con copia
a Bodega

A bodega se le
solicita facilitar
caracteristicas

fisicas de los
articulos a exportar
(peso, dimensiones)

Detalle de

materiales

Bodega 03

Bodega envia a
recepcion
especificaciones
fisicas de los
articulos a exportar

Especificacion
es

Recepcion 04

Cotizar en las
empresas de
transporte el costo
de envid

Direccion

Administrativa 05

Recibe correo de
empresas
transportistas con
Sus cotizaciones.

Una vez recibida las
cotizaciones, estas
son enviadas a
administracion.

Cotizacion

Direccion

administrativa 06

Elegir empresa de
transporte para
enviar los
productos en base
a las cotizaciones
realizadas.
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NETSP!.UTION?
Direccion Realizar factura de
e , 07 . Factura
administrativa exportacion
Recepcion se
Direccion Enviar factura a | encarga de entregar
s : 08 . ._ | Factura
administrativa recepcion factura a agencia
aduanera.
Estos documentos
L Recibe son: Carta porte o | Cara porte o
Direccion - conocimiento
e , 09 | documentos de | conocimiento de
administrativa . . de embarque y
agencia aduanera | embarque, y péliza. poliza
. . Envia documentos Carta_ porte o
Direccion . conocimiento
C , 10 |de agencia
administrativa de embarque y
aduanera a bodega o
poéliza
Entrega Carta porte o
mercaderia en | Si el transporte es | conocimiento
Bodega 11
base a | terrestre de embarque y
documentos péliza
Entrega Carta porte o
. mercaderia en | Para el caso de | conocimiento
Mensajeria 12 .
aeropuerto en base | transporte aéreo de embarque y
a documentos péliza
Dlre(_:c_|on _ 13 Scanear guia Yy Guia y factura
administrativa factura
Enviar al
encargado del pais
Dlregc_lon . 14 correspondiente ] Guia y factura
administrativa para que le dé
seguimiento a la
carga
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Flujograma

NETSOLUTIONS NICARAGUA

DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN

Exportacion

Fase

Scanear guia

y factura

Enviar al
encargado del

correspondiente

Regional Guatemala Direccién administrativa Bodega Recepcion Mensajeria Comentarios
La central en
Guatemala en el
correo detalla los
dEgvlar dglalle D:tﬁllleot;e equipos que alguna
et el sucursal en la
XD regién requiere.
EEmET Detalle de
equipos
correo
Se especifican las
Especificar dimensiones para
dimensiones que recepcion
y peso de los pueda cotizar los
equipos a costos de envio
enviar
= i??(a:;c'o Especificacione
D ac s de equipos
nes a
recepcion
Cotizar
costos de
envio
Cotizaciones Enviar
cotizaciones
Facturar el
envio
Enviar Factura
factura
Entregar La agencia aduanera se
factura a encarga de enviar los
agencia documentos de carta porte
= aduanera o conocimiento de
Enviar embarque, y péliza a la
documentos de administracién
agencia
aduanera
Documento:
Entrega
Entregar mercaderia en
equipos en aeropuerto
agencia
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Nombre del registro | Responsable de almacenamiento E;%?is%roo E
Detalle de materiales | Responsable de Administracion General | LG-DM-001
Especificaciones Responsable de Bodega LG-ES-001
Cotizacion Responsable de Administracion General | LG-CT-003
Factura Responsable de Administracion General | LG-FT-006
Carta porte Responsable de Bodega LG-CP-001
poliza Responsable de Administracion General | LG-PO-003
Guia Responsable de Administracion General | LG-GU-001
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Efrén Y. Maradiaga Uriarte | Lic. Heydi Castro Ing. Oscar Castillo
Alicia R. Rivera Flores Recepcionista Director de pais
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DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN
NETSOLUTIONS NICARAGUA

Gestién contabilidad y finanzas

El personal a cargo del area esta integrado por: Director Administrativo
Financiero Regional (1), Responsable de Administracion General (1), Asistente
Administrativo (1), Responsable de Contabilidad (1), Responsable de Recepcién
(1), Responsable de Bodega (1), Responsable de Mensajeria (1). El area cuenta
con 12 procesos y se encarga de controlar y registrar las operaciones contables y
financieras a nivel organizacional para procurar el buen uso y el
funcionamiento de los recursos.

buen

NS

NETsoLUTIONS

ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIS

Nombre del proceso:

Vigencia: Version:

Gestion Contabilidad y

. 02-06-2014
Finanzas

001

Macro proceso

Gestién contabilidad y finanzas

Responsabl_e () Responsable de Contabilidad, Asistente Administrativo
del proceso:
L Controlar y registrar las operaciones contables y financieras a
Objetivo del | ~ 9
nivel organizacional para procurar el buen uso y el buen
proceso . )
funcionamiento de los recursos
Indlc_gdor de 1. Oportunidad de los informes contables
gestion del 2. Nivel de cumplimiento del presupuesto de gastos
proceso. ' P P P 9
Facturas, Archivos en Excel de integracion de cuenta, Registros
Insumos contables, Solicitud de Cheque, Estado de cuenta del banco,
registros de cheques de semana anterior, carta de DGI
Proveedores Areas operacionales de la empresa, Clientes.
Operaciones del negocio registradas contablemente, Cheques,
Productos Reportes de movimientos de saldos de Cuentas Contables y de
(salidas) Estados Financieros, Obtencion de saldo real en banco y
declaracién de impuestos correspondiente a la DGI
Clientes Empresas de telecomunicaciones, Empresa de energia
Director Administrativo Financiero Regional, Responsable de
Recursos Administracion General, Asistente Administrativo, Responsable
humanos de Contabilidad, Responsable de Recepcion, Responsable de
Bodega, Responsable de Mensajeria
Computadora, Impresora, Fotocopiadora, Papeleria, Impresora
Recursos .
materiales de cheque, Scanner, Teléfono, Celular, Internet, Excel,

Sistema SAP.
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NE TsoLUTIONS

ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS

Procedimientos

Documento
" formal Operaciones del |
Areas (factura), Responsable pera Areas
: . . negocio .
Operacionales | archivos en | Registros | de reqistradas operacionales
de la empresa | excel de Contabilidad 9 de la empresa
. L contablemente.
integracion
de cuenta
Areas - Elaboraci . Areas
Operacionales Solicitud  de on de AS|st_ente : Cheques operacionales
Cheque Administrativo
de la empresa Cheque de la empresa
Areas
operacionales
de la empresa
Areas
operacionales d Proveedores
de la empresa Reportes € | Locales
: movimientos de
Proveedores
. Responsable saldos de
Locales y | Registros Proveedores
. Reportes | de Cuentas .
Extranjeros, contables - Extranjeros
Contabilidad Contables y de
Empresas de
. Estados
telecomunicaci . ; Empresas de
Financieros L
ones, Empresa telecomunicaci
de energia ones
Empresa de
Energia
Estado de
cuenta  del Obtencién  de
banco, y
. saldo real en
" registros de <
Areas : banco y | Areas
: cheques de Asistente . .
operacionales Controles S . declaracion de | operacionales
semana Administrativo | .
de la empresa anterior impuestos de la empresa
factura, correspondiente
ala DGI.
carta de
DGI
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DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN
NETSOLUTIONS NICARAGUA

NE TsoLuTIioNS

ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS

o Realizar el registro adecuado de los costos para que Net
Objetivo: .
cancele los servicios prestados por SWISS
Responsable: Responsable de Contabilidad
Responsable | No | Actividad Observaciones | Documentos
Responsable 01 Ingresar a base de
de contabilidad datos

Ingresar fechas de
02 | emisién, namero de Factura
factura y concepto

Responsable
de contabilidad

Si hay multas se
Responsable 03 Registrar INSS | registran en
de contabilidad laboral y patronal gasto de
administracion.
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%s\ DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN

NE TsoLUTIONS

ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS

Flujograma

NETSOLUTIONS NICARAGUA

REGISTRO DE FACTURA DE PAGO DE INSS PARA SWISS Y NET

Responsable de Contabilidad

Comentarios

Inicio

J

) 4
Ingresar fechas de
emisioén, numero de
factura y concepto

v

Registrar INSS
laboral y patronal

@ si_p Registrar
multas
No
Fin <

Se ingresa al sistema

Las multas se registran en
gastos de Administracion

Responsable

Nombre del registro :
almacenamiento

<fs Caodigo del registro

Factura :
finanzas

Responsable de contabilidad y CE-FT-001
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o Realizar el registro adecuado de los costos para que Net
Objetivo: o
cancele los servicios prestados por SWISS
Responsable: Responsable de Contabilidad
Responsable | No | Actividad Observaciones Documentos
Responsable 01 Ingresar a
de contabilidad base de datos
Ingresar
fechas de
Responsable emision,
de contabilidad 02 ndamero de Facturas
factura,
concepto
Responsable 03 Registrar a 2 is[]rg% enmu“:ssto SZ
de contabilidad INATEC. gistran en g
administracion.

www.netsolutions.com.gt 165

Puente Larreynaga 1/2 cuadra al Oeste contiguo a la casa de la Biblia, barrio San Luis, Managua, Nicaragua
Tel. 2249-0375

Guatemala, El Salvador, Honduras, Nicaragua, Costa Rica,Panama y El Caribe




NS

NE TsoLUTIONS

ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS

Flujograma

DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN
NETSOLUTIONS NICARAGUA

REGISTRO DE FACTURA DE PAGO DE INATEC PARA SWISS Y NET

Responsable de Contabilidad

Comentarios

Inicio

4

Ingresar fechas de
emision, niumero de
factura y concepto

4

Registrar INATEC

Si—>

No

Registrar
multas

Se ingresa al sistema

Las multas se registran
en gastos de
Administracion

Nombre del registro

Responsable
almacenamiento

de | Codigo del

registro

Factura

finanzas

Responsable de contabilidad y

CF-FT-002
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DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN
NETSOLUTIONS NICARAGUA

NE TsoLuTIioNS

ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS

Lic. Flor Guerrero
Responsable de Contabilidad
NS

Efrén Yamil Maradiaga Uriarte
Alicia Raquel Rivera Flores

Ing. Oscar Castillo
Director de pais

o Realizar el registro adecuado de los costos para que Net

Objetivo: .
cancele los servicios prestados por SWISS

Responsable: Responsable de Contabilidad
Responsable | No | Actividad Observaciones Documentos
Responsable Elaborar
de 01 | conciliacion
Contabilidad bancaria SWIS

Generar cuenta
de costos por
servicios
profesionales

Responsable
de 02
contabilidad

Se descarga de
SAP a una hoja de
Excel

Las areas a
clasificar son: HFC,

DTH, Datos,
Responsable " Sgpqrte técnico,
de 03 CIaSJflcar costos Nom_ma 3 de
contabilidad por area administracion,

Némina de planta
interna, costos por
bonificacion venta
administracion.
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NETSOLUTIONS NICARAGUA

Dividir costos de
primera
Responsable quincena y
de 04 | segunda
contabilidad quincena  para
personal de
O&M Y Admon.
Responsable Calcular
de 05 | porcentaje de
contabilidad ganancia
Responsable Hacer factura de
de 06 | SWISS para Factura
contabilidad NET
Responsable Contabilizar en
de 07 | cuenta SWISS y
contabilidad NET
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Flujograma

REGISTRO DE FACTURA ENTRE SWISS Y NET

Responsable de Contabilidad Comentarios

Inicio

v
Elaborar
conciliacion
bancaria

'

Generar cuenta
de costos por Se descarga de SAP a una hoja de

servicios Excel
profesionales

¥ Las areas a clasificar son: HFC, DTH,
Clasificar costos Datos, Soporte técnico, Némina de
por area administracién, Némina de planta
interna, costos por bonificacién venta
administracion.

v
Dividir costos por
quincena para
personal de Ply
Administracion

v
Calcular
porcentaje de
ganancia

A 4

Hacer factura de
SWISS para NET

\ 4
Contabilizar en
cuenta SWISS y
NET

Fase
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NETSOLUTIONS NICARAGUA

NE TsoLuTIioNS
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Responsable de contabilidad y CE-FT-003

Factura :
finanzas

Efrén  Yamil = Maradiaga
Uriarte
Alicia Raquel Rivera Flores

Lic. Flor Guerrero Ing. Oscar Castillo
Responsable de Contabilidad NS | Director de pais

o Realizar el registro adecuado de comprobante de Diario
Objetivo: .
sobre las Depreciaciones
Responsable: Responsable de Contabilidad
Responsable | No | Actividad Observaciones Documentos
Revisar .
Responsable Se revisan ya sea

01 | movimientos de
activo del mes
Responsable 02 Actualizar detalle
de contabilidad de activo
Adicionar cuota
Responsable 03 de depreciacién
de contabilidad para todos los
activos

de contabilidad adicionales o ventas
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ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS

DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN

NETSOLUTIONS NICARAGUA

Determinar monto

Se determina
sumando todos los
activos por cada rubro
(mobiliario y equipo,

Responsable de ) equipo de
contabilidad 04 |a depreciar por computacion,
rubro . .
vehiculos, sistema de
aire acondicionado,
herramientas y
magquinaria)
Responsable 05 Clasificar  gasto
de contabilidad para cada rubro
Se ingresa fecha de
Elaborar o
Responsable depreciacion, cuentas
. 06 | comprobante de -
de contabilidad o a utilizar y se cuadra
diario en SAP Lo
poliza.
Responsable Hacer impresion
P - 07 | de comprobante Comprobante
de contabilidad T
de diario
Adjuntar -
Responsable 08 comprobante de Comprobante
de contabilidad diario al detalle de -Detalle  de
activos por rubros activos
Archivar en
Responsable 09 AMPO de Ilos

de contabilidad

comprobantes de
diario del mes
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Flujograma

REGISTRO DE COMPROBANTE DE DIARIO SOBRE DEPRECIACIONES

Responsable de Contabilidad Comentarios

Inicio

Revisar
movimientos de Se revisan ya sea adicionales o ventas
activo del mes

!

Actualizar detalle
de activo

|

Adicionar cuota de
depreciacion para
todos los activos

v
Determinar monto Se determina sumando todos los activos por
a depreciar por cada rubro (mobiliario y equipo, equipo de

rubro computacion, vehiculos, sistema de aire
acondicionado, herramientas y maquinaria)

l

Clasificar gasto
para cada rubro

|

Elaborar
comprobante de
diario en SAP

!

Hacer impresion
de comprobante de
diario

Comprobante
de diario

Adjuntar
comprobante de
diario al detalle de
activos por rubros

Se ingresa fecha de depreciaciéon, cuentas
a utilizar y se cuadra péliza.

v
Archivar en AMPO
de los
comprobantes de
diario del mes
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DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN
NETSOLUTIONS NICARAGUA

NE TsoLuTIioNS

ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS

Comprobante Responsable de contabilidad y CE-CB-001
finanzas

Detalle de Activos Responsable de contabilidad y CF-DA-001
finanzas

Efrén Yamil Maradiaga Uriarte Lic. Flor Guerrero Ing. Oscar Castillo
Responsable de

Alicia Raquel Rivera Flores Contabilidad NS Director de pais

o Realizar el registro adecuado de comprobante d Diario sobre
Objetivo: S
las amortizaciones
Responsable: Responsable de Contabilidad
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Responsable | No | Actividad Observaciones Documentos
Responsable Debitar pagos
de 01 anticipados
contabilidad P
Se amortiza los gastos
por matricula  del
periodo, también
gastos por pdélizas de
seguro ya sea de
Responsable Amortizar oasto incendios, seguros de
de 02 9 vehiculos. Se debe de
. del mes
contabilidad crear para cada caso
un asiento inicial
compuesto por gastos
pagados por
anticipados y crédito
fiscal vs bancos.
El comprobante es
donde se hace Ila
Responsable )
Elaborar partida doble y se
de 04 2. Comprobante
. comprobante llevan a los débitos
contabilidad
todas las cuentas de
gastos.
Responsable . .
Hacer impresion
de 05 de comorobante Comprobante
contabilidad P
Archivar en
Responsable ampo de
de 06 | comprobante de Comprobante
contabilidad diario del mes
amortizado
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Flujograma

REGISTRAR COMPROBANTE DE DIARIO SOBRE AMORTIZACIONES

Responsable de Contabilidad Comentarios

Inicio

\ 4

Debitar pagos

anticipados
A 4 Se amortiza los gastos por matricula del periodo,
Amortizar gasto del también gastos por pélizas de seguro ya sea de
mes incendios, seguros de vehiculos. Se debe de crear para
cada caso un asiento inicial compuesto por gastos
pagados por anticipados y crédito fiscal vs bancos.
v
Elaborar El comprobante es donde se hace la partida doble y
comprobante se llevan a los débitos todas las cuentas de gastos.

\ 4

Hacer impresion
de comprobante

Comprobante
de diario

Archivar en AMPO
de los
comprobantes de
diario del mes
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DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN
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Comprobante

Responsable de contabilidad y CE-CB-002

finanzas

Efrén  Yamil

Uriarte

Alicia Raquel Rivera Flores

Maradiaga | Lic. Flor Guerrero
Responsable de Contabilidad

NS

Ing. Oscar Castillo
Director de pais

Objetivo:

Realizar el registro adecuado de auditorias de INSS y DGI

Responsable:

Responsable de Contabilidad

Responsable | No | Actividad Observaciones Documentos
Auditor 01 Peticion .(,je
documentacion
Libros de diario y
Responsable L Se tienen 8 dias | Yo"
Preparacion de .. | comprobantes de
de 02 d .-~ | para la preparacion h detalle d
contabilidad ocumentacion de la documentacion | & cdYe: etalle de
ingresos y detalles
de autotraslacion
Autotraslacion es | Libros de diario y
Verificar con | cuando obtenemos | mayor,
Responsable : . -
de 03 auditor gue | un bien o servicio de | comprobantes de
. todo este | una persona que no | cheque, detalle de
contabilidad . . )
correcto. esta registrada en la | ingresos y detalles

DGI

de autotraslacion
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Flujograma
REGISTRO DE AUDITORIAS DE INSS Y DGI
Auditor Responsable De Contabilidad Comentarios

Inicio

\ 4

Se tienen 8 dias para
la preparacion de la
documentacion

Peticion de Preparacion de
documentacion documentacion

A 4

\ 4

Documentacion Entregar
documentacion

Verificar con
auditor que todo
este correcto.

A 4

Fin

Fase
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NE TsoLuTIioNS

ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS

Libros de diario y | Responsable de contabilidad y CE-LDM-001

mayor finanzas

Comprobantes de | Responsable de contabilidad y CE-CC-001

Cheque finanzas

Detalle de ingresos Responsable de contabilidad y CF-DI-001
finanzas

Detalles de | Responsable de contabilidad y

Autotraslacion finanzas CF-DA-001

Efrén  Yamil Maradiaga | Lic. Flor Guerrero
Uriarte Responsable de Contabilidad
Alicia Raguel Rivera Flores NS

Ing. Oscar Castillo
Director de pais

o Realizar el registro adecuado del crédito fiscal y de las
Objetivo: .
declaraciones a la DGI
Responsable: Responsable de Contabilidad
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Responsable | No | Actividad Observaciones Documentos

Socios de negocios
es el registro de
varios proveedores.
Revisién de socios | Se  revisa que
de negocios namero RUC vy
beneficiarios estén
conforme a la
factura.

Responsable
de 01
contabilidad

Responsable Descargar registro
de 02 | del crédito fiscal
contabilidad del SAP

Se descarga en
formato Excel

En caso de

diferencias que son

dadas por asiento
de diario de

de cuenta de]. .

Responsable .- . importaciones  de
credito fiscal de

de 03 Query  Manager registro contable se

Comparar saldos

contabilidad : deben revisar las
contra registro | . . .
diferencias, filtrar
contable .
pagos de impuestos
y sumar al reporte
de manager
Formato incluye | Formato para
namero RUC, | DGI
nombre o0 razon
social, numero de
documento,
Llenar formato descripcion de
pago, fecha de
Responsable conforme a ST :
. emision, ingreso sin
de 04 | requisitos )
- L impuesto, valor
contabilidad solicitados por la
DGI trasladado y

autotrasladado y
codigo de reglon
También solicita
clasificar por reglon
servicios, compra,
importaciones y
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DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN
NETSOLUTIONS NICARAGUA

autotraslacion y
clasificar ingresos

distribuidos por
ventas, servicios y
los exentos.

Responsable

Declarar en la

La declaracion se

de 05 DG da al subir formato a
contabilidad la VET
La generacion es
Generar hoja de | electrénica.
DGI 06 | declaracion y bits | Responsable de

de pago

contabilidad hace
impresion

Responsable
de 07
contabilidad

Enviar correo
solicitando fondos
a responsable de
administracion

Responsable
de 08
administracion

Solicitar fondos a
director
administrativo
financiero regional

Director

administrativo 12 Depositar fondos
financiero en el banco
regional

Responsable Elaborar solicitud
de 13 de cheque
contabilidad a
Responsable Egtreggr:e SJ);'C“US
de 15 g

contabilidad

Responsable de
administracion

Responsable
de 16
administracion

Revisar solicitud
de cheque

Responsable
de 17
administracion

Entregar solicitud
de cheque a
asistente contable
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Asistente 18 | Elaborar cheque

contable

Asistente Entregar cheque a
19 | responsable de

contable

mensajeria

Responsable

q .~ | 20 | Pagar en banco
e mensajeria

Entregar Boucher

Responsable 21 | a responsable de

de mensajeria

contabilidad
Responsable Archivar Boucher
de 22 | en AMPO
contabilidad
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Flujograma
REGISTRO DEL CREDITO FISCAL Y DECLARACION A LA DGI
RIS PICERY Asistente Responsable de
Responsable De Contabilidad DGl Administracién Administrativo o onsab Comentarios
i " Administrativo Mensajeria
General Financiero Regional
- . Se descarga en formato Excel
Revision de socios de
negocios
Socios de negocios es el registro de varios proveedores. Se
revisa que ntimero RUC y beneficiarios estén conforme a la
Descargar registro del factura.
crédito fiscal del SAP
Compararsaldos de cuenta En caso de diferencias que son dadas por asiento de diaro de
de créit iscal de Query importaciones de registro contable Se deben revisar las
Manager corira registio diferencias, fitrar pagos de impuestos y sumar alreporte de
contable manager
Si
Filtrar pagos de No
impuestos y sumar al
reporte de manager
1 Formato incluye nmero RUC, nombre o razon social, niimero de
Llenar formato documento, descripcion de pago, fecha de emisién, ingreso sin
conforme a requisitos &— impuesto, valor trasladado y autotrasladado y codigo de reglon,
solicitados por [a DGI también solicita clasificar por reglon servicios, compra, importacione§
y autotraslacion y clasificar ingresos distribuidos por ventas, servicio
y los exentos.
Enviar formato
de declaracion La declaracidn se da al subir formato a la VET
alaDel
I Declaracion y Generar hgja de La generacidn es electrénica. Responsable de contabilidad
bits de pagg declaraciony hace impresion
bits de pago
Hacer impresion de
declaracion y bits de
pago
)
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NETSOLUTIONS NICARAGUA

REGISTRO DEL CREDITO FISCAL Y DECLARACION A LA DGI

Director .
Responsgple pe DGI R.e?p"”sﬁ‘b'e i Administrativo Ags}entel Responsgblg B Comentarios
Contabilidad Administracion General |~ . . Administrativo Mensajeria
Financiero Regional
Solicitar fondos >
Solicitar fondos
Elaborar solicitud Ll
< fondos en el
de cheque b
anco
Y
Hacer impresion A solicitud de cheque se
de solicitud de adjunta declaracion de la DG,
cheque detalle de ingresos y Bits
* pendientes de pago
Entregar solicitud R SOlihCitUd de
de cheque g G
Revisar solicitud
de cheque
Entregar solicitud R SOHhCiIUd de
de cheque g G
Elaborar cheque
v
Entregar cheque Solicitud de
aresponsable de »  cheque
mensajeria \/(\
Pagar en
banco
1}
Boucher |, Entregar
\/(\‘ Boucher
Archivar
Boucher en
AMPO
Fin
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Responsable de contabilidad y CE-ED-001

Formato para DGl .
finanzas

Lic. Flor Guerrero
Responsable de
Contabilidad NS

Efrén Yamil Maradiaga Uriarte
Alicia Raquel Rivera Flores

Ing. Oscar Castillo
Director de pais

Realizar el pago por servicios prestados a las distintas areas
Objetivo: mediante la elaboracibn de cheques con el monto
adeudado.
Responsable: Asistente administrativo
Responsable No | Actividad Observaciones | Documentos
Responsable de
Recepcién o] Las solicitudes
Responsable de Elaborar solicitud | pueden ser de
e - 01 -
Administracion de cheque recepcion o de
de planta planta interna.
Interna
Responsable de
Recepcion o] Entregar solicitud
Responsable de 02 de cheque a
Administracion Responsable de
de planta Contabilidad
Interna
Hacer revision de Si solicitud esta

Responsable de e mal elaborada

> 03 | solicitud de
Contabilidad se anula

cheque .
solicitud
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Entregar solicitud
de cheque a
Responsable de 04 Responsable
Contabilidad Administrativo
Financiero y de
Talento humano.

Se ingresa
solicitud de
Responsable de 05 Revisar solicitud | cheque a
Contabilidad de cheque cuentas por
pagar en archivo
Excel

Se envia archivo
de cuentas por
Hacer peticion de | pagar a quien
fondos corresponda
hacer
transferencia.

Responsable de
Administracion 06
General

Entregar solicitud
de cheque a
Asistente
Administrativo
Buscar numero
08 de factura en
sistema SAP

Responsable de
Administracion 07
General

Asistente
Administrativo

En caso de
proforma en el
cual no se ha
ingresado
nimero de
factura si cliente
tiene cuenta
SAP se busca y
se introduce
nombre de
cliente de lo
contrario se
coloca
proveedores
varios

Asistente 09 Registrar facturas
Administrativo en sistema SAP
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NS

DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN
NETSOLUTIONS NICARAGUA

NETSP!.UTION?
Asistente Guardar registro
Administrativo 10 en el sistema
SAP
Asistente 11 Hacer impresion
Administrativo de cheque
El cheque debe
. ser firmado por
Asistente , .
. . 12 Buscar firmas Director general
Administrativo
y gerente de
administracion
Asistente 13 Archivar copia de
Administrativo cheque en AMPO
En el caso de
que el cheque
requiera
retencion se le
aplica segun ley
de equidad
Asistente Elaborar detalle | fiscal. No lleva
. . 14 : o
Administrativo de retenciones retencion si son
préstamos,
liquidacion,
adelanto 0
sujeto a
rendicién de
cuentas.
Enviar detalle de .
. . Se envia por
Asistente retenciones a
L . 15 correo
Administrativo Responsable de electrénico
Contabilidad
La entrega de
cheque puede
ser a
Asistente Entregar che'que Respon_s,able de
. . 16 a area | Recepcion 0
Administrativo .
correspondiente | Responsable de
Administracion
de planta
interna.
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ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS

Flujograma

NETSOLUTIONS NICARAGUA

ELABORACION DE CHEQUE PARA NET

Responsable de Recepcion
y Responsable de

Responsable de
Contabilidad

Responsable de
Administracién

Asistente Administrativo

Director General

Comentarios

Revisar
solicitud de
cheque

!

Hacer
peticion de
fondos

v

Entregar

Solicitud de

solicitud de
cheque

Cheque

cheque

Buscar
namero de
factura en el
sistema SAP

|

Registrar en
facturas en el
sistema SAP

Guardar
registro en
el sistema
SAP

Hacer

impresion de
cheque

l

Buscar
firmas de

Revisar

cheque

Administracién de Planta General
Interna
Las solicitudes pueden ser
Elaborar de recepcién o de planta
solicitud de interna.
cheque
Entregar Solicitud de
solicitud de cheque
cheque
Si solicitud esta mal
}-_|a_§er elaborada se anula
revision de solicitud
solicitud de
cheque
Entregar Solicitud de
solicitud de cheque
cheque

Se ingresa solicitud de
cheque a cuentas por
pagar en archivo Excel

Se envia archivo de

cuentas por pagar a quien

corresponda hacer
transferencia.

En caso de proforma si
cliente tiene cuenta SAP se
busca y se introduce nombre
de cliente de lo contrario se
coloca proveedores varios

El cheque debe ser firmado
por Director general y por el
responsable de
administracion

Puente Larreynaga 1/2 cuadra al Oeste con
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ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS

ELABORACION DE CHEQUE PARA NET

Responsable de
Recehalond Responsable de Responsable de
Responsable de o ey Y

- s Contabilidad Administracién General
Administracién de
Planta Interna

As_ls_tente_ Director General Comentarios
Administrativo

@ Chequ

Cheque

Cheque.H

Archivar
copia de
cheque en
AMPO

En el caso de que el cheque
requiera retencion se le
Si aplica segln ley de equidad

fiscal.

¢Cheque lleva

retencion?
No
l No lleva retencién si son
Elaborar préstamos, liquidacion,
detalle_ ge adelanto o sujeto a
retencion rendicién de cuentas.
?;l:'!:gge Enviar detalle
de retencién
A
Entregar
cheque
Cheque
Fin
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NE TsoLuTIioNS

ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS

Efrén  Yamil Maradiaga | Lic. Flor Guerrero
Uriarte Responsable de Contabilidad
Alicia Raquel Rivera Flores NS

Ing. Oscar Castillo
Director de pais

o Realizar el pago por servicios prestados a las distintas areas
Objetivo: . g
mediante la elaboracion de cheques con el monto adeudado.
Responsable: Asistente administrativo
Responsable No | Actividad Observaciones Documentos
Responsable de
Recepcion 0 Las solicitudes
Responsable de 01 Elaborar solicitud | pueden ser de | Solicitud de
Administracion de cheque recepcion o de | cheque
de Planta planta interna.
Interna
Responsable de
Recepcion 0 Entregar solicitud
Responsable de 02 de cheque a Solicitud de
Administracion Responsable de cheque
de Planta Contabilidad
Interna
Responsable de Hapgr revision de | Si  solicitud esta Solicitud de
> 03 | solicitud de | mal elaborada se
Contabilidad e cheque
cheque anula solicitud
Entregar solicitud
Responsable de de Chequ:e da Solicitud de
Contabilidad 04 Respo.nsa e ae cheque
Administracion
General
Respo.nsabl_e, de Revisar solicitud | Se ingresa solicitud | Solicitud de
Administracion | 05
General de cheque de cheque a|cheque
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cuentas por pagar
en archivo Excel

Se envia archivo

Responsable de de cuentas por
e L Hacer peticion de ) Cuentas por
Administracion | 06 pagar a quien
fondos pagar
General corresponda hacer
transferencia.
Responsable de Entregar solicitud .
e it de cheque a Solicitud de
Administracion | 07 .
Asistente cheque
General e .
administrativo
Ingresar datos a Se digita nombre,
. hoja de Excel| -
Asistente . namero de cheque,
. . 08 | (pendiente el
Administrativo : concepto y monto a
ingresar aqar
facturas). pagar.
Asistente Hacer Impresion Comprobante
. . 09 [ de comprobante
Administrativo de pago
de pago
Asistente Hacer impresion
Administrativo 10 de cheque Cheque
Adjuntar cheque y A5|st.ente , Cheque,
. Administrativo
Asistente comprobante de . comprobante de
- . 12 - debe firmar .
Administrativo pago a solicitud pago y solicitud
comprobante  de
de pago de pago
pago
El cheque debe ser
firmado por
Asistente . Director general y
Administrativo 13 | Buscar firmas Responsable de Cheque
Administracion
General
Responsable de Er(]et\rnesaarlrcheque ;’
Administracion | 14 reg Cheque
General A5|st_e|_1te .
Administrativo
Asistente 15 Contabilizar La contabilizacion
Administrativo cheque del cheque es el
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registro del mismo
en el sistema SAP.

Asistente
administrativo

16

Hacer impresion
de hoja de
contabilizaciéon

Hoja de
contabilizacion

Adjuntar hoja de

Cheque y hoja

Asistente 17 | contabilizacién a de
Administrativo . .,
cheque. contabilizacion
No lleva retencién
si son préstamos,
Asistente Elaborar detalle | liquidacion, Detalle de
. . 18 . . ;
Administrativo de retenciones adelanto o sujeto a | retenciones
rendicion de
cuentas.
Enviar detalle de
Asistente retenciones a|Se envia por | Detalle de
L . 19 , . ;
Administrativo Responsable de | correo electrénico | retenciones
Contabilidad
h La entrega de
Asistente Entregar cheque cheque puede ser
20 | a area Cheque

Administrativo

correspondiente

a recepcion o de
planta interna.
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Flujograma

ELABORACION DE CHEQUE PARA SWISS

Responsable de
Recepcion y Responsable de

Responsable de Asistente

Res.pqnsab]’e de Contabilidad Administraciéon ARG Director General Comentarios
Administracion de General
Planta Interna
€D
Hacer
impresiéon de
cheque
. Asistente
Adjuntar cheque y Administrativo
comprobante de debe firmar
pago a solicitud comprobante de
de pago pago
Buscar
firmas

Y {Firma @
Cheque Cheque
Cheque

@

L)

)

i La contabilizacién del
Revisar -
cheque y Contabilizar cheque es el registro
cheque del mismo en el
entregarlo A
sistema SAP.

v

Hacer
impresién de
hoja de
contabilizacion

v

Adjuntar hoja
de
contabilizacion
a cheque

No lleva retencion si
son préstamos,
liquidacion, adelanto
o sujeto a rendicién
de cuentas.

Elaborar
detalle de
retencién

)

Detalle de Enviar
retencio| detalle de
retencion

!

Entregar
cheque

Cheque |
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Nombre del registro Responsabl_e <fe Cddigo del registro
almacenamiento

Solicitud de Cheque Asistente Administrativo CF-SCH-001
Cuentas por Pagar Asistente Administrativo CF-CP-001
Comprobante de Pago | Asistente Administrativo CF-CBP-001
Cheque Asistente Administrativo CF-CH-001
Solicitud de Pago Asistente Administrativo CF-SP-001

Hoja d contabilizacién | Asistente Administrativo CF-HC-001
Detalle_ de Asistente Administrativo CF-DR-001
Retenciones

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
EZZRe Yamil - Maradiaga Lic. Flor Guerrero Ing. Oscar Castillo

- . Responsable de Contabilidad NS | Director de pais

Alicia Ragquel Rivera Flores
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o Garantizar la elaboracion adecuada de reportes sobre el estado
Objetivo:
de todas las cuentas
Responsable: Responsable de Contabilidad
Responsable | No | Actividad Observaciones Documentos
Verificar los
movimientos | Si hubiera algun
Responsable del . q |
de 01 e ] mes | registro errado en la
. segun la | cuenta revisada se
Contabilidad .
cuenta que se | reclasifica.
va a ingresar
Responsable Elaborar un Este se adjunta como
detalle en
de 02 anexo a los estados
. Excel con los | .. .
Contabilidad financieros
saldos
Se envia por correo
Responsable . , . X
Enviar electronico a Director
de 03 - . Reporte
. Reporte Administrativo
Contabilidad ) ; i
Financiero Regional
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Flujograma

REPORTES SOBRE INTEGRACION DE CUENTAS CONTABLES Y ESTADOS DE FLUJO DE EFECTIVO

Responsable De Contabilidad Rl i e Comentarios

Financiero Regional
Inicio

\ 4

Verificgr los segun la cuenta que
movimientos se va a ingresar
del mes

¢Hay
registro
errado?

Reclasificar
registro

No
v

Elaborar Este se adjunta como

detalleen | anexo a los estados
Excel con los financieros

saldos

\ 4

Reporte

Enviar reporte >

Fin
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Reporte Responsable de Contabilidad CF-RE-001

. . . . Lic. Flor Guerrero .
Efrén Yamil Maradiaga Uriarte Responsable de Contabilidad Ing. Oscar Castillo

Alicia Raquel Rivera Flores NS Director de pais

Garantizar el control adecuado de las transacciones realizadas para
los pagos correspondientes

Objetivo:

Responsable: Asistente Administrativo

Responsable | No | Actividad Observaciones Documentos
Responsable .
Enviar .
de . Se envia por correo .
. ., 01 | transacciones L. Transacciones
Administracion ; electrénico
realizadas
General
Asistente
. . 02 | Buscar cheques Cheques
Administrativo 9 q
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Asistente

Administrativo 03

Ingresar al libro de
banco cheque vy
monto

Los libros de bancos se
identifican por su nimero de
cuenta, este es un archivo
en Excel.

Cheque
Libro de banco

Asistente

Administrativo 04

Hacer los
movimientos

correspondientes

Débito y crédito

Asistente

Administrativo 05

Revisar saldo

Asistente

Administrativo 06

Enviar saldo a
Responsable de
Administracion
General

Para peticion de fondos.
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Flujograma

CONTROL DE LIBRO DE BANCO

Responsable de

L - Asistente Administrativo Comentarios
Administracion General
Inicio
v
Enviar . i
. 2 | Transaccione Se envia p,or_ correo
realizadas

Buscar cheques

\ 4
Ingresar al libro de
banco cheque y
monto

Los libros de bancos se
identifican por su namero de
cuenta, este es un archivo en

Excel.

v
Hacer los
movimientos
correspondientes

Movimientos de Débito y
crédito

4

Revisar saldo

\ 4

» v E Se envia saldo para peticion
de fondos.
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Transacciones Responsable de Administracion CE-TR-001
General

Cheque Asistente Administrativo CF-CH-002

Libro de Banco Asistente Administrativo CF-LB-001

Efrén Yamil Maradiaga Uriarte | Lic. Flor Guerrero Ing. Oscar Castillo
Alicia Raquel Rivera Flores Responsable de Contabilidad NS | Director de pais

Objetivo: Garantizar el control adecuado de las transacciones realizadas

Responsable: Asistente Administrativo

Responsable | No | Actividad Observaciones Documentos
Consiste en llenar formato
con el nombre del retenido,
fecha, nimero RUC o Cedula

Asistente Elaborar de identidad, concepto tasa .
. . 01 - , . . Retencion
Administrativo retencién segun ley de equidad fiscal,
monto retenido, monto
pagado, niumero de factura y
contrato y nimero de cheque.
: Registrar en hoja | Se detalla si fue: servicio,
Asistente e i s
02 |de Excel Ilas | servicios profesionales, | Retencion

Administrativo

retenciones compras o alquiler.
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NETSP!.UTIDN?
Entregar
: retenciones Ambos documentos deben >
Asistente adjunto con . . : Retencion y
. . 03 ser firmados por quien recibe
Administrativo cheque cheque
el cheque
Responsable de
Recepcion.
Entregar
retenciones Ambos documentos deben
Responsable adjunto con . . :
» 04 : ser firmados por quien recibe
de Recepcién cheque firmados
el cheque
a Responsable de
Contabilidad
Responsable Reglstrgr Se registra al momento de .
de 04 | retencion €N | Jrabar la factura en el SAP Retencion
Contabilidad sistema SAP 9
. El consecutivo es la
Asistente Mantener el > . .
. . 05 . numeracion  continua de | Retencion
Administrativo consecutivo .
retenciones.
Una retencion se anula por
Elaborar Y| - .
célculo incorrecto,
, mantener detalle . . .
Asistente . elaboracion incorrecta de | Retencion
. . 06 |de retenciones
Administrativo | cheque o por reporte | anulada
anuladas en hoja | .
informando que no se pagara
de Excel
un cheque.
Entregar
Asistente retenciones Retenciones
. : 07 | anuladas a
Administrativo anuladas
Responsable de
Contabilidad
Responsable Reg|st_rar Se registran en detalle de
de 08 | retenciones retenciones en una hoja Excel
Contabilidad anuladas J
Archivar
: retenciones .
AS|st_er_1te . 09 | anuladas adjunto Retenciones y
Administrativo cheque.
con cheque en
AMPO
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Flujograma
CONTROL DE RETENCIONES ELABORADAS
Asistente Responsable De Responsable de e —
Administrativo Contabilidad Recepciéon

Consiste en llenar formato con el

nombre del retenido, fecha, niUmero
Elab o RUC o Cedula de identidad, concepto
avoragretencion tasa segun ley de equidad fiscal, monto
retenido, monto pagado, niumero de
¢ factura y contrato y nimero de cheque.
Registiageniioia Se detalla si fue: servicio, servicios
de Excel las p .
R profesionales, compras o alquiler.
retenciones

Entregar retencion
adjunto con
cheque

Cheque y
Retencion

Ambos documentos deben ser

Cheque firmados por quién recibe el cheque
retencion Entregar retenciéon
< adjunto con cheque
firmados
Registrar )
retenciéon en Se registra al momento de grabar la
sistema SAP factura en el Sap.
Entregar
Mantener_ el < rete_nmones El consecutivo es la numeracion
consecutivo agrjllér;tgea continua de retenciones.
Elaborar y L. .
mantener detalle Una retencién se anula por calculo
de retenciones incorrecto, elaboracién incorrecta de
anuladas en hoja cheque o por reporte informando que
de Excel no se pagara un cheque.
Entregar Retencion
retenciones > anulada
anuladas
Archivar
Retenciones Registrar s . d le d
anuladas adjunto |« retenciones e registran en detalle de
con cheque en anuladas retenciones en una hoja de excel
AMPO
Fin
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ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS

Retencion Responsable de Administracion CE-RT-001
General

Retencion anulada Asistente Administrativo CF-RTA-001

Cheque Asistente Administrativo CF-CH-003

Efrén Yamil Maradiaga Uriarte Lic. Flor Guerrero Ing. Oscar Castillo
Alicia Raquel Rivera Flores Responsable de Contabilidad NS Director de pais
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Ventas

El personal a cargo de esta area esta integrado por: Ingenieros de venta
TELECOM (1), Ingenieros de venta de Energia (1), Ingenieros de venta OSP (1). El
area cuenta con 1 proceso y es la que se encarga de satisfacer las necesidades de
los clientes en cuanto a equipos y materiales de telecomunicaciones, energia, OSP
y equipos de medicion, asi como brindar capacitaciones en cuanto a la manipulacién

de estos.

Macro proceso

Ventas

Responsable (s)

Responsable de ventas

del proceso:

Satisfacer las necesidades de los clientes en cuanto a equipos y
Objetivo del | materiales de telecomunicaciones, energia, OSP y equipos de medicion,
proceso asi como brindar capacitaciones en cuanto a la manipulacion de estos.

. Cumplimiento de la meta
Indicador de * P o
- e Expansion del mercado
gestion del . o
e Cursos en linea recibidos
proceso. .
e Cursos en linea aprobados
Insumos Requerimiento del cliente
Proveedores Sede Guatemala, Clientes.
Productos Productos o equipos vendidos, Capacitacion.
(salidas)
Clientes Empresas de telecomunicaciones y/o energia.
Recursos Ingenieros de venta TELECOM, Ing. De venta de Energia, Ing. De venta
humanos OSP.
Recursos . . .
. Computadoras, catalogos, muestras de equipos o materiales.

materiales
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ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS

Procedimientos

DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN
NETSOLUTIONS NICARAGUA

Necesidad Visitas a Ingenieros  de Presentacion :

01 | Cliente externo | de cliente venta cornorativa Cliente
productos P externo
Requerimie Ingenieros de _

02 | Proyectos nto de | Replanteo venta Presupuesto Cliente
replanteo externo

03 | Cliente externo Solicitud de Cotizacion Ingenieros  de Cotizacién Cliente
precios venta externo

04 | Cliente externo Orden de Venta Ingenieros de | Factura, Cliente
compra venta Productos externo

Objetivo:

Conaocer al cliente y sus requerimientos, para poder ofrecer soluciones
puntuales.

Responsable:

Ingenieros de venta

corporativa y de

portafolio

productos, cada representante
de cada linea de venta

Responsable | No | Actividad Observaciones Documentos
El vendedor encuentra
oportunidades para ofrecer

Ventas 01 | Solicitar cita soluciones mediante los
productos y equipos que el
cliente pueda interesarle.

Realizar
i6 Se presentan al cliente los
Ventas 02 presentacion
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NETSOLUTIONS NICARAGUA

NE TsoLUTIONS
presenta sus productos
(Energia, TELECOM y OSP).
Cada vendedor se pone en
Buscar 4&rea de | contacto con el area de interés
Ventas 03 |. B .
interés. para sus ventas (energia,
telecomunicacion, OSP.)
La visita puede ser con cita
Ventas 04 | Visitar al cliente previa o tna visita sin aviso,
aqui el cliente expone su
necesidad
El encargado de la venta le
Ventas 05 Plantea_r hace llegar al cllen_te algunas
alternativas de las alternativas que
satisfacen sus necesidades
Cliente 06 Elegir . una
alternativa.
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ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS
Flujograma
Visita a Cliente
Ventas Cliente Comentario
Inicio
El vendedor encuentra
A2 oportunidades para ofrecer
Solicitar cita soluciones mediante los productos
y equipos que el cliente pueda
interesarle.
v .
Realizar Se presentan al cliente los
presentacion productos, cada representante de
ST v Gl cada linea de veqta presenta sus
portafolig productos (Energia, TELECOM y
P OSP).
Y Cada vendedor se pone en
Buscar area contacto con el area de interés
de interés. para sus ventas
) 4
VRS 2] Exponer La visita puede ser con cita
cliente > necesidades previa o una visita sin aviso
Plantear |
alternativas |
.| Elegiruna
7| alternativa.
Fin <

www.netsolutions.com.gt 206

Puente Larreynaga 1/2 cuadra al Oeste contiguo a la casa de la Biblia, barrio San Luis, Managua, Nicaragua
Tel. 2249-0375

Guatemala, El Salvador, Honduras, Nicaragua, Costa Rica,Panama y El Caribe




DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN
NETSOLUTIONS NICARAGUA

NE TsoLuTIioNS
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Obietivo: Dar a conocer a los clientes los costos en materiales y equipos segun
J ' sus requerimientos, para llevar a cabo los proyectos que solicita.
Responsable: Ingeniero de ventas
Responsable No | Actividad Observaciones Documentos
El replanteo es el estudio
- . preliminar del proyecto, donde
Verificar si se } o
Ventas/Proyecto | 01 . se definen los requerimientos
requiere replanteo . .
de materiales para dicho
proyecto

Realizar replanteo

Ventas/Proyecto | 02 -
en el sitio

El alcance es el presupuesto
Ventas/Proyecto | 03 | Realizar alcances | que se le presenta al cliente
en base a sus requerimientos
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NE TsoLUTIONS
ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS
Flujograma
Replanteo
Ventas/Proyectos Comentario
El replanteo es el estudio
No preliminar del proyecto, donde se
definen los requerimientos de
materiales para dicho proyecto
Si
l \ 4
Realizar Realizar
replanteo en EEET
el sitio
\ 4
_ El alcance es el presupuesto
Realizar que se le presenta al cliente en
alcances base a sus requerimientos
\ 4
Entregar
alcances
\ 4
Fin

Fase
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Objetivo:

DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN
NETSOLUTIONS NICARAGUA

que solicita.

Dar a conocer al cliente las caracteristicas principales de los productos

Responsable:

Ingenieros de venta

fabricantes y con el cliente final

Responsable | No | Actividad Observaciones Documentos
. . Esta solicitud de parte del
. Solicita precios de | .
Cliente 01 cliente puede ser en persona o
productos. . .
via teléfono.
o En esta base de datos se
Verificar producto
Ventas 02 encuentran los productos con
en base de datos . .
Sus respectivos precios.
. . Si los productos solicitados no
Enviar precios de o
Ventas 03 . se encuentran en la base de | Cotizacion
productos al cliente o
datos, pasar a la actividad 04
Enviar solicitud del El director de pais busca
Ventas 04 | cliente al director proveedores en  este caso
de pafs NETSOLUTIONS cotiza con
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Flujograma
Cotizacion
Ventas Cliente Comentario
v .

Solicitar Esta solicitud de parte del
precios de cliente puede ser en persona
productos o0 via teléfono.

]
_*_ En esta base de datos se
Verificar encuentran los productos con
bp’Od;‘Ctg e‘t“ Sus respectivos precios.
ase de datos

Sino contamos con el producto
] ] o que cotiza el cliente, el director de
, Enviar precios ,| Cotizacion pais busca proveedores en este
de productos caso NETSOLUTIONS cotiza con
fabricantes y con el cliente final

A 4

Enviar solicitud
del cliente al
director de pais

Fase

Cotizacién Responsables de Venta VT-CZ-001
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ALTA CALIDAD EN PRODUCTOS, SISTEMAS Y SERVICIOS

DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN
NETSOLUTIONS NICARAGUA

Objetivo:

Proveer a los clientes los productos solicitados por ellos que satisfagan
todas sus expectativas tanto de calidad como de servicio.

Responsable:

Ingenieros de ventas

Responsable | No | Actividad Observaciones Documentos
Envia orden de Luego de revisar las
Cliente 01 cotizaciones, el cliente envia la | Orden de Compra
compra
orden de compra
Enviar orden de | Esto para que administracion
Ventas 02 compra 5 a faf:ture y bodega despache
Administracion y | (siempre y cuando el producto
bodega. este en existencia).
Enviar orden de Esto_ para que el regional
. gestione la compra con el
Ventas 03 | compra a director .
. fabricante (en caso de que el
regional ! . .
producto no esté en existencia)
Bodega 04 Entregar el
producto
Se realizan visitas al cliente
Ventas 05 | Dar seguimiento para saber como se siente con

el producto, y se ofrecen
nuevos productos.
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Flujograma
Visita a Cliente
Ventas Cliente Administracion Bodega Comentario
Elegir un
producto

}

Orden d Luego de revisar las
LN Envia orden cotizaciones, el cliente
compra [ de compra envia la orden de compra
Orden de Orden de Se enviala O.C. aadmén. Y
: bodega para que
Enviar orden > > el i
Compra S administracion facture y
— S~ bodega despache
- Se envia al reginal en caso de
Enviar orden de Hay en que no haya producto en
compra a director NO xistencia? existencia. El regional gestione
regional e\ la compra con el fabricante
» | Facturar | S
Entregar
producto
Se realizan visitas al cliente
Dar | para saber como se siente
seguimiento con el producto.
Fin

Fase

Ing. Miriam Laguna

Efrén Yamil Maradiaga Uriarte Ing. Oscar Castillo
Ing. Frederick Lucas

Alicia Rivera Flores Director de pais
Ing. Deyanira Fonseca
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Sistema de medicion:

A continuacién se muestra la lista de los indicadores segun el proceso al que
pertenecen, seguidos de las fichas de indicador, la cual muestra el nombre del
indicador, la descripcion del indicador, la férmula para calcular el valor del indicador,
asi como la meta, frecuencia y la verificacion.

Indicadores de administracion

- Indicadores de Administracion O&M
+ Porcentaje de servicios facturados
+ Porcentaje de actas rechazadas
- Indicadores de Administracion General
+ Porcentaje de Servicios facturados
+ Porcentaje de Cumplimiento del mantenimiento de los vehiculos

+ Porcentaje del Cumplimiento de la ejecucion del plan Administrativo

Indicadores de talento humano
+ Colaboradores capacitados
+ Tasa de accidentabilidad laboral por trimestre
+ Indice de ausentismo

+ Indice de productividad por hora hombre o por colaborador

Indicadores de logistica
+ Porcentaje de proveedores certificados
+ Cumplimiento del tiempo de realizaciéon de actas

+ Nivel de cumplimiento de proveedores
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NAEADTSOTQ'L,!TTLO’:‘V'S NETSOLUTIONS NICARAGUA
Indicadores de contabilidad y finanzas
<+ Oportunidad de los informes contables

+ Nivel de cumplimiento del presupuesto de gastos

INDICADORES DE VENTAS
%+ Cumplimiento de la meta

+ Expansion del mercado
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ADMINISTRACION

-Indicadores de Administracion General

Nombre Porcentaje de Servicios facturados

Medir la cantidad de servicios facturados por cada

Descrip/Objet aceptacion recibida

Formula ((Facturas realizadas)/ (aceptaciones recibidas)*100%)
Meta 100%
Frecuencia Semanalmente
Verificacion Facturas, Sistema SAP

Porcentaje de Cumplimiento del mantenimiento de los
Nombre vehiculos

Medir el cumplimiento de los mantenimientos de los

Descrip/Objet vehiculos por cuadrillas

Formula ((Mantenimientos ejecutados)/ (Mantenimientos
programados)*100%)

Meta 100%

Frecuencia Semanalmente

Verificacion Archivos en Excel

Nombre Porcentaje del Cumplimiento de la ejecucion del plan

Administrativo

Medir la ejecucion de las actividades programadas en el plan
administrativo de la empresa.

Descrip/Objet

Formula ((Actividades ejecutadas / Actividades programadas)*100%)
Meta 100%

Frecuencia Semanalmente

Verificacion Archivos en Excel
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DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN
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-Indicadores de Administracion O&M

Nombre

Porcentaje de servicios facturados

Descrip/Objet

Conocer el porcentaje de servicios facturados respecto a los
servicios que ya se han ejecutados.

Formula (Total Servicios facturados)/ (Total de servicios ejecutados)
Meta 100% de servicios cobrados

Frecuencia Mensualmente

Verificacion

Nombre Porcentaje de actas rechazadas

Descrip/Objet

Controlar la cantidad de actas rechazadas, con el fin de conocer
donde se produjo el error y disminuir la cantidad de rechazos.

Formula (Cantidad de actas rechazadas)/ (Cantidad de actas ingresadas)
Meta 0% de actas rechazadas

Frecuencia Semanalmente

Verificacion
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-Indicadores Talento humano

Indicadores de proceso de:
Gestion de talento humano

Vigencia:

Colaboradores capacitados

Descrip/Objet

Conocer la cantidad de mano de obra capacitada con la que cuenta la
empresa.

Formula (Trabajadores capacitados)/ (Total de colaboradores)
Meta 100% de colaboradores capacitados

Frecuencia Trimestralmente

Verificacion

Nombre Tasa de accidentabilidad laboral por trimestre

Descrip/Objet

Conocer la cantidad de accidentes laborales que ocurren por cada hora
hombre, con el Unico fin de conocer las causas y disminuir la frecuencia.

[(Numero de accidentes)/(Horas de trabajo al afio)]/(Horas hombre del

Formula .
trimestre)
Meta
Frecuencia Trimestral
Verificacion
Nombre indice de ausentismo

Descrip/Objet

Medir el nivel de cumplimiento de parte de los colaboradores en cuanto
a los dias laborales de la empresa

Formula (Dias no trabajados)/(Dias totales de trabajo)

Meta Disminuir el indice en un 5% para el siguiente mes
Frecuencia Mensualmente

Verificacion

Nombre indice de productividad por hora hombre o por colaborador

Descrip/Objet

Este indicador nos permite conocer el aporte de cada hora hombre o
cada colaborador respecto a lo planificado.

Formula (Produccion total $)/(Total horas hombre o total colaboradores)
Meta

Frecuencia Trimestralmente

Verificacion

www.netsolutions.com.gt

217

Puente Larreynaga 1/2 cuadra al Oeste contiguo a la casa de la Biblia, barrio San Luis, Managua, Nicaragua

Tel. 2249-0375

Guatemala, El Salvador, Honduras, Nicaragua, Costa Rica,Panama y El Caribe



file:///C:/Users/User/Dropbox/Monografia%20GPP%20Revision/Administracion%20y%20ventas/Ejemplo%20de%20Indicadores.xlsx%23capacitados
file:///C:/Users/User/Dropbox/Monografia%20GPP%20Revision/Administracion%20y%20ventas/Ejemplo%20de%20Indicadores.xlsx%23acc
file:///C:/Users/User/Dropbox/Monografia%20GPP%20Revision/Administracion%20y%20ventas/Ejemplo%20de%20Indicadores.xlsx%23aus
file:///C:/Users/User/Dropbox/Monografia%20GPP%20Revision/Administracion%20y%20ventas/Ejemplo%20de%20Indicadores.xlsx%23prod

%s DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS EN

NETsoLUTIONS NETSOLUTIONS NICARAGUA
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-Indicadores de Logistica

Indicadores de proceso de: Vigencia:
Gestion de Logistica

NS

NETsoLuTIONS

ALTA CALIDAD EN PRODUCTCS, SISTEMAS Y SERVICIOS

Nombre Porcentaje de proveedores certificados

Conocer el porcentaje de proveedores certificados con los que

Descrip/Objet trabaja la empresa para obtener productos de mayor calidad.

Formula (proveedores certificados)/(Total Proveedores)
Meta 100% De nuestros proveedores certificados.
Frecuencia Trimestralmente

Verificacion

Nombre Cumplimiento del tiempo de realizacion de actas

Mide el tiempo de realizacion de un acta en dependencia del

Descrip/Objet nimero de pedido y el tiempo disponible.

Formula (Actas realizadas a tiempo)/(Total de pedidos recibidos)
Meta 100% actas realizadas a tiempo.

Frecuencia

Verificacion

Nombre Nivel de cumplimiento de proveedores

Consiste en calcular el nivel de efectividad en las entregas de

Descrip/Objet mercancia de los proveedores en nuestra bodega.

Formula (Pedidos recibidos fuera de tiempo)/(Total de pedidos recibidos)
Meta 0%

Frecuencia

Verificacion
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-Indicadores de Contabilidad y Finanzas

Nombre

Oportunidad de los informes contables

Descrip/Objet

Medir la cantidad de informes contables que se ingresan de
los programados

((Informes contables presentados)/ (informes contables a

Formula presentar)*100%)

Meta 100%

Frecuencia Mensualmente

Verificacion Sistema SAP y archivos de Excel

Nombre Nivel de cumplimiento del presupuesto de gastos

Descrip/Objet

Medir el cumplimiento del presupuesto de los gastos que se
realizan

((presupuesto de gastos ejecutado/ presupuesto de

Formula gastos programado)*100)
Meta 100%

Frecuencia Mensualmente
Verificacion Archivos en Excel
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VENTAS

-Indicadores de Venta

%g Indicadores de proceso de: Vigencia:
Ventas
e
Nombre Cumplimiento de la meta

Descrip/Objet

Dar a conocer el cumplimiento de la meta anual prorrateada
trimestralmente para su evaluacion.

Formula (Logro del trimestre $)/(Meta $)
Meta Forcast

Frecuencia Trimestralmente

Nombre Expansién del mercado

Descrip/Objet

Conocer el incremento de la cantidad de clientes a la fecha.

[(clientes al final del trimestre)-(clientes del trimestre anterior)]

Formula / (Clientes del trimestre anterior)

Meta

Frecuencia Trimestralmente

Nombre Cursos en linea aprobados

Descrip/Objet

Formula (Cantidad de Cursos aprobados)/(Total de Cursos recibidos)
Meta

Frecuencia Anualmente

Nombre Cursos en linea recibidos

Descrip/Objet

Conocer el porcentaje de cursos tomados en el afio respecto
a los cursos programados del afo.

Formula

(Cursos en linea recibidos)/(Cursos en linea programados)

Meta

Frecuencia

Anualmente
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Capitulo IV Plan para la implementacion del
sistema

Beneficios de la organizacion horizontal

Toda empresa debe buscar que el cliente reciba un mayor valor agregado en
su relacion con la organizacion; para lograr la satisfaccion de este se ha propuesto
varias alternativas acompafiadas de sus propias teorias, entre las cuales se destaca
el mejoramiento continuo cuyo origen es la Calidad total propuesta por Edward
Deming y desarrollada por J. Juran y Philp Crosby; esta se fundamenta en una
mejora paso a paso. Es conocida también como Mejoramiento de los procesos de
empresas, BPI, por sus palabras en inglés: Business process improvement.
(Agudelo et al, 2010)

Con absoluta seguridad lograra una organizacion mas controlada y mas segura,
los equipos trabajaran coordinados y alcanzando buenos logros, las personas se
sentiran mas satisfechas y bien remuneradas, las necesidades del cliente seran

resueltas en forma oportuna y los resultados econémicos mejoraran.
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Como construir la organizacién Horizontal

El cdmo se logra se puede resumir en los siguientes puntos:

1. Restructuracién de la organizaciéon (Agudelo et al, 2010)

Procesos Cliente

llustracion 4 Orientacidn de la organizacion, elaboracién propia

e Propuesta de valor
Es el primer punto para tener en cuenta cuando se quiere dar una orientacion
clara hacia la transformaciéon de la organizacién. “Ser lideres innovadores en el
mercado, en la comercializacion de lineas de productos, sistemas y servicios de alta
calidad tecnoldgica, generando la mejor asesoria para nuestros clientes, en
busqueda permanente de la excelencia con dinamismo y productividad en nuestras
acciones.” Este objetivo estratégico estd plasmado en su vision, esta propuesta

exige reorganizarse en grupos horizontales con funcionalidad interrelacionada.
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Estructura funcional vs Estructura por procesos

Estructura Funcional

Estructura Horizontal

=

— Ventas =
€ Mantenimiento —
Grupos de
Administracion operacion con los
(-—_[ Proyectos ]——) clientes

(___[ Instalaciones

Servicios corporativos estratégicos

llustracion 5 Estructura funcional vs Estructura por proceso Elaboracion propia
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¢ Organicese alrededor de procesos
Consiste en tener claridad de las responsabilidades de los equipos de trabajo,
sobre los procesos en los cuales interviene, no es construir nuevos procesos, es

entenderlos y ejecutarlos a cabalidad.

e Aplane la jerarquia
Esto no es un objetivo en si mismo, es el resultado de cambiar el esquema de
actuacion cuando se reducen los niveles de direccion por haber delegado autoridad

y responsabilidad en los equipos de trabajo.

2. Asignacién de responsabilidad

e Conformar equipos de trabajo (Agudelo et al,2010)

Seran los responsables por los resultados. Conformamos cuatro unidades de
negocios multidisciplinarios asi: Grupo de servicios de ventas, Grupo de servicios
de mantenimiento, Grupos de servicios de proyectos, Grupos de servicios de
instalaciones. Estos grupos asumen la responsabilidad a través de un gerente que
es el duefio del proceso con autonomia, capacitacion y autoridad para realizar todo
lo concerniente al producto, como fabricar, anunciar, lanzar el producto, mercadeo

y distribucion del producto.

e Determinacién del desempefio a partir de los clientes

El cliente es quien realmente sabe si se logré satisfacer sus necesidades y
expectativas, por tanto, es necesario involucrarlo para saber su opinién, haciendo
evaluaciones al personal mediante una matriz de resultados y comportamiento, den
donde se establece que tanto esta conectado con el mercado, como es su

orientacion a la accion y los resultados absolutos.
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e Premiar el desempeiio
Para alcanzar una buena motivacion es importante reconocer y retribuir al grupo

que lo logra, de lo contario se pierde el entusiasmo por alcanzar los resultados.

3. Informar y capacitar

Una buena capacitacion facilita la toma de decisiones, igual que la
retroalimentacion sobre los resultados alcanzados, porque permite a las personas

ajustar las decisiones. (Agudelo et al, 2010)

4. Mejora continua

Herramientas de control

Cuando se estan mejorando procesos, aplicar cualquier metodologia permite
reducir tiempos y costos, y especialmente los costos de no calidad, aquellos que no
agregan ningun valor al cliente y que, por tanto, afectan el resultado del proceso.
Aplicar una metodologia disciplinadamente facilita y ejemplariza a los miembros de
los equipos de mejoramiento, para su permanente aplicaciébn. Proponemos
entonces la siguiente metodologia basada en la aplicacién del PHVA y apoyada en

las herramientas basicas expuestas anteriormente. (Agudelo et al, 2010)
Proceso de evaluacion interna:

1. Identificar el problema: Definir el problema, enunciarlo con claridad y
demostrar que es prioritario; analizarlo y darle solucién. Un problema es el
resultado no deseado de una accion; para asegurarse que es importante

debe basarse en hechos y datos, por consiguiente es importante recoger la
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historia, datos de pérdidas, fotografias y todo lo que permita aportar
informacion sobre el problema, presentando su situacion actual.

2. Observar el problema: Conocer las caracteristicas del problema
observandolo desde diferentes puntos de vista. Recolectar la mayor
informacion posible acerca del mismo y clasificarla con referencia al tiempo,
lugar, tipo de producto, operario, etc.

Utilizar diagrama de flujo, tormenta de ideas, hojas de verificacion,
histogramas de frecuencia, gréficos de Pareto, gréficos de tendencia.

3. Analizar el problema: Consiste en el tratamiento estadistico de los datos
para establecer las caracteristicas que originan el problema se seleccionan
las de mayor impacto para darles solucion. Escoger y analizar cada causa
hasta encontrar la causa mas probable. Utilice diagrama de causa efecto,
diagrama de correlacion, grafico de Pareto, tormenta de ideas.

4. Determinar accién correctiva: Elaborar las posibles solucione que puedan
mejorar los efectos. Determinar acciones concretas por ejecutar, tanto
correctivas como preventivas. Definir un plan y un cronograma para la
ejecucion.

5. Ejecutar laaccion correctiva: Ejecute la accion de acuerdo con lo planeado
y observe el comportamiento durante un tiempo. Entrene a las personas que
lo ejecutaran, de acuerdo con lo previsto y establezca el tipo de medicion
segun se tomaron los datos iniciales. Utilice graficos de tendencia, hoja de
verificacion.

6. Verificar el resultado de la accién: Asegurarse de que el problema se
resuelve, que las acciones hayan sido efectivas. Compare los datos antes y
después, si observa una mejora significativa, continie, de lo contrario
regrese a observar el problema, es posible que | causa que hay identificado

inicialmente no se la que esta afectando el resultado. Utilice diagrama de
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flujo, hojas de verificacion, graficos de Pareto, cartas de control e histograma
de frecuencias.

7. Estandarizar la acciéon efectiva: Redisefar el proceso para que se ejecute
de una forma diferente, esto permitira que la causa no continte. Debe
informar y entrenar a las personas para la ejecucioén, pues de lo contrario es
posible que aparezcan de nuevo las causas. Verifigue periédicamente el
cumplimiento efectivo del proceso. Utilice diagrama de flujo, hoja de
verificacion.

8. Ejemplarizar: Tome la informacion de la experiencia para reflexionar, dejar
constancia en un informe, mediante comparaciones graficas de antes,
durante y después del cambio. Establezca una nueva lista de los problemas
gue permanecen y planee el inicio de nuevas soluciones. Utilice tormenta de

ideas, gréaficos de parteo, diagramas de causa efecto.
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Flujograma del proceso de evaluacion interna:
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Cambiar el modelo organizacional de una empresa no es una tarea facil, se
requiere ademas del compromiso de la alta direccion de la empresa el
acompafamiento permanente en todo el proceso, se sabe que el hombre es
resistente al cambio, es mas facil aprender que desaprender y aqui se requiere de
un cambio de cultura. Es un proceso dispendioso y permanente, hay que insistir,
persistir, resistir y no desistir, los resultados se ven en el largo plazo.

Este método de solucion de problema permite el mejoramiento continuo de
la organizacion, si se aplica conscientemente y con disciplina. En la medida en que
mas personas lo utilicen en la organizacion, mas rapido observara las mejores, de
ahi la importancia de que lo tenga establecido y denominado como mejor se adapte

a la organizacion.
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Conclusiones

Con el presente trabajo se logro realizar una documentacion total de los

procesos administrativos y de ventas, por lo tanto podemos concluir que:

1) Se logré caracterizar todos los procesos del area correspondiente, los cuales
fueron descritos con forme a la informacién facilitada por los duefios de los
procesos y aprobada por la gerencia.

2) Se implementd el mapa de proceso el cual ofrece una vision precisa de los
procesos de la organizacion.

3) Se definieron los objetivos, los recursos, las entradas y las salidas de cada
proceso.

4) Se establecieron las herramientas y pautas necesarias para lograr la
alineacion organizacional con el objetivo estratégico de la empresa.

5) Se codifico cada proceso y cada registro que se mueve en ellos, lo cual
facilita la ubicacién de estos tanto en el mapa de procesos como en el area
que corresponde.

6) Se definié una propuesta de indicadores que facilita llevar control sobre cada
proceso mediante la medicion de la eficiencia y/o eficacia de los mismos.
De manera general se puede concluir que el apoyo por parte de la gerencia

general asi como por parte de los regionales, jefes de area y duefios de

procesos fue favorable para la realizacion de este trabajo, lo cual deja la puerta
abierta para la continuacion hacia la gestion de cambio, y mejora continua que

beneficiara en gran manera al desarrollo y mejora de los procesos.
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Recomendaciones

Como ya se ha dicho con el modelo de gestion funcional las empresas
permanecen limitadas, crecen gracias a su capital humano y a la fidelidad de sus
clientes, pero permanecen amenazadas por la competencia organizada. No existe
empresa que preste los mismos servicios, existen empresas que venden los mismos
insumos, pero la diferencia esta en la estrategia que utiliza al vender los diversos

servicios que ofrece y productos que elabora.

Para la implementacion del sistema de Gestion por procesos se recomienda
llevar a cabo el plan de accion para dicho objetivo, no esperando los resultados en
el corto plazo sino en el largo plazo, es necesario que todos los miembros de la

organizacion conozcan el nuevo modelo de gestion.

Dar a conocer la metodologia del sistema de gestion por procesos mediante
reuniones con todos los miembros de la empresa, capacitando a todo el personal

sobre la nueva metodologia.

Conformar los equipos de trabajo organizando reuniones de los gerentes de
proceso con cada uno de los miembros de su equipo, capacitando sobre liderazgo
y trabajo en equipo, para establecer el grado de implementacién del nuevo sistema,

identificar debilidades y aplicar correcciones.

Se recomienda dar inicio al proceso de implementacion del sistema de
gestion por procesos, es decir una cuarta etapa, tomando como base el proceso

descrito en el plan para la implementacion de este trabajo.
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Anexos

ANEXO 1: Ficha de informacion del proceso

Macro proceso

Responsable (s)
del proceso:

Objetivo del
proceso

Indicador de
gestion del
proceso.

Insumos

Proveedores

Productos
(salidas)

Clientes

Recursos
humanos

Recursos
materiales
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ANEXO 2: Tabla de procesos/procedimientos

N° | Proveedores | Entrada | Actividad | Responsable Salida Clientes

1
2
3
4

ANEXO 3: Ficha de proceso/Procedimiento

Objetivo:

Responsable:

ANEXO 4: Ficha descriptora de actividades del proceso/procedimiento

Responsable | N° Actividad Observaciones Documentos
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ANEXO 5: Formato de entrevista utilizado

PROCESO

Nombre del proceso:

Macro proceso:

Objetivo:

Entrada:

Proveedor:

Salida:

Cliente:

Recurso
humano:

Materiales:

Subproceso

Proveedor del
subproceso:

Entrada del
subproceso:

Salida del subproceso:

Cliente:
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ANEXO 6: Cuestionario utilizado durante el proceso de caracterizacion.

Area: puesto:

Cuestionario para la caracterizacion de un proceso:

1. ¢Cuales son los clientes de sus procesos (internos y externos) y sus

principales salidas?

2. ¢Qué documentos o entregables son los que contiene este atributo que el

cliente recibe de su proceso? Solicitelos.

3. ¢Todos los actores involucrados con la ejecucion del proceso lo realizan de

manera estandarizada?

4. Alo largo de su ejecucion ¢,cuentan con puntos de control para asegurar un

proceso efectivo?

5. Existen indicadores que sirvan para medir la efectividad del proceso, desde

la perspectiva del cliente, la del duefio del proceso y la direccién.

6. ¢Los indicadores de desempefio son claros para los actores involucrados
con la ejecucion del proceso? ¢ Es claro para ellos el objetivo que

persiguen?

7. ¢Qué documentos se utilizan para el desarrollo de las actividades del

proceso? formatos y otros documentos asociados, impresos y electronicos.
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8. ¢Cual es el disparador del proceso? (proveedores, entradas e insumos)

9. ¢Existen niveles de servicios establecidos y acordados con los clientes del

proceso y/o con los proveedores?

10. Se tienen metas establecidas para el proceso? ¢ Cudles son? ¢existen

plazos definidos? ¢ Como se reportan los resultados?

11.¢Cuales son los problemas del proceso? Establezca un enfoque bajo la
herramienta de las 6M’ s: Recursos Materiales, Maquinaria y Equipo,
Métodos de Trabajo, Mano de Obra (Capacidades y Habilidades), Medio
Ambiente (Clima Organizacional), Mediciones (Indicadores y Métricas)

12.La informacién que recibe y fluye en el proceso cumple con los niveles de

calidad definidos por: a) completitud, b) exactitud, c) oportunidad, d) orden

13. ¢ Cual seria el proceso ideal para obtener los resultados deseados del

proceso bajo la perspectiva de los entrevistados?
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ANEXO 7: Estandar utilizado para la generacién de cédigos de proceso.

Cddigo de procesos

Tipo de proceso segin mapa Area que pertenece Siglas del | Serie/
Estratégico | Operacional | Apoyo Area Simplificacién | Proceso | version
ES OP AP Planta interna Pl Por 001
ejemplo,
ES OP AP Planta externa PX proceso 001
ES oP AP | Administracion AD de " 001
abasteci
ES oP AP Proyectos PE miento | 54q
especiales sus siglas
— serian AB.
ES oP ap | Contabilidady CF 001
finanzas
ES OoP AP Ventas VT Para el 001
proceso
ES OoP AP I.T. IT de 001
Datos y Ingreso
ES OoP AP | aprovisionamie DA de 001
nto materiale
S, sus
ES OP AP HFC HFC Sig|as 001
ES oP AP DTH DTH serian IM 5671
Talento Proceso
ES OP AP humano TH dg uItlm_a 001
milla seria
UM.

Elaboracion propia
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ANEXO 8: Estandar utilizado para la generacion de cédigos de proceso y de
registros

Cédigo del Registro o Documento
Area que pertenece Siglas del documento
. Numeral
Area del proceso | Simplificacion Documento Simplificacion
Planta interna Pl Orden_de oT 001
trabajo
Planta externa PX Orden de oC 001
compra
Administracion AD Acta de trabajo AT 001
Proye_ctos PE 001
especiales
Contabllldad y CE 001
finanzas
Ventas Va Se debe se_:guir la misma l6gica d,e 001
esos tres ejemplos para los Demas
I.T. IT documentos que se mueven en 001
Dat cada proceso
A0S Y DA 001
aprovisionamiento
HFC HFC 001
DTH DTH 001

Elaboracion propia
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ANEXO 9: Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos
(segun ISO 9001:2000)

Figura 3. Modelo de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en procesos (segun ISO 9001:2000).
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ANEXO 10 Principios de la calidad ISO 9000:2000

Principios de Gestion de la Calidad

Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian comprender las ne-
cesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las
expectativas de los clientes.

Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de proposito y la orientacion de la organizacion. Ellos deberian cre-
ar y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de
los objetivos de la organizacion.

Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacion y su total com-
promiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.

Enfoque basado en procesos: Un resultado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los re-
cursos relacionados se gestionan como un proceso.

Enfoque de sistema para la gestion: |dentificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como
un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos.

Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacion deberia ser un objetivo per-
manente de ésta.

Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones eficaces se basan en el analisis de
los datos y la informacion.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacion y sus proveedores son inter-
dependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

1SO 9000:2000
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