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1. Introduccion

El manual de procedimientos contendra la descipd@las actividades que deberan seguirse
en la realizacion de las funciones principales gagorte, con el fin de normalizar las tareas gue s
desarrollan y ver claramente la documentacion dueeila entre las distintas areas dentro de la
Empresa.

En el manual se incluye los puestos o unidadesrashraitivas que intervienen, precisando su
responsabilidad y participacion, lo cual permita@nocer el funcionamiento interno en lo que
respecta a descripcién de tareas, ubicacion, regjeetos y a los puestos responsables de su
ejecucion.

Ademas, ayuda al andlisis o revision de los praocigitos del sistema, interviene en la
consulta de todo el personal, aumenta la eficiedeidos empleados, indicandoles lo que deben
hacer y como deben hacerlo. También ayuda a lalit@mion de actividades y evitar duplicidades.
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2. Procesos principales del negocio

» Gestion de Empleados

» Gestion de Clientes

» Gestion de Proveedores

* Gestion de Orden de Trabajo
* Gestion de Reclamos

2.1 Procedimiento: Gestion de Empleados
> Objetivo
Indicar el procedimiento a seguir relacionado adaninistracion de los empleados de la
Empresa, detallando las diferentes areas intentise llevando un control y seguimiento de los
mismos con los documentos que se manejan, a falcdazar los objetivos propuestos.
> Limite

Desde que se incorpora un nuevo empleado técngta leasignacion del mismo al horario
de guardia.

> Ambito de aplicacion

Este procedimiento se aplicard en toda la empréssag: Marketing y Ventas, Compras,
Administracion, Hardware, Software y Redes).

> Introduccién

Este proceso abarca la incorporacion de un nueymeanno técnico, al cual se le asignara
primero un cargo, un perfil y un area. Luego sadggignara horarios de guardia.

» Sectores relacionados

= AREA SOFTWARE
= AREA HARDWARE
= AREA REDES
» Formularios involucrados
= Informe de Cronograma de Actividades (Figura 1)
» Cuerpo principal
v" Incorporar un nuevo Empleado Técnico

Cuando se incorpora un nuevo Empleado en la empksaministrador toma los datos del
empleado, asignandole un usuario y un perfil.

Para registrar un Empleado se ingresa a la opG@stion Usuarios - Empleados”.

Grupo N° 2: Bagatello Gabriela — Llampa Roxana la Miadimir Pagina 3



* Universidad Tecnoldgica Nacional — Facultad Redi@tadoba
Habilitacién Profesional — 2009

v Asignacion de horario de guardias al Empleado Técoo
Una vez incorporado el Técnico, el mismo es coatiol por el Supervisor del Area
correspondiente, el cual le asigna los horariogudedia para brindar los servicios.

Para asignar el horario el Supervisor ingresa apeion “Gestion Usuarios — Asignar
Guardia”.

» Anexo:
",'5"6/ \"\\
i [ tiberty Belirim 501;1 i
Cronograma de Actividades
Telaforia
Periodo Desde: 28/01/2012 Hasta: 05/02/2012 H,I'm
5 y
Téenico  harguez Juan Area  Software Fecha visita Hora visita Horas estimadas
H° Orden 26 29/ 72012 130000 1
Cliente Gonzalo
Domicilio  [(Sucursal 1) Los Ticas 333
Contacto  arcos Teléfono 3514255554
Equipo afectadoe 320 GB Ubicacion
Problema indicado por el cliente:
Falttan controladares

Figura 1
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2.2 Procedimiento: Gestion de Clientes

» Objetivo

Indicar el procedimiento a seguir relacionado danlzorporacion de un nuevo cliente, la
registracion del contrato del mismo, detallandal®no elegido, los contactos segun las sucursales
del cliente y los equipos en cada una de ellasjatido un control y seguimiento de los mismos, a
fin de alcanzar los objetivos de la Empresa.

> Limite
Desde que se incorpora un nuevo cliente hastaistracion de los equipos del mismo.
> Ambito de aplicacion

Este procedimiento se aplicara en toda la empréssag: Marketing y Ventas, Compras,
Administracion, Hardware, Software y Redes).

> Introduccién

Este proceso abarca la incorporacion de un nueeate] al cual se le especificara un
contrato, un abono y sus equipos correspondientes.

> Sectores relacionados

= ADMINISTRACION

> Formularios

= Informe de Vencimientos de Contratos (Figura 2)
»= Informe de Componentes en Equipos (Figura 3)
» Informe de Actualizacion en Equipos (Figura 4)

» Cuerpo principal
v" Incorporar un nuevo Cliente

Comienza cuando el Cliente se contacta con la esagrara solicitar nuestros servicios, se
procede a la registracion del mismo, determinaradosdpersonales y sus sucursales.

Para inscribir un Cliente se ingresa a la opcitastion Clientes - Clientes”.

v" Asociar el Contacto

Comienza cuando se registran las sucursales deint€li incorporando los contactos
relacionados y el medio de comunicacion de esti@sr\il, telefénico, etc.) para cada una de las
sucursales.

Para asociar un Contacto se ingresa a la opciéstitipeClientes - Contactos”.
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v" Definir el Contrato

Luego de la incorporacion del cliente se proceda determinacion del contrato asociado
(eventual/abonado), la especificacion del tipo lbena acordado, los servicios que se incluyen en
éste y el precio correspondiente.

Para determinar un Contrato se ingresa a la opt@stion Clientes - Contrato”, para
asociar un tipo de abono se ingresa a la opciorsti@e Clientes — Abonos Vigentes” y para
determinar los servicios se ingresa a la opciorstiGe Clientes — Servicios Vigentes”.

v Relevamiento de Equipos del Cliente

Una vez incorporado el cliente, se procedera alashiento de los equipos que se encuentran
en cada una de las sucursales. En este procedintéanbién se especificara los componentes que
constituyen cada equipo.

Para especificar los equipos se ingresa a la op@éstion Clientes - Equipos”.

» Anexos:
Y
Hasd i
les e Bl i
Informe de contratos a vencer =
1
Buclas
Periodo Desde: 05/02/2012 Hasta: 06/03/201 hY >
~ B
H* Contrato  Cliente Tipo de Abono Precio Ahla Vigencia Vencimiento
7 Gomez, Miriam Basico (Mensual) $ 150,00 26012012 26012012 2EO25202
2 Sena, Ricardo Intermedio (Mensual) § 250,00 12202011 01012011 07 2M2
Total de cortratos a vencer: 2
Figura 2
[es2 Uibestn Belliin
Componentes por Equipo
Cliente: Sosana Pedro 5.4,
Domicilio: (Casa central) 27 de abril 135
H°Serie  Equipo Area empresa Ubicacion H° Serie Componente
28 Cooler S0x80mm Deposita Deposita
1 Gahinete de PC Yentas
12 Winzip
11 office 2000
10 178
g COuDW D R 52K
5 S5l
4 office 2010 “entas
Figura 3
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Actualizaciones realizadas

Hard

r
vs2 Aibedd B2lintn son
I

Telafania

!
Rades

Cliente: Sosana Pedro S.A,
Domicilio:  (Casa central) 27 de abril 135

H° Serie  Equipo Area empresa Ubicacion Fecha Baja H® Serie  Componente Fecha Baja
14 L¥-300 Deposito & la derecha de la puerta 08122011
28 Cooler 80:x80mm Deposito Deposita
16 LH-300+ Wertas 031 242011
4 office 2010 Wentas
1 Gahinete de PC Wertas
3 WinRar 051242011
4 320GB 051242011
9 s00GHB 051242011
2 office 2007 051242011
12 Winzigp
5 55
8 CDOWVD RS2
10 178
11 office 2000
17 Lsser ET1018 Wertas 18122011
Figura 4
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2.3 Procedimiento: Gestion de Proveedores
» Objetivo
Indicar el procedimiento a seguir relacionado atrporacion de un nuevo proveedor, la
registracion de las ordenes de compra realizadamisgho, la incorporacion de los productos
solicitados y la actualizacion de los precios desescon el fin de llevar un seguimiento de los
mismos Yy alcanzar los objetivos propuestos.

> Limite

Desde que se incorpora un nuevo proveedor hastistracion de las ordenes de compra
recibidas.

> Ambito de aplicacion

Este procedimiento se aplicard en toda la empréssag: Marketing y Ventas, Compras,
Administracion, Hardware, Software y Redes).

> Introduccién

Este proceso abarca la incorporacion de un nueseepdor a la empresa, el pedido de
productos al mismo y el seguimiento de las OrdeieeSompra.

» Sectores relacionados
= COMPRAS
» Formularios

» Informe de Productos Adquiridos (Figura 5)
= Informe de Estado de Proveedores (Figura 6)

» Cuerpo principal
v" Incorporar un nuevo Proveedor
Comienza cuando el Proveedor se contacta con laesmpara brindar sus productos, se

procede a la registracion del mismo, determinandodsitos personales, su domicilio y el contacto
relacionado.

Para inscribir un Proveedor se ingresa a la op€&@stion Proveedores - Proveedores”.
v Confeccionar Orden de Compra
Comienza cuando el Encargado de Compras decideareal pedido de productos faltantes, a

un Proveedor en particular, en virtud del estadomdemo y mercaderia ofrecida por el mismo
(catalogo).
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Para generar una Orden de Compra se ingresamiland'Gestion Proveedores — Orden de
Compra”.

v Recepcién de Productos

Una vez registrada la Orden de Compra, al momentaedepcion de los productos, el
Encargado de Compras procedera a cotejar lo edwvegar el Proveedor en funcion de lo
solicitado, actualizando el estado de la Orden.

Para generar una Orden de Compra se ingresamiland'Gestion Proveedores — Orden de
Compra”.
v' Actualizacion precio de articulos

Comienza cuando el Proveedor avisa a la empresahguaodificado los precios de los
articulos que componen su catdlogo de productatiepdo modificar el precio de un producto
puntual o de todos los que éste nos brinda.

Para realizar la actualizacion del precio de Idfcaps se ingresa a la opcion “Gestion
Proveedores — Precio de Articulos”.

v" Incorporar un nuevo Producto

Cuando recibimos un nuevo producto de uno de ragegiroveedores o se detecta en el
relevamiento de los equipos del cliente, se procad&a clasificacion del producto segun
corresponda a las distintas Marcas, Familias, Subés y Modelos para la registracion del mismo.

Para realizar la incorporacién de una nueva magcgrdductos se ingresa a la opcién
“Gestion de Stock — Marca”.

Para realizar la incorporacién de una nueva fantiBaproductos se ingresa a la opcién
“Gestion de Stock — Familia”.

Para realizar la incorporaciéon de una nueva sulifamié productos se ingresa a la opcién
“Gestion de Stock — Subfamilia”.

Para realizar la incorporacion de un nuevo mode&oprbductos se ingresa a la opcién
“Gestion de Stock — Modelo”.
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» Anexos:
P ~,
Hastd g
=¥ H 12 lectn B livin £
Informe de Productos Adquiridos =
Tetafania
1
" Fades
Periodo Desde: 05/02/2011 Hasta: 05/02/2012 /
Producto Proveedor Cantidad de Ord. Cantidad Cantidad Monto
Compra Pedida Entregada Adeudado
3 Parlantes 120 W
Perez, Juan[1] 3 35 u] F 24500
Gomez, Cristian[3] 2 5] u] 32000
Tatales: 3 43 0 F 565,00
59 COVDVD Ry 52
Gomez, Cristian[3] 2 g2 2 T 9.60000
Totales: 2 B2 2 $9.600,00
60 Cooler S0x30mim
Perez, Juan[1] 1 41 1] F512500
Gomez, Cristian[3] 1 5 ] F0,00
Taotales: 2 45 = §5.12500
Totales: $ 15.290,00
Figura 5
-
Hard
I e el
Informe de estado de Proveedores S
1
Fedes
FPeriodao: Desde: 017052011 Hasta 0170172012 2
.Y "
\‘\.
Provesdor Estado Desde Motivo
1 Perez Juan SRL
“igente 08ms2011 Catalogo muy completo
Suspendido 01 M 072011 Demora en la entregs de mercaderis
De haja 10102011 Exceszo en la modificacion de los precios
2 El lndustrial
Suspendido 01 g0 Biajo la calidad de los productos
De haja 26092011 Incumplimientos reterados
3 AGInsumos
“igerte 01 0572011 Demora en la entrega de la mercaderia
4 Paulinich Fakio 52
Vigerte 02672011 Buen catalogo
7 Miranda Pablo
“igerte 0552011 Catalogo muy completo
8§ Galeano Martin
“igente 07 meE2011 Catalago muy completo
Suspendido 10M 072011 Demora en la entregs de mercaderis
Figura 6
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2.4 Procedimiento: Gestion de Orden de Trabajo
» Objetivo

Indicar el procedimiento a seguir relacionado canatiministracion de las Ordenes de
Trabajo, detallando las diferentes areas intezmtieis, llevando un control y seguimiento de las
mismas con los documentos que se manejan, a fifcdezar los objetivos propuestos.

> Limite

Desde el ingreso de la Orden de Trabajo Técnictatasegistracion del trabajo efectuado en
la misma por el técnico asignado.

> Ambito de aplicacion

Este procedimiento se aplicara en toda la empréssag: Marketing y Ventas, Compras,
Administracion, Hardware, Software y Redes).

> Introduccién

La empresa cuenta con distintas Areas Técnicagnesii son las responsables de la
realizacion de las tareas operativas en los equipdas clientes, para llevar a cabo dicha actdjida
se debe registrar la solicitud en la Orden de foaba

El proceso de Orden de Trabajo consiste en torhgredéido del cliente previamente
registrado, especificando el lugar de trabajo bkzeeda tarea y el equipo que debe ser reparado.

» Sectores relacionados

= AREA SOFTWARE
= AREA HARDWARE
= AREA REDES

> Formularios

Informe de Trabajo Realizado (Figura 7)

Informe de tareas pendientes (Figura 8)

Informe de tiempo insumido por trabajos técnicagyfa 9)
Informe de trabajo demorado en la finalizacion (iFég10)
Informe de trabajos finalizados en tiempo y forfagra 11)
Informe de trabajos realizados por técnicos (Figua
Informe de trabajos técnicos por estado (Figura 13)
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» Cuerpo principal
v Generacion de la Orden de Trabajo
Esta comienza cuando un cliente solicita un santi&tnico, para lo cual el éste debe estar

previamente registrado con sus datos personalas;ssiles y equipos relevados.

Para la generacion de la orden se deberd identdlc@ea técnica de incumbencia, segun el
defecto indicado por el cliente.

Se determinard el lugar a cumplir la tarea y senash el tiempo necesario para la realizaciéon
de la misma.

Para registrar una Orden de Trabajo se ingresaopdn “Servicio Técnico — Orden de
Trabajo”.

v" Asignacion de la Orden de Trabajo a un Técnico
Una vez registrada la Orden de Trabajo, el Respdm3aecnico efectuara la asignacion de la

misma al Técnico, segun el area de incumbenciprdblema informado por el cliente.

El Responsable determina, en funcion del areatélosicos para la realizacion del trabajo;
evaluando la disponibilidad horaria de éstos. Lupgirede a la asignacion del técnico para la
realizacion de la tarea en un dia y horario esigecif

Para asignar la Orden de Trabajo a un técnicaesp&hsable ingresa a la opcion “Servicio
Técnico - Orden de Trabajo - Asignaciones”.

v’ Trabajo efectuado

El procedimiento comienza cuando el técnico desgstrar el trabajo realizado segin la
orden de trabajo asignada. Este determinara sirém tse efectué en base a la descripcion de la
orden como defecto detectado por el cliente o no.

Luego el técnico identifica la tarea realizadajeya constancia de los insumos utilizados
para la misma.

Para registrar el trabajo efectuado el técnicoesama la opcion “Servicio Técnico - Orden de
Trabajo — Trabajo efectuado”.

v’ Actualizacion del Manual Técnico
Cuando el técnico detecta la existencia de un npesolema procede a la actualizaciéon del

manual técnico, incorporando este nuevo problenfarenion del area correspondiente.

Para registrar un nuevo problema el Técnico ingaglsaopcion “Servicio Técnico — Manual
Soporte Técnico — Problemas técnicos”.

Luego de incorporar el nuevo problema continuarédlaaegistracion de la solucion asociada.

Para registrar una nueva solucion el Técnico irgeela opcion “Servicio Técnico — Manual
Soporte Técnico — Soluciones técnicas”.
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v’ Cancelacion de Orden de Trabajo Técnico
Para cancelar la Orden de Trabajo, el Técnico &ageela opcidn “Servicio Técnico - Orden
de Trabajo — Cancelar Orden de Trabajo”.

El Técnico deberéa seleccionar la Orden de Trabagodgsea cancelar y registrar el motivo de
cancelacion de la misma.

» Anexos:
*,“’“; \\\
It M el £ |
Trabajos tecnicos realizados b e
|
Periodo Desde: 05/01/2012 Hasta: 05/02/2012 H“ﬂfs
Area Cliente H* Orden Técnico Equipo Afectado Trabajos Realizados Insumos Uilizados
Hardware
Paolo, Posada 25  Contreras, Carlos  (59) COIDWD Ry 5234 catnbiar fusor
COVDWD R 523
Sosana, Pedro 5.4, 23 Contreras, Carloz  (B0) Cooler S80x80mm Cambiar teclado
Softweare
Sosana, Pedro 5.4, ¥ Pellegrini, Marcela  (32) Gabinete de PC Instalar los controladares
Figura 7
Haedl \
; w2 Alveste Belliin s.;r't / '
Informe de tareas pendientes b
‘
Frﬂi‘!ee =
Periodo Desde: 26/09/2009 Hasta: 05/02/2012 7 j
v
Técnico H* Orden Cliente Domicilio Equipo Afectado
Marguez, Juan
25 Maldonado, Gonzalo (Sucursal 1) Los Ticas 333 (7320 GB
Total de ordenes de trabajo 1

Figura 8
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3
Hasel
7

Tiempo insumidos en trabajos técnicos o e el

Tolufania
1

Periodo Desde: 05/01/2012 Hasta: 05/02/2012 Radas
Y,
3 i
~ >
Area Técnico H® Orden Cliente Equipo Afectado Tiempo insumide  Trabajo Realizado
Har chveare
Cortreras, Carloz 25  Paolo, Posada [59) COIDYVD R 52 1
El documerto no se imprime
Contreras, Carlos 23 Sosana, Pedro 5.4, (E0) Cooler 80x80mim 1
Problemas con el teclado
Total hs trabajadas: 2
Figura 9
[isé Eibectw Bl
0 . - 7
Informe de trabajos demorados en la finalizacion
Periodo Desde: 26,/09/2011 Hasta: 05/02/2012
Area Técnico  N° Orden Cliente Equipo Afectado  Trabajo Realizado Tiempo
Estimado Real Desfasaje
Software
Marouez, Juan
2 ()Sozana (1) Gahinete de PC 2 3 1
cambiar fusar
Hardware
Biondi, Jose
3 (11 Maldonado (1320 GH 1 2 1
Contreras, Carlos
13 (1)=ozana (17 Laser JET 1015 1 2 1

cambiar fusaor

Figura 10
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ﬂwﬁj \
i P : ; It Moo Belitn .2 |
Trabajos técnicos finalizados en tiempo y forma i
Telafania
|
. Rades
Periodo Desde: 05/01,/2012 Hasta: 05/02/2012 ;
vl 7
g -
Area  Razon Social  N° Orden Técnice Equipo Afectado Trabajos Realizados Estimado Realizado
Software
Soszana, Pedro 7 Pellegrini, Marcelo (1) Gabkinete de PC Instalar los controladores 2 1
Harddweare
Sosana, Pedro 23 Cortreras, Carlos  (28) Cooler S0x80mm Cambiar teclado 1 1
Paolo, Posada 25 Cortreras, Carlos (29 CODWD R 52X cambiar fusar 1 1
Figura 11
Hard \,
: . . N w2 tiners Balln 5;;[
Trabajos realizados por tecnico I
Tnlnflann
Periodo Desde: 05/01/2012 Hasta: 05/02/2012 Fndies
4
e 4
Area Técnico Hro Orden  Cliente Equipo Afectado Trabajos Realizados Insumos wtilizados
Software

Pellegrini, Marcela

T Sosana, Pedro 5.4, (32) Gabinete de PC  Instalar log controladores
Hardware
Contreras, Carlos
23 Sosana, Pedro 5.4, (B0} Cooler 30x80mm  Cambiar teclado
25 Paolo, Pozada (59 COVDYVD R 52K cambiar fusor
CODYD R 523
Figura 12
-~
Hard
It e el
Trabajos técnicos por Estado [
] p Telefonia
L
. Redes
Periodo Desde: 05/01/2012 Hasta:05/02/2012 i
- 4 4
Estade Orden  Area Técnico H° Orden  Cliente Domicilio Equipo Afectado
Mo Lzignada
Software
24 Paclo, Posada (Casa central) Polonis 256 (597 COVDWD Ry 524
Total de Ordenes de Trabajo: 1
Hardware
Total de Ordenes de Trabajo:
Asignads
Software
Marguez, Jusn 26 Maldonsdo, Gonzala (Sucursal 1) Los Ticas 333 (38) 320 B
Total de Ordenes de Trabajo: 1

Figura 13
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2.5 Procedimiento: Gestion de Reclamos
» Objetivo
Indicar el procedimiento a seguir relacionado ahep@ade reclamos que realizan los Clientes,

llevando un control y seguimiento de los mismosadé alcanzar los objetivos propuestos por la
empresa.

» Limite
Desde que el Cliente realiza un reclamo hasta#&ifacion del mismo.
> Ambito de aplicacion

Este procedimiento se aplicard en toda la empréssag: Marketing y Ventas, Compras,
Administracion, Hardware, Software y Redes).

> Introduccién

Los Clientes de la empresa pueden realizar reclasnbse un trabajo realizado, de esta
manera la Empresa trata de mejorar el servicigpgesta a dichos clientes.

» Sectores relacionados

= AREA SOFTWARE
= AREA HARDWARE
= AREA REDES

» Formularios
= Informe Estados de Reclamos (Figura 14)
» Cuerpo principal:
v’ Atender reclamos
Comienza cuando el Cliente realiza un reclamo. E$pRnsable Técnico registra dicho

reclamo asentando los motivos del mismo, previamddentificando la orden de trabajo
correspondiente. Luego, generara una nueva Ord&ratiejo para atender dicho reclamo.

Para registrar un reclamo que realiza un Clientm@esa a la opcion “Servicio Técnico —
Reclamos”.
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* Universidad Tecnoldgica Nacional — Facultad Redi@tadoba

Habilitacion Profesional — 2009

» Anexo:
HW’ :'a ..\
It et Bl _ [/
Reclamo de clientes =) = [
1
i Bades - f
Periodo Desde: 05/01/2012 Hasta: 05/02/2012 i y :
~ _d
Cliente I* Reclamo  Estado Fecha alta Detalle o7  Equipe
Perez Juan
3 “igerte 28001 /201 2 la impresara no imprime 16 [(26)Laser JET 1013
Figura 14
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