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1. Introducción 

El manual de procedimientos contendrá la descripción de las actividades que deberán seguirse 
en la realización de las funciones principales y de soporte, con el fin de normalizar las tareas que se 
desarrollan y ver claramente la documentación que circula entre las distintas áreas dentro de la 
Empresa. 

En el manual se incluye los puestos o unidades administrativas que intervienen, precisando su 
responsabilidad y participación, lo cual permitirá conocer el funcionamiento interno en lo que 
respecta a descripción de tareas, ubicación, requerimientos y a los puestos responsables de su 
ejecución.  

Además, ayuda al análisis o revisión de los procedimientos del sistema, interviene en la 
consulta de todo el personal, aumenta la eficiencia de los empleados, indicándoles lo que deben 
hacer y cómo deben hacerlo. También ayuda a la coordinación de actividades y evitar duplicidades. 
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2. Procesos principales del negocio 

• Gestión de Empleados 
• Gestión de Clientes 
• Gestión de Proveedores 
• Gestión de Orden de Trabajo   
• Gestión de Reclamos 

2.1 Procedimiento: Gestión de Empleados 

� Objetivo 

Indicar el procedimiento a seguir relacionado a la administración de los empleados de la 
Empresa, detallando las diferentes áreas intervinientes, llevando un control y seguimiento de los 
mismos con los documentos que se manejan, a fin de alcanzar los objetivos propuestos. 

� Límite 

Desde que se incorpora un nuevo empleado técnico hasta la asignación del mismo al horario 
de guardia. 

� Ámbito de aplicación 

Este procedimiento se aplicará en toda la empresa (Áreas: Marketing y Ventas, Compras, 
Administración, Hardware, Software y Redes). 

� Introducción 

Este proceso abarca la incorporación de un nuevo empleado técnico, al cual se le asignará 
primero un cargo, un perfil y un área. Luego se le designará horarios de guardia. 

� Sectores relacionados 

� AREA SOFTWARE 
� AREA HARDWARE 
� AREA REDES 

� Formularios involucrados 

� Informe de Cronograma de Actividades (Figura 1) 

� Cuerpo principal 

� Incorporar un nuevo Empleado Técnico 

Cuando se incorpora un nuevo Empleado en la empresa, el Administrador toma los datos del 
empleado, asignándole un usuario y un perfil. 

Para registrar un Empleado se ingresa a la opción “Gestión Usuarios - Empleados”. 
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� Asignación de horario de guardias al Empleado Técnico 

Una vez incorporado el Técnico, el mismo es controlado por el Supervisor del Área 
correspondiente, el cual le asigna los horarios de guardia para brindar los servicios. 

Para asignar el horario el Supervisor ingresa a la opción “Gestión Usuarios – Asignar 
Guardia”. 

� Anexo: 

 

 

Figura 1 
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2.2 Procedimiento: Gestión de Clientes 

� Objetivo 

Indicar el procedimiento a seguir relacionado a la incorporación de un nuevo cliente, la 
registración del contrato del mismo, detallando el abono elegido, los contactos según las sucursales 
del cliente y los equipos en cada una de ellas,  llevando un control y seguimiento de los mismos, a 
fin de alcanzar los objetivos de la Empresa. 

� Límite 

Desde que se incorpora un nuevo cliente hasta la registración de los equipos del mismo. 

� Ámbito de aplicación 

Este procedimiento se aplicará en toda la empresa (Áreas: Marketing y Ventas, Compras, 
Administración, Hardware, Software y Redes). 

� Introducción 

Este proceso abarca la incorporación de un nuevo cliente, al cual se le especificará un 
contrato, un abono y sus equipos correspondientes. 

� Sectores relacionados 

� ADMINISTRACIÓN 

� Formularios 

� Informe de Vencimientos de Contratos (Figura 2) 
� Informe de Componentes en Equipos (Figura 3) 
� Informe de Actualización en Equipos (Figura 4) 

� Cuerpo principal 

� Incorporar un nuevo Cliente 

Comienza cuando el Cliente se contacta con la empresa para solicitar nuestros servicios, se 
procede a la registración del mismo, determinando datos personales y sus sucursales. 

 Para inscribir un Cliente se ingresa a la opción “Gestión Clientes - Clientes”. 

� Asociar el Contacto 

Comienza cuando se registran las sucursales del Cliente, incorporando los contactos 
relacionados y el medio de comunicación de estos (vía mail, telefónico, etc.) para cada una de las 
sucursales.   

Para asociar un Contacto se ingresa a la opción “Gestión Clientes - Contactos”. 
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� Definir el Contrato 

Luego de la incorporación del cliente se procede a la determinación del contrato asociado 
(eventual/abonado), la especificación del tipo de abono acordado, los servicios que se incluyen en 
éste y el precio correspondiente. 

 Para determinar un Contrato se ingresa a la opción “Gestión Clientes - Contrato”, para 
asociar un tipo de abono se ingresa a la opción “Gestión Clientes – Abonos Vigentes” y para 
determinar los servicios se ingresa a la opción “Gestión Clientes – Servicios Vigentes”. 

� Relevamiento de Equipos del Cliente 

Una vez incorporado el cliente, se procederá al relevamiento de los equipos que se encuentran 
en cada una de las sucursales. En este procedimiento también se especificará los componentes que 
constituyen cada equipo. 

Para especificar los equipos se ingresa a la opción “Gestión Clientes - Equipos”. 

� Anexos: 

 

 
Figura 2 

 
Figura 3 
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Figura 4 



 

Universidad Tecnológica Nacional – Facultad Regional Córdoba 

Habilitación Profesional – 2009 

 

 

Grupo Nº 2: Bagatello Gabriela – Llampa Roxana – Tula Vladimir Página 8 
 

2.3 Procedimiento: Gestión de Proveedores 

� Objetivo 

Indicar el procedimiento a seguir relacionado a la incorporación de un nuevo proveedor, la 
registración de las ordenes de compra realizadas al mismo, la incorporación de los productos 
solicitados y la actualización de los precios de éstos, con el fin de llevar un seguimiento de los 
mismos y alcanzar los objetivos propuestos. 

� Límite 

Desde que se incorpora un nuevo proveedor hasta la registración de las ordenes de compra 
recibidas. 

� Ámbito de aplicación 

Este procedimiento se aplicará en toda la empresa (Áreas: Marketing y Ventas, Compras, 
Administración, Hardware, Software y Redes). 

� Introducción 

Este proceso abarca la incorporación de un nuevo proveedor a la empresa, el pedido de 
productos al mismo y el seguimiento de las Órdenes de Compra. 

� Sectores relacionados 

�  COMPRAS 

� Formularios 

� Informe de Productos Adquiridos (Figura 5) 
� Informe de Estado de Proveedores (Figura 6) 

� Cuerpo principal 

� Incorporar un nuevo Proveedor 

Comienza cuando el Proveedor se contacta con la empresa para brindar sus productos, se 
procede a la registración del mismo, determinando sus datos personales, su domicilio y el contacto 
relacionado. 

 Para inscribir un Proveedor se ingresa a la opción “Gestión Proveedores - Proveedores”. 

� Confeccionar Orden de Compra 

Comienza cuando el Encargado de Compras decide realizar el pedido de productos faltantes, a 
un Proveedor en particular, en virtud del estado del mismo y mercadería ofrecida por el mismo 
(catálogo). 
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 Para generar una Orden de Compra se ingresa a la opción “Gestión Proveedores – Orden de 
Compra”. 

� Recepción de Productos 

Una vez registrada la Orden de Compra, al momento de recepción de los productos, el 
Encargado de Compras procederá a cotejar lo entregado por el Proveedor en función de lo 
solicitado, actualizando el estado de la Orden.  

 Para generar una Orden de Compra se ingresa a la opción “Gestión Proveedores – Orden de 
Compra”. 

� Actualización precio de artículos 

Comienza cuando el Proveedor avisa a la empresa que ha modificado los precios de los 
artículos que componen su catálogo de productos, pudiendo modificar el precio de un producto 
puntual o de todos los que éste nos brinda. 

Para realizar la actualización del precio de los artículos se ingresa a la opción “Gestión 
Proveedores – Precio de Artículos”. 

� Incorporar un nuevo Producto 

Cuando recibimos un nuevo producto de uno de nuestros proveedores o se detecta en el 
relevamiento de los equipos del cliente, se procede a la clasificación del producto según 
corresponda a las distintas Marcas, Familias, Subfamilias y Modelos para la registración del mismo. 

Para realizar la incorporación de una nueva marca de productos se ingresa a la opción 
“Gestión de Stock – Marca”. 

Para realizar la incorporación de una nueva familia de productos se ingresa a la opción 
“Gestión de Stock – Familia”. 

Para realizar la incorporación de una nueva subfamilia de productos se ingresa a la opción 
“Gestión de Stock – Subfamilia”. 

Para realizar la incorporación de un nuevo modelo de productos se ingresa a la opción 
“Gestión de Stock – Modelo”. 
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� Anexos: 

Figura 5 

 

Figura 6 
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2.4 Procedimiento: Gestión de Orden de Trabajo 

� Objetivo 

Indicar el procedimiento a seguir relacionado con la administración de las Órdenes de 
Trabajo,  detallando las diferentes áreas intervinientes, llevando un control y seguimiento de las 
mismas con los documentos que se manejan, a fin de alcanzar los objetivos propuestos. 

� Límite 

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

� Ámbito de aplicación 

Este procedimiento se aplicará en toda la empresa (Áreas: Marketing y Ventas, Compras, 
Administración, Hardware, Software y Redes). 

� Introducción 

La empresa cuenta con distintas Áreas Técnicas, quienes son las responsables de la 
realización de las tareas operativas en los equipos de los clientes, para llevar a cabo dicha actividad, 
se debe registrar la solicitud en la Orden de Trabajo. 

El  proceso de Orden de Trabajo consiste en tomar el pedido del cliente previamente 
registrado, especificando el lugar de trabajo a realizar la 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 técnicos (Figura 9) 
� Informe de trabajo demorado en la finalización (Figura 10) 
� Informe de trabajos finalizados en tiempo y forma (Figura 11) 
� Informe de trabajos realizados por técnicos (Figura 12) 
� Informe de trabajos técnicos por estado (Figura 13) 
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� Cuerpo principal 

� Generación de la Orden de Trabajo 

Esta comienza cuando un cliente solicita un servicio técnico, para lo cual el éste debe estar 
previamente registrado con sus datos personales, sucursales y equipos relevados. 

Para la generación de la orden se deberá identificar el área técnica de incumbencia, según el 
defecto indicado por el cliente. 

Se determinará el lugar a cumplir la tarea y se estimará el tiempo necesario para la realización 
de la misma. 

Para registrar una Orden de Trabajo se ingresa a la opción “Servicio Técnico – Orden de 
Trabajo”. 

� Asignación de la Orden de Trabajo a un Técnico 

Una vez registrada la Orden de Trabajo, el Responsable Técnico efectuará la asignación de la 
misma al Técnico, según el área de incumbencia del problema informado por el cliente. 

El Responsable determina, en función del área, los técnicos para la realización del trabajo; 
evaluando la disponibilidad horaria de éstos. Luego procede a la asignación del técnico para la 
realización de la tarea en un día y horario específico. 

 Para asignar la Orden de Trabajo a un técnico el Responsable ingresa a la opción “Servicio 
Técnico - Orden de Trabajo - Asignaciones”. 

� Trabajo efectuado 

 El procedimiento comienza cuando el técnico desea registrar el trabajo realizado según la 
orden de trabajo asignada. Éste determinará si la tarea se efectuó en base a la descripción de la 
orden como defecto detectado por el cliente o no.  

  Luego el técnico identifica la tarea realizada, y deja constancia de los insumos utilizados 
para la misma. 

Para registrar el trabajo efectuado el técnico ingresa a la opción “Servicio Técnico - Orden de 
Trabajo – Trabajo efectuado”. 

� Actualización del Manual Técnico 

Cuando el técnico detecta la existencia de un nuevo problema procede a la actualización del 
manual técnico, incorporando este nuevo problema en función del área correspondiente. 

Para registrar un nuevo problema el Técnico ingresa a la opción “Servicio Técnico – Manual 
Soporte Técnico – Problemas técnicos”. 

Luego de incorporar el nuevo problema continuará con la registración de la solución asociada. 

Para registrar una nueva solución el Técnico ingresa a la opción “Servicio Técnico – Manual 
Soporte Técnico – Soluciones técnicas”. 
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� Cancelación de Orden de Trabajo Técnico 

Para cancelar la Orden de Trabajo, el Técnico ingresa a la opción “Servicio Técnico - Orden 
de Trabajo – Cancelar Orden de Trabajo”. 

El Técnico deberá seleccionar la Orden de Trabajo que desea cancelar y registrar el motivo de 
cancelación de la misma. 

� Anexos: 

Figura 7 

 

Figura 8 



 

Universidad Tecnológica Nacional – Facultad Regional Córdoba 

Habilitación Profesional – 2009 

 

 

Grupo Nº 2: Bagatello Gabriela – Llampa Roxana – Tula Vladimir Página 14 
 

 

Figura 9 

Figura 10 
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Figura 11 

Figura 12 

Figura 13 
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2.5 Procedimiento: Gestión de Reclamos 

� Objetivo 

Indicar el procedimiento a seguir relacionado al manejo de reclamos que realizan los Clientes, 
llevando un control y seguimiento de los mismos a fin de alcanzar los objetivos propuestos por la 
empresa. 

� Límite 

Desde que el Cliente realiza un reclamo hasta la finalización del mismo. 

� Ámbito de aplicación 

Este procedimiento se aplicará en toda la empresa (Áreas: Marketing y Ventas, Compras, 
Administración, Hardware, Software y Redes). 

� Introducción 

Los Clientes de la empresa pueden realizar reclamos sobre un trabajo realizado, de esta 
manera la Empresa trata de mejorar el servicio que presta a dichos clientes. 

� Sectores relacionados 

� AREA SOFTWARE 
� AREA HARDWARE 
� AREA REDES 

 

� Formularios 

� Informe Estados de Reclamos (Figura 14) 

� Cuerpo principal: 

� Atender reclamos 

Comienza cuando el Cliente realiza un reclamo. El Responsable Técnico registra dicho 
reclamo asentando los motivos del mismo, previamente identificando la orden de trabajo 
correspondiente. Luego, generará una nueva Orden de Trabajo para atender dicho reclamo.  

Para registrar un reclamo que realiza un Cliente se ingresa a la opción “Servicio Técnico – 
Reclamos”. 
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� Anexo: 

 

Figura 14 


