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RESUMEN

El presente trabajo es importante ya que demuestra de forma clara como realizar la
reingenieria en los procesos productivos, la implementacion de manuales vy
procedimientos estandarizados para la empresa T NETWORKS; dando pie para trabajos
futuros como la certificacién de calidad dentro de la misma. Por consecuencia se lograron
trabajos efectivos, mismos que se implementaron sin interrumpir las actividades diarias

dentro de la misma.

Empleando los conocimientos adquiridos sobre calidad total se logré realizar una
estrategia que garantiza, a largo plazo, la supervivencia, el crecimiento y la rentabilidad de
la organizacion optimizando su competitividad, mediante el aseguramiento permanente

de la satisfaccion de los clientes.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La empresa T NETWORKS debido al rapido crecimiento que tuvo en los ultimos afios no le
permitié desarrollar un sistema de trabajo adecuado para el control de la operacién y los
procesos que actualmente tienen, los cuales desde el punto de vista de la direccidén no son

muy eficientes.

Derivado de un diagnostico se encontré que la empresa no cuenta con puestos de trabajo

establecidos, ni definidos y no tiene un rol de actividades a seguir.

Otra de las deficiencias que se encontraron, es la falta de formatos estandarizados dentro
de las dreas principales como son comercializacién, administracion y proyectos,

incluyendo procedimientos, métodos de trabajo, listas de especificacion y ayudas visuales.

El uso de la planeacidn estratégica que se desarrollara en el presente trabajo permitird
realizar los fundamentos y las bases de una empresa, ya que T NETWORKS no cuenta con

ellos.

Actualmente las empresas para ser competitivas requieren de implementar practicas de
clase mundial como son:
)

+*» Estandarizacién de procesos

++ Documentacién de procesos

El presente trabajo tiene la finalidad de desarrollar las bases de una documentacién

robusta que permita una ventaja competitiva para el control de sus operaciones
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ANTECEDENTES

T NETWORKS Consultoria en Conectividad S. de R.L. fue fundada en Enero del 2005, en la
ciudad de Morelia, Michoacdn; surge para atender las necesidades en el dmbito de
telecomunicaciones dentro del Estado de Michoacan, credandose esta empresa

Unicamente con dos personas, su logotipo se muestra en la ilustracién 0.1.

L\ W O R K

CONSULTORIA EN CONECTIVIDAD

ILUSTRACION 0.1 Logo de la empresa "T NETWORKS".

Como resultado del diagndstico en la empresa se encontrd que no cuenta con una Misidn,

Vision, Objetivos Estratégicos que delimiten los objetivos de la empresa.

Hasta el dia de hoy ésta se ha consolidado como una empresa de tecnologias de la
informacion, actualmente su plantilla se ha triplicado en el Ultimo par de afios con 15
personas laborando, y se apoya de personal especializado en el drea que se requiere, para

cubrir las necesidades de los proyectos de infraestructura.

Los principales productos que la empresa T NETWORKS maneja son los siguientes:
* Cableado estructurado
e Control de accesos y video vigilancia
e Servidores y almacenamiento

e Sistemas inalambricos
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A continuacidn se muestra en la ilustracion 0.2 el organigrama previo a la realizacién de la

implementacidn del proyecto en la empresa:

TNETWORKS

Consejo de
Administracion

*,

Direccidn

Infraestructura Infraestructura
Fisica Logica

Ventas Administracion

ILUSTRACION 0.2 Primer organigrama de la empresa.
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OBIJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Mejorar los procesos dentro de la empresa T NETWORKS, a través del “Proyecto de
reingenieria en empresa de tecnologias de la informacion”, que permita mejorar los
procedimientos y técnicas para asegurar la calidad en los servicios y que esto pueda servir
en un momento dado como guia para la certificacién de la empresa en cuanto esta lo

decida.

OBJETIVOS PARTICULARES

a) Hacer una valoracién del proceso actual:
e Determinar las dreas de mejora.
e Crear conciencia entre los trabajadores respecto a la implementacién de

sistemas de gestion de calidad en la organizacion.

b) Disefio de procesos propuestos
* Realizar mejoras continuas de los procesos.
* Mejorar todas las areas, con respecto a las herramientas, tecnologias,

infraestructura y equipo de trabajo.
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ALCANCE Y LIMITACIONES

ALCANCE

Definir la base para implementar un sistema de gestidn de calidad dentro de la empresa
que permita:

1) Mapear los procesos.

2) Diseiiar el sistema de control de documentos, los manuales y procedimientos.

3) Implementar indicadores basicos que nos permitan medir el desempefio.

4) Desarrollar formalmente la mision, visidon y objetivos estratégicos, por medio de la

planeacidn estratégica.
5) Desarrollar un tablero de control por medio de indicadores para la gestion de la

empresa.

El alcance que tiene el proyecto es reestructurar las siguientes areas principales de la
empresa para su éptimo funcionamiento:

1) Coordinacién de Comercializacion

2) Coordinacion de Administracion

3) Coordinacién de Proyectos

Queda como trabajo futuro el proceso de certificacion de la empresa en la norma ISO
9001, las auditorias internas y externas, y las mediciones formales de los procesos

posteriores al despliegue de la documentacién en la organizacion.

LIMITACIONES

Algunas de las limitantes que se pueden presentar son:
e Que la empresa no permita la implementacién de la reingenieria propuesta en el
proceso actual.

* Que los manuales propuestos no se usen adecuadamente por parte del personal.
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JUSTIFICACION

Es bien sabido que, contar con procedimientos bien definidos le permite a la empresa un
mejor desempefio y control en su organizacion, esto a su vez permite que todo el personal

pueda trabajar dentro de la misma de forma estandarizada.

Debido a la falta de organizacion y al rapido crecimiento de la empresa en el dmbito de las
telecomunicaciones, las actividades, procedimientos y procesos no permiten siempre la

satisfaccidn y el cumplimiento de los requerimientos del cliente.

Por tanto el presente trabajo es el primer paso para lograr la calidad total en dicha
empresa, ya que en él se presentan propuestas de mejora en los manuales que se
manejan actualmente, en las especificaciones requeridas para el correcto procedimiento

de las actividades y la estructura organizacional de la empresa en base a una reingenieria.

Empleando la calidad total misma que funge como una estrategia que busca garantizar, a
largo plazo, la supervivencia, el crecimiento y la rentabilidad de una organizacién
optimizando su competitividad, mediante: el aseguramiento permanente de Ia
satisfaccidn de los clientes y comprendiendo las necesidades y expectativas del cliente

para luego satisfacerlas y superarlas, se lograran cumplir los objetivos establecidos.

Con el uso de la planeacidn estratégica dentro de la empresa T NETWORKS, se
determinard la mision, vision y objetivos estratégicos planteados anteriormente en este

trabajo.
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CAPITULO1. INTRODUCCION

El proyecto que se propone en T NETWORKS es la implementacidon de un sistema de
gestion de calidad (SGC); la aplicacidon de un SGC en cualquier organizacién es importante,

ya que ayuda a planear, organizar, administrar, verificar, controlar y mejorar los procesos.

La planeacion estratégica es necesaria para entender como empresa, hacia donde vamos,
gue somos ahora y como queremos ser en el futuro; poner en practica un nuevo enfoque
administrativo a una realidad particular es una tarea dificil. Este tipo de planeacion
permite ubicar los objetivos estratégicos que busca la empresa detectando las fortalezas y
debilidades de la misma. Este proceso de transformacion debe ser un esfuerzo que
involucre a todas las areas de la empresa, ademas de comprometerlos, se requiere
convencer a los directivos y trabajadores de la necesidad de cambiar a través de una sana

convivencia.

La planeacidn estratégica se puede dividir en dos etapas que son:
e Primera etapa de la planeacién estratégica
0 Definicién de Mision
0 Definicién de Visién
0 Andlisis del entorno macro
(0}

Analisis del entorno micro

e Segunda etapa de la planeacién estratégica

0 Definicién de Objetivos estratégicos

La reingenieria viene a fortalecer las estrategias para trabajar en los procesos,
particularmente reinventado los procesos administrativos y operativos a partir de las
nuevas posibilidades de sistemas de informacién y de acuerdo con las necesidades de los
clientes, desechando de antemano los viejos paradigmas acerca de cémo deben ser los

procesos administrativos y la estructura organizacional de la empresas.
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El presente proyecto contiene la informacidn necesaria para la implementacién de un SGC
basado en la norma ISO 9001:2008 vy lograr la certificacién futura; a continuacion se
mencionan herramientas, instrumentos y actividades como lo son las generalidades de la
organizacion, descripcién de la norma, cuales son los beneficios de implementarla, y el

manual de calidad que describe detalladamente todos los puntos de la norma ISO 9001.

Una empresa que busque la certificacién con la norma ISO 9000, puede obtener una serie
de ventajas como lo son:
e Un reconocimiento mundial por el uso de normas de calidad aceptadas a un nivel
internacional.
e Mejor calidad, productividad y costo reducido.
e Eliminacion de auditorias multiples, costosas y que exigen mucho tiempo por

clientes.

Cabe mencionar que los requisitos especificados en esta norma estan orientados

principalmente para lograr la satisfaccion del cliente.
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO

2.1 INTRODUCCION

En este capitulo se presentan las bases tedricas que rigen este proyecto de tesina, mismas
gue son necesarias conocer para llevar a cabo dicho proyecto dentro de la empresa T

NETWORKS de acuerdo a las necesidades de la misma.

Con respecto a las normas ISO 9000 se hard una breve descripcién de las normas
relacionadas con los sistemas de gestion de calidad, quedando como base para la

certificacion futura en caso de ser requerida por la empresa.

2.2 PLANEACION ESTRATEGICA

La planeacion estratégica formal con sus caracteristicas modernas fue introducida por
primera vez en algunas empresas comerciales a mediados de 1950. En aquel tiempo, las
empresas mas importantes fueron principalmente las que desarrollaron sistemas de
planeacién estratégica formal, denominados sistemas de planeacién a largo plazo. Desde
entonces, la planeaciéon estratégica formal se ha ido perfeccionando al grado que en la
actualidad todas las compaiiias importantes en el mundo cuentan con algun tipo sistema,
y un numero cada vez mayor de empresas pequeinas esta siguiendo este ejemplo. Como
resultado de esta experiencia se ha producido un gran acervo de conocimiento de este

tema.

El propdsito de este proyecto es recopilar la esencia de estos conocimientos; es decir,
intenta descubrir en un lenguaje sencillo y conciso los conceptos, hechos, ideas, procesos
y procedimientos fundamentales acerca de la planeacién estratégica, los cuales todo

directivo a cualquier nivel deberia conocer.
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La planeacién estratégica se divide en dos grandes etapas mismas que se describen a

continuacion.

2.2.1 PRIMERA ETAPA DE LA PLANEACION ESTRATEGICA

1. Definicion de:

MISION: Expresa el servicio que presta la organizacion, no el producto que
vende la empresa, sintetiza los principales propdsitos y los valores
esenciales que deberan ser conocidos, comprendidos y compartidos por las
personas que colaboran en el desarrollo de la empresa; sirve para
potencializar la capacidad de respuesta de la organizacion ante las
oportunidades que se generan en su entorno; esta se define tomando en
cuenta aspectos como la estrategia, valores, politicas y normas; justificando
la inversion de tiempo, recursos y creatividad para desarrollarla. La mision

la definen los propietarios y la alta direccidn de la organizacién.

VISION: Es la idea o conjunto de ideas que se tiene de la organizacién a
futuro, identifica los valores y cualidades con lo que cuenta la empresa
enfocando su capacidad de direccién, conduccién y ejecucién hacia su logro
permanente; permite definir como le gustaria a la empresa ser vista en el
futuro por los clientes; la visién la definen los propietarios y la alta

direccién de la organizacion.

2. Anadlisis de:

ENTORNO MACRO: revisién de los escenarios previsibles a nivel macro (lo
gue acontece en el mundo y en el pais que puede ser relevante para la
empresa, como la situacién econdmica, politica y social, las tendencias
mundiales, la legislacién, etcétera), para de aqui detectar riesgos y

oportunidades.
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* ENTORNO MICRO: revision de los escenarios a nivel micro o mds cercanos
a la empresa (situacién y tendencia de la rama industrial, mercado vy

competencia).

2.2.2 SEGUNDA ETAPA DE LA PLANEACION ESTRATEGICA

1. Definicion de:

» OBIJETIVOS ESTRATEGICOS: Representan los resultados que la empresa
espera obtener, son fines por alcanzar, se les determina un tiempo
especifico y sus resultados pueden ser medibles, son planteadas por la
organizacion para reforzar la posicion de la misma en un mercado
especifico tras realizar acciones que le permitan cumplir con su mision,
inspiradas en la visién. Los objetivos estratégicos se desprenden de la
primera etapa. Algunos ejemplos de objetivos estratégicos son:

0 Incrementar la participacion en un mercado especifico

0 Reducir el tiempo de entrega.

2.3 EL ANALISIS FODA

Es una metodologia de estudio para conocer la situacién real de una empresa o un
proyecto, analizando sus caracteristicas internas (Debilidades y Fortalezas) y su situacién
externa (Amenazas y Oportunidades) en una matriz cuadrada; determina las ventajas
competitivas de la empresa bajo analisis y estrategias a emplear por la misma, que mas le

convenga en funcidn de sus caracteristicas propias y de las del mercado en que se mueve.

Las fortalezas son todos aquellos elementos internos y positivos que diferencian al
programa o proyecto de otros de igual clase; las oportunidades son aquellos factores
positivos, que se generan en el entorno y que, una vez identificados, pueden ser
aprovechados; las debilidades se refieren a los problemas internos, que la empresa ya

tiene y que son barreras para lograr la buena marcha de la organizacién, que una vez
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identificados y desarrollando una adecuada estrategia pueden y deben eliminarse; las

amenazas son situaciones negativas, externas al programa o proyecto, que pueden

atentar contra éste, por lo que llegado el caso, puede ser necesario disefiar una estrategia

adecuada para poder sortearlas.

Algunas de las preguntas que se pueden realizar y que contribuyen en el desarrollo de

este analisis se muestran en la tabla 2.1:

TABLA 2.1 Analisis FODA.

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
1. Lasventajas que tiene el negocio 1. iQué circunstancias mejoran la
2. éQué hace la empresa mejor que situacion de la empresa?
cualquier otra? 2. ¢Qué tendencias del mercado pueden
3. ¢Cuales son los recursos importantes favorecernos?
con los que cuento? 3. ¢Qué cambios de tecnologias se estan
4. ¢Qué percibe la gente del mercado presentando en el mercado?
como una fortaleza? 4. ¢(Puedo realizar negociaciones con
5. éQué relaciones guardo con mis otras empresas para fortalecer la
clientes y proveedores? posicién de la empresa?
6. ¢éQué elementos facilitan obtener una 5. ¢éQué cambios en la normatividad legal,
venta? politica, patrones sociales se estan
presentando?
DEBILIDADES AMENAZAS
1. éQué se puede evitar? 1. ¢Cudles son los obstaculos a los que se
2. ¢Qué se deberia mejorar? enfrenta la empresa?
3. ¢éQué desventajas hay en la empresa? 2. éQué estan haciendo los
4. ¢Qué factores reducen las ventas o el competidores?
éxito del proyecto? 3. ¢(Puede alguna de las amenazas
5. ¢éQué percibe la gente del mercado impedir totalmente la actividad de la
como una debilidad? empresa’?
4. (Existen problemas financieros?
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El andlisis FODA tiene multiples aplicaciones y puede ser usado por todos los niveles de la
corporacion y en diferentes unidades de analisis tales como producto, mercado, linea de
productos, unidad estratégica de negocios, etc. Las conclusiones obtenidas pueden ser de
gran utilidad en el andlisis del mercado y en las estrategias de mercadeo que disefie y que

califiquen para ser incorporadas en los planes de negocio.

En la tabla 2.2 se muestran los factores a considerar para realizar el analisis:

TABLA 2.2 Matriz FODA.

FORTALEZAS DEBILIDADES
Capacidades distintas Recursos y capacidades escasas
ANALISIS Ventajas naturales Resistencia al cambio
INTERNO Recursos superiores Problemas de motivacion del
personal
OPORTUNIDADES AMENAZAS
Nuevas tecnologias Altos riesgos - Cambios en el
ANALISIS Debilitamiento de entorno

EXTERNO competidores

Posicionamiento estratégico

2.4 TABLERO DE CONTROL Y BALANCED SCORE CARD

2.4.1 BALANCED SCORE CARD

El concepto de cuadro de mando integral mejor conocido como Balanced Score Card
(BSC), es un método para medir las actividades de una compafiia en términos de su visidn
y estrategia, muestra continuamente cuando una compaiiia y sus empleados alcanzan los
resultados definidos en su planeacion estratégica y ayuda a expresar los objetivos e

iniciativas necesarias para cumplir con dicha estrategia.
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2.4.2 LAS 4 PERSPECTIVAS DEL BALANCED SCORE CARD

El BSC ayuda a balancear, de una forma integrada y estratégica el progreso actual de las
operaciones y suministra la direccién futura de la empresa, para ayudarle a convertir la
visién en accién por medio de un conjunto coherente de indicadores, agrupados en cuatro

diferentes perspectivas.

1. PERSPECTIVA FINANCIERA: Histéricamente los indicadores financieros han sido los
mas utilizados, pues son el reflejo de lo que esta ocurriendo con las inversiones y el
valor afiadido econdmico, abarca el drea de las necesidades de los accionistas. Esta
parte del BSC se enfoca a los requerimientos de crear valor para el accionista
como: las ganancias, rendimiento econdmico, desarrollo de la compaiiia vy
rentabilidad de la misma. Algunos temas que pueden ayudar a lograr la perspectiva
financiera son: la rentabilidad, el crecimiento del ingreso, la recuperacion de la

inversion, el valor agregado y el valor para los accionistas.

2. PERSPECTIVA DEL CLIENTE: Es un reflejo del mercado en el cual se esta
compitiendo, se identifica también al cliente hacia el cual se dirige el servicio o
producto; brinda informacién importante para generar, adquirir, retener vy
satisfacer a los clientes, también permite a los directivos de unidades de negocio
crear la estrategia de cliente basada en el mercado, que proporcionara unos
rendimientos financieros futuros de categoria superior. Algunos temas que pueden
ayudar a lograr la perspectiva del cliente son: medir los niveles de servicio y los
indices de satisfaccién, tiempo, calidad y costo de otras partes como son: el

transporte y el tiempo perdido entre fallas.

3. PERSPECTIVA DE LOS PROCESOS INTERNOS: Busca obtener la satisfaccion del
cliente y logro de altos niveles de rendimiento financiero por medio de un andlisis
de los procesos internos desde una perspectiva de negocio y una

predeterminacion de los procesos clave a través de la cadena de valor.
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Dentro de la perspectiva de procesos se distinguen cuatro tipos de procesos de los
cuales se hace una breve mencion:

* Procesos de operaciones: desarrollados a través de los analisis de calidad y
reingenieria. Los indicadores son los relativos a costos, calidad, tiempos o
flexibilidad de los procesos.

* Procesos de gestidn de clientes. Indicadores: seleccién de clientes,
captacion de clientes, retencidn y crecimiento de clientes.

e Procesos de innovacion (dificil de medir). Ejemplo de indicadores: % de
productos nuevos, % de productos patentados, introduccidon de nuevos
productos en relacion a la competencia.

* Procesos relacionados con el medio ambiente y la comunidad: indicadores
tipicos de Gestion Ambiental, Seguridad e Higiene y Responsabilidad Social

Corporativa.

4. PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO: Incluye el entrenamiento de
empleados y las actividades culturales de la empresa relacionadas con el individuo
y con el auto mejoramiento de la empresa. Aqui se identifica la estructura
necesaria para crear valor a largo plazo. Hay que lograr formacién y crecimiento en
tres dreas: personas, sistemas y clima organizacional. Normalmente son
intangibles, pues son indicadores relacionados con capacitacion a personas,
software o desarrollos, maquinas e instalaciones, tecnologia y todo lo que hay que

potencializar para alcanzar los objetivos de las perspectivas anteriores.

En base a la informacion anterior se muestra en la ilustracion 2.1 de manera visual en

la forma en cdmo se interrelacionan las cuatro perspectivas.
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Diagrama Balanced Scorecard

L

ESTRATEGIA
4

APRENDIZATE ¥ CRECIWIENTO |

ILUSTRACION 2.1 Las cuatro Perspectivas.

2.5 REINGENIERIA

La reingenieria es el redisefio y la reconcepcion fundamental de procesos para alcanzar
mejoras en las medidas criticas y de rendimiento, tales como costos, calidad, servicios y
rapidez; busca llegar a la raiz de las cosas, no se trata solamente de mejorar los procesos,
busca principalmente reinventarlos, con el fin de crear ventajas competitivas, con base en
los avances tecnoldgicos; la reingenieria propone repensar las estructuras administrativas
organiza a la empresa por procesos o unidades de negocio, en lugar de segmentar por

funciones estos procesos.

Los cuatros componentes bdsicos de la reingenieria son:
1. Una gran orientacion de la empresa hacia los clientes (Internos y Externos).
2. Repensar de manera fundamental (de raiz) los procesos en la organizacién para
mejorar la productividad y los tiempos de ciclo.
3. Una reorganizacién de la estructura administrativa, la cual tipicamente rompe las
jerarquias funcionales y las sustituye por equipos de procesos (unidades de

negocio).
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4.

Nuevos sistemas de medicién e informaciéon, los cuales usan lo dltimo en

tecnologia, para mejorar la distribucion de informacién y la toma de decisiones.

Los procesos redisefiados mediante la reingenieria adquieren algunas caracteristicas

tipicas como lo son: que varios oficios se combinan en uno cambian de tareas simples a

trabajo multidimensional, los trabajadores toman decisiones, los pasos del proceso se

ejecutan en orden natural y no con una secuencia impuesta, los procesos tienen multiples

versiones que se adaptan segun las necesidades en lugar de tener un Unico proceso para

toda situacion, el trabajo se realiza en el sitio mds razonable entre mas préximo al cliente

mejor y se reducen las verificaciones y los controles.

Se aplica reingenieria cuando:

Se identifican las areas y procesos que requieren mejora.

Se determinan los problemas mas criticos y recurrentes.

Se identifican los procesos que no satisfacen las necesidades del cliente.
El rendimiento de la organizacion estd por detras de la competencia.
Las condiciones del mercado cambian, por ejemplo tecnologia.

Se quiere obtener una posicion de lider del mercado.

La empresa quiere seguir mejorando para mantener el liderazgo.

Se aplica la reingenieria de acuerdo a 6 etapas:

1.

Identificacion de los procesos estratégicos y operativos existentes o necesarios, y
la creacién de un modelo de dichos procesos.

Jerarquizacién del modelo de procesos para su redisefio, y determinacion de los
procesos clave, aquellos que se abordaran primero o con mayor interés.

Desarrollo de la visidn de los nuevos procesos.

Reingenieria realizada por consultores externos, especialistas internos, o una
mezcla de ambos.

Preparacién y prueba de los nuevos procesos.
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6. Procesos posteriores de mejora continua.

En base a los conceptos de reingenieria se muestra en la ilustracién 2.2 un cuadro
sindptico:
REINGENIERIA

Redisefio de un proceso.
Cambio drastico.

IDefinicion:

Abandono de viejos procesos.

Debe de ser rdpida.

Resultados radicales.
aracteristicas < Dinero.
Los resultados se mide en: < Tiempo.

< Cantidad.

eingenieria: Clientes.

Cuando la organizacién esti en crisis.

Cuando la organizacién estd detris de la competencia.
Cuando se quiere ser lider.

Cuando se es lider y se quiere seguir siéndolo.

Cuando la competenciaes agresiva.

uando hacer
reingenieria:

Mentalidad revolucionaria.
Mejoramiento decisivo.
Renovacién de la organizacién.

Fuerzas que Cambio.
mpulsanla Competencia.

Lider.
articipantes: Dueiio del proceso.
Equipo de reingenieria.

ILUSTRACION 2.2 Cuadro Sinéptico de la reingenieria.

2.5.1 CIRCULO DE CALIDAD DE DEMING

Es una estrategia de mejora continua de la calidad resumido en cuatro pasos; es muy
utilizado por los Sistemas de Gestion de Calidad (SGC); los resultados de la
implementacion de este ciclo permiten a las empresas una mejora integral de la
competitividad, de los productos y servicios, reduce los costos, optimiza la productividad,
reduce los precios, incrementa la participacién del mercado y aumenta la rentabilidad de

la empresa u organizacién.
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Este ciclo requiere recopilar y analizar una cantidad sustancial de datos; para cumplir el
objetivo de mejora, deben realizarse correctamente las mediciones necesarias y alcanzar
consenso tanto en la definicion de los objetivos o problemas, asi como de los indicadores

apropiados.

Cada paso del ciclo se describe a continuacion:

* PLANIFICAR (P): Establece los objetivos y procesos necesarios para obtener el
resultado esperado. La exactitud y cumplimiento de las especificaciones a lograr,
se convierten también en un elemento a mejorar; cuando es posible conviene
realizar pruebas a pequefia escala para probar los resultados. Por tanto el planear
sirve para mejorar las operaciones, encontrando que cosas se estan haciendo

incorrectamente y determina ideas para resolver los problemas.

e HACER (H): Se refiere a la implementacion de los nuevos procesos llevando acabo
lo planeado. Recolecta datos para usarse en las siguientes etapas ya que, teniendo
el plan bien definido, hay que poner una fecha a la cual se va a desarrollar lo
planeado. Por tanto el hacer implica los cambios disefiados para resolver los
problemas primero en una escala pequefia o experimental. Esto minimiza el
entorpecimiento de las actividades diarias mientras se prueban si los cambios

funcionan o no.

e VERIFICAR (V): En esta etapa se comparan los objetivos y especificaciones iniciales
con los datos obtenidos para evaluar si se ha producido la mejora; por tanto nos
permite ver si los pequefios cambios estan consiguiendo los resultados deseados.
Monitorea la implementacién y evalla el plan de ejecucion documentando las

conclusiones.

* ACTUAR (A): En este paso se implementa el cambio a gran escala si el experimento
es exitoso. Involucra a otras personas, departamentos o clientes afectados por

éste y cuya cooperacién se necesita para implementar dicho cambio. Si el
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experimento no es exitoso se salta el paso de actuar y se regresa al paso de
planificar para definir nuevas ideas que permitan resolver el problema. Si se
detectan errores insalvables se abandonan las modificaciones de los procesos. El

actuar ofrece una retroalimentacion y/o mejora en la planificacion.

El ciclo de Deming se muestra en la ilustracién 2.3 a continuacién:

Actuar |Planificar

cé . I *2Qué hacer?
« ;Como mejorar la
préxima vez? *¢ Como hacerlo?

Verificar | Hacer

* ;Las cosas . «Hacer lo
pasaron segun planificado
se planificaron?

ILUSTRACION 2.3 Circulo de la calidad de Deming.

Algunas de las herramientas para desarrollar esta tarea son las llamadas “Herramientas de
la Calidad” y la mayoria se basan en técnicas estadisticas sencillas. Solo se hard mencion
de algunos ejemplos:

e Diagramas de causa efecto

e Diagramas de flujo

e Diagramas de Pareto

e Histogramas
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2.6 HERRAMIENTAS PARA LA MODELACION DE PROCESOS

2.6.1 DIAGRAMA DE FLUJO

Los diagramas de flujo son una manera de representar visualmente el flujo de datos a

través de sistemas de tratamiento de informacién, describen que operaciones y en que

secuencia se requieren para solucionar un problema dado. Un diagrama de flujo siempre

tiene un Unico punto de inicio y un Unico punto de término.

Generalmente usan algunos simbolos estdndares que se requieren con frecuencia y se

muestran a continuacion:

~Decision

-

= 1|

Inicio o fin del diagrama

Pasos, procesos o lineas de instruccion. (Actividades)

Operaciones de entrada y salida

Toma de decisiones (formula una pregunta o cuestion)

Conector para unir el flujo a otra parte del diagrama

Lineas de flujo

ILUSTRACION 2.4 Simbologia usada en Diagramas de Flujo.
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Para crear los diagramas de flujo se debe recordar que se escriben de arriba hacia abajo,
y/o de izquierda a derecha. Los simbolos se unen con lineas las cuales tiene en la punta
una flecha que indica la direccién en que fluye la informacién de los procesos, se deben
utilizar solamente lineas horizontales o verticales (nunca diagonales). Se debe evitar el
cruce de lineas, para lo cual se quisiera separar el flujo del diagrama a un sitio distinto se
puede hacer usando conectores. No deben quedar lineas de flujo sin conectar. Todo texto
escrito dentro de un simbolo debe ser legible, preciso evitando el uso de muchas palabras.
Todos los simbolos pueden tener mds de una linea de entrada, a excepcién del simbolo
final. Solo los simbolos de decision pueden y deben tener mds de una linea de flujo de

salida.

2.6.1.1 VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE LOS DIAGRAMAS DE FLUJO

En la tabla 2.3 se muestran las ventajas y desventajas de un diagrama de flujo.

TABLA 2.3 Ventajas y desventajas de los diagramas de flujo.

VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE UN DIAGRAMA DE FLUJO

VENTAIJAS

DESVENTAIJAS

Rapida comprensién de las relaciones

Andlisis efectivo de las diferentes secciones del

programa

Pueden usarse como modelos de trabajo en el

disefio de nuevos programas o sistemas

Comunicacioén con el usuario

Documentacion adecuada de los programas

Codificacion eficaz de los programas

Depuracién y pruebas ordenadas de programas

Suelen ser laboriosos en su planteamiento y
disefio

No existen normas fijas para elaborarlos que
permitan incluir todos los detalles que se
deseen introducir

Pueden existen

ser dificiles de seguir si

diferentes caminos detras de un simbolo de

decisioén
Tienen gran dificultad para representar
operaciones concurrentes, ya que estan

disefiados para ser seguidos paso a paso
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2.6.2 TECNICA IDEF 0

La traduccidn literal de las siglas IDEF es Integration Definition for Function Modeling su
significado en espafiol es la definicion de la integracion para la modelaciéon de las

funciones.

Es una herramienta general de modelado de procesos, se utiliza frecuentemente para
iniciativas de reingenieria, se le ha encontrado aplicacion en distintas organizaciones de
fabricacion y servicios. Es una metodologia para representar de manera estructurada y
jerarquica las actividades que conforman un sistema o empresa y los objetos o datos que

soportan la interaccién de esas actividades.

El IDEFO es un medio para comunicar reglas y procesos de negocios, nos sirve para
obtener una vista estratégica de un proceso y facilita el andlisis para identificar los puntos
de mejora. Se puede utilizar en modelos de sistemas automatizados y no automatizados,
también nos sirve para definir los requisitos y para especificar funciones, registra los

mecanismos por los cuales éstos sistemas son hechos.

Un diagrama de alto nivel identifica los procesos principales mediante los cuales opera la
empresa. Enseguida se hace un modelo de segundo nivel dividiendo cada uno de éstos
procesos en una secuencia de subprocesos. El IDEFO direcciona no solamente el flujo del
proceso sino también su control, proporciona aspectos del comportamiento del mismo y
es recomendada para analizar las funciones que el sistema realiza y registrar los
mecanismos por los cuales éstos son hechos.

El IDEFO es comprensivo y expresivo y es capaz de representar graficamente una variedad
amplia del negocio de fabricacion y de otros tipos de operaciones de la empresa a
cualquier nivel de detalle; maneja un lenguaje coherente y simple que permite una facil

interpretacion.
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El modelo se desarrolla para entender, analizar, mejorar o reemplazar un sistema. Los
sistemas se componen de la interconexion o de las piezas interdependientes que trabajan
juntas para realizar una funcién util. Las piezas del sistema pueden ser cualquier
combinacién de cosas, incluyendo la gente, la informacidn, el software, los procesos, el
equipo y los productos o las materias primas. El modelo describe lo que hace un sistema
gué controla, en qué cosas trabaja, qué medios utilizan para realizar sus funciones y qué

produce.

Esta técnica de modelado describe el proceso como una serie estructurada y jerdrquica de
actividades, va introduciendo gradualmente mas y mas niveles a detalle a través de Ia
estructura del modelo. Hay tres tipos de diagramas: grafico, texto y glosario. Los
diagramas gréficos definen funciones y relaciones funcionales. Los diagramas del texto y

del glosario proporcionan informacién adicional en la ayuda de diagramas graficos.

Los componentes de un modelo IDEFO son: cajas, flechas, reglas y diagramas. Dichos
componentes se explican a continuacion:

e CAJAS: Las cajas representan las funciones, definidas como actividades, los
procesos o las transformaciones. Cada caja tendrd un nombre y un ndmero dentro
de los limites de la caja. El nombre serad un verbo o una frase verbal que describe la
funcién. Cada caja contendra un ndmero en la esquina inferior derecha, dichos
numeros se utilizan para identificar la caja. Deben ser lo suficientemente grandes
para que, en su interior se pueda escribir su nombre (funcién); las cajas deben ser

rectangulares y de esquinas cuadradas, deben estar dibujadas con lineas sélidas.

e FLECHAS: Una flecha se compone de uno o mas segmentos de linea, con una punta
de flecha en un extremo; estas pueden ser rectas o curvas (con un arco de 90°
conectando piezas horizontales y verticales), y pueden tener ramificaciones. Las
flechas transportan los datos o los objetos relacionados con las funciones que se

realizaran. Las flechas tocaran el perimetro externo de la caja y no se cruzaran con
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ellas, se unen a las cajas en sus lados, no en las esquinas. Las flechas seran

etiquetadas con un sustantivo o una oracién nominal.

ENTRADAS: Se refieren al material o informacién consumida o transformada por
una actividad para producir “salidas”; se colocan al lado izquierdo de la actividad

(caja). Pueden ser necesidades, requisitos, estados o documentos como facturas.

SALIDAS: Son los objetos producidos por la actividad o proceso se colocan al lado

derecho de la actividad.

CONTROLES: Son los objetos que gobiernan o regulan cémo, cudndo y si una
actividad se ejecuta o no, se asocian al lado superior de la actividad como ejemplo
de ellos encontramos las normas, manuales de calidad, guias, politicas,

calendarios, presupuestos, reglas, especificaciones y procedimientos.

MECANISMOS: Son los recursos necesarios para ejecutar un proceso, muestran las
interrelaciones con otros procesos asi como los recursos externos necesarios, son
asociados al lado inferior de la actividad ejemplo de ello son la maquinaria,

programas de cédmputo, instalaciones y recursos humanos.

DIAGRAMA A - 0: Cada modelo tendra un diagrama de contexto de nivel superior,
en el cual el tema del modelo es representado por una sola caja con sus flechas.
Este es llamado el diagrama A — 0, puesto que una sola caja representa el tema
entero, el nombre descriptivo escrito en la caja es general; el A — 0 fija el alcance o

el limite y la orientacion modelo.

DIAGRAMAS PADRE: El padre es un diagrama que contiene una o mas cajas. Un
diagrama padre puede ser hijo a su vez de otro diagrama. También un diagrama

hijo puede ser padre de otros diagramas
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¢ DIAGRAMA HUIO: Una funcién representada en un diagrama se puede
descomponer en subfunciones creando un diagrama hijo. Alternadamente, cada
una de estas subfunciones se puede descomponer en otros diagramas de nivel

Ill

inferior del hijo. Asi, un diagrama hijo se puede pensar como el “interior” de la caja

anterior.

A continuacion se muestra en la ilustracion 2.5 un modelo basico IDEFO:

CONTROL

SALIDA

ACTIVIDAD

A0

MECANISMO

ILUSTRACION 2.5 Figura Basica de un modelo IDEFO.

En lailustracién 2.6 se muestra un ejemplo de cémo se desarrolla un diagrama hijo:

ILUSTRACION 2.6 Ejemplo de un diagrama hijo

En los diagramas padre e hijo Unicamente se podran poner minimo 3 cajas y maximo 6.
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En la ilustracidon 2.7 se muestra como se realizan los diagramas, el diagrama A-0 es el que
incluye el nombre del proceso, el diagrama AO es el que muestra al actividades del

proyecto y el A2 y A3 son los métodos de trabajo de las actividades.

ILUSTRACION 2.7: Jerarquia de IDEFO

2.7 GESTION DE LA CALIDAD

Para conducir y operar una organizacién en forma exitosa se requiere que ésta se dirijay
controle en forma sistematica y transparente. Se puede lograr el éxito implementando y
manteniendo un sistema de gestion que esté disefiado para mejorar continuamente su
desempefio mediante la consideracidn de las necesidades de todas las partes interesadas.
La gestion de una organizacién comprende la gestion de la calidad entre otras disciplinas
de gestion. Se han identificado 8 principios de gestion de la calidad que pueden ser
utilizados por la alta direccidn con el fin de conducir a la organizacidn hacia una mejora en

el desempeiio.
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1. ENFOQUE AL CLIENTE: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de ellos para satisfacer
sus requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas.

2. LIDERAZGO: Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacién de la
organizacion se debe crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal
logre involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de |la organizacién.

3. PARTICIPACION DEL PERSONAL: E| personal, a todos los niveles, es la esencia de
una organizacion y el total compromiso permite que sus habilidades sean usadas
en el beneficio de la misma.

4., ENFOQUE BASADO EN PROCESOS: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan
COMO un proceso.

5. ENFOQUE DE SISTEMA PARA LA GESTION: Identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia
de una organizacion en el logro de sus objetivos.

6. MEJORA CONTINUA: La mejora continua del desempefio global de la organizacidn
deberia ser un objetivo permanente de ésta.

7. ENFOQUE BASADO EN HECHOS PARA LA TOMA DE DECISION: Las decisiones
eficaces se basan en el andlisis de los datos y la informacion.

8. RELACIONES MUTUAMENTE BENEFICIOSAS CON EL PROVEEDOR: Una
organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion

mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Estos 8 principios de gestidon de la calidad constituyen la base de las normas de sistemas

de gestidn de la calidad de la familia de Normas ISO 9000.
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2.8 NORMAS ISO 9000

La Organizacion Internacional de Normalizacién o ISO (de las siglas en ingles International
Organization for Standardization), es el organismo encargado de promover el desarrollo
de normas internacionales de fabricacidén, comercio y comunicacién para todas las ramas
industriales a excepcién de la eléctrica y la electrénica. Su funcién principal es la de buscar
la estandarizacion de normas de productos y seguridad para las empresas u

organizaciones a nivel internacional.

La familia de normas ISO 9000 citadas a continuacién se han elaborado para asistir a la
organizacion o actividad orientada a la produccién de bienes o servicios, de todo tipo y
tamano; en la implementacién y la operacién de sistemas de gestién de la calidad
eficaces. Todas estas normas juntas forman un conjunto coherente que facilitan la mutua
comprension en el comercio nacional e internacional de normas de sistemas de gestion de
la calidad. Las normas recogen tanto el contenido minimo como las guias y herramientas
especificas de implantacién, como los métodos de auditoria. El ISO 9000 especifica la
manera en que una organizacidn, opera sus estandares de calidad, tiempos de entrega y

niveles de servicio.

A continuacién se describe brevemente cada una de las normas necesarias para la

implementacion de un SGC.

* ISO 9000: Describe los fundamentos de los sistemas de gestidn de la calidad y
especifica la terminologia para dichos sistemas; da las pautas para orientar a las

empresas en la seleccién de un modelo y determinar su alcance.

e ISO 9001: Especifica los requisitos para los sistemas de gestién de la calidad
aplicables a toda organizacion que necesite demostrar su capacidad para
proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los

reglamentarios que le sean de aplicacién, su objetivo es aumentar la satisfaccién
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del cliente. Este modelo de aseguramiento de la calidad es aplicable al disefio,

desarrollo, fabricacion, instalacién y servicio.

ISO 9004: Proporciona directrices que consideran tanto la eficacia como la
eficiencia del sistema de gestién de la calidad. El objetivo de esta norma es la
mejora del desempefio de la organizacidn y la satisfaccidn de los clientes y de otras
partes interesadas. Por tanto se ocupa de los lineamientos que deberian

contemplarse en la gestion de la calidad en las empresas.

ISO 19011: Proporciona orientacion relativa a las auditorias de sistemas de gestidn
de la calidad y de gestion ambiental, mejora los procesos de auditoria y la
competencia con sus auditores, permite definir el alcance y los objetivos de los

programas de auditoria.

ISO 10001: Son enfocadas hacia la direccion de la calidad y satisfaccion al cliente,
marcan las directrices para cddigos de conducta dentro de las organizaciones, este
codigo de conducta ético regula los compromisos y las obligaciones relacionados
con la entrega de productos o servicios, retiro o reclamaciones de producto,
gestion de la informacién personal de los clientes, publicidad y las obligaciones
sobre atributos particulares de un producto o servicio, asi como de su rendimiento
o desempefio.

ISO 10002: Refiere a los procesos de gestion de reclamaciones. Es una guia sobre el
disefo e implantacidén de procesos para todo tipo de actividades comerciales o no

comerciales, incluyendo las de comercio electrénico.

ISO 10003: Refiere a la resolucidn de conflictos externos. Trata de la resolucién de
reclamaciones relacionadas con productos o servicios que no han sido resueltas

por la organizacion.
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ISO 10005: Esta norma proporciona las directrices para el desarrollo, aceptacion,
aplicacion y revision de los planes de la calidad. Esta norma es un documento de

orientacién y no estd prevista para ser certificada.

I1ISO 10006: Es una norma de calidad donde se marcan las directrices para la calidad
en la gestidn de proyecto tiene como objetivo servir de guia en aspectos relativos a
elementos, conceptos y practicas de sistemas de calidad que pueden
implementarse en la gestidn de proyectos o que pueden mejorar la calidad de los

mismos.

ISO 10007: El propdsito de esta norma es mejorar la comprensiéon comun de la
materia para promover el uso de la gestion de la configuracién, ayuda a las
organizaciones en la aplicacién de la gestién de la configuracién de mejorar su
rendimiento. Es una actividad administrativa en la direccién técnica se puede
aplicar al ciclo de vida de un producto, sus elementos e informacién relacionada

con la configuracién del producto.

ISO 10012: Esta norma especifica los requerimientos genéricos y ofrece
asesoramiento para la gestién de los procesos de medicién y para la confirmacion
metroldgica de los equipos de medicidn. Se utiliza como herramienta de apoyo y
demostracién de conformidad con los requerimientos metroldgicos. Ayuda a
reducir pérdidas econémicas, orienta al sistema de gestion para la obtencion de los

mas altos resultados y rendimiento; incrementa la fiabilidad.

ISO 10013: Esta norma tiene por objeto proporcionar lineamientos para el
desarrollo, preparacién y control de manuales de calidad, elaborados para las
necesidades especificas del usuario. Los manuales de calidad reflejaran
procedimientos documentados del sistema de calidad requeridos por las normas

de la familia ISO 9000. Esta norma no abarca instrucciones detalladas de trabajo,
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planes de calidad, folletos y otros documentos relacionados del sistema de calidad.
Permite la construccién de la documentacién bdsica usada para la planificacién y

administracién global de actividades, las cuales impactaran sobre la calidad.

ISO 10014: Proporciona los lineamientos y recomendaciones sobre cémo mejorar
la organizacidn, cdmo obtener beneficios econdmicos y financieros de la aplicacion
de los principios de gestién de la calidad de la serie ISO 9000. Esta dirigida a la
direccion de una organizacion. Contiene ejemplos de beneficios alcanzables e
identifica herramientas que estdn disponibles para contribuir al logro de esos

beneficios.

ISO 10015: Provee directrices que puedan ayudar a una organizacién a identificar y
analizar las necesidades de entrenamiento, proyectarlo y planificarlo, ejecutarlo,
evaluar los resultados del entrenamiento, monitorear y mejorar el proceso de
entrenamiento, de modo de alcanzar sus objetivos. Enfatiza la contribucién del
entrenamiento para la mejora continua y tiene como objetivo ayudar a las

organizaciones a volver a su entrenamiento una inversidn mas eficiente y eficaz.

ISO 10017: Ayuda a identificar las técnicas estadisticas utiles para desarrollar,
implementar, mantener y mejorar un sistema basado en ISO 9001. Ayuda a tener
un mayor entendimiento de la naturaleza, extensién y causas de la variabilidad,
con lo que se pueden resolver e incluso prevenir problemas resultantes de esta
variabilidad. Ayuda a usar mejor los datos disponibles para la toma de decisiones,

contribuyendo en la mejora continua y en lograr la satisfaccion del cliente.

ISO 10018: Se refiere a los procesos que una organizacion puede usar para
implementar y mantener la participaciéon de la gente y la competencia en los
sistemas de gestién de la calidad. Las acciones que se pueden tomar sirven para

fortalecer la participacion de las personas y para cumplir con los requisitos del
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sistema de calidad individuales de gestidon, como se especifican en la norma ISO
9001, permite identificar, desarrollar y evaluar los conocimientos, habilidades,
comportamiento y medio ambiente de trabajo necesarios para la participacion

efectiva de las personas con la competencia necesaria.

ISO 10019: Ofrece orientacién para la seleccion de consultores de sistemas de
gestion de calidad y el uso de sus servicios. Estd destinada a ayudar a
organizaciones a la hora de seleccionar un consultor de sistemas de gestién de
calidad. Orienta en el proceso de evaluacidon de la competencia de un consultor y
proporciona confianza en las que las necesidades y expectativas de la organizacion

en los servicios del candidato se satisfagan.
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A continuacidn en la tabla se muestra un cuadro de algunas normas ISO con su vigencia y estado.

TABLA 2.4 Normas ISO con vigencia y estado.

NORMA VERSION NOMBRE IDIOMA ESTADO A QUE SE REFIERE

1SO 9000 2008 Quality management systems -- Fundamentals and ESPANOL ACTIVO  Sistemas de gestién de la calidad- fundamentos y vocabulario
vocabulary.

1SO 9001 2009 Quality management systems -- Requirements ESPANOL ACTIVO  Requisitos para los sistemas de gestidn de la calidad

1SO 9004 2009 Managing for the sustained success of an organization ESPANOL ACTIVO  Aprovechamiento de los sistemas de gestion de la calidad y el
-- A quality management approach manejo para el éxito sustentado de la organizacion

1SO 19011 2011 Guidelines for quality and/or environmental ESPANOL ACTIVO  Directrices para los sistemas de auditoria de gestion de la
management systems auditing calidad

1SO 10001 2007 Quality management -- Customer satisfaction -- ESPANOL ACTIVO  Gestion de la calidad - Satisfaccion del cliente — Directrices para
Guidelines for codes of conduct for organizations los cédigos de conducta de las organizaciones

1SO 10002 2004 Quality management -- Customer satisfaction -- ESPANOL ACTIVO  Directrices para las reclamaciones en las organizaciones de la
Guidelines for complaints handling in organizations gestion de la calidad

1SO 10003 2007 Quality management -- Customer satisfaction -- ESPANOL ACTIVO  Directrices para la gestion de la calidad referente a las
Guidelines for dispute resolution external to controversias externas de la organizacion
organizations

1SO 10005 2005 Quality management systems. Guidelines for quality ESPANOL ACTIVO  Sistemas de gestion de la calidad. Directrices para los planes de
plans la calidad

1SO 10006 2003 Quality management systems -- Guidelines for quality ESPANOL ACTIVO  Sistema de gestion de la calidad — directrices para la gestion de
management in projects la calidad en los proyectos

1SO 10007 2003 Quality management systems -- Guidelines for ESPANOL ACTIVO  Directrices para la configuracién del manejo de la calidad
configuration management

1SO 10012 2003 Measurement management systems -- Requirements ESPANOL ACTIVO  Directrices para los requerimientos de medicion de procesos y
for measurement processes and measuring equipment equipos de los sistemas de gestion de la calidad.

1SO 10013 2001 Guidelines for quality management system ESPANOL ACTIVO  Directrices para los sistemas de documentacién en los sistemas
documentation de gestion de la calidad

1SO 10014 2006 Quality management -- Guidelines for realizing financial and ESPANOL ACTIVO  Directrices para realizar los beneficios econémicos y financieros
economic benefits en los sistemas de gestién de la calidad

1SO 10015 1999 Quality management -- Guidelines for training ESPANOL ACTIVO  Directrices para el entrenamiento en sistemas de gestion de la

calidad
1SO 10017 2003 Guidance on statistical techniques for ISO 9001:2000 ESPANOL ACTIVO  Directrices para las técnicas estadisticas usadas en ISO 9001 :
2000

1SO 10018 2012 Quality management -- Guidelines on people involvement ESPANOL ACTIVO  Directrices para los sistemas de gestion de la calidad
and competence

1SO 10019 2005 Guidelines for the selection of quality management system ESPANOL  ACTIVO  Directrices para la seleccion de sistemas de consulta y uso de

consultants and use of their services

servicios de gestion de la calidad.
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2.9 MANUALES DE CALIDAD

Los manuales de calidad son documentos donde se especifican la misién y visién de una
empresa con respecto a la calidad, asi como la politica de calidad y los objetivos que
apuntan al cumplimiento de dicha politica. Exponen ademas la estructura del sistema de
gestion de la calidad. Es un documento en el cual la empresa establece como dar
cumplimiento a los puntos que marcan las normas ISO, y de él se derivan instructivos de

uso de equipos, procedimientos, formatos, etc.

Proporciona informacidn acerca del SGC de la organizacidn y especifica:
e Elalcance del SGC incluyendo los detalles y la justificacidon de cualquier exclusion.
e Los procedimientos documentados establecidos para el SGC o hace referencia a
los mismos.

e Una descripcion de la interaccidn entre los procesos del SGC de la organizacidn.

Su formato y la estructura son decisién de la organizacion y dependerdn de su tamario,

cultura y complejidad.

2.10 PERFILES DE PUESTO

Un puesto de trabajo es el conjunto de actividades y deberes relacionados con una
ubicacidon precisa que ocupa un persona dentro de una empresa no sélo implica la
ocupacion de un espacio fisico, sino también el desempefio de un rol que se vale de

diversas tareas para cumplir determinadas metas.

La definicion de los puestos de trabajo se relaciona de manera directa con la capacidad de
produccion de cada empresa. Es necesario comenzar por la estructuracion vy
jerarquizacion de los puestos de trabajo, definiendo sus deberes y derechos, los limites de

su desempefio, sus conocimientos y habilidades y su necesidad de capacitacion.
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2.10.1 ESPECIFICACION DE PUESTO

Es un informe escrito acerca de los conocimientos, habilidades y aptitudes necesarias para
realizar el trabajo (educacidn, experiencia). Estas deben estar relacionadas con las
obligaciones del puesto y es esencial para la realizacién de todas las funciones del adrea de
recursos humanos (reclutamiento, seleccion, orientacién, capacitacién y desarrollo,

evaluacion del desempefio y administracion de compensacion).

2.10.2 ANALISIS DEL PUESTO

Es un proceso mediante el cual se obtiene informacién acerca del puesto, al definir sus
deberes, tareas o actividades de trabajo. Su objetivo es mejorar el desempeno y la
productividad. También da datos para desarrollar la descripcidon y especificacion del

puesto.

2.10.3 DISENO DEL PUESTO

Actividad que se deriva del analisis del puesto y que persigue la mejora a través de
aspectos tecnoldgicos y humanos que procuran la eficiencia organizacional y la
satisfaccion laboral del empleado. Debe considerar:

* DIMENSIONES DEL CUERPO HUMANO: Tiene en cuenta las caracteristicas del
personal, en relacién a su desempeno estatico y dindmico.

e POSTURA DE TRABAJO: No debe de exigir esfuerzos al personal, ni generar
posiciones incomodas; sino que debe tener en cuenta la relacion entre el espacio
fisico y las personas, para brindar un ambiente éptimo de trabajo y condiciones
saludables para todos.

* PRINCIPIOS ERGONOMICOS: Todo puesto de trabajo debe tener en cuenta
principios ergondmicos tales como la importancia del hombre en cualquier
proyecto; el reconocimiento de sus limitaciones fisicas; y la preservacién de su

salud e integridad.




CAPiTULO 2 MARCO TEORICO |31

e  HERRAMIENTAS A UTILIZAR: Una vez definido el entorno de trabajo, se debe
continuar por la determinacion de las herramientas que utilizara cada puesto.

e FUNCIONES Y TAREAS DE CADA PUESTO: Debe incluir una descripcidon exhaustiva
de los puestos, sus tareas precisas, su alcance y la perfecta diferenciacién entre las
actividades de uno y de otro.

e CONOCIMIENTOS: En busca de la persona ideal para cada puesto, es necesario que
la descripcidn del mismo, incluya el nivel de capacidad requerido.

» CAPACITACION: Se debe sumar a la definicién de cada puesto de trabajo, la
capacitacion y entrenamientos necesarios, para cumplir con el cargo de manera

eficaz.

2.11 REQUISITOS PARA LA CERTIFICACION ISO

Recordemos que las normas ISO 9000, son una serie de normas internacionales para
sistemas de calidad, que evallan la efectividad de la gerencia para proveer productos o
servicios de calidad a sus clientes; lo cual facilita el intercambio de productos y servicios

en todo el mundo.

Antes de implantar el sistema de aseguramiento de calidad I1SO 9000, es conveniente
acordar que se seguiran los pasos que este requiere y que su aplicacion es positiva si se le
da el seguimiento adecuado, no lo es cuando Unicamente se obtiene para adquirir la

certificacion.

A continuacion se da una breve resefa de los pasos que se deben de seguir como empresa
para la certificacion en caso de que la requiera, en este proyecto Unicamente se
mencionan para el conocimiento de la empresa ya que queda como una certificacién

futura que puede realizar.
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Tomar la decision de implantar un sistema de calidad, mediante un acuerdo y
analisis de las actividades que se realizan en la empresa.

Seleccionar la empresa consultora, es muy importante que el asesor asignado este
calificado o respaldado por un reconocimiento a nivel nacional o internacional por
parte de organismos que otorgan un registro como auditores de sistemas de
calidad.

Implantar sistema de calidad, consiste basicamente en documentar las actividades
que se realizan en cada area de trabajo, principalmente aquellas que estan
directamente relacionadas con el servicio que se ofrece y que afectan al
funcionamiento de la empresa.

Desarrollar manuales de calidad, este documento sirve como enlace de los
requerimientos de la norma aplicable ISO 9001 o ISO 9002 y los documentos
aplicables en cada d4rea (procedimientos, instrucciones, registros, documentos
externos).

Capacitar al personal para que se familiarice con el sistema de calidad, formando
auditores internos quienes realizaran su trabajo con el fin de verificar que el
sistema de calidad esté funcionando adecuadamente.

Proceso de preauditoria, cuando se ha implementado el sistema de calidad en un
80%, es recomendable realizar una preauditoria para evaluar el grado de
implementacién del sistema y mejorar aquellas areas donde se obtenga una
implementacion débil. Esta preauditoria no es oficial y no se toma en cuenta para
efectos de certificacion del sistema de calidad.

Auditoria de certificacion, la certificacion consiste en realizar una auditoria oficial
al sistema de calidad. La cual se lleva a cabo a través de revisiones a la
documentacion que soporta al sistema para verificar que se cumpliran los
requerimientos de la norma aplicable y por medio de entrevistas al personal que
confirmen que las actividades son realizadas de manera controlada. Durante estas
auditorias pueden surgir inconformidades del sistema de calidad, las cuales deben

ser resueltas en un tiempo no mayor a tres meses.
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Certificado de cumplimiento, después de realizar las auditorias de certificacién y
de resolver todas las inconformidades en caso de existir, el organismo certificador
otorga el certificado de cumplimiento en un plazo de 6 a 8 semanas.

Auditorias de seguimiento, una vez que el sistema ha sido certificado, este es
auditado cada 6 meses para verificar que el sistema de calidad continda

implementado y que ha mejorado.
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CAPITULO 3. REVISION TECNICA

Dentro de este capitulo se describen los elementos empleados para desarrollar la
reingenieria dentro de la empresa T NETWORKS, mostrando las caracteristicas vy

descripciones de cada elemento usado.

3.1 BPWIN MANUAL DEL MODELO

BPWIN es una potente herramienta de modelamiento utilizada para analizar, documentar
y mejorar los procesos de negocio de nuestra organizacién (actividades). Permitira
documentar y graficar de manera clara los elementos mas importantes de nuestra
organizacion definiendo que actividades son necesarias, cémo se realizan y qué recursos
consumen, lo cual proporciona una visidon exacta, no solo de qué es lo que hace nuestra

organizacion, sino si lo hace de forma eficiente.

Proporciona 3 técnicas para el modelamiento de sus procesos, funciones y actividades que
se describen, los cuales se representan mediante el uno de una sintaxis sencilla de cajas y
flechas. Estas técnicas son conocidas como:

1. IDEFO (Modelamiento de procesos y funciones)

2. IDEF3 (Documentacién de flujos de trabajo)

3. DFD (Diagramas de flujo de datos)

Cada una de estas técnicas esta respaldada por notaciones estdndares internacionales

para un mejor entendimiento, todas ellas basadas en simbologia.

La minima capacitacion, los profesionales de la organizacién involucrados con toda esta
labor, pueden aprender a leer, comprender y disefiar los modelos de una actividad

compleja dentro del negocio.
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3.2 IDEFO

IDEFO (Integrated Definition Language) es una técnica de documentacion y desarrollo de
procesos muy conocida que combina gréaficos y texto de una forma organizada vy
sistematica para fomentar el aprendizaje, apoyar el andlisis, aportar logistica para cambios
potenciales, especificar requisitos o soportar disefio de niveles de sistemas y actividades

de integracion.

La metodologia IDEFO es utilizada con frecuencia en el mundo de la gestiéon gerencial,
finanzas, y en las industrias aeroespaciales y manufactureras, permitiendo a los analistas
de negocios, consultores de gestidn de procesos, especialistas en administracién vy
profesionales las tecnologias de la informacion, analizar, comunicar y optimizar procesos y

funciones de manera consistente y eficaz.

Por lo tanto el IDEFO nos sire para:
* Medio para comunicar reglas y procesos de negocios
e Obtener una vista estratégica de un proceso

e Facilitar el analisis para identificar puntos de mejora.
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IDEFO representa lo que se hace en la empresa, en la ilustracién 3.1 se muestra la vista

estratégica de un proceso:

ILUSTRACION 3.1 Vista Estratégica de un proceso.

Se define anteriormente que IDEFO es la representacion de una actividad de forma grafica

se puede expresar en la ilustracién 3.2:

CONTROL

ENTRADA

_>

ACTIVIDAD

SALIDA

-

MECANISMO

ILUSTRACION 3.2 Representacién de actividad de forma grafica

Donde:

e Funcion o actividad = Frase verbal (Verbo + objeto directo)

e ICOM (Input, Control, Output, Mechanism)

e FLECHAS: son sustantivos que representan informacién, gente, lugares, cosas,

conceptos, eventos.
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Entradas: Son el material o informacién consumida o transformada por una
actividad para producir “salidas”. Van asociadas al lado izquierdo de la actividad
(caja); Una actividad puede no tener entradas.

Salidas: Son los objetos producidos por la actividad o proceso; van asociadas al
lado derecho de la actividad.

Control: Son los objetos que gobiernan o regulan cémo, cuando y si una actividad
se ejecuta o no. Son asociados al lado superior de la actividad. Ejemplo de ellos
son: Normas, guias, politicas, calendarios, presupuesto, reglas, especificaciones,
procedimientos.

Mecanismos: Son los recursos necesarios para ejecutar un proceso, van asociados
al lado inferior de la actividad. Ejemplos de ellos son: Maquinaria, programas de
computo, Instalaciones, Recursos humanos. Una actividad puede no tener

mecanismos.

De forma grafica la informacién anterior se puede representar en la ilustraciéon 3.3:

Informacién de Control gobiernan o
Informacién de Entrada, regulan el proceso, funcién o

Datos o informacién que actividad permitiendo que las salidas

activa el proceso tengan un alto performance y
resultado dentro de la organizacién

PROCESO

Mecanismos, identifican Informacion de Salida, material o
al recurso humano o informacién producida por el
fisico necesario para proceso, funcién o actividad. Las
llevar a cabo salidas se consideran producto de
la funcién o actividad la informacién de entrada.

ILUSTRACION 3.3 Sinopsis de un modelo IDEFO
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3.3 ESTRUCTURA Y JERARQUIA DOCUMENTAL.

3.3.1 CODIFICACION

La codificacion o clave es el proceso por el cual la informacién de una fuente es convertida
en simbolos para ser comunicada, sirve para identificar dentro del documento el area a la
que pertenece y el tipo de documento. El encargado de realizar la codificacion es por

parte del coordinador del Sistema de Gestidn de Calidad.

Dentro de un documento la codificacién consta de:

* Tres letras alfabéticas para identificar el area de la organizacién (ejemplo:
administracion “ADM”); seguido de un guion, seguido de dos letras alfabéticas
para identificar el tipo de documento (ejemplo: procedimiento “PD”); seguido de
un guion vy al final dos digitos numéricos para el control consecutivo del mismo

(ejemplo: 01).

Para ejemplificar lo anterior: ADM-PD-01 que se refiere al procedimiento nimero uno del

area de administracion.

Cabe mencionar que la codificacidon o clave a parte de ingresarse en la estructura del
documento, debe de emplearse para el titulo junto con el nombre especifico por

actividad.

3.3.2 ESTRUCTURA

La estructura es la ordenacién del contenido del area, que a su vez es la forma de

presentarnos el documento de acuerdo al formato establecido.

Todas las hojas del procedimiento, método de trabajo y lista de especificacion deberan

contener lo siguiente:
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En el encabezado:
e Ellogotipo de la empresa.
* Areadela empresa a la cual se estd documentando.
e Tipo de documento si es procedimiento, método de trabajo o lista de
especificacién.
¢ Nombre del documento, este debe de ser igual al nombre especifico por actividad.
e Laclavey fecha cuando entra en vigor.
e Laclave y fecha cuando se cancela o sustituye.
* Numero de paginas con el siguiente formato PAGINA: 1/N, donde N se refiere al

nuimero total de paginas.

En el pie de pagina:
e Quién lo elaboré se refiere a la persona que realiza el documento; quién lo revisé
es la persona encargada del area o departamento en donde se aplica dicho
documento y quién lo autorizé es el director de la empresa o el jefe inmediato

superior de quien lo autoriza.

Un ejemplo del encabezado del documento se muestra en la ilustracion 3.4, donde en el
espacio de “cancela y sustituye a” empieza con un NO APLICA ya que es el primer
documento que se realiza, pero en el momento que haya un cambio o cancelacién se debe

de agregar la nueva clave y la fecha de la modificacién o cancelacién.

' AREA: NOMBRE DEL AREA
| TIPO DE DOCUMENTO: | NOMBRE DEL DOCUMENTO

ERRYTNCAA O EN VIGOR: [ CANCELA Y SUSTITUYE A:

CLAVE:  [CODIGO DEL DOCT. | CLAVE: | NO APLICA |PAGINA 1/N
FECHA: |  MESANO | FECHA: | NOAPLICA A |

ILUSTRACION 3.4 Encabezado de pagina del documento.
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Un ejemplo del pie de pdgina del documento se muestra en la ilustracion 3.5:

ELABORO [ REVISO j AUTORIZO

| SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD | AREA QUE LO REVISA f QUIEN LO AUTORIZA

ILUSTRACION 3.5 Pie de pagina del documento

3.3.3 PROCEDIMIENTO (PD)

Un procedimiento es un documento que describe de forma clara, sencilla e

inconfundiblemente los pasos consecutivos para iniciar, desarrollar y concluir una

actividad u operacion relacionada con el proceso productivo o suministro de servicios.

Determina qué, cdmo, cuando, cuanto, dénde, quién y de qué forma se realizard una

actividad. Debe incluir datos precisos sobre las personas que se responsabilizan de los

resultados a obtener.

Todo procedimiento debe contener las siguientes secciones:

Tabla de Contenido: Describe los puntos importantes contenidos en el
procedimiento.

Objetivo: Describe en forma breve y clara el propédsito del procedimiento.

Alcance: Establece las dreas o funciones en las que aplica el procedimiento.
Lineamientos: Incluye reglas o normas generales que van a ser el marco de accién
del procedimiento. Se debe declarar expresamente lo que debe hacerse en
determinadas situaciones: lo que esta permitido y lo que no esta permitido.
También pueden incluirse en esta seccidn las responsabilidades mas sobresalientes
de los involucrados en el trdmite que se estd reglamentando en el procedimiento.
Glosario de términos: Con el fin de que el procedimiento se comprenda
totalmente, se describirdan en esta seccion todos los acronimos, términos técnicos,

iniciales, nombres de costumbre, etc.
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Procedimiento: Establece el "Quién hace", el "Qué se hace" y "Con qué lo hace" en
formato de columnas; siguiendo el orden de ejecucién del tramite o proceso
motivo del procedimiento respectivo. Se consideran los "puestos funcionales" y las
"acciones" que estos realizan, sin incluir nombre de personas. Se deben mencionar
todos los documentos de referencia por su nombre y cédigo.

Referencias: Incluye aquellos documentos que dan lugar o soportan la aplicacion
del propio procedimiento, incluye a los métodos de trabajo, formatos, listas de
especificacidn y ayudas visuales.

Tabla de Cambios: Establece la historia de cambios al procedimiento y la fecha de
aplicacién.

Anexos: Incluye los formatos, registros y/o la informaciéon usada en y como
resultado de aplicacidn del procedimiento. Se recomienda presentarlos llenos, con

el tipo de informacién que normalmente llevan.

3.3.4 METODO DE TRABAJO (MT)

El método de trabajo tiene como objetivo obtener un método mejor que el existente;

busca reducir el contenido del trabajo, trata de descubrir y eliminar después el tiempo

improductivo logrando con esto un incremento en la produccién. Su filosofia es que

cualquier trabajo es mejorable porque no se esta realizando de manera ideal.

Todo método de trabajo debe contener las siguientes secciones:

Tabla de Contenido: Describe los puntos importantes contenidos en el método de
trabajo.

Objetivo: Describe en forma breve y clara el propdsito del método de trabajo.
Alcance: Establece las areas o funciones en las que aplica el método de trabajo.
Lineamientos: Incluye reglas o normas generales que van a ser el marco de accién
del método de trabajo. Se debe declarar expresamente lo que debe hacerse en
determinadas situaciones: lo que estd permitido y lo que no estd permitido.

También pueden incluirse en esta seccidn las responsabilidades mas sobresalientes
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de los involucrados en el tramite que se estd reglamentando en el método de
trabajo.

* Glosario de términos: Con el fin de que el método de trabajo se comprenda
totalmente, se describirdn en esta seccidon todos los acréonimos, términos técnicos,
iniciales, nombres de costumbre, etc.

e Método de trabajo: Establece el "Quién hace", el "Qué se hace" y "Con qué lo
hace" en formato de columnas; siguiendo el orden de ejecucidn del tramite o
proceso motivo del método de trabajo respectivo. Se consideran los "puestos
funcionales" y las "acciones" que estos realizan, sin incluir nombre de personas. Se
deben mencionar todos los documentos de referencia por su nombre y cédigo.

e Referencias: Incluye aquellos documentos que dan lugar o soportan la aplicaciéon
del propio procedimiento, incluye a los métodos de trabajo, formatos, listas de
especificaciéon y ayudas visuales.

* Tabla de Cambios: Establece la historia de cambios al procedimiento y la fecha de
aplicacion.

e Anexos: Incluye los formatos, registros y/o la informacion usada en y como
resultado de aplicacidn del procedimiento. Se recomienda presentarlos llenos, con

el tipo de informacién que normalmente llevan.

3.3.5 LISTA DE ESPECIFICACION (LE)

Son documentos que describen de manera detalla una o varias tareas descritas de manera

general que tiene relacién con algun procedimiento o método de trabajo especifico.

3.3.6 FORMATO (FT)

Es una plantilla o documento preestablecido que contiene los campos para registrar datos
que evidencien la ejecucidn de una actividad. Su estructura interna se disefia segun las
necesidades de cada proceso; que tiene relacidén con algiin procedimiento o método de

trabajo especifico.
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3.3.7 AYUDA VISUAL (AV)

Es una herramienta que sirve para comunicar, matizar y reforzar cualquier tipo de
informacidn; comunica de forma eficiente los datos generados por nosotros o recopilados
de un proceso. Ayuda como un soporte que permite una mejor calidad de comunicacion
con el auditorio al que va dirigido, debe tener claros los contenidos asi como su soporte
técnico del que se dispone, se puede apoyar de imdagenes que tengan relacién con el

procedimiento o método de trabajo especifico.

3.4 MODELADO DE PROCESOS

Un modelo es una representacion de una realidad compleja. Realizar el modelado de un
proceso es sintetizar las relaciones dindmicas que en él existe, probar sus premisas y
predecir sus efectos en el cliente. Constituye la base para que el equipo de proceso
aborde el redisefio y mejora, estableciendo indicadores relevantes en los puntos

intermedios del proceso y en sus resultados.

El modelado de procesos ayuda a entender las relaciones entre las actividades mas
importantes dentro de una organizacién. Dichos modelos como cualquier forma de
codificacién, permite crear y mantener una relacion fluida y sostenida entre cada uno de

los usuarios segun sus roles.

3.5 MAPEO DE PROCESOS

Es una aproximaciéon que define la organizacion como un sistema de procesos
interrelacionados. Impulsa a la organizaciéon a poseer una vision mas alla de sus limites
geograficos y funcionales, mostrando cdmo sus actividades estan relacionadas con los

clientes externos, proveedores y grupos de interés.
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3.6 TABLEROS DE CONTROL

Es una herramienta gerencial con el objetivo basico de poder diagnosticar una situacion y
de efectuar un monitoreo permanente sirve para organizar la informacion y acrecentar el
valor. Tiene la gran ventaja de no requerir grandes planes estratégicos formales para

poder disenarla.

La metodologia de dicho sistema se clasifica en cuatro perspectivas, que son perspectiva
financiera que determina qué objetivos de crecimiento, rentabilidad o mantenimiento
debemos alcanzar para maximizar el valor de nuestros accionistas; perspectiva de clientes
que define como se deben satisfacer a nuestros clientes para alcanzar los objetivos
financieros; perspectiva de procesos internos que refiere a cual debe ser el nivel de
calidad y eficiencia de los procesos para satisfacer las necesidades de los clientes;
perspectiva de aprendizaje y crecimiento que indica que se debe de hacer para
aprovechar nuestros potenciales. También se conoce como Balanced Score Card; ha ido
evolucionando a un sistema central de gestién, mdas complejo, formal e integral,
convirtiéndose en un sistema de mediciones completo para cada uno de los niveles de la

organizacion integrado con los sistemas de planeamiento e incentivos.

El concepto de tablero de control parte de la idea de configurar un tablero de informacién
cuyo objetivo y utilidad basica es diagnosticar adecuadamente una situacién. Comienza
identificando como 4reas clave aquellos temas relevantes a monitorear y cuyo fracaso
permanente impediria la continuidad y el progreso de su empresa o sector dentro de un

entorno competitivo, aun cuando el resultado de todas las demas areas fuera bueno.
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CAPITULO4. METODOLOGIA

4.1 INTRODUCCION

En este capitulo se definen el conjunto de procedimiento basados en principios logicos
gue se realizaron para llevar a cabo la reingenieria, para con ello, alcanzar los objetivos

planteados al inicio de este proyecto.

Es importante hacer mencidn de las actividades realizadas para este proyecto de tesina
mismas que al ser puestas aprueba delimitaron las areas de oportunidad para la empresa.
Por tanto sélo se harda una breve mencidon de cada una y el area en donde fueron
aplicadas.

1. Estructura de la empresa: en esta empresa no existia un organigrama bien defino,
no contaba con una misidn, vision y anadlisis FODA para ver sus fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas, tampoco estaban definidos sus objetivos
estratégicos.

2. Areas de la empresa: Esta empresa cuenta con tres areas definidas que son
administracién, comercializacién y proyectos, sin embargo, una de las areas de
oportunidad encontradas es que no cuenta con manuales y procesos bien
definidos; cabe mencionar, que una sola persona era la que realizaba varias
actividades a la vez; tampoco habia una capacitacidon y un conocimiento de las
actividades a realizar por area y como deberian de hacerse.

Derivado de lo anterior surge también otra area de oportunidad ya que la empresa

no cuenta con tableros de control.

Por tanto, estas actividades en general son las que dan pie al analisis metodoldgico que a

continuacién se presenta.
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4.2 ANALISIS METODOLOGICO

Para poder desarrollar el proyecto de reingenieria se definen a continuacién la serie de
actividades que se desarrollaron:
1. Desarrollo de misién, visidn, objetivos estratégicos, objetivos particulares,
organigrama de la empresa y analisis FODA.
2. Desarrollo del proceso para el drea referente a la coordinacién de administracion
con la técnica IDEFOQ.
3. Desarrollo del proceso para el area referente a la coordinacidn de comercializacion
y la coordinacién de proyectos con la técnica IDEFO.
4. Desarrollo de manuales de calidad para el area referente a la coordinacién de
administracion.
5. Desarrollo de manuales de calidad para el area referente a la coordinacion de
comercializacion y la coordinacion de proyectos.
6. Desarrollo de tableros de control para la empresa.

7. Desarrollo de perfiles de puesto para la empresa.

4.2.1 DESARROLLO DE MISION, VISION, OBIJETIVOS ESTRATEGICOS, OBJETIVOS
PARTICULARES, ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA Y ANALISIS FODA

4.2.1.1 DESARROLLO DE LA MISION DE T NETWORKS

La misidn surge de las ideas aportadas por el consejo administrativo de la empresa, ya que
no existia una como tal se propone la misién para T NETWORKS como a continuacién se

describe.

“Ofrecer la mejor solucion en tecnologias de la informacion siendo una empresa
socialmente responsable y un factor de cambio para la mejora operativa y la rentabilidad

del cliente”.
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4.2.1.2 DESARROLLO DE LA VISION DE T NETWORKS

La visién surge de las ideas aportadas por el consejo administrativo de la empresa, ya que
no existia una como tal se propone la visién para T NETWORKS como a continuacién se

describe.

“Consolidarse dentro del drea de las tecnologias de la informacion como una empresa lider
dentro de su ramo, manteniendo la rentabilidad y el crecimiento de la empresa de manera

sostenida con la posibilidad de expandir los servicios a nuevos horizontes comerciales”.

4.2.1.3 DESARROLLO DE OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Los objetivos estratégicos surgen de las ideas aportadas por el consejo administrativo de
la empresa, ya que no existia una como tal se proponen los objetivos estratégicos para T

NETWORKS como a continuacion se describe.

Los objetivos estratégicos de la empresa son los siguientes:
* Posicionamiento de la empresa a nivel comercial.
e Expansién en el mercado.

* Incrementar las ventas.

4.2.1.4 DESARROLLO DE OBJETIVOS PARTICULARES

Los objetivos particulares surgen de las ideas aportadas por el consejo administrativo de la
empresa, ya que no existia una como tal se proponen los objetivos particulares para T

NETWORKS como a continuacion se describe.

Los objetivos particulares de la empresa son los siguientes:
* Incremento de la utilidad financiera de la empresa.

e Reduccidn en los costos de operacidn.
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e Reduccidn en el tiempo de entrega en los proyectos.
e Lograr las certificaciones adecuadas para la instalacién de cableado estructurado y

sistemas inaldambricos.

4.2.1.5 DESARROLLO DEL ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA

El organigrama con el que actualmente la empresa cuenta se muestra en la ilustracién 4.1,
no representa las actividades por area y los departamentos que se engloban en cada una
de ellas, se encuentra un drea de oportunidad ya que una sola persona se encarga de

coordinar varias areas.

TNETWORKS

Consejo de
Administracion

J

Direccion

Infraestructura | Infraestructura

. . Ventas Administracion
Fisica Logica

ILUSTRACION 4.1 Organigrama actual de la empresa

Dentro del organigrama propuesto que se muestra en la figura 4.2, delimita las actividades

y funciones por area, evitando que una sola persona coordine varias areas.
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TNETWORKS

Consejo de
Administracion |

Direccion
General

Coordinacién de
Comercializacién

Coordinacién de
Administraciéon

Cosultor

Gestion de
Ventas

Recursos
Humanos

Contabilidad
y Finanzas

Coordinacién de
Proyectos

Logistica y

SGC

Repartoy
entregas

Almacenista

Lider de
Proyecto

Lider de
Cuadrilla

Instalador 1

Instalador N

ILUSTRACION 4.2 Organigrama propuesto de la empresa

4.2.1.5 DESARROLLO DEL FODA DE T NETWORKS

De acuerdo a la informacién antes mencionada sobre los analisis FODA, y haciendo una

comparacién con los datos de la empresa, se realiza el siguiente andlisis FODA, debido a

gue no se conocen sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, se muestra en

la tabla 4.1.
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TABLA 4.1 Andlisis FODA de T NETWORKS

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Compromiso a nivel de socio de negocio
con fabricantes y proveedores.
Conocimiento de territorio
(especializacion de area de ventas para
atender clientes y territorio especifico).
Clientes recurrentes (buen nivel de
relacién y confianza).

Mejores tiempos de respuesta a los
clientes.

Alianzas estratégicas.

Mejora continua.

DEBILIDADES

Crecimiento de mercado.
Tendencia de los clientes a
invertir para mejorar procesos de
Tecnologias Informacion.
Posibilidad de  oferta de
soluciones integrales (con ayuda

de otros proveedores)

AMENAZAS

Pequeia infraestructura.

Recursos humanos y econdmicos
limitados.

Poca capacidad para desarrollar
soluciones con nuestros propios
recursos.

Posicionamiento débil en gobierno.

Competencia fordnea con mayor
infraestructura.

Poco margen de utilidad.
Exigencia por parte de los
clientes para aumentar limites de
crédito (limites que algunos
proveedores no estan dispuestos
a soportar).

Falta de opciones de

financiamiento.

4.2.2 DESARROLLO DEL PROCESO PARA EL AREA REFERENTE A LA COORDINACION DE
ADMINISTRACION CON LA TECNICA IDEFO.

Se realiza la técnica IDEFO en el drea de administracidon en base al organigrama propuesto,
y se desarrolla para definir como se deben de llevar acabo los procedimientos necesarios

para realizar las actividades de una manera eficiente, se compone de tres partes que son:
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recursos humanos, contabilidad y finanzas que incluye cuentas por cobrar y cuentas por

pagar.

Proceso de seleccion y reclutamiento de personal
A continuacion se describe la modelacion del proceso de seleccién y reclutamiento de
personal propuesto de la empresa para el departamento de recursos humanos, usando la

metodologia IDEFO y el software BPwin.

El nombre del proceso propuesto inicia con el A-O en la ilustracién 4.3 detallando los
parametros que pueden ser utilizados para el proceso y posteriormente se desglosara en

mas niveles y sub-niveles.

Entradas:
* Necesidad de personal: es el personal que se requiere para cierta actividad.
Controles:

e Contrato de personal: es el que define si es un contrato definido o indefinido y se
le asigna el cédigo ADM-FT-01 haciendo referencia a que es un formato de la
coordinaciéon de administracién.

e Perfiles de puestos: son los documentos donde describe la informacién que
requiere tener el personal para el puesto.

e Presentacién de induccién T Networks: es una presentacion de las actividades que
realiza la empresa y se le asigna el codigo de ADM-AV-01 haciendo referencia a
gue es una ayuda visual de la coordinacién de administracion.

e Guia para entrevista de trabajo: es una lista de preguntas de distintos temas que
se deben de realizar al prospecto de empleado en la entrevista y se le asigna el
cédigo de ADM-LE-01.

e Reglamento interno: es el reglamento que se estipula dentro de la empresa y se le

asigna el cddigo de ADM-LE-02.
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Mecanismos:
* Empresa reclutadora: es una empresa externa contratada para realizar el proceso
de reclutamiento.
* Recursos Humanos: es el drea de la empresa encargada del reclutamiento.
¢ Jefe inmediato: es la persona dentro de la empresa que esta solicitando al nuevo
trabajador.
e Bolsa de trabajo: es donde se publican las vacantes disponibles de la empresa.
Salidas:
¢ Nuevo empleado preparado para trabajar: es cuando el nuevo integrante de la

empresa ya cuenta con todos los requisitos para empezar a trabajar.

USED AT: AUTHOR: ANDREA ARREYGUE FRAGA DATE: 18/11/2011) WORKING CONTEXT
PROJECT: SELECCION Y RECLUTAMIENTODE  REV: 25/04/201 DRAFT
PERSONAL TOP
RECOMMENDED
NOTES: 123456789 10 PUBLICATION
ADM-FT-01 Perfiles ge puestos ADM-LE-01 ADM-LE-02
Contrato de iDMvAV—O_l (Guia para Reglamento
personal de ista de  |Interno

InducciénTnetworks | trabajo)

Nueve empleado

Necesidad de PROCESO DE preparado pars
Personal SELECCION Y trabajar
RECLUTAMIENTO >

DE PERSONAL

— — s ity
oo T PROCESO DE SELECCION Y RECLUTAMIENTO |NWMee’
A-0 DE PERSONAL ]

ILUSTRACION 4.3 Proceso de seleccién y reclutamiento de personal
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En lailustracién 4.4 se muestran las actividades que se deben de seguir para el proceso de
seleccidn y reclutamiento de personal, las cuales incluyen:

1. Buscar candidatos

2. Preseleccién de candidatos

3. Selecciéon y contratacion

4. Induccidn al personal

5. Entrega a puesto de trabajo

Cada una de ellas se desglosara con mas a detalle.

USED AT: AUTHOR: ANDREA ARREYGUE FRAGA DATE: 18/11/2011 WORKING READER DATE|CONTEXT:
PROJECT: SELECCION Y RECLUTAMIENTODE ~ REV: 25/04/2013 DRAFT
TRt RECOMMENDED ]
NOTES: 12345678910 PUBLICATION A0
Perfiles de puestos ADM-LE-01 (Guia ADM-FT-01 ADM-AV-01 ADM-LE-02
para entrevista de Contrato de Presentacion de Reglamento
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ILUSTRACION 4.4 Proceso de seleccién y reclutamiento de personal

En la ilustracién 4.5 se muestran las actividades a realizar para buscar los candidatos que
requiere la empresa contratar, donde incluyen las actividades:
1. Notificar perfil del candidato a la agencia de empleo/reclutadora.

2. Preseleccién y evaluacion de la empresa reclutadora.
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Seleccionar medio de publicacién.

Notificar perfil a medio de comunicacidn y dias de publicacién de la vacante.

Verificar la publicacidn.

En este proceso se pueden realizar dos actividades distintas dependiendo de lo que se

requiere:

a.

Buscar al candidato por una empresa reclutadora y se encarga de realizar las

evaluaciones pertinentes para verificar si es un bueno candidato, en el momento

que tienen seleccionado al candidato o a los candidatos se le presentan a la

empresa T Networks.

b. Laempresa T Networks hace su propia busqueda del candidato.

empleo/reclutadora Preseleccion y

evaluacion de

S0
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ILUSTRACION 4.5 Buscar Candidatos
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En la ilustracién 4.6 se muestran las actividades a desempenar en la preseleccién de los

candidatos, las cuales incluyen:

1. Recibir solicitudes.
2. Verificar documentacion.
3. Filtrar aspirantes con condiciones necesarias para cubrir el puesto.
4. Contactar posibles candidatos.
5. Entrevista inicial.
USEDAT:  |AUTHOR: ANDREA ARREYGUE FRAGA DATE: 18/11/201 Jf WoRKING READER DATE| CONTEXT:
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ILUSTRACION 4.6 Preseleccion de candidatos
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En la ilustracién 4.7 se muestran las actividades para la seleccidon y contratacién del
personal, que incluye:
1. Realizar y analizar pruebas realizadas a candidatos.
2. Integrar expedientes de candidatos.
Agendar entrevista técnica.
Entrevistar candidato.
Notificar resultados.

Hacer oferta econdmica y contratar.

N oo v &~ w

Dar de alta el trabajador ante el IMSS.
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ILUSTRACION 4.7 Seleccién y contratacion
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El procedimiento de seleccidon y reclutamiento de personal termina cuando el candidato es

contratado.

Proceso de separacion del personal de la empresa
A continuacién se describe la modelacion del proceso de separacién del personal de la
empresa propuesto para el departamento de recursos humanos, usando la metodologia

IDEFO y el software BPwin.

El nombre del proceso propuesto inicia con el A-O en la ilustracién 4.8 detallando los
parametros que pueden ser utilizados para el proceso y posteriormente se desglosara en

mas niveles y sub-niveles.

Entradas:

e Resultados del trabajo: se refiere a cuando los resultados obtenidos del personal
no son los adecuados, por lo tanto se le solicita su renuncia.

e Solicitud de renuncia: se refiere a cuando el personal quiere separase de la
empresa y solicita una renuncia voluntaria.

Controles:

e Renuncia y no adeudo: es un formato de renuncia voluntaria donde expresa la
salida del personal y que no cuenta con ningln adeudo con la empresa, se le
asigna el codigo de ADM-FT-03.

e Separacion y no adeudo: es un formato de renuncia involuntaria donde se expresa
el motivo de la separacion del personal y que no cuenta con ningun adeudo con la
empresa, se le asigna el cédigo de ADM-FT-04.

* Guia de entrevista de salida: es un formato de encuesta a realizar cuando el
personal se separa de la empresa y se le asigna el cédigo de ADM-FT-06.

e Carta de recomendacién: es la carta que debe de entregar la empresa cuando el

personal se separay se le asigna el cddigo de ADM-FT-05
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Mecanismos:

* Recursos Humanos: es el drea de la empresa encargada de toda la documentacion

requerida para la separacién de personal.

e Jefe inmediato: es la persona dentro de la empresa que estd solicitando Ia

renuncia del personal o a la que se le solicita la renuncia.

* Persona a separar: es la persona que solicita la renuncia voluntaria o a la cual se le

esta solicitando su separacion de la empresa.

Salidas:
e Separacion no justificable:
explicacion alguna.

e Relacion laboral terminada:

es cuando el personal se separa de la empresa sin

es cuando el personal deja de laborar en la empresa.

USED AT AUTHOR: ANDREA ARREYGUE FRAGA
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ILUSTRACION 4.8 Proceso de separacién de personal de la empresa.
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En lailustracién 4.9 se muestran las actividades que se deben de seguir para el proceso de
separacion de personal de la empresa, las cuales incluyen:
1. Solicitar baja.
Analizar causas de separacion.

Calculo del monto y elaboracién de documentos de finiquito.

Recibir el puesto de trabajo.

2

3

4. Realizar entrevista de salida.

5

6. Firmar documentos de salida y entregar finiquito.
7

Dar de baja al trabajador ante el IMSS.
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ILUSTRACION 4.9 Proceso de separacion de personal de la empresa.
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Proceso de cdlculo y pago de cargas y obligaciones tributarias
A continuacién se describe la modelacidon del proceso de calculo y pago de cargas y
obligaciones tributarias, propuesto de la empresa para el departamento de contabilidad,

usando la metodologia IDEFO y el software BPwin.

El nombre del proceso propuesto inicia con el A-O en la ilustracién 4.10 detallando los
pardmetros que pueden ser utilizados para el proceso y posteriormente se desglosara en

mas niveles y sub-niveles.

Entradas:
e Requerimiento estatal: se refiere a los pagos y obligaciones tributarias del estado.

e Requerimiento federal: se refiere a los pagos y obligaciones tributarias federales.

Controles:
e Impuestos sobre remuneraciones del personal subordinado: se refiere a las
reducciones realizadas a los empleados por el sueldo que reciben.
* Formato en PDF emisidon mensual del pago del IMSS: se refiere al formato que se
saca de la pagina del IMSS para realizar el pago.
* Formato en PDF emisidn bimestral del pago de INFONAVITT: se refiere al formato
que se saca por medio de internet para realizar el pago.
Mecanismos:
e Contabilidad: es el departamento de la empresa encargada de realizar el proceso.
* Portal bancario:
* SUA: es para los patrones que tengan mas de 5 trabajadores estan obligados a
conocer sus pagos por medio del Sistema Unico de Autodeterminacién (SUA).
e Pdgina web de la secretaria de finanzas del estado de Michoacan: es para verificar
el monto del pago al 2% ndmina y hospedaje y verificar el monto a pagar de
impuestos federales.

e Pdgina web del SAT: es para verificar el monto de los impuestos a pagar.
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e Pagina IMSS: es para verificar el monto a pagar al IMSS.
Salidas:
e Pago efectuado: es cuando la empresa ya realizo los pagos de acuerdo a los
montos proporcionados por el departamento de contabilidad.
USED AT: AUTHOR: ANDREA ARREYGUE FRAGA DATE:OS“OA"201. WORKING READER DATE| CONTEXT:
PROJECT: CARGAS Y OBLIGACIONES REV: 05/04/2013 DRAFT
TRIBUTIARIAS RECOMMENDED TOP
NOTES: 123456789 10 PUBLICATION
Impuesto sobre Formato en PDF ;z::::: :ir:nzg:s'
reemuneurzones E;nis:':nomensual del pago
s"ut‘m":‘i‘;:d; S pagri s INFONAVITT
Requerimiento Estatal > Pago efeciuado
PROCESO DE CALCULO Y PAGO DE CARGAS Y OBLIGACIONES TRIBUTARIAS
Requerimiento Federal
Pagina IMSS
(www.imss.gob.mx)
IDSE
Pagina web
dels
Secretaria de
Finanzas del
Estado de
Contabilidad SUA Portal Bancario Michoacdn Pagina web del SAT
Ro= TMEPROCESO DE CALCULO Y PAGO DE CARGAS Y |NUMBER:
A-0 OBLIGACIONES TRIBUTARIAS 1

ILUSTRACION 4.10 Proceso de célculo y pago de cargas y obligaciones tributarias

En la ilustracién 4.11 se muestran las actividades que se deben de seguir para el proceso

de cdlculo y pago de cargas y obligaciones tributarias, las cuales incluyen:

e (Cdlculoy pago del 2% sobre nédmina.

e Calculoy pago del IMSS.

e Calculoy pago del INFO

NAVITT.

e (Cdlculoy pago de impuestos.
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ILUSTRACION 4.11 Proceso de célculo y pago de cargas y obligaciones tributarias

Proceso de recuperacion de gastos (caja chica y viaticos)

A continuacién se describe la modelacién del proceso de recuperacién de gastos (caja

chica y vidticos), propuesto de la empresa para el departamento de contabilidad, usando

la metodologia IDEFO y el software BPwin.

El nombre del proceso propuesto inicia con el A-O en la ilustracién 4.12 detallando los

pardmetros que pueden ser utilizados para el proceso y posteriormente se desglosara en

mas niveles y

Entradas:

sub-niveles.

e Caja chica: es la caja asignada al personal para gastos adicionales.

e Facturas de compra/gasto: son las facturas emitidas para comprobar los gastos

realizados.
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Controles:
e Formato de reporte de gastos, viaticos: es el formato que se utiliza para
comprobar cuadles fueron los gastos realizados.
Mecanismos:
e SAl: es el sistema administrativo integral en el cual se dan de alta todas las
facturas.
e Contabilidad: es el departamento encargado de verificar que los gastos y facturas
recibidos asi mismo realiza la aplicacién de pagos en sistema.
e Administracion: es el departamento encargado de asignar la caja chica y recuperar
el gasto realizado.
* Logistica de proyectos: es la persona encargada de revisar la documentacion
enviada por el responsable y de dar de alta los gastos en el SAI.
e Responsable de caja: es la persona encargada de la caja chica y de entregar sus
facturas y comprobantes del gasto realizado.
Salidas:
e Pago efectuado en sistema: se refiere cuando el departamento de contabilidad ya
realizo la aplicacidn del pago en el sistema SAI.

e Cajarecuperada: se refiere a cuando el gasto realizado ya fue recuperado.
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ILUSTRACION 4.12 Proceso de caja chica y recuperacion de gastos

En la ilustracion 4.13 se muestran las actividades a desempefiar en el proceso de caja

chica y recuperacion de gastos, las cuales incluyen:

1. Asignacion de caja chica a responsable.

Envio de comprobacion de gastos de la caja chica.

Revisar documentacidn vs formato de gasto.

Entrega de documentacién a Contabilidad.

Enviar formato de gastos a Administracién para recuperacion.

2
3
4. Dar de alta los gastos en sistema.
5
6
7

Realizar a recuperacion y enviar comprobante a Contabilidad, Logistica de

proyectos y responsable de caja.
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ILUSTRACION 4.13 Proceso de caja chica y recuperacién de gastos

Proceso de cuentas por cobrar a clientes
A continuacién se describe la modelacidén del proceso de cuentas por cobrar a clientes,
propuesto de la empresa para el departamento de finanzas, usando la metodologia IDEFO

y el software BPwin.

El nombre del proceso propuesto inicia con el A-O en la ilustracion 4.14 detallando los
parametros que pueden ser utilizados para el proceso y posteriormente se desglosara en

mas niveles y sub-niveles.

Entradas:

e Factura de venta: se refiere a las facturas emitidas a los clientes.
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Controles:

* Ayuda Visual de Pagos y cobros: se refiere a un manual con imagenes el cual te
explica paso a paso como realizar los pagos y cobros dentro del SAI, se le asigna el
codigo de ADM-AV-03.

Mecanismos:

* SAl: es el sistema administrativo integral donde se emiten las facturas de ventas y
se le realiza la aplicacién del cobro.

* Finanzas: es el departamento encargado de verificar las facturas emitidas y Ila
aplicacidn de cobros en sistema.

Salidas:
e Cobro realizado: se refiera a cuando ya se hizo la aplicacion del cobro dentro del

sistema, es decir, que el cliente ya pago la factura emitida.
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ILUSTRACION 4.14 Proceso de cuentas por cobrar de clientes




CAPIiTULO 4 METODOLOGIA | 67

En lailustracion 4.15 se muestran las actividades a desempefiar en el proceso cuentas por
cobrar de clientes, las cuales incluyen:
1. Revisar fecha de emisién de factura en sistema.
Recibir factura firmada o sellada por el cliente (reloj checador si aplica).
Revisar fecha de ingreso de factura a cuentas por pagar.

2

3

4. Calcular fecha de vencimiento.

5. Verificar y dar seguimiento del pago realizado en el banco.
6

Aplicacidn de cobros en sistema.
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ILUSTRACION 4.15 Proceso de cuentas por cobrar a clientes
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Proceso de cuentas por pagar a proveedores

A continuacién se describe la modelacién del proceso de cuentas por pagar a
proveedores, propuesto de la empresa para el departamento de finanzas, usando la
metodologia IDEFO y el software BPwin.

El nombre del proceso propuesto inicia con el A-O en la ilustracién 4.16 detallando los
pardmetros que pueden ser utilizados para el proceso y posteriormente se desglosara en

mas niveles y sub-niveles.

Entradas:

e Factura de compra: se refiere a todas las facturas recibidas de la compra de algin

material o servicio.
Controles:

e Ayuda Visual de Pagos y cobros: se refiere a un manual con imdagenes el cual te
explica paso a paso como realizar los pagos y cobros dentro del SAl, se le asigna el
codigo de ADM-AV-03.

Mecanismos:

e SAl: es el sistema administrativo integral donde se emiten las facturas de ventas y
se le realiza la aplicacidn del cobro.

* Finanzas: es el departamento de verificar las facturas de compras y realizar los
pagos.

e Sistema del banco: es donde se programa el pago al proveedor a través del banco.

Salidas:
e Pago realizado: se refiera a cuando ya se hizo la aplicacién del pago al proveedor

dentro del sistema.
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ILUSTRACION 4.16 Proceso de cuentas por pagar de proveedores

En la ilustracion 4.17 se muestran las actividades a desempenfiar en el proceso de cuentas
por pagar de proveedores, las cuales incluyen:
1. Verificar facturas vencidas del proveedor en sistema.
Revisar proximas facturas a vencer en sistema.
Seleccionar pago.

Programar pago en banco.

Enviar comprobante del pago al area de cobranza del proveedor.

2

3

4

5. Elaborary entregar cheque.
6

7. Guardar comprobantes de pago.
8

Aplicacién de pagos en sistema.
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ILUSTRACION 4.17 Proceso de cuentas por pagar a proveedores

4.2.3 DESARROLLO DEL PROCESO PARA EL AREA REFERENTE A LA COORDINACION DE

COMERCIALIZACION Y LA COORDINACION DE PROYECTOS CON LA TECNICA IDEFO.

Se realiza la técnica IDEFO en el 4rea referente a la coordinacién de comercializacién y la

coordinacién de proyectos en base al organigrama propuesto, y se desarrolla para definir

como se deben de llevar acabo los procedimientos necesarios para realizar las actividades

de una manera eficiente, se compone de dos partes proceso de comercializacién y de

proyectos, y el proceso de logistica y manejo de almacenes.

A continuacidén se describe la modelacién del proceso de comercializacién y de proyectos,

propuesto de la empresa para el departamento de comercializacion y de proyectos,

usando la metodologia IDEFO y el software BPwin.
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El nombre del proceso propuesto inicia con el A-O en la ilustracidn 4.18 detallando los

pardmetros que pueden ser utilizados para el proceso y posteriormente se desglosara en

mas niveles y sub-niveles.

Entradas:

Intuicion/LEADS: es el pensamiento que le permitird al vendedor determinar
adecuadamente el mercado objetivo y posibles clientes, el lead es el proceso por el
cual una empresa encuentra clientes potenciales o prospectos para la oferta de sus
productos.

Necesidad del posible cliente: son las caracteristicas requeridas por los clientes

para los productos que desean obtener.

Controles:

Base de datos (clientes): es un conjunto de informacién relevante de clientes,
almacenada para su uso en la empresa.

Visita: se especifica los lineamientos para realizar la visita en una lista de
especificacidn y se le asigna el cédigo de PRY-LE-01.

Ventas a clientes (cotizaciéon, pedido y facturacién): se refiere a una ayuda visual
en la cual se muestra paso a paso como realizar cada uno de los proceso de la
venta a los clientes y se le asigna el cédigo de COM-AV-02.

Altas (productos y servicios, proveedores, prospecto de clientes y clientes): se
refiere a una ayuda visual en la cual se muestra paso a paso como realizar cada
uno de los proceso para dar de alta lo requerido y se le asigna el cédigo de COM-
AV-01.

Logistica y control de almacenes: se refiere al procedimiento para controlar la
logistica y los movimientos en almacén, se le asigna el cddigo de PRY-PD-01.
Encuesta de satisfaccion del cliente: se refiere al formato que debe de llenar el
cliente en el momento que se le hace entrega de un proyecto, se le asigna el

cédigo de PRY-FT-06.
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Administracion de proyectos: se refiere a un formato estipulado para la
programacion y administraciéon de un proyecto, se le asigna el cddigo de PRY-FT-
01.

Logistica de material y personal: se especifica los lineamientos y politicas
necesarios para realizar la implementacién de un proyecto, se le asigna el cédigo
de PRY-LE-02.

Cotizacion: se refiere al formato en el cual se realiza la cotizacién al cliente, para
posteriormente dar de alta la cotizacién dentro del sistema, se le asigna el cédigo
al formato de PRY-FT-02.

Proceso de cuentas por cobrar a clientes: hace referencia al procedimiento del

departamento de administracién con el cédigo ADM-PD-05.

Mecanismos:

Consultor: es la persona que se encarga de atender las necesidades del cliente y
visitarlo.

Gestidn de ventas: es el departamento que se encarga de realizar la cotizacién de
acuerdo a las indicaciones proporcionadas por el consultor.

Lider de proyecto: es la persona encargada de visitar al cliente en sus instalaciones
en el momento de solicitar un proyecto.

Logistica de proyectos: es el departamento encargado en realizar la verificacion del
material comprado para la implementacidn del proyecto o venta de producto.
Reparto y entregas: es el departamento encargado de realizar la entrega de
material al cliente o al almacén de la empresa.

Coordinacion de proyectos: es el departamento encargado de verificar la
implementacion del proyecto.

Almacenista: es la persona encargada de todo el material disponible en el almacén
realizando entradas y salidas de producto.

Project: es el software utilizado para realizar la planeacién de actividades del

proyecto.
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SAl: es el sistema administrativo en el cual se ingresa el control de almacenes y las

cotizaciones solicitadas por los clientes, asi mismo se realizan las facturas de

clientes y las érdenes de compra de material.

Finanzas: es el departamento encargado de verificar facturas y aplicacién de pagos.

Salidas:

Venta/entrega de proyecto: es cuando concluye el proceso, realizando la venta del

producto y la entrega del mismo, o bien cuando se hace la entrega del proyecto

terminado.

Satisfaccion del cliente: se refiere a que el cliente quedo complacido con lo

realizado y se cumplid con sus expectativas solicitadas.
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ILUSTRACION 4.18 Proceso de comercializacién y proyectos
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En la ilustraciéon 4.19 se muestran las actividades a desempefiar en el proceso de
comercializacion y proyectos, las cuales incluyen:
1. Buscar posibles clientes.
Disefar solucion y entregar propuesta.

Planificar inicio del proyecto y adquisicién de materiales.

2
3
4. Implementacién.
5. Facturaciéon y cobranza.
6

Asegurar satisfaccion del cliente.
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ILUSTRACION 4.19 Proceso de comercializacién y proyectos
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En la ilustracién 4.20 se muestran las actividades a desempefiar en al buscar posibles
candidatos, las cuales incluyen:

1. Identificar el posible cliente.

2. Calificar candidatos.

3. Elaborar lista de posibles clientes.

4

Realizar presentacion de servicios.
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ILUSTRACION 4.20 Buscar posibles candidatos
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En la ilustracion 4.21 se muestran las actividades a desempeiiar al disefiar solucién y

entregar propuesta, las cuales incluyen:

1. Agendar cita.

Visitar.

Negociar con el cliente y cerrar venta.

2
3. Determinar requerimientos técnicos y disefiar propuesta.
4
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ILUSTRACION 4.21 Disefiar solucién y entregar propuesta




CAPIiTULO 4 METODOLOGIA | 77

En la ilustracién 4.22 se muestran las actividades a desempefiar al determinar
requerimientos técnicos y disefiar propuesta, las cuales incluyen:

1. Realizar andlisis de campo y volumetria preliminar.

2. Planificar el proyecto.

3. Hacery enviar cotizacidn al cliente.

4

Confirmar recepcidn de cotizacion.
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ILUSTRACION 4.22 Determinar requerimientos técnicos y disefiar propuesta
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En la ilustraciéon 4.23 se muestran las actividades a desempefiar al hacer y enviar
cotizacion al cliente, las cuales incluyen:
1. Solicitar cotizacién al proveedor.
Calcular la utilidad por partida.
Dar de alta los productos requeridos en el sistema SAI.

2

3

4. Dar de alta al cliente en sistema SAI.

5. Elaborar cotizacidn del cliente en el sistema SAl.
6

Enviar la cotizacion al cliente en formato PDF.
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ILUSTRACION 4.23 Hacer y enviar cotizacion al cliente
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En lailustracién 4.24 se muestran las actividades a desempefiar al negociar con el cliente y
cerrar venta, las cuales incluyen:

1. Dar seguimiento a la cotizacién.

2. Realizar negociaciones comerciales.

3. Realizar ajustes a la propuesta econdmica y reenviarla en PDF.
4. Recibir autorizacion y/o contrato del pedido/proyecto.
5

Cierre de ventay alta de pedido del cliente en sistema SAI.
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ILUSTRACION 4.24 Negociar con el cliente y cerrar venta
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En la ilustraciéon 4.25 se muestran las actividades a desempeiiar al planificar inicio del

proyecto y adquisicién de materiales, las cuales incluyen:

1. Actualizar la planificacion de las actividades del proyecto de acuerdo a los
proyectos globales de la empresa.
2. Comprar materiales.
3. Actualizar el plan de la entrega de materiales de acuerdo a disponibilidad del
proveedor.
4. Formalizar internamente el inicio del proyecto.
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ILUSTRACION 4.25 Planificar inicio del proyecto y adquisicion de materiales
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En la ilustracion 4.26 se muestran las actividades a desempenar al comprar materiales, las
cuales incluyen:

1. Generary enviar orden de compra al proveedor.

2. Confirmar con el proveedor la recepcion de orden de compra.

3. Enviar el formato necesario al almacén en donde se recibirdn los materiales.

4

Dar seguimiento a la orden de compra y fechas de entrega.
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ILUSTRACION 4.26 Comprar materiales
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En la ilustracién 4.27 se muestran las actividades a desempeiiar al implementar el

proyecto, las cuales incluyen:
1. Gestionar permisos y accesos.
2. Recibir materiales de proveedor y enviar materiales a almacén.
3. Junta kick off cliente.
4. Ejecutar y monitorear las actividades.
5

Entregar proyecto y/o materiales al cliente.
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ILUSTRACION 4.27 Implementar
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A continuacién se describe la modelaciéon del proceso de logistica de productos,
materiales, equipos y control de almacenes, propuesto de la empresa para el
departamento de comercializacién y de proyectos, usando la metodologia IDEFO vy el

software BPwin.

El nombre del proceso propuesto inicia con el A-O en la ilustracién 4.28 detallando los
pardmetros que pueden ser utilizados para el proceso y posteriormente se desglosara en

mas niveles y sub-niveles.

Entradas:

e Material y productos de proveedores: se refiere a los materiales y productos que
envia el proveedor.

e Consumibles y/o equipos: se refiere a los consumibles y/o equipos que se compran
de manera adicional.

Controles:

e Vale de salida: es el formato que se entra en el momento que sale un material del
almacén y se le asigna el cddigo de PRY-FT-05.

* Reporte de pendientes por entregar por proveedor: se refiere a verificar cuales son
los materiales que faltan por entregar por parte del proveedor.

* Herramienta de Excel, registro de entradas y salidas de inventario: se refiere al
registro que se realiza para verificar que material entra y sale del almacén.

e Compras (cotizacién y orden de compra a proveedor): se refiere a la visualizacién
de cdmo se debe de realizar la cotizacién y orden de compra al proveedor en el
sistema SAl, se le asigna el cddigo de COM-AV-03.

e Control de inventarios: se refiere a la visualizacién de cémo se debe de realizar el
control de inventarios en el sistema SAl, se le asigna el cédigo de PRY-AV-02.

e Vale de entrada: es el formato que registra la entrada del material en el almacény

se le asigna el cddigo de PRY-FT-04.
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Mecanismos:

* logistica de proyectos: es el departamento encargado de enviar productos,
materiales y equipos, y entregar material al cliente.

e Personal de T Networks: encargado de enviar productos, materiales y equipos en
coordinacién con logistica de proyectos.

e Reparto y entregas: es el departamento encargado de realizar la entrega de
material al cliente o al almacén de la empresa.

* Gestidn de ventas: es el departamento que se encarga de realizar la orden de
compray la cotizacién con los proveedores.

e Lider de proyecto: es la persona encargada de recoger el material enviado vy
entregar al cliente.

e Almacenista: es la persona encargada de todo el material disponible en el almacén
realizando entradas y salidas de producto.

e SAl: es el sistema administrativo en el cual se registra el control de almacenes.

Salidas:

* Producto y/o materiales de proyecto entregados: se refiere a cuando el material ya
fue entregado al cliente directamente.

* Guia enviada: se refiere cuando el material es enviado por paqueteria y se
proporciona una guia.

* Notificacidn: se refiere cuando se notifica de la recepcidn del material.
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ILUSTRACION 4.28 Proceso de logistica de productos, materiales, equipos y control de almacenes

En la ilustracidon 4.29 se muestran las actividades a desempefiar en el proceso de logistica
de productos, materiales, equipos y control de almacenes, las cuales incluyen:

1. Enviar productos, materiales y equipos.

2. Recibir paquete en almacén.

3. Entrega de materiales, equipos y consumibles al cliente externo/interno.

4. Devolucion de herramientas y/o materiales.

5. Actualizacién del inventario en SAl y generacién de requisicion de consumibles y

herramientas.
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ILUSTRACION 4.29 Proceso de logistica de productos, materiales, equipos y control de almacenes

En la ilustracion 4.30 se muestran las actividades a desempeiiar al enviar productos
materiales y equipos, las cuales incluyen:

1. Recoger materiales y/o producto con proveedor.
2. Armar paquete en oficina.
3. Colocar paquete en paqueteria.
4. Enviar guia de embarque a lider del proyecto (e-mail y mensaje de texto).
5. Envié de producto y/o materiales por proveedor.
6

Envio de productos y/o materiales por personal de T Networks.
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ILUSTRACION 4.30 Enviar productos, materiales y equipos

En la ilustracion 4.31 se muestran las actividades a desempeiiar al recibir paquete en el
almacén, las cuales incluyen:

1. Recoger paquete ocurre.

2. Revisar integridad de paquete recibido.

3. Revisar contenido del paquete vs factura proveedor y orden de compra.
4. Ingresar mercancia al almacén.
5

Notificar desviaciones en la recepcién de materiales en almacén.
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ILUSTRACION 4.31 Recibir paquete en almacén

En la ilustracidn 4.32 se muestran las actividades a desempefiar la entrega de materiales
equipos y consumibles al cliente externo/interno, las cuales incluyen:

1. Solicitar la entrega de producto/material a cliente externo.

2. Solicitar producto y/o materiales para proyecto.

3. Solicitar herramienta y/o equipos especiales y/o consumibles.

4

Entregar material y registrar la salida del material.
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ILUSTRACION 4.32 Entrega de materiales equipos y consumibles al cliente externo/interno

En la ilustracion 4.33 se muestran las actividades a desempefiar la actualizacién del
inventario en SAl y generacidn de requisicién de consumibles y herramientas, las cuales
incluyen:

1. Actualizar inventario en SAl.

2. Generar requisiciones de compra de acuerdo a MAX 'y PR.
3. Generary enviar orden de compra para proveedor.
4

Confirmar con proveedor recepcion de orden de compra.
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ILUSTRACION 4.33 Actualizacién del inventario en SAl y generacién de requisicién de consumibles y
herramientas

4.2.4 DESARROLLO DE MANUALES DE CALIDAD PARA EL AREA REFERENTE A LA

COORDINACION DE ADMINISTRACION.

Se realizan los manuales de calidad para el area referente a la coordinacidon de
administracion de acuerdo a los modelos realizados con la técnica IDEFO,

desarrollados para definir cdmo se deben de llevar acabo los procedimientos adecuados

para esta drea y realizar las actividades de una manera eficiente.

y son
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Se realizaron los manuales de calidad para el area referente a la coordinacion de
administracién de acuerdo a las dreas integradas en ella que son:
e Recursos Humanos
0 ADM-PD-01 Proceso de seleccion y reclutamiento de personal, se refiere
este procedimiento a como se debe de seleccionar y contratar a un posible
nuevo trabajador.
0 ADM-PD-02 Proceso de separacidon de personal de la empresa, se refiere
este procedimiento a como se realiza la separacidn de personal, es decir,
en caso de que un trabajador decida retirarse por voluntad propia o cuando

la empresa decide prescindir de sus labores.

e Contabilidad
0 ADM-PD-03 Proceso de célculo y pago de cargas y obligaciones tributarias,
este procedimiento se refiere a cuales son los pagos fiscales que debe de

realizar la empresa.

* Finanzas

0 ADM-PD-04 Proceso de recuperacién de gasto (caja chica y viaticos), este
procedimiento se refiere a como se debe de realizar la recuperacién de
gastos generados por la empresa, es decir, cuando se realizan los gastos de
cajas chicas asignada y los viaticos otorgados a los trabajadores.

0 ADM-PD-05 Proceso de cuentas por cobrar, este procedimiento se refiere a
como se deben de realizar los cobros pendientes que se hayan generado.

0 ADM-PD-06 Proceso de cuentas por pagar, este procedimiento se refiere a

como se deben de realizar los pagos pendientes que se hayan generado.
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Los manuales de calidad anteriormente mencionados se muestran en la parte de anexos

de este proyecto.

4.2.5 DESARROLLO DE MANUALES DE CALIDAD PARA EL AREA REFERENTE A LA
COORDINACION DE COMERCIALIZACION Y LA COORDINACION DE PROYECTOS.

Se realizan los manuales de calidad para el area referente a la coordinacion de
comercializacidén y de proyectos de acuerdo a los modelos realizados con la técnica IDEFO,
y son desarrollados para definir cdmo se deben de llevar acabo los procedimientos

adecuados para esta drea y realizar las actividades de una manera eficiente.

Se realizaron los manuales de calidad para el area referente a la coordinaciéon de
comercializacion y de proyectos que son:

e PRY-PD-01 Proceso de comercializacion de productos y servicios; este
procedimiento se refiere a cuales son los pasos a realizar partiendo de las
necesidades del cliente hasta lograr su satisfaccion total sea en un producto o en
un servicio.

e PRY-PD-02 Proceso de logistica de productos, materiales, equipos y control de
almacenes; este procedimiento se refiere a como se debe manejar la distribucion
fisica de productos y el conteo de materias primas para identificar cual es el

material con el que se cuenta y cual haria falta por surtir.

Los manuales de calidad anteriormente mencionados se muestran en la parte de anexos

de este proyecto.

4.2.6 DESARROLLO DE TABLEROS DE CONTROL PARA LA EMPRESA.

Al determinar cuales son los objetivos de la compaiiia, de acuerdo a las 4 perspectivas

generadas en el BSC, se especifican los indicadores dentro de cada una de ellas para
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definir las metas y asi lograr los objetivos establecidos con esta herramienta, también se

definen las iniciativas en base a algunos requerimientos especificos de la empresa.

En la tabla 4.2 se muestra de manera general cuales son los objetivos de cada una de las

cuatro perspectivas de T Networks:

TABLA 4.2 Las cuatro perspectivas del tablero de control de T NETWORKS
PERSPECTIVA IMAGEN REPRESENTATIVA OBIJETIVO

RENTABILIDAD

CRECIMIENTO
FINANCIERA
INCREMENTO DE VENTAS
UTILIDAD
SATISFACCION DEL CLIENTE
CLIENTES
VENTA
PROCESOS ADMINISTRACION CONTABLE SANA
INTERNOS EFICIENCIA OPERATIVA

AUMENTAR VENTAS POR CLIENTE
SER UNA EMPRESA DE CALIDAD

e RESPONSABILIDAD Y COMPROMISO EN
APRENDIZAJE Y LA CALIDAD TOTAL DE LA EMPRESA
CRECIMIENTO AMBIENTE LABORAL SANO

e SATISFACCION EN EL AREA DE TRABAJO

e MOTIVACION AL PERSONAL

La tabla 4.3 refiriere a la perspectiva financiera, se enfoca a los requerimientos de crear
valor para el accionista como: la rentabilidad, el crecimiento del ingreso, el incremento en

ventas y la utilidad de la empresa T NETWORKS.
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Perspectiva financiera
TABLA 4.3 Perspectiva financiera de T NETWORKS
OBIJETIVO INDICADORES METAS INICIATIVAS

“Mecanismo de medicidon (gastos Reduccién de gastos Eliminar actividades

operativos)” operativos innecesarias

RENTABILIDAD

Tener una mejor

Posicionamiento en el mercado a

CRECIMIENTO

nivel estatal

En los proyectos de:

INCREMENTO
DE VENTAS .

Cableado (Panduit)
Seguridad
Bosch)

(Keyscan vy

Networking (HP y Cisco)

Servidores
almacenamiento

CISCO, HP)

Incrementar utilidades

UTILIDAD

venta/costo)”

y
(APC,

“% de Utilidad = 1 — (precio de

Ser competitivo

Precios competitivos
Aumentar la cartera de
clientes

Consolidar la

satisfaccion del cliente

Reduccidén de costos de

productos

administracion

Se quiere un estudio de

participacion en el
mercado

Convenios con
proveedores
Prospectar a nuevos
clientes

Realizar encuesta de

satisfaccion del cliente

Negociaciones con

proveedor

La tabla 4.4 refiriere a la perspectiva de los clientes, se enfoca

cliente.

Perspectiva de los clientes

en la satisfaccion del

TABLA 4.4 Perspectiva de los clientes de T NETWORKS

OBJETIVO

INDICADORES

METAS

INICIATIVAS

SATISFACCION
DEL CLIENTE

Lograr la satisfaccion

del cliente

No

insatisfechos

tener

clientes

Realizar

encuestas de

satisfaccion del cliente
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La tabla 4.5 refiriere a los procesos internos, se enfoca a las ventas, administracion

contable sana, eficiencia operativa y aumentar las ventas por cliente.

Perspectiva de procesos internos

TABLA 4.5 Perspectiva de procesos internos de T NETWORKS

OBIJETIVO INDICADORES METAS INICIATIVAS
VENTAS Aumento de ventas Cumplir metas de Incrementar cartera
venta propuestas de clientes

ADMINISTRACION
CONTABLE SANA

EFICIENCIA
OPERATIVA

AUMENTAR
VENTAS POR
CLIENTE

Liquidar cuentas por pagar
Reduccién de cuentas por
cobrar
Reducir el nudmeros de
retrabajos que se realizan
por proyecto

Realizar mas ventas a un

mismo cliente

por la empresa en el
periodo que se

requiera

No tener gastos que

superen los ingresos

Contar con personal

capacitado

Identificar las
necesidades del

cliente

Incrementar la calidad
de los productos
Introduccion de
nuevos productos en
el mercado
Reducir el stock
Eliminar

gastos

innecesarios

Realizar capacitacion
al personal
Visitar las

instalaciones del

cliente
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La tabla 4.6 refiriere a la perspectiva aprendizaje y crecimiento, se enfoca a sr una

empresa de calidad y ambiente laboral sano.

Perspectiva aprendizaje y crecimiento

TABLA 4.6: Perspectiva de aprendizaje y crecimiento de T NETWORKS

OBJETIVO INDICADORES METAS

INICIATIVAS

SER UNA Responsabilidad y Procesosy productos
EMPRESA DE compromiso en la calidad sean de calidad
CALIDAD total de la empresa

Satisfaccidon en el drea de Areas

trabajo ergonémicamente
bien disefiadas
AMBIENTE
Motivacion al personal Generar
LABORAL
remuneraciones
SANO

econdmicas
Trabajo en equipo vy

comunicacion

Desarrollar las actividades de
acuerdo a los manuales de
calidad hechos

Realizar un estudio para
determinar si el espacio de
trabajo es el adecuado
Definir metas para que sean
alcanzadas por los
trabajadores

Realizar dinamicas de

integracion

4.2.7 DESARROLLO DE PERFILES DE PUESTO PARA LA EMPRESA.

Un perfil de puesto es un proceso basico que permite identificar las tareas y

requerimientos asi como las habilidades y caracteristicas que debe tener el trabajador

para realizar las funciones o tareas requeridas por area y se definen los perfiles de puesto

en base al organigrama propuesto. Los perfiles de puestos realizados para la empresa T

NETWORKS se muestran en la parte de anexos de este proyecto
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CAPITULOS5. RESULTADOS

Es importante estudiar y analizar todas las variables que intervienen para el desarrollo de
un proyecto, una parte importante y fundamental es la de resultado, ya que estos nos
determinan que tan factible es el proyecto y nos brinda un pardmetro de cémo se
encuentra el trabajo que se estd estudiando; los resultados en este proyecto de
“Reingenieria en empresa de tecnologias de la informacion” fueron significativos, desde la
parte de la inducciéon a los procesos que estan inscritos en el SGC, hasta la parte de dar a

conocer la documentaciéon que en un futuro se requiere para certificar a la empresa.

Se realizé un andlisis a la empresa T NETWORKS sobre su situacion actual de ahi surgen las
areas de oportunidad de mejora y de reingenieria, para lograrlas se inicié realizando una
planeacién estratégica creando su mision, vision y determinar los objetivos estratégicos,
asi mismo realizar su analisis FODA para conocer las fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas de la misma.

Se desarrollé un organigrama mas especifico para identificar las areas de la empresa y en
base a ello realizar los perfiles de puesto y los manuales de calidad que requiere la
empresa, esto ayudo para que funcionara correctamente. Adicionalmente se realizaron
tableros de control para identificar que requeria la empresa para llegar a las generalidades

de la empresa.

Se generaron los manuales de calidad partiendo del disefio del proceso con ayuda de la

herramienta de modelacion IDEFO.

Se presentd el proyecto de reingenieria a la empresa T NETWORKS, el cual fue aceptado
por ellos y actualmente es la forma como se encuentra trabajando la empresa. Con estos
resultados se quedan establecidas las bases para la certificacidon de la empresa en caso de

requerirla y poder estar actualizando su planeacién estratégica y manuales de calidad.
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CAPITULO6. CONCLUSION Y TRABAJO FUTURO

La realizacidon de este proyecto ha sido muy enriquecedora, ya que me ha permitido
participar en cada una de las actividades dentro de la reingenieria para lograr un sistema
de gestion de calidad eficiente en la empresa T NETWORKS, con la finalidad de aplicar las

técnicas de ingenieria industrial.

Para determinar las conclusiones de este trabajo es necesario tomar en cuenta que los
objetivos y el problema al principio que fueron expuestos, al final de este trabajo fueron
alcanzados y para demostrar lo dicho, se expresan a continuacién los resultados

obtenidos.

Se realizaron los manuales correspondientes por area y actividad, logrando con ello la
mejora en los procedimientos y técnicas asegurando la calidad en los servicios quedando

como trabajo futuro la certificacién de la empresa T NETWORKS.

Se redisefio el organigrama de la empresa, estableciendo la misién, visién y objetivos
estratégicos. Se determinaron las areas dentro de la empresa que requerian una mejora
en sus procesos, en base a estas areas de oportunidad en colaboracién con los encargados

de cada drea, bajo la supervisién del director.

Queda como trabajo futuro crear conciencia entre los trabajadores respecto a la
implementacion de sistemas de gestion de calidad en la organizacién, realizando talleres

para dar a conocer la modificacion a los procesos.

Dentro de los manuales de operacion se determind que herramientas, tecnologias,
infraestructura y equipo de trabajo son necesarios para realizar las actividades de forma

adecuada.
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ANEXOS

Aqui se muestran algunos ejemplos de los manuales de calidad, perfiles de puesto,

formatos y ayudas visuales realizadas a la empresa T NETWORKS.

MANUALES DE CALIDAD DE T NETWORKS

Anexo 1 ADM-PD-03 Proceso de calculo y pago de cargas y obligaciones tributarias

Anexo 2 COM-PD-01 Proceso de comercializacién de productos y servicios
Anexo 2.1 Método de trabajo “Hacer y enviar Cotizacion al Cliente” (COM-MT-01)
Anexo 2.2 Método de Trabajo “Negociar con el cliente y cerrar venta” (COM-MT-02)
Anexo 2.3 Método de trabajo “Compra de Materiales” (COM-MT-03)
Anexo 2.4 Lista de Especificacion “Lineamientos para la visita” (COM-LE-01)

Anexo 2.5 Lista de especificacion “Logistica de material y personal” (PRY-LE-01)

PERFILES DE PUESTO DE T NETWORKS

Anexo 1 ADM-LE-03 Coordinacién de proyectos

Anexo 2 ADM-LE-04 Logistica y sistema de gestion de calidad
Anexo 3 ADM-LE-05 Reparto y entregas

Anexo 4 ADM-LE-06 Almacenista

Anexo 5 ADM-LE-07 Lider de Proyecto

Anexo 6 ADM-LE-08 Lider de Cuadrilla

Anexo 7 ADM-LE-09 Instalador

Anexo 8 ADM-LE-10 Coordinacién de administraciéon
Anexo 9 ADM-LE-11 Recursos Humanos

Anexo 10 ADM-LE-12 Contabilidad y finanzas

Anexo 11 ADM-LE-13 Coordinacién de comercializacién
Anexo 12 ADM-LE-14 Consultor

Anexo 13 ADM-LE-15 Gestion de ventas
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FORMATOS

Anexo 1 COM-FT-01 Cotizacion

Anexo 2 COM-FT-02 Encuesta de satisfaccién del cliente
Anexo 3 PRY-FT-01 Administracion de Proyectos

Anexo 4 PRY-FT-02 Entrega de material para proyecto y venta

AYUDAS VISUALES DE T NETWORKS
Anexo 1 COM-AV-01 Altas (Productos y servicios, proveedores, prospecto de clientes,

clientes)
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ANEXO 1
Proceso de calculoy
pago de cargasy
obligaciones tributarias

(ADM-PD-03)




AREA:

COORDINACION DE ADMINISTRACION

VOB PROCEDIMIENTO: PROCESO DE CARGAS Y OBLIGACIONES TRIBUTARIAS
EN VIGOR: CANCELA Y SUBSTITUYE A:

CLAVE: ADM-PD-03 CLAVE: NO APLICA PAGINA: 1/4

FECHA: MARZO 2012 FECHA: NO APLICA
TABLA DE CONTENIDO
1o OBJETIVO wtiietiieteeiete sttt ettt ettt et ettt es s et ete e e s eseses e s et et esesa et e beeeeses s esesseses e e s e st b ene s ese s es e s eneseate enens 2
2. ALCANCE ..ottt ettt ettt ettt ettt a et et e et et a Attt et b e et et ese et ene b e s et ea et ete et etenbeteas et easerberas 2
3. LINEAMIENTOS. ...uiiititeteiete ettt et ettt ete ettt sese s essesese s ese s et et ese s s s esess et essesess et esessese st esessesassesensesenean 2
4. GLOSARIO DE TERMINOS........ocveueuiuieetetesistesesee st sesese st ssesesesessesesesessssssesesesessesssssesesesessesesesessssasesesesnssesess 2
5. PROCEDIMIENTO .. cuiuiitiutetetesietesieteteteeseseese e ssesessesassesaseseseeseseesesseseseasessaseeseseesesesesasesessesesseseseesansesessasan 3
B.  REFERENCIAS. .....ocuitetiieteetete sttt et ettt ete st s et s et eseeseseesese s ese s es et esees e e ese e e b eseeses et ese et esessesessesenseseneesensan 4
7. TABLA DE CAMBIOS......ocutiietiiietiietitetesteteete e steseaesessese s ese st ese st esessesese st eseasessesaesesessesansesessesessesessesensssessanas 4
8. ANEXOS....eeiieiiietit ettt ettt et et et sttt ettt et ettt et ea b eae b e At b e se b et ettt e s et et et e st b et bt es s et ete et eteebesenbereasensers 4

ELABORO REVISO AUTORIZO
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CONSULTORIA EN CONECTIVIDAD)

1.

2.

3.
NA

AREA:

COORDINACION DE ADMINISTRACION

W O R S

PROCEDIMIENTO:

PROCESO DE CARGAS Y OBLIGACIONES TRIBUTARIAS

EN VIGOR: CANCELA Y SUBSTITUYE A:
CLAVE: ADM-PD-03 CLAVE: NO APLICA PAGINA: 2/4
FECHA: MARZO 2012 FECHA: NO APLICA

OBIJETIVO

Realizar el cdlculo de las cargas y obligaciones tributarias para poder solicitar el pago.

ALCANCE

Aplica para todas las cargas y obligaciones tributarias.

LINEAMIENTOS

4. GLOSARIO DE TERMINOS

NA

ELABORO

REVISO

AUTORIZO

LOGISTICA'Y SGC

RECURSOS HUMANOS

DIRECCION GENERAL
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CONSULTORIA EN CONECTIVIDAD)

W O R K S

AREA: COORDINACION DE ADMINISTRACION
PROCEDIMIENTO: PROCESO DE CARGAS Y OBLIGACIONES TRIBUTARIAS
EN VIGOR: CANCELA Y SUBSTITUYE A:
CLAVE: ADM-PD-03 CLAVE: NO APLICA PAGINA: 3/4
FECHA: MARZO 2012 FECHA: NO APLICA

5. PROCEDIMIENTO

No. Actividad Descripcion Responsable
Calculoy pago del | Se realiza el calculo del 2% sobre las remuneraciones del
1 2% sobre la impuesto del diario oficial del estado al personal subordinado | Contabilidad y Finanzas
nomina y se solicita el pago a la coordinacién de administracion.
Calculoy pago del | Se realiza el calculo del IMSS y se solicita el pago a la
2 Contabilidad y Finanzas
IMSS coordinacién de administracion.
Calculo y pago del | Se realiza el calculo del INFONAVITT y se solicita el pago a la
3 Contabilidad y Finanzas
INFONAVITT coordinacién de administracién.
Calculoy pago de | Se realiza el cdlculo de impuestos correspondientes y se
4 Contabilidad y Finanzas
impuestos solicita el pago a la coordinacién de administracion.
ELABORO REVISO AUTORIZO

LOGISTICA'Y SGC

RECURSOS HUMANOS DIRECCION GENERAL




AREA:

COORDINACION DE ADMINISTRACION

N VORI PROCEDIMIENTO: PROCESO DE CARGAS Y OBLIGACIONES TRIBUTARIAS
EN VIGOR: CANCELA Y SUBSTITUYE A:
CLAVE: ADM-PD-03 CLAVE: NO APLICA PAGINA: 4/4
FECHA: MARZO 2012 FECHA: NO APLICA
6. REFERENCIAS
Con este procedimiento se encuentran asociados los siguientes documentos:
Nombre Clave
7. TABLA DE CAMBIOS
Este documento es la version original, por lo tanto no contiene cambios.
8. ANEXOS
ELABORO REVISO AUTORIZO

LOGISTICA'Y SGC

RECURSOS HUMANOS

DIRECCION GENERAL
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ANEXO 2
Proceso de
comercializacion de

productos y servicios

(COM-PD-01)




AREA: COORDINACION COMERCIAL Y PROYECTOS

N N OURLS PROCEDIMIENTO: COMERCIALIZACION DE PRODUCTOS Y PROYECTOS
EN VIGOR: CANCELA Y SUBSTITUYE A: )

CLAVE: COM-PD-01 CLAVE: NO APLICA PAGINA: 1/8

FECHA: MAYO 2012 FECHA: NO APLICA
TABLA DE CONTENIDO
1o OBJETIVO ittt tesiet ettt ettt et b et ete e e s e se s e s e eses et ebeea e s e es e eseses s esenseseseese st b ene s ese et es e s eneseete e 2
2. ALCANCE .ttt ettt sttt etttk ettt s st et e st ke s e Rt sttt R et et et ket R s et e st et ene et senbenenseseneerene s 2
3. LINEAMIENTOS. ...uitititeteitetesteteet st ete sttt et ese et te s ete s eae st ese st ese s ebessesassaesesessesens b esa s ese st ebessesessesnsseressasas 2
4. GLOSARIO DE TERMINOS. ....oviiiiriieseteteteteiesesesesesesesesesasesesssssesssesesssasssesssesessesasesesasesasesesesasesesesesesesesesns 2
5. PROCEDIMIENTO .. cuitiiteutietestetisietesteteseeseese e esesessesassesasesesseseseesesseseseaseseaseeseseesesessesesesessesesseseseesansesessasas 3
6. REFERENCIAS.......cuitititcteetete ettt ettt et et et se e te sttt eae st e se st e se st ebesbeseebassebesseseneebessebese et ebessesessesnnsesessasas 7
7. TABLA DE CAMBIOS......oiuiietiietiiietitetesteteete e e tesesses e seseeeseseese st esesseseseasesessesaesaesesesseseseseseseseesesseseneeseseanas 7
8. ANEXOS .. etiteuiietitetet ettt e te stk st et ettt ete ettt a et es et s e R et s e Rt s ekt te R et et et R et s s e s e st et eReeseseetenensesentesentn 8

ELABORO REVISO AUTORIZO

LOGISTICA Y SGC COORDINACION DE COMERCIALIZACION DIRECCION GENERAL




AREA: COORDINACION COMERCIAL Y PROYECTOS
N Vo OLRJC.S PROCEDIMIENTO: COMERCIALIZACION DE PRODUCTOS Y PROYECTOS
CLAVE: COM-PD-01 CLAVE: NO APLICA PAGINA: 2/8
FECHA: MAYO 2012 FECHA: NO APLICA

1. OBIETIVO

Establecer los requerimientos necesarios del cliente para realizar la venta de un proyecto y/o producto.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todos los proyectos y/o productos que venda T NETWORKS.

3. LINEAMIENTOS
N/A

4. GLOSARIO DE TERMINOS

*  Proyecto: Un proyecto es un esfuerzo temporal que se lleva a cabo para crear un producto, servicio o

resultado Unico.

ELABORO REVISO AUTORIZO
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CONSULTORIA EN CONECTIVIDAD)

W O R K S

AREA: COORDINACION COMERCIAL Y PROYECTOS
PROCEDIMIENTO: COMERCIALIZACION DE PRODUCTOS Y PROYECTOS
EN VIGOR: CANCELA Y SUBSTITUYE A:
CLAVE: COM-PD-01 CLAVE: NO APLICA PAGINA: 3/8
FECHA: MAYO 2012 FECHA: NO APLICA

5. PROCEDIMIENTO

No Actividad Descripcion Responsable
a) Identificar al posible cliente: Con bases de datos, por intuicidon de
consultores y estudio de mercado.
b) Calificar candidatos: una vez obtenidos los datos de los posibles
clientes, estos se calificaran de acuerdo a sus necesidades,
considerando el giro o actividad que desempefian, tipo de producto o
servicio requerido y clasificarlos por orden de importancia.
Buscar c) Elaborar lista de posibles clientes: Concentrar la informacién con los
1 posibles datos necesarios del posible cliente dentro del sistema SAIl para tener el Consultor
clientes contacto y poder solicitar una cita. Se dard de alta al posible cliente de
acuerdo a la Ayuda Visual COM-AV-01 “Altas (Productos y Servicios,
Proveedores, Prospecto de Clientes y Clientes)”.
d) Realizar presentacion de servicios: comunicar en reunién presencial el
portafolio de soluciones de la empresa. Si se detectan d4reas de
oportunidad y hay disposicion del cliente, se agenda una segunda cita
para levantamiento en campo y/o analisis técnico.
a) Agendar Cita: Una vez identificado el interés del posible cliente se
Disefiar debera proponer una fecha tentativa para poder visitarlo en sus Consultor
soluciény instalaciones.
2
entregar b) Visitar: Se deberd visitar al posible cliente en sus instalaciones,
Consultor/Lider de
propuesta verificando las especificaciones para la misma de acuerdo la Lista de
Proyecto
Especificacion COM-LE-01 “Lineamientos para la visita”.
ELABORO REVISO AUTORIZO

LOGISTICA Y SGC

COORDINACION DE COMERCIALIZACION DIRECCION GENERAL




AREA:

COORDINACION COMERCIAL Y PROYECTOS

[\ W O IR K

PROCEDIMIENTO:

COMERCIALIZACION DE PRODUCTOS Y PROYECTOS

CONSULTORIA EN CONECTIVIDAD)

EN VIGOR: CANCELA Y SUBSTITUYE A:

CLAVE:

COM-PD-01 CLAVE: NO APLICA

PAGINA: 4/8

FECHA:

MAYO 2012 FECHA: NO APLICA

Determinar requerimientos técnicos y disefiar propuesta: Una vez

dentro de la empresa u organizacion visitada, se deberan detectar las

necesidades del cliente y posibles soluciones a estas, basandose en lo

siguiente:

Realizar andlisis de campo y volumetria preliminar: la persona
que asista al analisis debera realizar lo siguiente:

v" Recopilacién de planos

v' Toma de medidas

v' Tomar fotos

v' Tomar video
Con el fin de poder pasar los datos al Formato PRY-FT-01
“Administracion de proyectos” en el cual se registrara todo lo

necesario para el proyecto verificado en la visita.

Lider de

Proyecto/Consultor

Planificar el proyecto: Realizard la planificacién de las
actividades del proyecto, con ayuda del software Microsoft

Project.

Lider de Proyecto

Hacer y enviar cotizacion al cliente: Se deberdn realizar y
enviar la cotizacidn al cliente para la evaluacién y aprobacion
de acuerdo al Método de trabajo COM-MT-01 “Hacer y

enviar Cotizacidn al Cliente“.

Gestidn de Ventas

Confirmar la recepcidn de cotizacidn: Se confirmard que la
cotizacion se haya recibido correctamente para el analisis de

aprobacion.

Gestidn de Ventas

d)

Negociar con el cliente y cerrar venta: Una vez cubiertas las

necesidades del Cliente, se realizara la negociacion comercial en base

al Método de Trabajo COM-MT-02 “Negociar con el cliente y cerrar

venta” y se procedera a la firmar del contrato.

Consultor

ELABORO

REVISO AUTORIZO

LOGISTICA Y SGC

COORDINACION DE COMERCIALIZACION DIRECCION GENERAL




AREA:

COORDINACION COMERCIAL Y PROYECTOS

PROCEDIMIENTO:

COMERCIALIZACION DE PRODUCTOS Y PROYECTOS

[\ W O R K
EN VIGOR: CANCELA Y SUBSTITUYE A:
CLAVE: COM-PD-01 CLAVE: NO APLICA PAGINA: 5/8
FECHA: MAYO 2012 FECHA: NO APLICA
a) Recibir autorizacion y/o contrato del pedido/proyecto: se recibe el
Consultor
contrato del pedido/proyecto para el inicio de la compra del material.
b) Actualizar la planificacion de las actividades del Proyecto de acuerdo
Coordinador de
a los proyectos globales de la empresa: se actualizaran las actividades
Proyectos
del proyecto para el desarrollo.
Realizar Junta | ¢) Actualizar el plan de la entrega de materiales de acuerdo a
3
“KICK OFF” disponibilidad de del proveedor: Se actualizara el plan de entrega de Coordinador de
los materiales de acuerdo a las fechas de entrega que el proveedor Proyectos/Consultor
asigna.
d) Formalizar con el cliente el inicio del proyecto (Junta kick off): Se
realiza una junta con el cliente en donde se determinan y se asignan las Coordinador de
actividades a cada uno de los involucrados en el proyecto, todo esto de Proyectos/Consultor
acuerdo al o los Gantt generados.
a) Gestionar Permisos y Accesos (SI APLICA): Si la empresa u
organizaciéon en donde se va a realizar la implementacion de un Logistica de
proyecto lo requiere, se deberan realizar los cursos y capacitaciones Proyectos/Lider de
necesarias para poder obtener los permisos para el ingreso a las Proyecto
instalaciones.
b) Compra de Materiales: La compra de los materiales debera realizarse
de acuerdo a lo estimado y cotizado previamente en el Formato COM- Logistica de
FT-01 “Cotizacion” para proceder a realizar la orden de compra dentro Proyectos/Gestion de
4 Implementar . . N
del sistema, la compra de los materiales se realizard de acuerdo al ventas
Método de trabajo COM-MT-03 “Compra de Materiales”.
c) Recibir materiales de proveedor y enviar materiales a proyecto:
Acordar con los proveedores la manera en la que se entregara el
Logistica de
material del proyecto solicitado, indicando lugar, fecha y forma de
proyectos/Almacenista/
envio de acuerdo a la Lista de Especificacion PRY-LE-01 “Logistica de
Reparto y Entregas
material y personal” y el Procedimiento PRY-PD-01 “Logistica de
productos, materiales, equipos y control de almacenes”.
ELABORO REVISO AUTORIZO

LOGISTICA Y SGC

COORDINACION DE COMERCIALIZACION

DIRECCION GENERAL
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CONSULTORIA EN CONECTIVIDAD)

AREA: COORDINACION COMERCIAL Y PROYECTOS
PROCEDIMIENTO: COMERCIALIZACION DE PRODUCTOS Y PROYECTOS
EN VIGOR: CANCELA Y SUBSTITUYE A:
CLAVE: COM-PD-01 CLAVE: NO APLICA PAGINA: 6/8
FECHA: MAYO 2012 FECHA: NO APLICA

d) Ejecutar y monitorear las Actividades: Las actividades se realizan
dependiendo del tipo de proyecto y de acuerdo a las necesidades del

cliente, se realiza en base a lo siguiente:

Existen 4 posibles escenarios dentro de la instalacidon de un proyecto,
dependeran del tipo de necesidades encontradas, estos pueden ser:
Energia

Redes de Telecomunicaciones

Servicios Administrados

Eal A

Centro de Datos

Cada uno es independiente, pero pueden ejecutarse varios a un mismo

cliente.

Estaran ejecutando las actividades y monitoredndolas de acuerdo al

Formato PRY-FT-01 “Administracidn de proyectos”.

Logistica de proyectos/

Lider de proyecto

e) Entrega del Proyecto y/o Compras: Se realizard una reunidén para la

entrega del proyecto con el cliente.

Consultor/Coordinador

de Proyectos

Entregar
factura/
Cobrar
anticipos,
pagos

intermedios o

Asignar una actividad antes de solicitud de emision de facturas con MT si

aplica.

Se puede entregar la factura de distintas formas, de acuerdo a las
condiciones estipuladas por el cliente:

- Enviar por correo electrénico la factura en PDFy el XML.

- Imprimir factura y pedido para la entrega fisica del material.

Habra ocasiones en que apliquen las opciones anteriores para un solo

Coordinacion de
Administracidon/Gestion

de Ventas

finiquitos de cliente.
Proyecto a) El cobro de anticipos, pagos intermedios o finiquitos se realizara de
acuerdo al Procedimiento ADM-PD-05 “Cuentas por Cobrar”.
ELABORO REVISO AUTORIZO

LOGISTICA Y SGC COORDINACION DE COMERCIALIZACION DIRECCION GENERAL




AREA: COORDINACION COMERCIAL Y PROYECTOS
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Solicitud de confirmacion de recepcién y confirmar el ingreso a cuentas
por pagar del cliente.
Agregar actividad de seguimiento de facturacién, para ingreso a cuentas
por pagar.
Asegurar Para poder asegurar la Satisfaccidn del Cliente sera necesario que el Cliente
Consultor/Coordinador
6 Satisfaccion conteste una encuesta de acuerdo al Formato COM-FT-02 “Encuesta de
de Proyectos
del Cliente satisfaccion del cliente”.

6. REFERENCIAS

Con este procedimiento se encuentran asociados los siguientes documentos:

Nombre Clave

Procedimiento “Cuentas por Cobrar” ADM-PD-05
Procedlmuinto Logistica de productos, materiales, equipos y control de PRY-PD-01
almacenes
Método de trabajo “Hacer y enviar Cotizacidn al Cliente” COM-MT-01
Método de Trabajo “Negociar con el cliente y cerrar venta” COM-MT-02
Método de trabajo “Compra de Materiales” COM-MT-03
Lista de Especificacidn “Lineamientos para la visita” COM-LE-01
Lista de especificacion “Logistica de material y personal” PRY-LE-01
Formato “Administracion de proyecto” PRY-FT-01
Formato “Cotizacion” COM-FT-01
Formato “Encuesta de satisfaccion del cliente” COM-FT-02
Ayu.da VIS’l',Ia| Altas (Productos y Servicios, Proveedores, Prospecto de Clientes COM-AV-01
y Clientes
7. TABLA DE CAMBIOS
Este documento es la version original, por lo tanto no contiene cambios.
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8. ANEXOS

*,

’0

Anexo 2.1 Método de trabajo “Hacer y enviar Cotizacién al Cliente” (COM-MT-01)

Anexo 2.2 Método de Trabajo “Negociar con el cliente y cerrar venta” (COM-MT-02)

Anexo 2.3 Método de trabajo “Compra de Materiales” (COM-MT-03)

Anexo 2.4 Lista de Especificacion “Lineamientos para la visita” (COM-LE-01)

Anexo 2.5 Lista de especificacion “Logistica de material y personal” (PRY-LE-01)

Anexo 1 Formato “Cotizaciéon” (COM-FT-01), dentro de los anexos en el apartado de Formatos.

Anexo 2 Formato “Encuesta de satisfaccion del cliente”(COM-FT-02), dentro de los anexos en el
apartado de Formatos.

+» Anexo 3 Formato “Administracidon de proyecto” (PRY-FT-01), dentro de los anexos en el apartado de
Formatos.
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ANEXO 2.1
Método de trabajo
“Hacer y enviar

Cotizacion al Cliente”

(COM-MT-01)




AREA :

COORDINACION COMERCIAL Y PROYECTOS

N V.0 RS METODO DE TRABAJO: HACER Y ENVIAR COTIZACION AL CLIENTE
EN VIGOR : CANCELA Y SUBSTITUYE A :
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TABLA DE CONTENIDO
Lo OBJETIVO ottt ettt et ettt ettt et e e teeae et e et e et e et e eteete e eaeeas et e eaeeteestenbeebeeaeenteteeteenteteeteette e
2. ALCANCE ...ttt ettt ettt ettt et e ete ettt et e eteett et eeteeteeae e et eteeteete et e ateeteeteenteteateeas et eteeteeereas
3. LINEAMIENTOS . ..cutitieteetteet ettt ettt et e et et e eteeteeaeeaeeat e aeeaseas et e eteessenteeaseeseeseensesesseeteeasensenseessensensesseensans
4. GLOSARIO DE TERMINOS........ocveteuiriietetetietetesee et teseae s etesesess et etesesesseseseseseasesessesesesesessssesesesessssesesessssesesis
5. METODO DE TRABAJO ....oouvivitietieeeteee ettt et e ettt ettt et e e ete et e e st et eas et essesesaessesesssesssesessesesesesasensesessanes
6. REFERENCIAS. .. .o cueeteteeieeete et et et et e et et e et e eteestesteeteeseesseseeseass et e eseess e seess e s eeseessesesaeessensenbesesssensensesseanneas
7. TABLA DE CAMBIOS.....ocuiitieteeteeteete et et et etteete ettt eteete e st eteeteeteessebeeteeaesesaessesseeteeasenseeseessensenseeseessensesreas
8. ANEXODS ..ottt ettt ettt ettt e et e et et ettt eeteeteeteeat e teeteett et eateeteeateeaeeteeteete et eateeteesteatenbeateers et eateetaeereas
ELABORO REVISO AUTORIZO
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1. OBIETIVO
Establecer la metodologia para hacer y enviar la cotizacién al cliente.
2. ALCANCE
Todos los Proyectos y Productos generados en T NETWORKS.
3. LINEAMIENTOS
N/A
4. GLOSARIO DE TERMINOS
ELABORO REVISO AUTORIZO
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AREA : COORDINACION COMERCIAL Y PROYECTOS
METODO DE TRABAJO: HACER Y ENVIAR COTIZACION AL CLIENTE
EN VIGOR : CANCELA Y SUBSTITUYE A :
CLAVE: COM-MT-01 CLAVE: NO APLICA PAGINA: 3/4
FECHA: MAYO 2012 FECHA: NO APLICA

5. METODO DE TRABAJO

No. Nombre Descripcion Responsable
Solicitar
Se realizard la cotizacién con el proveedor de los productos
1 cotizacion al Gestion de Ventas
que necesita el cliente en la cotizacidn.
proveedor
Calcular la Se calculara la utilidad de cada una de las partidas de acuerdo
2 utilidad por a lo estipulado y considerado por parte del Consultor y de | Gestion de Ventas
partida Gestion de Ventas.
Dar de alta los
Se realizard el alta de los productos requeridos de la
productos
cotizaciéon de acuerdo a la Ayuda Visual COM-AV-01 “Altas
3 requeridos en Gestiodn de Ventas
(Productos y Servicios, Proveedores, Prospecto de Clientes y
Sistema SAl
Clientes)”.
(SI APLICA)
Dar de alta al En caso de que el cliente no este dado de alta en el sistema, se
cliente en sistema | procederd a ingresarlo de acuerdo a la Ayuda Visual COM-AV-
4 Gestion de Ventas
SAl 01 “Altas (Productos y Servicios, Proveedores, Prospecto de
(SI APLICA) Clientes y Clientes)”.
Elaborar la
Se elaborara la cotizacion del cliente en sistema de acuerdo a
cotizacion del
5 la Ayuda Visual COM-AV-02 “Ventas a Clientes (Cotizacion, | Gestidn de Ventas
cliente en sistema
Pedido y Facturacion)”.
SAI
Enviar la
cotizacion al Se enviara la cotizacion al cliente en formato PDF via correo
6 Gestion de Ventas
cliente en electronico.
formato PDF

ELABORO

REVISO

AUTORIZO
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6. REFERENCIAS

El presente Método de Trabajo hace referencia a los siguientes documentos:

Nombre Clave
Ayu.da VISL’I’a| Altas (Productos y Servicios, Proveedores, Prospecto de Clientes COM-AV-01
y Clientes)
Ayuda Visual “Ventas a Clientes (Cotizacion, Pedido y Facturacién)” COM-AV-02

7. TABLA DE CAMBIOS

Este documento es la version original, por lo tanto no contiene cambios.

8. ANEXOS
++ Anexo 1 Ayuda Visual “Altas (Productos y Servicios, Proveedores, Prospecto de Clientes y Clientes)”

(COM-AV-01), dentro de los anexos en el apartado de Ayudas Visuales.

ELABORO REVISO AUTORIZO
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ANEXO 2.2
Método de Trabajo
“Negociar con el cliente

y cerrar venta”

(COM-MT-02)
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TABLA DE CONTENIDO
1o OBJETIVO wtiietinieieiete sttt ettt et st te sttt et e s e s e st ete st e b ese s es et et et esess st ebe e ses s esesseses e e s ene s e s et ese s es e s esesa s etens
2. ALCANCE ..ottt ettt ettt ettt ettt ettt ae et ae b e b e st bttt e st et et et et e st et et e b ese et ese et eteabesens et ensersern
3. LINEAMIENTOS. c..uiietieieteiete st etestet et ettt ete ettt te st sese e s ese e s ese s e se s et et esess et ebess et essebess st ese et esessesessesessesensesenean
4. GLOSARIO DE TERMINOS........ocveueuiriteretesissesesesessssesesessssesesesessssesesassssasesesesessesesssesesesessssesesessssasesesessssesess
5. METODO DE TRABAJO ...ovvieiaiitetiee et ettt ettt ettt et e e ettt ae ettt eaeetese st setess st et esessssesesess s sesess
6. REFERENCIAS. .....ecuitetiteteiete ettt et ettt ete st e s e be st et ese e s eseesese s ese s es e e esees et ese e e s ese s et et ese et esessesessesenseseneesansn
7. TABLA DE CAMBIOS......ocuiietiietinietetetesteseete e stesessesassesessesesesse st esesseseseaseseasesseseesesessesansesessesesssseseseseasesenas
8. ANEXOS....oeitetiietit et ettt et ettt ettt s te et et ettt st bese et e At b e st bt ettt e st et et eat et et bt ese et ete et ete et etens et easenbets
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1. OBIJETIVO

Llegar a un acuerdo contractual con el cliente, en base a sus capacidades y tipo de venta.

2. ALCANCE
Todas las ventas generadas en T NETWORKS

3. LINEAMIENTOS

Negociar con el cliente es la fijacién de un acuerdo de los dias de pago en relacidn a la capacidad del cliente.

4. GLOSARIO DE TERMINOS

ELABORO

REVISO

AUTORIZO
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AREA : COORDINACION COMERCIAL Y PROYECTOS
VORI METODO DE TRABAJO: NEGOCIAR CON EL CLIENTE Y CERRAR VENTA
EN VIGOR : CANCELA Y SUBSTITUYE A :
CLAVE: COM-MT-02 CLAVE: NO APLICA PAGINA: 3/4
FECHA: MAYO 2012 FECHA: NO APLICA

5. METODO DE TRABAJO

No Nombre Descripcion Responsable
Dar seguimiento en el Se dard seguimiento a las cotizaciones realizadas al
1 Consultor
Sistema SAI cliente dentro del sistema SAI.
Realizar ajustes a la Presentar al cliente la propuesta econdmica en base al
2 propuesta econdémica Formato COM-FT-01 “Cotizacion”, de acuerdo a las Consultor
(SI'APLICA) especificaciones requeridas.
Acordar con el cliente los términos para el pago del
proyecto. Tales como las siguientes opciones de pago:
- Pago en una sola exhibicion
Realizar negociaciones - Pagos de acuerdo a avances de obra. Si es de
3 Consultor
comerciales acuerdo a los avances, se deberan especificar
los montos a cubrir por cada avance.
- Pagos a crédito (determinados dias de crédito
acordados)
Se realiza el cierre de la venta con la firma de un
Cierre de ventay altade | contrato o con el pedido de los productos, Se elaborara
Consultor/Gestidn
4 pedido del cliente en el pedido de los productos solicitados por el cliente en
de ventas
Sistema SAl sistema de acuerdo a la Ayuda Visual COM-AV-02
“Ventas a Clientes (Cotizacion, Pedido y Facturacion)”.
ELABORO REVISO AUTORIZO
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6. REFERENCIAS
El presente Método de Trabajo hace referencia a los siguientes documentos:
Nombre Clave
Formato “Cotizacion” COM-FT-01
Ayuda Visual “Ventas a Clientes (Cotizacién, Pedido y Facturacién)” COM-AV-02

7. TABLA DE CAMBIOS

Este documento es la version original, por lo tanto no contiene cambios.

8. ANEXOS

7

+* Anexo 1 Formato “Cotizacion” (COM-FT-01), dentro de los anexos en el apartado de Formatos.
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ANEXO 2.3
Método de trabajo

“Compra de Materiales”

(COM-MT-03)
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EN VIGOR : CANCELA Y SUBSTITUYE A :
CLAVE: COM-MT-03 CLAVE: NO APLICA PAGINA: 1/4
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TABLA DE CONTENIDO
1o OBJETIVO wtiietinieieiete sttt ettt et st te sttt et e s e s e st ete st e b ese s es et et et esess st ebe e ses s esesseses e e s ene s e s et ese s es e s esesa s etens
2. ALCANCE ..ottt ettt ettt ettt ettt ettt ae et ae b e b e st bttt e st et et et et e st et et e b ese et ese et eteabesens et ensersern
3. LINEAMIENTOS. c..uiietieieteiete st etestet et ettt ete ettt te st sese e s ese e s ese s e se s et et esess et ebess et essebess st ese et esessesessesessesensesenean
4. GLOSARIO DE TERMINOS........ocveueuiriteretesissesesesessssesesessssesesesessssesesassssasesesesessesesssesesesessssesesessssasesesessssesess
5. METODO DE TRABAJO ...ovvieiaiitetiee et ettt ettt ettt et e e ettt ae ettt eaeetese st setess st et esessssesesess s sesess
6. REFERENCIAS. .....ecuitetiteteiete ettt et ettt ete st e s e be st et ese e s eseesese s ese s es e e esees et ese e e s ese s et et ese et esessesessesenseseneesansn
7. TABLA DE CAMBIOS......ocuiietiietinietetetesteseete e stesessesassesessesesesse st esesseseseaseseasesseseesesessesansesessesesssseseseseasesenas
8. ANEXOS....oeitetiietit et ettt et ettt ettt s te et et ettt st bese et e At b e st bt ettt e st et et eat et et bt ese et ete et ete et etens et easenbets
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1. OBIETIVO

Realizar todas las compras de materiales aplicables a una venta o un proyecto.

2. ALCANCE

Todos los Proyectos Generados en TNETWORKS

3. LINEAMIENTOS

4. GLOSARIO DE TERMINOS
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REVISO
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5. METODO DE TRABAJO

W O R K S

AREA : COORDINACION COMERCIAL Y PROYECTOS
METODO DE TRABAJO: COMPRA DE MATERIALES
EN VIGOR : CANCELA Y SUBSTITUYE A :
CLAVE: COM-MT-03 CLAVE: NO APLICA PAGINA: 3/4
FECHA: MAYO 2012 FECHA: NO APLICA

No. Nombre Descripcion Responsable
Se generara la Orden de Compra de los materiales
Generary enviar | requeridos para el proyecto dentro del sistema de
1 Orden de Compra | acuerdo a la Ayuda Visual COM-AV-03 “Compras Gestion de Ventas
al proveedor (Cotizacién, Ordenes de Compra, Facturas de Compra”,
se enviara por correo electrénico al proveedor.
Confirmar con
Se confirmara con el proveedor que ya haya recibido la
proveedor la
2 Orden de Compra y sea procesada inmediatamente para Gestion de Ventas
recepcion de la
surtir.
Orden de Compra
Enviar el formato | Se enviard por correo electrénico al almacén el Formato
necesario al PRY-FT-02 “Entrega de Material para Proyecto y
3 almacén en donde | Venta”, con la informacién de cuales son los materiales Logistica de Proyectos
se recibiran los a recibir, de que orden de compra provienen y la fecha
materiales de recepcion.
Dar seguimientoy
Se dara seguimiento a los materiales para entrega
confirmar la
dentro de la orden de Compra del sistema asignando la
4 recepcion de los Logistica de Proyectos
fecha probable de entrega por parte del proveedor de
materiales y fechas
cada uno de los materiales.
de entrega
ELABORO REVISO AUTORIZO
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6. REFERENCIAS
El presente Método de Trabajo hace referencia a los siguientes documentos:

Nombre Clave
Ayuda Visual “Compras (Cotizacién, Ordenes de Compra, Facturas de Compra” COM-AV-03
Formato “Entrega de Material para Proyecto y Venta” PRY-FT-02

7. TABLA DE CAMBIOS
Este documento es la version original, por lo tanto no contiene cambios.

8. ANEXOS

+* Anexo 4 Formato “Entrega de Material para Proyecto y Venta” (PRY-FT-02), dentro de los anexos en el
apartado de Formato.

ELABORO REVISO AUTORIZO
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ANEXO 2.4
Lista de Especificacion
“Lineamientos para la
visita”

(COM-LE-01)




AREA : COORDINACION COMERCIAL Y PROYECTOS
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EN VIGOR : CANCELA Y SUBSTITUYE A :
CLAVE: COM-LE-01 CLAVE: NO APLICA PAGINA: 1/1
FECHA: MAYO 2012 FECHA: NO APLICA

LINEAMIENTOS PARA LA VISITA

e Elvisitante deberd contar con una identificacion, y portarla visiblemente.
e Se debera respetar en todo momento los lineamientos existentes de la empresa u organizacién a donde se
ingrese.
e Se debera de respetar el codigo de vestimenta implementado por la empresa que se visite.
e De requerirse, el visitante debera tomar los cursos y capacitaciones correspondientes para ingresar a la empresa
u organizacion.
e De ser necesario, se deberdn obtener los permisos requeridos para ingresar a las areas de alto riesgo dentro de la
empresa.
e Si dentro de la empresa u organizacidon que se visita, existe el manejo de maquinaria o equipos peligrosos se
deberdn seguir los lineamientos de seguridad e higiene mostrados a continuacion:
0 Lineamientos de seguridad:
=  Camisola de seguridad
=  (Casco
= Zapatos de seguridad
= Camisa o playera con logo de la empresa
=  Credencial de identificacion de la empresa con nimero de seguro social.
0 Lineamientos de higiene:
= Llegar bafados
= Arreglados y limpios
= Cara limpia sin polvo (Unicamente aplica para personal de campo)

= Manos limpias sin polvo (Unicamente aplica para personal de campo)

ELABORO REVISO AUTORIZO
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ANEXO 2.5
Lista de especificacion
“Logistica de material y

|II

Persona

(PRY-LE-01)




AREA : COORDINACION COMERCIAL Y PROYECTOS
N Vo ORI & LISTA DE ESPECIFICACION: LOGISTICA DE MATERIALES Y PERSONAL
EN VIGOR : CANCELA Y SUBSTITUYE A :
CLAVE: PRY-LE-01 CLAVE: NO APLICA PAGINA: 1/1
FECHA: MAYO 2012 FECHA: NO APLICA

LOGISTICA DE MATERIALES Y PERSONAL

La revision del material se debe realizar el mismo dia en que se recibe; en caso de existir un faltante se hace

del conocimiento del proveedor del nUmero de piezas faltantes y a paquete o lote pertenece.

e Esta revision le permite al lider del proyecto identificar qué material le hace falta, o bien, para

identificar qué material es para entregar a cliente.

La revisidn del personal que se encuentre listo para trabajar en el proyecto se realizard en dos fases:

e Fase 1: Se revisara que todos los trabajadores estén listos para empezar 2 dias antes, revisando el
equipo de seguridad que requiere cada uno de ellos.

* Fase 2: Un dia antes de empezar el proyecto, se corrobora que no exista ningun tipo de percance; y se
verifica nuevamente que se cuente con todo el equipo de seguridad para cada uno de los trabajadores

para poder iniciar el proyecto.

ELABORO REVISO AUTORIZO
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Coordinacion de

proyectos

(ADM-LE-03)
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N v OR K LISTA DE ESPECIFICACION: COORDINACION DE PROYECTOS
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COORDINACION DE PROYECTOS

Objetivo del puesto

Asegurar una correcta coordinacién de todos los proyectos de la empresa para mantenerlos
encaminados en términos de cronograma, presupuesto y calidad.

Perfil Ingeniero Industrial, Ingenieria en Sistemas o Ingeniero en Telecomunicaciones
Genero Masculino
Estado Civil Casado
Edad 28 afios minimo
Buena presentacién, amable, actitud de servicio y cooperacion, responsable, honesto,
Actitudes puntual, discrecién y confidencialidad con la informaciéon que maneja en sus relaciones

laborales, que realice deporte, sin adicciones a drogas y alcohol.

Conocimientos

Idiomas: Ingles Intermedio

Software: Windows, Excel, Word, Outlook, Power Point, SharePoint, Project Professional.
Sistemas ERP: Mddulos de Ventas, Compras, Almacén, Proyectos.

Conocimiento técnico: Redes y telecomunicaciones

Habilidades

Capacidad de organizacion de equipos, liderazgo, capacidad de integracidn con equipos de
trabajo, buena comunicacion, ordenado y disciplinado, acostumbrado a trabajar bajo
presion, acostumbrado a trabajar por resultados.

Experiencia

3 afos en puesto similar

Sueldo

De acuerdo al documento de sueldos y salarios del drea administrativa

Actividades Generales

Planificar, ejecutar, controlar y documentar los proyectos

Actividades Especificas

Planificacion de proyectos:

Gestiona y coordina a los lideres de proyecto para realizar las volumetrias de proyectos.
Gestiona y coordina a los lideres de proyecto para determinar las actividades, los materiales
y el horizonte de tiempo para la intervencién de un proyecto.

Gestiona y coordina con el cliente la logistica global para el inicio y arranque de los
proyectos.

Ejecucion de proyectos:

Coordina y supervisa que los proyectos se estén cumpliendo en términos de cronograma,
calidad y presupuesto.

Gestiona y supervisa la logistica de los materiales del proyecto.

Control de proyectos:

Gestiona y reporta formalmente los avances del proyecto al cliente.

Gestiona con el cliente el inicio del proyecto, los acompafiamientos de supervision durante el
desarrollo de proyecto y la entrega final fisica del mismo.

Faculta y desarrolla a su personal en la metodologia y en las tecnologias para la
administracion de proyectos.

Documentacion de proyectos:
Gestiona y revisa las memorias técnicas de intervencion de proyecto.

Le reporta en directo a:

Direccion General

Le reporta en paralelo a:

Coordinacién de administracién y Coordinacion de comercializacién
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LOGISTICA Y SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Objetivo del puesto

Asegurar la medicion del desempefio y la documentacién de los procesos de la empresa
de acuerdo a la norma ISO 9000. Asegurar que los proyectos puedan arrancar y terminar
de acuerdo al cronograma y presupuesto.

Perfil Ingeniero industrial
Genero Indistinto
Estado Civil Indistinto
Edad 23 afios minimo
Buena presentacion, amable, actitud de servicio y cooperacion, responsable, honesto,
Actitudes puntual, discrecion y confidencialidad con la informaciéon que maneja en sus relaciones
laborales, que realice deporte, sin adicciones a drogas y alcohol.
Idiomas: Inglés Medio
Software: Windows, Excel, Word, Outlook, Power Point, SharePoint, Project Professional.
Conocimientos Sistemas ERP: Ventas, Compras, Almacén.
Conocimiento técnico: Administracion de proyectos, Mejora continua, Norma 1SO9000,
Balanced Scorecard, Planeacién Estratégica.
Capacidad de organizaciéon de equipos, liderazgo, capacidad de integracién con equipos
Habilidades de trabajo, buena comunicacién, ordenado y disciplinado, acostumbrado a trabajar bajo
presién, acostumbrado a trabajar por resultados.
Experiencia 1lafio
Sueldo De acuerdo al documento de sueldos y salarios del area administrativa

Actividades Generales

Coordinacién y control de la documentacion de procesos, evaluacion del desempefio de
la empresa, coordinacion de la logistica de los materiales del cliente-proyecto.

Actividades Especificas

Coordinacidén y control de la documentacién de procesos:

*  Responsable de documentar y mantener actualizado los documentos del SGC
(modelos, procedimientos, métodos de trabajo, formatos y listas de
especificacion).

e Responsable de desplegar y permear a todos los niveles y puestos de la
organizacion que aplique, los cambios en los documentos del SGC.

*  Responsable de auditar el cumplimiento de los procesos disefiados.

Evaluacién del Desempefio de la Empresa:
e Responsable de calcular la eficiencia global del desempefio de la empresa de
acuerdo a los indicadores establecidos en la organizacion.
e Responsable de coordina y dar seguimiento a los equipos que intervienen en
iniciativas de mejora continua.

Coordinacién de la logistica de los materiales del cliente-proyecto:
e Responsable de coordinar eficientemente las actividades de embarques y
reparto de materiales a clientes y proyecto
e Responsable de coordinar los inventarios en los almacenes de la empresa.
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e Asegurar el uso adecuado de las unidades de entrega (maximizar el uso de la
capacidad de carga del transporte y minimizar el costo de transporte).

Recibe, revisa y captura la factura de compra del proveedor o gastos generados
para los proyectos.

Le reporta en directo a: | Coordinacién de proyectos
Le reporta en paralelo a: | Lider de Proyecto
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REPARTO Y ENTREGAS

Objetivo del puesto

Repartir y entregar el material recibido por parte del proveedor hacia el cliente o el
proyecto.

Perfil Preparatoria

Genero Indistinto

Estado Civil Indistinto

Edad 23 afios minimo

. Buena presentacion, amable, actitud de servicio y cooperacion, responsable, honesto,

Actitudes P . ctitud ¢ y coop P
puntual, que realice deporte, sin adicciones a drogas y alcohol.

C imient Idiomas: Ingles Basico

onocimientos Software: Windows, Excel, Word, Outlook.

Capacidad de integracion con equipos de trabajo, buena comunicacién, ordenado vy

Habilidades disciplinado, acostumbrado a trabajar bajo presion, acostumbrado a trabajar por
resultados.

Experiencia 1 afio en puesto similar

Sueldo De acuerdo al documento de sueldos y salarios del drea administrativa

Actividades Generales

Recibir material de proveedores, entregar material al cliente o proyecto.

Actividades Especificas

Recibir material de proveedores
- Recoge el material del proveedor en la paqueteria donde fue enviado.
- Revisar material recibido al momento de hacer entrega al almacén.

Entrega material al cliente o proyecto
- Entrega material a los clientes en sus oficinas o planta.
- Entrega material a proyecto directamente al almacén para el resguardo.

Le reporta en directo a:

Logistica y sistema de gestidn de calidad

Le reporta en paralelo a:

Almacenista
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ALMACENISTA

Objetivo del puesto

Resguardar y conservar en buen estado los equipos y materiales necesarios para la
ejecucién de proyectos.

Perfil Preparatoria

Genero Indistinto

Estado Civil Indistinto

Edad 23 afios minimo

. Buena presentacion, amable, actitud de servicio y cooperacion, responsable, honesto,

Actitudes P . ctitud ¢ y coop P
puntual, que realice deporte, sin adicciones a drogas y alcohol.

C imient Idiomas: Ingles Medio

onocimientos Software: Windows, Excel, Word, Outlook.

Capacidad de integracion con equipos de trabajo, buena comunicacién, ordenado vy

Habilidades disciplinado, acostumbrado a trabajar bajo presion, acostumbrado a trabajar por
resultados.

Experiencia 1 afio en puesto similar

Sueldo De acuerdo al documento de sueldos y salarios del drea administrativa

Actividades Generales

Resguardar los equipos y materiales, Mantener en buenas condiciones los equipos y
materiales, Controlar el inventario

Actividades Especificas

Resguardar los equipos y materiales:
- Mantener los equipos en lugares adecuados y ordenados para su
almacenamiento.
- Mantener el orden, limpieza y seguridad del almacén.

Mantener en buenas condiciones los equipos y materiales:
- Verificar el correcto funcionamiento de los equipos nuevos que recibe y de los
que van a ser asignados a un proyecto.
- Verificar que los equipos que reciben en almacén estén limpios cuando
regresan al almacén.
- Notificar el remplazo necesario de los equipos por desgaste natural y/o mal
manejo.

Controlar el inventario:
- Registrar correctamente las entradas y salidas/consumos del almacén.
- Solicitar de manera oportuna material basico de uso comun (a granel) en los
proyectos.
- Realizar los inventarios solicitados por la matriz.

Le reporta en directo a:

Logistica y sistema de gestidn de calidad

Le reporta en paralelo a:

Nadie
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LIDER DE PROYECTO

Objetivo del puesto

Asegurar que los proyectos arranquen y terminen de acuerdo al cronograma y
presupuesto.

Perfil Técnico en informatica, electrénica o en mantenimiento industrial.

Genero Indistinto

Estado Civil Indistinto

Edad 23 aflos minimo
Buena presentacion, amable, actitud de servicio y cooperacidn, responsable, honesto,

Actitudes puntual, discrecién y confidencialidad con la informacidn que maneja en sus relaciones
laborales, que realice deporte, sin adicciones a drogas y alcohol.

C imient Idioma: Inglés Medio

onocimientos Software: Windows, Excel, Word, Outlook, Power Point, Project Professional.

Capacidad de organizacién de equipos, liderazgo, capacidad de integracion con equipos

Habilidades de trabajo, buena comunicacién, ordenado y disciplinado, acostumbrado a trabajar bajo
presion, acostumbrado a trabajar por resultados.

Experiencia 1 afio en puesto similar

Sueldo De acuerdo al documento de sueldos y salarios del drea administrativa

Actividades Generales

Participa en la planeacion de los proyectos de la empresa, Controla la logistica del
equipo de trabajo del proyecto, Identifica, da seguimiento y responde a los riesgos,
Proporciona informes oportunos sobre las métricas del proyecto a la oficina de
proyectos, Responsable del cuidado de la maquinaria y equipo que la empresa le
proporciona

Actividades Especificas

Participa en la planeacion de los proyectos de la empresa:
- Supervisa el levantamiento, volumetria y el alcance del proyecto.
- Realiza la calendarizacién del proyecto en conjunto con el coordinador de
proyectos.
- Define en conjunto con el lider de cuadrilla los integrantes del equipo de
trabajo de acuerdo a las necesidades del proyecto.

Controla la logistica del equipo de trabajo del proyecto.
- Asegura que las actividades del proyecto son desarrolladas de acuerdo al
cronograma y presupuesto establecido.
- Solicita con anticipacién los materiales y equipos requeridos para el desarrollo
del proyecto.
- Asegura que el proyecto cumpla con el nivel de calidad definido.

Identifica, da seguimiento y responde a los riesgos.
- Encargado de gestionar los tramites en aspecto de seguridad con el cliente.
- Supervisa que el equipo de trabajo cumpla con las disposiciones de seguridad
establecidas.

Proporciona informes oportunos sobre las métricas del proyecto a la oficina de
proyectos.
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- Reporta avances por medio del Project y/o formato establecido por el cliente
al coordinador de proyectos.
- Reporta atrasos, incidentes y eventualidades que afecten el proyecto.

Responsable del cuidado de la maquinaria y equipo que la empresa le proporciona.

Le reporta en directo a: Coordinacién de proyectos

Le reporta en paralelo a: Logistica y Sistema de Gestién de Calidad
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LIDER DE CUADRILLA

Objetivo del puesto

Asegurar que los proyectos arranquen y terminen de acuerdo al cronograma vy
presupuesto.

Perfil Técnico en informatica, electrénica o en mantenimiento industrial.

Genero Indistinto

Estado Civil Indistinto

Edad 23 afios minimo
Buena presentacion, amable, actitud de servicio y cooperacidn, responsable, honesto,

Actitudes puntual, discrecién y confidencialidad con la informacidn que maneja en sus relaciones
laborales, que realice deporte, sin adicciones a drogas y alcohol.

C imient Idioma: Inglés Medio

onocimientos Software: Windows, Excel, Word, Outlook, Power Point, Project Professional.

Capacidad de organizacién de equipos, liderazgo, capacidad de integracion con equipos

Habilidades de trabajo, buena comunicacién, ordenado y disciplinado, acostumbrado a trabajar bajo
presion, acostumbrado a trabajar por resultados.

Experiencia 1 afio en puesto similar

Sueldo De acuerdo al documento de sueldos y salarios del drea administrativa

Actividades Generales

Participa en la planeacién de los proyectos de la empresa, Controla la logistica de la
cuadrilla del proyecto, Identifica, da seguimiento y responde a los riesgos, Responsable
del cuidado de la maquinaria y equipo que la empresa le proporciona

Actividades Especificas

Participa en la planeacion de los proyectos de la empresa:
- Realiza el levantamiento, volumetria y el alcance del proyecto.
- Define en conjunto con el lider de proyecto los integrantes del equipo de
trabajo de acuerdo a las necesidades del proyecto.

Controla la logistica de la cuadrilla del proyecto.
- Asegura que las actividades de la cuadrilla son desarrolladas de acuerdo al
cronograma y presupuesto establecido.
- Solicita con anticipacion los materiales y equipos requeridos por la cuadrilla
para el desarrollo de sus actividades.
- Asegura que los trabajos de la cuadrilla cumplan con el nivel de calidad
definido.

Identifica, da seguimiento y responde a los riesgos.
- Supervisa que la cuadrilla cumpla con las disposiciones de seguridad

establecidas.

Responsable del cuidado de la maquinaria y equipo que la empresa le proporciona.

Le reporta en directo a:

Lider de proyecto

Le reporta en paralelo a:

Nadie
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INSTALADOR

Objetivo del puesto

Ejecutar proyecto de acuerdo al tiempo y calidad solicitados.

Perfil Preparatoria.
Genero Indistinto
Estado Civil Indistinto
Edad 20 afios minimo
Actitudes ?iitzgic(:snssgzij:)o;ac:;)ZTerﬁLT’ responsable, honesto, puntual, que realice deporte,
Conocimientos Idiomas: Inglés Medio
Capacidad de integracidon con equipos de trabajo, buena comunicacién, ordenado vy
Habilidades disciplinado, acostumbrado a trabajar bajo presion, acostumbrado a trabajar por
resultados.
Experiencia 1 afio en puesto similar
Sueldo De acuerdo al documento de sueldos y salarios del drea administrativa

Actividades Generales

Ejecutar proyecto de acuerdo al tiempo, calidad y requerimientos de seguridad
solicitados, Responsable del cuidado de la maquinaria y equipo que la empresa le
proporciona

Actividades Especificas

Ejecutar proyecto de acuerdo al tiempo, calidad y requerimientos de seguridad
solicitados

- Instalacion de cableado y redes: fibra éptica, wireless, cobre

- Instalacion de equipo de video vigilancia y control de accesos

- Instalacion de Antenas de telecomunicaciones

- Instalacion de servidores de almacenamiento.

Responsable del cuidado de la maquinaria y equipo que la empresa le proporciona.

Le reporta en directo a:

Lider de Cuadrilla

Le reporta en paralelo a:

Nadie
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COORDINACION DE ADMINISTRACION

Objetivo del puesto

Asegurar el uso correcto de los bienes activos de la empresa, potencializar el capital
humano y cumplir con los compromisos generados por la operacion.

Perfil Licenciado en Administracién o afin

Genero Indistinto

Estado Civil Indistinto

Edad 28 afios minimos.
Buena presentacion, amable, actitud de servicio y cooperacion, responsable, honesto,

Actitudes puntual, discrecién y confidencialidad con la informacién que maneja en sus relaciones
laborales, que realice deporte, sin adicciones a drogas y alcohol.
Idiomas: Inglés Medio

Conocimientos Software: Windows, Excel, Word, Outlook, Power Point.
Sistemas ERP: Mddulos de Contabilidad y Bancos, Ventas y CXC, Compras y CXP, Almacén.
Conocimiento técnico: Administracion de recursos humanos, Finanzas, Contabilidad.
Capacidad de organizacién de equipos, liderazgo, capacidad de integracién con equipos

Habilidades de trabajo, buena comunicacién, ordenado v disciplinado, acostumbrado a trabajar bajo
presién, acostumbrado a trabajar por resultados.

Experiencia 5 afios

Sueldo De acuerdo al documento de sueldos y salarios del area administrativa

Actividades Generales

Administrar y supervisar los recursos financieros, contables y activos de la empresa.
Gestionar el reclutamiento, la potencializacién y la separacién de personal de la empresa.
Cumplir con las obligaciones estatales y federales resultantes de la operacion del negocio.
Elaborar y ejecutar el presupuesto de ingresos y egresos. Analizar y otorgar lineas de
crédito a los clientes. Conseguir financiamiento a corto, mediano y largo plazo. Negociar y
gestionar la cobranza a la cartera de clientes. Recibir solicitudes de lineas de crédito a los
clientes. Negociar y gestionar los pagos a proveedores.

Actividades Especificas

Administracidon y supervision de los recursos financieros, contables y activos de la
empresa
- Gestiona y supervisa los pasivos de los proveedores y aliados estratégicos de la
organizacion.
- Gestiona y supervisa conciliacion bancaria y registro contable en sistemas
electrénicos.
- Ejecuta la aplicacion de pagos y cobros en sistemas electrénicos.

Gestion del reclutamiento, potencializacién y separacion del capital humano de la
empresa
- Gestiona y supervisa la busqueda y seleccidn de capital humano que cumpla con
los perfiles de puesto.
- Gestiona y supervisa la induccién de personal nuevo de la empresa.
- Gestiona y supervisa la deteccién de necesidades de capacitacion de todo el
personal de la empresa.
- Gestiona y supervisa la capacitacién del personal de la empresa de acuerdo a las
necesidades particulares que le manifiesten las diferentes coordinaciones y su
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presupuesto anual asignado para este fin.

- Gestiona y supervisa la evaluacidn del desempeiio del personal de la empresa.

- Gestiona y supervisa la evaluacién del clima laboral de la organizacion vy
establece estrategias que permitan el incremento en el resultado de este
indicador.

- Gestiona y supervisa la separacion de personal de la empresa.

- Gestiona y supervisa el calculo y pago de la ndmina y liquidaciones del personal.

Cumplimiento de las obligaciones estatales y federales resultantes de la operacion del
negocio.

- Gestiona y supervisa la recepcién, organizacion y la revision de todos
documentos (nombre, razén social, IVA, R.F.C., cédula, etc.) que amparan los
gastos de cada coordinacion.

- Gestiona y supervisa la contabilidad de todos los ingresos y egresos de la
empresa.

- Gestiona y supervisa el célculo y pago de impuestos estatales, federales y obrero
patronales.

Elaborar y ejecutar el presupuesto de ingresos y egresos.

- Determinar el costo operativo de todas las areas

- Elaborar razones financieras para cada una de las areas

- Gestiona y cumple en funcién de prioridad los compromisos adquiridos de la
organizacion
Realizar las estrategias para maximizar utilidades.

Analizar y otorgar lineas de crédito a los clientes.
- Verificar que sean susceptibles de crédito.
- Analizar la capacidad de pago y definir los plazos de crédito.
- Autorizar créditos.

Conseguir financiamiento a corto, mediano y largo plazo
- Realizar solicitudes de crédito con proveedores
- Recopilar la documentacion requerida.
- Negociar los periodos de crédito.
- Realizar acuerdos de pagos en caso de atraso.
- Negociar aumentos de lineas de crédito con proveedores.
- Gestiona y supervisa el financiamiento con instituciones privadas vy
gubernamentales.

Negociar y Gestionar la cobranza de la cartera de clientes
- Integrar y enviar todos los documentos para la gestion del pago.
- Realizar acuerdos favorables con los clientes que presenten atraso en su crédito.
- Notificar a los clientes de los pagos vencidos.
- Coordinar en conjunto con finanzas los pagos realizados por el cliente
- Realizar reporte de cobranza para un mejor seguimiento.
- Realizar la planeacion para que la operacion de cobranza se realice en tiempo y
forma para no afectar a las finanzas de la empresa.

ELABORO

REVISO AUTORIZO

LOGISTICA'Y SGC
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Recibir solicitudes de lineas de crédito a los clientes.
- Atender las solicitudes de crédito.
- Recopilar la documentacion adecuada para analisis de crédito.

Negociar y gestionar los pagos a proveedores:
- Recepcidn de facturas por pagar.
- Realizar el reporte de facturas por pagar y plazos de vencimiento.
- Notificar de manera oportuna a finanzas los compromisos a cumplir.

Le reporta en directo a: | Direccion General

Le reporta en paralelo aQ: | Coordinacion de proyectos y Coordinacién de comercializacion

ELABORO REVISO AUTORIZO
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AREA: COORDINACION DE ADMINISTRACION

. SPSTTPS  | LISTA DE ESPECIFICACION: RECURSOS HUMANOS
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RECURSOS HUMANOS

Objetivo del puesto

Mantener y mejorar las relaciones humanas y laborales entre la direccién el personal
del a empresa.

Perfil Licenciado en Administracién o afin

Genero Indistinto

Estado Civil Indistinto

Edad 26 afios minimos.
Buena presentacion, amable, actitud de servicio y cooperacién, responsable, honesto,

Actitudes puntual, discrecién y confidencialidad con la informacidn que maneja en sus relaciones
laborales, Juicio Practico, Gestor, que realice deporte, sin adicciones a drogas y alcohol.
Idiomas: Inglés Medio

C imient Software: Windows, Excel, Word, Outlook, Power Point.

onocimientos Conocimiento técnico: Administracién de recursos humanos, Derecho laboral,

Comunicacién de personal. Psicologia y Sociologia.
Capacidad de organizacion de equipos, liderazgo, capacidad de integracion con equipos

Habilidades de trabajo, buena comunicacién, ordenado y disciplinado, acostumbrado a trabajar bajo
presion, acostumbrado a trabajar por resultados.

Experiencia 3 afios

Sueldo De acuerdo al documento de sueldos y salarios del drea administrativa

Actividades Generales

Reclutamiento y selecciéon, planificacion de la capacitacién del personal, registro y
control del personal, todo lo referente al comportamiento de los trabajadores dentro
de la empresa.

Actividades Especificas

Buscar y Seleccionar personal:
- Promover las vacantes por los medios autorizados por la empresa.
- Aplicar exdmenes psicométricos a los candidatos. (Outsourcing)

Contratar personal:
- Realizar entrevistas (entrada)
- Integrar el expediente de los trabajadores de la empresa.
- Validar la documentacién de ingreso de un nuevo candidato.
- Elaboracién de contratos.
- Inducir al personal al puesto de trabajo.

Desarrollo humano:
- Elaborar el Plan de Capacitacion
- Evaluar proveedores de capacitacion.
- Elaborar los registros y cuadros de control del desenvolvimiento de cada uno
de los trabajadores asi como un plan de desarrollo dentro de la organizacioén.
- Mantener actualizado el tabulador de sueldos y salarios.
- Gestionar los periodos vacacionales del personal

Finiquitar relaciones laborales del personal.
- Elaborar entrevista de salida

ELABORO

REVISO AUTORIZO
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- Atender las obligaciones derivadas de las relaciones obrero-patronales ante la
STPS, INFONAVITT e IMSS.
- Elaborar carta de recomendacién.

Le reporta en directo a: Coordinacién de Administracion

Le reporta en paralelo a: | Contabilidad y Finanzas

ELABORO REVISO AUTORIZO
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AREA: COORDINACION DE ADMINISTRACION
' LISTA DE ESPECIFICACION: CONTABILIDAD Y FINANZAS
. MRS EN VIGOR: CANCELA Y SUBSTITUYE A: AN
CLAVE: ADM-LE-13 CLAVE: NO APLICA 1DE1
FECHA: SEPTIEMBRE 2011 FECHA: NO APLICA

CONTABILIDAD Y FINANZAS

Objetivo del puesto

Presentar la situacion financiera de la empresa a una fecha determinada.

Perfil Contador Publico con especialidad en Finanzas
Genero Indistinto
Estado Civil Indistinto
Edad 28 afios minimo
Buena presentacion, amable, actitud de servicio y cooperacién, responsable, honesto,
Actitudes puntual, discrecion y confidencialidad con la informacién que maneja en sus relaciones

laborales, que realice deporte, sin adicciones a drogas y alcohol.

Conocimientos

Idiomas: Inglés Medio

Software: Windows, Excel, Word, Outlook, Power Point, SUA e IDSE.

Sistemas ERP: Mddulos de Contabilidad y Bancos, Ventas y CXC, Compras y CXP,
Almacén.

Conocimiento técnico: Finanzas, Contabilidad.

Capacidad de organizacién de equipos, liderazgo, capacidad de integracion con equipos

Habilidades de trabajo, buena comunicacién, ordenado y disciplinado, acostumbrado a trabajar bajo
presion, acostumbrado a trabajar por resultados.

Experiencia 3 afios en puesto similar

Sueldo De acuerdo al documento de sueldos y salarios del area administrativa

Actividades Generales

Coordinar, controlar y ejecutar la documentacién de la empresa, calculo de némina y el
registro contable en los sistemas electréonicos. Conseguir financiamiento a corto,
mediano y largo plazo. Elaborar la contabilidad financiera de la empresa.

Actividades Especificas

Coordinar, controlar y ejecutar la documentacién de la empresa, calculo de némina vy el
registro contable en los sistemas electrénicos:

- Recepcién de documentacion

- Separar documentacion por fechay mes.

- Calcularimpuestos federales y estatales.

- Generacion de célculo ndmina.

- Calculo de obligaciones obrero patronales.

- Entero de altas, bajas, modificaciones e incidencias ante el IMSS.

Conseguir financiamiento a corto, mediano y largo plazo:
- Realizar solicitudes de crédito instituciones financieras
- Recopilar la documentacion requerida.
- Negociar aumentos de lineas de crédito con institucion financiera.

Elaborar la contabilidad financiera de la empresa:
- Elaborar las razones financieras de la empresa.
- Verificar que las razones financieras se mantengan dentro de los estdndares
necesarios.

Le reporta en directo a:

Coordinacion de Administracion

Le reporta en paralelo a:

Recursos Humanos

ELABORO
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CONSULTORIA EN CONECTIVIDAD

AREA: COORDINACION DE COMERCIALIZACION

LISTA DE ESPECIFICACION: COORDINACION DE COMERCIALIZACION

EN VIGOR: CANCELA Y SUBSTITUYE A:

PAGINA:

CLAVE: ADM-LE-15 CLAVE: NO APLICA 1 DE 2

FECHA: SEPTIEMBRE 2011 FECHA: NO APLICA

COORDINACION DE COMERCIALIZACION

Objetivo del puesto

Asegurar el cumplimiento de los objetivos de venta y entrega de materiales a los
clientes de la empresa.

Perfil

Lic. en informatica, Ing. Electrdnico o en Sistemas

Genero

Indistinto

Estado Civil

Indistinto

Edad

25 afios minimo

Actitudes

Buena presentacion, amable, actitud de servicio y cooperacién, responsable, honesto,
puntual, discrecion y confidencialidad con la informacién que maneja en sus relaciones
laborales, que realice deporte, sin adicciones a drogas y alcohol.

Conocimientos

Idiomas: Inglés Basico, Ingles Medio, Ingles Avanzado

Software: Windows, Excel, Word, Outlook, Power Point.

Sistemas ERP: Modulo de cotizaciones y facturacion.

Conocimiento técnico: redes, business continuity, risk management,
telecomunicaciones.

Habilidades

Capacidad de organizacion de equipos, liderazgo, capacidad de integracion con equipos
de trabajo, buena comunicacién, ordenado y disciplinado, acostumbrado a trabajar bajo
presion, acostumbrado a trabajar por resultados.

Experiencia

5 afios minimo

Sueldo

De acuerdo al documento de sueldos y salarios del drea administrativa

Actividades Generales Coordinar eficientemente las actividades de venta y adquisidores de materiales.

Coordinacién de ventas:

— Asegurar el cumplimiento de los objetivos de venta

— Asegura la generacion de nuevos clientes (buscar nuevos prospectos)

— Da seguimiento a clientes importantes de la empresa efectuando visitas
periddicas

— Evalda las ventas alcanzadas por marca/linea de producto

— Promueve reuniones con sus consultores de soluciones para el establecimiento
de estrategias de ventas en base a las necesidades y oportunidades del
mercado

Actividades Especificas — Identificar los requerimientos técnicos del cliente y se asegura de transmitirlos

a la coordinacion de proyectos.

— Autoriza descuentos especiales a clientes en base a los limites autorizados por
la Gerencia General

— Se mantiene informado en cuanto a precios y productos de la competencia

— Asegurar la participacion de T Networks en las licitaciones de gobierno

— Representa a la empresa en eventos promocionales, seminarios, etc.

—  Promover las lineas de productos con mejor utilidad para la empresa.

Adquisicion de materiales:
— Asegurar los mejores productos al mejor precio de acuerdo a los

ELABORO REVISO AUTORIZO
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requerimientos técnicos del cliente

— Asegurar la adquisicién de los materiales en tiempo y forma adecuados de
acuerdo a los requerimientos de drea de coordinacion de proyectos

— Asegurar las mejores condiciones comerciales de los materiales y productos de
acuerdo a las necesidades particulares del proyecto.

Le reporta en directo a: | Direccion General
Le reporta en paralelo a: | Coordinacion de administracion y Coordinacion de proyectos
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AREA: COORDINACION DE COMERCIALIZACION
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. St EN VIGOR: CANCELA Y SUBSTITUYE A: DA
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Objetivo del puesto Ejecutar proceso de ventas de la empresa.

Perfil Profesionista

Genero Indistinto

Estado Civil Indistinto

Edad 28 afios minimo

Buena presentacion, amable, actitud de servicio y cooperacidn, responsable, honesto,
Actitudes puntual, discrecion y confidencialidad con la informacién que maneja en sus relaciones
laborales, que realice deporte, sin adicciones a drogas y alcohol.

Idioma: Inglés Medio
Software: Windows, Excel, Word, Outlook, Power Point.

Conocimientos Sistemas ERP: Modulo de clientes Unicamente cotizaciones.
Conocimiento técnico: Licitaciones de sector publico y privado.
Habilidades costumbrads s aheiar por esutados, gueso por lasventen
Experiencia 2 afios
Sueldo De acuerdo al documento de sueldos y salarios del drea administrativa
Actividades Generales Ejecuta proceso de ventas

Ejecuta proceso de ventas:
- ldentifica a los posibles clientes.
- Realiza la prospeccién de los clientes
- Realiza consultoria a clientes y detecta areas de oportunidad.
- Realiza cotizaciones y negociaciones para el cierre de la venta a los clientes.
- Elabora contratos.

Actividades Especificas

Le reporta en directo a: Coordinacién de comercializacién

Le reporta en paralelo a: | Nadie
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Objetivo del puesto Auxiliar en el proceso de ventas a los consultores.
Perfil Profesionista
Genero Indistinto
Estado Civil Indistinto
Edad 25 afios minimo
Buena presentacion, amable, actitud de servicio y cooperacién, responsable, honesto,
Actitudes puntual, discrecion y confidencialidad con la informacidon que maneja en sus relaciones

laborales, que realice deporte, sin adicciones a drogas y alcohol.

Idioma: Inglés Medio
Software: Windows, Excel, Word, Outlook, Power Point.

Conocimientos Sistemas ERP: Modulo de clientes Unicamente cotizaciones.
Conocimiento técnico: Licitaciones de sector publico y privado.
.rs Buena comunicacion, ordenado y disciplinado, acostumbrado a trabajar bajo presion,
Habilidades acostumbrado a trabajar por resultados, gusto por las ventas.
Experiencia 2 afios
Sueldo De acuerdo al documento de sueldos y salarios del drea administrativa

Ventas, compras, responsable de capturar los productos y servicios en el sistema

Actividades Generales administrativo.

Venta:
- Realiza cotizaciones y da seguimiento a las mismas, consultoria basica a los
clientes.
- Administra procesos de licitacion.
- Coordina en conjunto con el encargado de reparto y entregas el envio de los
equipos y materiales comprados.
- Genera lafactura de venta.
Actividades Especificas
Compras:
- Solicita cotizaciones a proveedores.
- Realiza las compras del material.
- Coordina en conjunto con el encargado de reparto y entregas la recepcion de
los equipos enviados por el proveedor.

Responsable de capturar los productos y servicios en el sistema administrativo.

Le reporta en directo a: Coordinacién de comercializacion

Le reporta en paralelo a: | Consultor
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CONSULTORIA EN CONECTIVIDAD

T NETWORKS CONSULTORIA EN CONECTIVIDAD S. de R.L.

AT'N

Cotizacion
Folio; 000

Fecha: Mayo 15, 2013

De conformidad a su amable solicitud, ponemos a su consideracion la siguiente cotizacion:

No. MARCA = CLAVE DESCRIPCION UNIDAD @ CANTIDAD @ PRECIO UNITARIO PRECIO TOTAL
01 $0.00 $0.00
02 $0.00 $0.00
03 $0.00 $0.00
04 $0.00 $0.00
05 $0.00 $0.00
06 $0.00 $0.00
07 $0.00 $0.00
08 $0.00 $0.00
09 $0.00 $0.00
10 $0.00 $0.00
11 $0.00 $0.00
12 $0.00 $0.00
13 $0.00 $0.00
14 $0.00 $0.00
15 $0.00 $0.00
16 $0.00 $0.00
17 $0.00 $0.00
18 $0.00 $0.00
19 $0.00 $0.00
20 $0.00 $0.00
Total productos $0.00
IVA $0.00
Total $0.00

CONDICIONES COMERCIALES

Precios en USD.

Precios en Pesos Mexicanos.

100% del pago contra entrega de material.

100% del pago contra entrega de proyecto.

100% del pago 15 dias naturales después de la entrega de material.
100% del pago 15 dias naturales después de la terminacion del proyecto.
100% del pago 30 dias naturales después de la entrega de material.
100% del pago 30 dias naturales después de la terminacién del proyecto.

100% del pago contra entrega de material bajo esquema de factoraje (Cadenas Productivas).

Pago a 5 dias posteriores a presentacion de estimacion y factura por avance de obra.
Tiempo de entrega 4 semanas.
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Encuesta Satisfaccion del cliente

Fecha: Noviembre, 2012
T NETWORKS CONSULTORIA EN CONECTIVIDAD S. de R.L.

Vendedor/Consultor: SR.

INSTRUCCIONES:
La siguiente encuesta tiene como finalidad de evaluar la percepcidn de satisfaccidon que usted tiene como cliente, derivado

de los servicios y productos que TNETWORKS le ofrece.

La manera de contestar sera, asignando un numero considerando la calidad de nuestro servicio en cada una de las
preguntas, se tomara en cuenta la siguiente escala:

Asignara un- sies Pesimo

Asignara un sies Malo

Asignara un sies  Regular
sies  Normal

sies Bueno

Asignara un

Asignara un
Asignara un

A\
)

-

2

3

4

5

6 sies Exelente

A~ s y e

AEIEIEIE

- < -/ -

2 3 4

¢Como evalla la calidad de nuestras soluciones?

¢Cémo considera la amabilidad de la persona que lo atendié?

¢Cémo evalua la variedad de nuestros productos?

¢Coémo considera nuestros precios?

¢Cémo evalua el tiempo de cotizacién?

¢Coémo considera el tiempo de entrega?

¢Cémo califica el tiempo de respuesta de nuestro servicio de
post-venta?

En General ¢ COmo evalla nuestro servicio?

Por ultimo:

¢Qué recomendaciones nos haria para mejorar nuestro servicio?

1.-

¢Nos volveria a comprar? (SI) (NO)

éPor qué?

1.-

2.-
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1. Alcance del proyecto. N E T W O R I S

JONSULTORIA EN CONECTIVI

Descripcion del trabajo a realizar / descripcion
del servicio.

Entregables principales del proyecto

‘ w N |

Principales supuestos del proyecto Por determinar

Principales restricciones del proyecto Por determinar

NOMBRE DEL PROYECTO/PEDIDO DEL CLIENTE:

Nombre del lider:
TelCelular: e-mail:
Nombre:
TelCelular: e-mail:
Nombre:
TelCelular: e-mail:
Nombre:
TelCelular: e-mail:
Nombre:
TelCelular: e-mail:




2. Volumetria y Documentacion Técnica

Elaborado por:

TIPO . Unidad de | No. De
PRI || vy DESCRIPCION CANTIDAD Medida Parte

001

002

003

004

005

006

007

008

009

010

011

012

013

014

015

016

017

018

019

020

021

022

023

024

025

026

027

028

029

030




OBSERVACIONES RELEVANTES QUE IMPACTEN EN EL

No. AYUDAS VISUALES (FOTOS) TIPO DE EQUIPO Y MATERIAL A COTIZAR
Aqui se coloca informacion relevante que pueda
1 servir para alguna aclaracion con el cliente y que
impacte en la decision de preferir alguna solucion
0 seleccionar un material en particular
Aqui se coloca informacion relevante que pueda
5 servir para alguna aclaracion con el cliente y que
impacte en la decision de preferir alguna solucion
0 seleccionar un material en particular
Aqui se coloca informacion relevante que pueda
3 servir para alguna aclaracion con el cliente y que
impacte en la decision de preferir alguna solucion
0 seleccionar un material en particular
LISTA DE DOCUMENTOS QUE EL CLIENTE ENTREGA
NOMBRE DEL
No. gl DESCRIPCION DEL DOCUMENTO

Blo|o(~|o|a|s|wn|-




3. PLANIFICACION DE LA CALIDAD DEL PROYECTO

PLAN DE CALIDAD DE LOS ENTREGABLES

Criterio(s) de

Responsable de

Fecha programada

Mecanismo de auditoria

No. Actividad Entregable Parcial aceptacion aceptar de revision o
@ o
1 RED FIBRA OPTICA PRESA FRANCISCO J. MUJICA
1.1 PRELIMINARES
111 Gestién de permisos, Hospedaje y Alimentacion Permisos de acceso No aplica Gabriel Gonzalez Por determinar
1.1.2 Gestion de Curso de Seguridad Asistencia al curso de seguridad No aplica Gabriel Gonzalez Por determinar
1.2 INSTALACION
121 INSTALACION CABLEADO ESTRUCTURADO
1211 Instalacién de gabinete PANZONE Gabinete instalado ? ? Por determinar X
1.2.1.2 Instalacion de canaleta LD5 Canaletas instaladas ? ? Por determinar X
1.2.13 Cableado de nodos Nodos cableados ? ? Por determinar X
1.2.14 conectorizacion de cobre Cobre conectorizado ? ? Por determinar X
1.2.15 Cableado de nodos y Conectorizacion de Plugs RJ45 2‘5:;’;;?;;33205 y plugs ? ? Por determinar X
122 INTALACION DE F.O.
1221 Tendido de F.O. Fibra optica tendida Prusggad;nt: en ? Por determinar X
1.2.2.2 Conectorizacion F.O. Fibra optica conectada ? ? X
1.23 ESCANEO
1.23.1 Escaneo de nodos de cobre Archivo digital scaner ? ? Por determinar X X
1.2.3.2 Escaneo de hilos de F.O. Archivo digital scaner ? ? Por determinar X X
1.2.33 Etiquetado de Cobre y Fibra Optica Cables y Fibra etiquetados ? ? Por determinar X
1.3 ENTREGA
131 Reunién de Terminacién de proyecto No aplica No aplica No aplica Por determinar X




4.

Plan de Adquisiones de herramientas y consumibles

NOMBRE DEL PROYECTO:

Realizado por:

CONSECUTIVO

DESCRIPCION DE LA
HERRAMIENTA/CONSUMIBLE

CANTIDAD

UNIDAD

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20




5.

Plan de Adquisiones de materiales y equipos especiales

NOMBRE DEL PROYECTO:

Realizado por:

PARTIDA

DESCRIPCION DEL MATERIAL/EQUIPO

CANTIDAD

UNIDAD

FECHA REQUERIDA DE
ACUERDO AL GANTT

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

50




Cierre del Proyecto

Nombre del proyecto 0

Lider del Proyecto 0

Objetivo 0

Resultado

Fecha de inicio |

Fecha de terminacion |




Lecciones Aprendidas

¢,Qué consideraciones se
deben tener en cuenta
para mejorar la
planeacion de proyectos
similares futuros?

¢Las herramientas y los
recursos facilitados por la
empresa y que se usaron
o participaron en la
realizacion del proyecto
fueron los mejores? Si,
No ¢ Por qué?

¢Los proveedores
seleccionados y que
participaron en la
ejecucion del proyecto
fueron los mejores ?Si,
No ¢ Por qué?

¢, Qué mejores practicas
podrias proponer para
mejorar la ejecucion y
mejorar los resultados de
proyectos similares?

¢, Qué problemas fueron 1
los mas reprentatrivos en
la realizacion del
proyecto?

a b~ W



MORELIA e MICHOACAN e MEXICO

ANEXO 4
Entrega de material para

proyecto y venta

(PRY-FT-02)
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PROYECTO/CLIENTE:

Descripcion del producto

Cant.
Pedida

UNIDAD

NO.
PARTE

obDC
TNET

TIEMPO DE
ENTREGA

Embarque 1

Embarque 2

Embarque 3

Embarque 4

Embarque 5

Cantidad Fecha

Cantidad = Fecha

Cantidad Fecha

Cantidad

Fecha

Cantidad

Fecha

Cantidad
por
Entregar

FACTURA
PROVEEDOR

FACTURA
TNET

001

002

003

004

005

006

007

008

009

010

011

012

013

014

015

016

017

018

019

020

021

022

023

024

025

026

027

028

029

030
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ANEXO 1
Altas (Productos y
servicios, proveedores,
prospecto de clientes,

clientes)

(COM-AV-01)
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NELWORKS
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CONSULTORIA EN CONECTIVIDAD

Proceso altas productos y
servicios, proveedores y clientes

l SAI
— >
I ™ " Con surowla e contorroAo]
CONTENIDO

» Altas Productos y Servicios

» Altas Proveedores

» Altas Prospectos de Clientes
» Altas Clientes
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ALTAS PRODUCTOS O SERVICIOS

A. Ingresaral
modulo de
Sistema
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PASO 2

|| cataloge de Productos/Servicios/Kits

Estadisticas f Consultas | Daocumentas
B | conturscen | provesdorestcompras | ¢ l

Clave Copiar de — | i o rm‘
[
Clase Grupo | subgrupo |—‘
|

Dar clic sobre
/ el boton Altas

[ Tipo ge — | fewé ————
Producto medida
Nombre I JE
Nombre en Inglés. [ Carnbios
| P
Descripeion =] Dascrlgnibn = Buscar
en inglés —_———
;‘ Repottes
=l Datos estadlsticos I Actualzar
[ || compenentes el kit Lote/SIP.
: . Producto Atributo -
| Atributos del producto. [Digpor
| [ atributo = -—J
I T
O
L .["E 4 .["] 0
|

re— <& B

PASO 3

A. Ingresar la clave que es el D. Ingresar la unidad de medida.

numero de parte del producto.

B. Ingresarla

| _ Betariatinas (GonsU/tae Documentos

[d anE' y | | Br orptas I | Imagenes
clasificacion f -

~ Coplat de | I || Eermdisia e igericio ElaT
del producto. !

P 7
| Grupn [ ’ | Sub-grupo
Ingresar la | Unsagae | - I — Alas
medida —)

clave =
numero de
parte del
producto.

~| Descripcién <
eninglés

1]
Ingresar el [ || comgonertes s <t
Nombre del r Producta | Atribute Descripcion =

producto.

Continuar en
descripcion

el nombre
del producto
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MORELIA @ MICHOACAN

e MEXICO

A

Ingresar la Estadisticas / Consultas Documentas |
clase que es Datos I i | Er /Compras I Cligntes! Ventas I Imagenes o =
la
o Az o l[Fwngr 2 Coplarde | @ Praducte  C Senvicio  C KIT ‘
clasificacién e | Dw
del producto. | Gupo [ | sub-arupo |‘
®, Bisqueda =] B3
nitrar [
MNombre Hombre + Clase =
lomitire en (nglé
Ingresar la : ::ml 2 CONSULTORIA Y ASESORIA [CONSUL
. S| clon [
OPCIOn mas ! | |CONSUMELES ICONS
| |eneroia ENERGIA
adecuada de g [ |eauieo oe coneuto EQ coMPUTO
acuerdo al \_EQUPODEOFKZNA EQ OFICINA
ASTOS GASTOS
producto. |HERRAMENTAS ACTIVO FUO [HTAS AC FI
—_— ANVERMES INVER
Alribulos delB10 Tyacumaris YEQUFO MG Y EGUA
Atributo || IMATERIAL ¥ EQUPO MAT Y EQU -
|/ nEnworknG INETWORKING
PANASONIC TOUGHBOOK  [PANASONIC
[|provecTo PROVECTO
| |securban [SEGURIDAD -
Lj ¥
4 s
<Inicio= Primerregistro  <Fin> Ulima registra  <Clri¥L» Entrar 4 galir de cuadricula

(< [&] ]

PASO 5

Catdlogo de Productos/Servicios/Kits J[=]
[Estadisticas / Consultas | Documentos |
Datos g8 | cion |

A

Ingresar el

| ciientessirtas | mégenes Qs

tipo del [cm [Fiata Copiarde | | € Produsto " gervisia KT
No
roducto, . ) 0
P ) ’ Clase  |CABESTRUC | erupe | | sub-grupe [ Il
seria la - - !
marca del F,%'LS;J ®, bisqueda =
mismo. Nombre [Encont |
Nombre en Inglés Tipo de producto 4
Descripeion
ACTECK
A00BE
ALVARION
apc
[]aprie
[laxs
Alributos del produs | |BELOEN
BOXTECH
H
_CAE.“\L
_CASEI.OGC
_CAT
[eseo
mCOREL
= —EPOLYGLAS = I
B .|‘|

I <lnicio= Primer realstro  <Fine Uilimo registro. <Girl4U> Entrar 6 salir de cuadricula

[« [&] ]
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CONSULTORIA EN CO)

PASO 6

Eatalogo de Productos/Servicios/Kits

Estadisticas { Consultas | Documentos
A. Ingresar la ‘ — L —
. Datos generales. I Configuracion l ProveedaresiCompras | Clientesi Ventas I Imégenes
unidad de o si
medida del Clave  [rnai Copiarde | ©Pumticte o € KT ‘
producto, de C'EW - oo [ swaum ‘
acuerdo al
. Tipo de l—‘\ﬁh’h Fraccin
listado. B Pwoun medlda | ‘ Atz
Naraote e . Bisqueda o] _J
Nombre enn [0 | =L
Descripeion Unidad 4+ = _]
508 J
CAJA
[ToaLon J
[JHoRa _J
—_— || [JUEGO
Atributos del [y J
Atributo KIT
e ﬂ
[umro
LOTE
AMZ
M3 =
q [[mrs
PACK =~
. o]
L

a]
2
V]

Estadisticas / Consultas. ] Documentos.
Datos generales : | provesdoresicompras | Cientestyentas | magenes o = I
VA, LEPS. WA Pitex  Retencion de VA Retencion de ISR
& PorTipa de Provl Clle  PorTipo da Proviclie || & Por Tipa de ProviClie
i i [ooos || C8 e : ; : No
» Purl_?fouuw [oo0% ||| & i e € Porpraducto oo || Por producto [000% o
 Gin fva & 8in Ret VA " 8in Ret ISR
 Amacén: _ MRG0 18 Eastic: P ———
I~ Manej dstencia por L * Promedio (CUEPS  ( PEPS e
= e B
L A 14 antrada Unidad de i de
Blasﬂwida | IJ mwrem 0.00 % orden de embarque | ! Camblos

Conversién munidadasa Ilnahle nidades aplicable en ComprasiVentas:

[ Factor Unidad | Cédigo de barras =
Produccién l
J_-J Cuentas Contables
»

Ingresar la marca

del producto de s
manera manual.

=Dable click= para eliminar ¢

Factor de peso | M
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PASO 8

| Catélogo de Productos/Servicios/Kits: CODPER CABLE CAT 6A

Estadsicas / Consultas | Documentos

Teniendo la
Datos generales | configuracién || BroveedoresiCompras | ClientesfYentas | imaganes . L,

o : S ; informacion
|ea:m [mes — coplrde [ | ©Produeto CSerdcio T ‘ completa se da
| Clase  [CAB ESTRUG Grupo | subgrpe [ ‘ clic en el boton
Tipo d 1 Unidad de Fracci6 de Sl (R

0 de ; raccion ,_
| S T || meaida P2 J aceptar el
Normiore [COOPER CABLE CAT 6A = producto y
Nombre en ingiés | = guardarse en la
Descripsidn G071 25un] <] peseripeion =] base de datos.
eninglés
: |
1= | D08 sslailalios | Fotlializar
Componentes del kit Lote/BiF,
! Producto Atributs - y
Atributos del producto Dieonib l
Atributo. = ﬂ _‘l _’l ﬂ

m— <& B

ALTAS DE PROVEEDORES

—— [« [&] ]
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CONSULTORIA EN CO)

PASO |

F: NETWORKS CONSULTORIA EN CONECTIVIDAD S. DE R.L., Mes de Trab. ENERO de 2012

Seguimiento'de notas de proveedores

Cotizaciones
A. Ingresar al Estimaciones

modulo de Requisiciones

Proveedores Crdenes de compra k
Eacturas de compra/gastos 4
Guias de embarque
Devoluciones, ¥
Ingresar a Motas de cargo y cheques devueltos

Proveedores/ -

-

Acreedores

-

opriones
Reportes de compras
Cuentas por pagar

-

(< [&] ]

PASO 2

W catilogo de Proveedores / Acreedores

Estadisticas / Consultas / Reportes

Datos g : l Cor ] Contactos | Notas I Documentog | Comentarios o si |
Clav [ REC. | CURE. | 0 e | Dar clic sobre el
LR boton Altas
Tino I I Tasa [
Descuento ] 3: Limite de crédito | E
Dias de crédito [ Apartir de fecha de: Revision C Factura Bajas
Direccién |
No. exterior [ No.interior | Cemylos
Colonia |
Buscar
Cludad |
Delegacidn | Reportas
Estado | Pafs | cR |
Email [ RIS
Direccién de internet |
Lada | Tels. [ [= : Fx [ sm |

= Ohservaciones:
Direcoitn de entrega o

Datus estadisticos

ke
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A.

Ingresar el
nombre del
proveedor o

acreedor a
dar de alta

Ingresar a dar
de alta si es un
proveedor o
acreedor NAL
de nacional o
EXT de

—

extranjero

Acreedores =] B3
Estadisticas / Consultas f Reportes
| | Contactos | Motas I Documentog ] Comentarios o si
Clave [ o RFC. [ CURP |
O~

Nombrg [

[ | Tasa |
Descuen =] Limite de crédito AlteR
Diasdefrédito [~ | Apafirdefechade: & Revision ¢ Eactura

[

No. interior

[

I
Delegacidn [
Estado | Pals | CP |
Email |
Direccion deintemet |
Lada [ Tels, [ B [ Fax [

il i
Direccién de enfrega Olizeratibres |
Datos estadisticos i)

C. Dar clic en Sl cuando la

PASO 4 informacion este completa.
W catalogo de Proveedores / Acreedores
Estadisticas / Consultas f Repottes \
A. Ingresar los Dalos | Config! I I Contactos l Notas l Documentos | Comentarios o si |
dias de
T A Clave [ 31 RFC. | CURP | 0 -
caso de que il
tengamos I I Tasa |
aréalis @em I =] Unitedeciéato [ A
proveedor, Dias de crédito’ Apartirde fecha de: (= Revigion " Factura
Direccion _ [
Ingresar la Nogdefor [ Moneror [ .—ml
direccion yestioniaRl]
completa del [ I
proveedor. 2oLl
Estado | Pais | CP
Email [
Direceign deintarnet |
Lada [ Tels, [ - | = | - Fax |- O“"
Direccidn de entrega A =
Datos estadisticos ;_J i.’
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CONSULTORIA EN CONECTIVIDAD!

ALTA PROSPECTOS DE CLIENTES

PASO |

[ T NETWORKS CONSULTORIA EN CONECTIVIDAD S. DE R.L., Mes de Trab. ENERO de 2012
Sistema Bancos Proveedores Almacén | Clientes Contabilidad  Business inteligence

A. Ingresaral ] Sequiniento de nots de chentes | prospectos
modulo de Cotizaciones
Clientes Sequinienta de cotizaciones

Pedidos
Remisiones

Eacturas
Guiss de embarque
[lotas de venta »

B. Dar clic sobre / Devoluciones, descuentos v anticipos
d devusitos
prospectos Matas de cargo y cheques

Sequimienta de documentos 3

Generar reguisiciones de compra

Opciones. L

Reportes de ventas 3
»
»

Comisiones
Cuentas por cobrar

_
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PASO 2
Comentarios
Datos generales [ Datos de crédito y precios | Configuraciones Caontactos | Notas l Documentog 0 |
Si
Clave I Fechaalta [77 RFC. [ CURP[
Nombre | o No
Tipo I | T Tasa | |
Diraccién |
No. exterior No. interior |
Colonia |
Cludad | Bajas
Delegacidn |
Estado [ Pais [ CR [ Cambios I .
Emall T Dar clic sobre
Direccion de internet | Buscar | el boton Altas
Lada I Tels. [ = = Fax [
£Como se enterd de nosotros? | Reportes |
Datos defacturacion | Direptiones oe Enll?gal Obs. =| ﬂﬂ » ﬂ
No. Prov. [ _vj
Canal de distribucion | I @sall' |
Agentes :
Cory Zona | |l o
Corrije|cn 2 ||| Bubzona | I
L e
o oy
PASO 3
A. Ingresar el T [ o]
’ Comentarios
nombre del | | & | | |
Dalos generales Datos de créditay precios Configuraciones | Contactos Notas Dacumentos
prospecto N o sl
Cl [ 2 Fechaalta [0y/022012 RFC | CURP[
Nombre. 0 No |
Tipo AL | [ELIENTES NATIGHALES Tasa | 16.00
Ingresar la D, o |
_g i o No. interior | Alfas
direccion del Colonia [
prospecto Cludad [ £ I
Delegasion |
Estado | Pais. | CP | cambios |
Email |
Direccitn de internet [ Buecar
Lada [ Tels. [ - = - Fax [ -
4C0mo se enterd de nosotros? | RERUTES |
Datos de facturacion |  Direcciones deentraga | | Obs. = ﬂl‘ﬂﬂl
Na. Prov. [ =
Canal de distribucién | 11] Salil I
Agentes :
[ Corrision { ||| Zona [ I o |
[ Canjsian 2| (| Subzona [ I

[« [&] ]
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CONSULTORIA EN CONECTIVIDAD!

A. Ingresar a la pestana de

PASO 4 contactos
Ingresar el
W catélogo de prospectos
L 2 nombre del
s contacto
Datos generales | Datos de créditoy precios | ¢ E}E’“ﬂﬁ'ﬂﬂl Notas l D general del
“ prospecto
Contacto general; |
=
Ci 3 Altag .
il [ Dar clic en SI
Pagos: I cuando toda la
informacion este
Ofros contactos: } s Ij completa
# Hombre de contacto Puesto Lada | Tet1 [ Terz | Ext. | moun [+
S RAIET
4| ©=]
4] | LlJ
Insertar I Bograr || o |

ALTAS CLIENTES
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S T NETWORKS CONSULTORIA EN CONECTIVIDAD S. DE R.L., Mes de Trab. ENERO de 2012
Sistema Bancos  Proveedores  Almacén | Clientes Contabilidad  Business intelligence

Prospectos
Ingresar al
modulo de
clientes
Remisiones
Facturas
Guias de embarque
Notas de venta »
i Devoluciones, descuentos y anticipos
Dar clic Notas de cargo y cheques devueltos
sobre
5 Seguimiento de documentos >
clientes
Generar requisiciones de compra
Opiones »
Reportes de ventas »
Comisiones »

Cuentas por cobrar

Comentarios I Estadisticas f Consultas / Reportes
Datos generales ] Dalos de crédito y precios I Configuraciones I Imagenes ] Conlaclos I Notas ] Documentos |
0 Si
Clave I Fechaalta [07/0272012° REC. [ QURP[
Nombre [ o No |
Tipo I | T Tasa ]
Direccién |
No. exterior [ No. interior [ | Ates |
Colonia [
Ciudad | Bajas l
Delegacidn | Dar clic sobre
Estado [ Pais | il Lamplas | el botén Altas
Emal [
Direccidn de internet | Buscar I
Lada I Tels. [ - I- |- Fax [~
4Camo se enterd de nosotros? | Repontes |
Canal de distribucion | [
R
Dataside faoturaoion I Direroipnes de entreqa I Datos estad/sticos I

INn‘Prw. [ ] Obs. = @Salr I
Agentes: I zl

I Comisitn 1 [ Zona [ [ o |

I Comisitn ;|f Subzona [ I

Il

a]
2
V]
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Ingresar la
informacién
completa del
cliente de

acuerdo a la
informacién
fiscal del
mismo

Ingresar el
canal de
distribucion

Ingresar el
nombre del

agentey la
zona y subzona

PASO 3
B catélogo de clientes [_ o] =]
Comentarios Estadisticas f Consultas  Reportes
Datos generales IDstos de crédito y precios l Configuraciones | Imégenes | Contactos l Notas | Documentog o |
Si
Clave 40 Prospectos | | RFC. | CURP|
Norbre | o No |
Tipo AL | [CLENTES NACTONALES Tasa | 1600
Direccién |
No. exterior No. interior ] Altas |
Colonia |
Ciudad | Bajas
Delegacian [
Estado | Pals | CP | Carmblos
Email [
Direccitn de internet [ Buscar
Lada Tels. | - [ - iE Fax [ .
&Cémo se enterd de nosotros? [ Henares
Canal de distibucioie | I ]
40 2
Datos de facturacién | Ditecciones de enfrega | Dalos estadisticos | ]
|Nn.Prr.nr. I | obs, =] @sm |
Agentes: =l
| I Gormfeian 11| Zona [ “ o
5 |
r'_“' I_ Comisidn 2 ||| subzona [ T

A
2

PASO 4
statélogn de clientes
Comentarios Estadisticas f Consultas / Reportes

Datos generales |Datnsda crédito y precios | C o] Notas | D |

O | ®posqoeda____________________________________________ BEEH|

Nombre [ —— <] I

e [ =&

Direceidn Hombie.2- Chise: -

No. exterior I

Colonia [ i ;
ciimed [ [ \ Seleccionar el
Dalegacion|  H canal de
Estado [ M distribucion
Email | I

Direccidn de internet
Lada
4Como se enterd de n

Canal de distribucion

Datos de f :

No.Prov. [

= l <Inicio= Primer regisiro  <Fin> Ultimo fBQiS!rD <Clri+U= Entrar 0 salir de cuadricula

Agentes:
[ |\ [Eomieini [ Zona | I
l—ll—‘ Cormfeian ZlL Subzona | I

DiE o
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CONSULTORIA EN CONEC

:Catéluuu de clientes I [=] 3
Comentarios | i 1C IRep:
Datos generales lDatus de erédito y recios | Config | i@ | notas | £ I
= si
e
Nambre - =
| [ = [P
] b‘
No. exte
Colonia :
Ciudad | | ]
Delegac ||
Estado Seleccionar el
Email ] nombre del
Direccid | | agente
Lada || 3
&Cémo [
canald | |
[ - -l ¥ l
No. Proy =
] <Inicio> Primer registro  <Fir>Ultima reaistro.  <Ctrl+L1> Entrar 6 salir de cuadricula
Agentes
| 0 Comieion 1 ||[ Zona: [ [ e |
i_ [— Comision 2 ||| subzona [ T
S G A e s
PASO 6
:iata’lngo de clientes Hm [ ]
Comentarios | Estadisticas / Consultas / Reportes
Datos generales [D‘ams da erédtoy precios | Configuraciones | | cantactos | potas | Documents I
R s
e | |-
Nombre |
Encontrar - No
i | |,
Direceié (tembre & S -
No. &xte | uchoacan - =
Colonia | |zona MuesTRA 3™~
Ciudad | | jas
Delegac |-
Estado i Seleccionar la
E::Z"Cm L zona donde se
Lada [ encuentra el
+Cémo. [ cliente que
canald || T seria el estado
2 I
No. Pran = = = = —"J })salir
L <Inicie> Primer reglstio  <Fin=ltima registra <Ctrl+Li= Enitrar 6 salir de cuadicula
Agentes,

C I counifzme o o |
- [ — CGmlSIanI Subzona [ Il

TR [« [&] [>]




T NETWORKS CONSULTORIA EN CONECTIVIDAD S. de R.L.

MORELIA @ MICHOACAN e MEXICO

CONSULTORIA EN CONECTIVIDAD)

PASO 7

télogo de clientes
Comentarios | Estadisticas § Consultas / Reportes

Datos generales I Datos de crédito y precios | Configuraciones | Imégenes l Cantactos I Notag I Documentos I

ISP &, 5iisqueda H[=1 E3

Nombre =
freorv | 13

Tipo
X Hombre + Clave -
Direceio

No. exte [/ moreLa e tas
Colonia

Ciudad | | jd8
Delegac (|

Estado A
Seleccionar la
Email

Direcei [ I subzona donde
Lada [ se encuentra el
sedima i ortes cliente que

canald | | seria la cuidad.

iy 27|

No. Proy

A

=]

T
8

lilnlciu: Primer registro. <Fin= Ultime regisiro.  <Cirl+L= Enfrar 6 2alir de cuadriculs

Agentes,
r—ll— Gomision ||| Zona | 1 |IMICHOACAN
[—'ll—' M suons |

o

m— <& B

PASO 8

Ingresar a la
| catalogo de clientes | - = pestana de
Comentarios Estadisticas | C?_nsunas IReportes contactos
Dalos generales I Datos de crédilo y precios I Configuraci I Imag |Cantactos s | D L .

¢

Contacto general | “~_ [ o - I Dar clic en SI

~| cuando toda la

I L informacion
oMb I 4 este completa.
Pagos: [ - |
Otros contactos: ] e m Carnbios Ingresar el
# Hombre de contacta Puesto Lada | Tel1 | TeL2z | Ext. | Mowt |~ contacto
a | general del

cliente.

Repories
SRR

: | ©=l

Insgrtar Borar | H | o

W—— [« [&] ]




