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I. INTRODUCCION

Crea Comunicaciones fue fundada en el afio 2003 con el proposito de brindar servicios
integrales en el area de comunicacion y relaciones publicas a las medianas y grandes
empresas asi como a instituciones gubernamentales y ONGs. La idea naci6 de su
directora fundadora, Claudia Neira, al identificar la oportunidad de crear una empresa que
intermediara servicios de relaciones publicas y comunicacion entre empresas,
instituciones u ONGs y los medios de comunicacion o agencias de publicidad.

Dentro de los productos y servicios que la empresa ofrece o intermedia se pueden
mencionar: comunicacién estratégica, manejo de crisis, gestion de prensa, relaciones con
comunidades, monitoreo informativo de medios, edicién, produccion, disefio y
diagramacion de documentos, memorias institucionales y productos multimedia para el
Web. Sin embargo, en los servicios de manejo de crisis y de asesoria estratégica de
asuntos publicos es en la que actualmente la empresa ha encontrado un nicho de
mercado, manejando la estrategia de comunicacion a empresas de prestigio tales como
Phillip Morris, FEMSA, Grupo Financiero Invercasa, Banco Interamericano de Desarrollo
(BID), Grupo Financiero Uno, Grupo Financiero LAFISE y Fundacién Violeta Barrios
Chamorro, entre otros.

Actualmente, Crea Comunicaciones es lider en servicios integrales de comunicaciéon y
relaciones publicas en Nicaragua, y es empresa fundadora de Eureka-Red, una red de
empresas hermanas con presencia en Guatemala, Costa Rica, Panama y Republica
Dominicana. En Nicaragua, cuenta con siete empleados, en su mayoria personas con
experiencia en periodismo, comunicacion, relaciones internacionales y mercadeo.

Para mejorar el control interno y los procesos de trabajo de CREA Comunicaciones, se
realizé una investigacion exploratoria que facilitdé encontrar el tema especifico del estudio.
La Empresa cuenta con un organigrama formalizado (Ver anexo 1). Se realizé una
investigacion bibliografica de algunos documentos internos de la empresa como manual
de funciones, manual de control interno, planificaciones estratégicas y manual de
contabilidad.

Debido a que esta empresa ofrece servicios de relaciones publicas y estrategias de
comunicacion, dos de los procesos que mas se realizan son:

e La elaboracion de Proyectos (ver anexos 2-6). La persona responsable de
elaborar estas ofertas es la que desempefia el cargo de Gerente de Produccion.
Este puesto es muy reciente en la estructura organica de la empresa. Antes de
gue existiera este puesto, el Director Ejecutivo era la Unica persona encargada de
realizar estas ofertas. Debido al incremento de necesidades de las empresas
nicaragienses en requerir de los servicios en comunicacion que Crea
Comunicaciones ofrece, surgio la necesidad de crear el cargo de Gerencia de
Produccion para expandirse y con el nuevo personal responder a la demanda.

e La elaboracion de Informes. El Gerente de Produccion también es responsable
de la elaboracién de informes de los proyectos realizados. Estos informes se
elaboran una vez concluido el evento y se le envia al Gerente de Relaciones
Publicas o al Asistente Administrativo con el objetivo de informarlo del desarrollo
del proyecto. Estos informes son de mucha importancia para los Gerentes, debido
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a que sirven de andlisis de todo lo abordado por el Gerente de Produccion y el
cliente.

Actualmente existen deficiencias en algunas de las actividades principales de la Direccion
Administrativa segun los resultados de lo analizado.

e En el caso especifico del cargo de Gerente de Produccién, al momento de la
induccién de esta nueva persona, las instrucciones de sus funciones fueron
Unicamente orales. Esto causO que estas instrucciones hayan sido repetidas mas
de una vez y tuvo un efecto directo en la curva de aprendizaje del nuevo Gerente.

e Durante las primeras etapas de trabajo del Gerente de Produccion, éste elaboraba
cotizaciones que contenian un nivel técnico muy bajo, por lo cual el Director
Ejecutivo revisaba cada oferta minuciosamente para corregir errores. El efecto de
estos errores causaba pérdida de tiempo para el Director Ejecutivo y para el
Gerente de Produccion, tanto durante la elaboracion de cotizaciones (repetir y
corregir) como en la ejecucion de los proyectos.

e Se necesitaba experiencia y habilidad para hacer un buen informe y realizar
recomendaciones que sean de mucha utilidad para el cliente. El caso de los
informes fue muy parecido al caso de las cotizaciones. La diferencia es que los
informes se tomaban todavia mas tiempo en elaborar por la cantidad de detalle
que implica elaborar un informe. El trabajo de elaboracién de informes se le
acumulaba con mucha facilidad al Gerente de Produccion.

Las consecuencias mas graves que se pueden visualizar son la pérdida de clientes por
estas deficiencias. La Directora Ejecutiva estima que en los Ultimos dos afios Crea
Comunicaciones ha dejado de patrticipar con clientes o cotizaciones en por lo menos unas
diez ocasiones. En este tipo de servicios la prontitud con la que se le atiende a un cliente
es muy importante. Con facilidad se puede perder una oportunidad de trabajo por que una
oferta no llegd a tiempo. Como en el caso de las instituciones del gobierno que imponen
fecha tope para la entrega de ofertas, las cuales desde el momento que se hacen publicas
se tienen que remitir en un periodo maximo de quince dias en promedio.

Sin embargo, la organizacion estd comprometida en brindarle un excelente servicio al
cliente. Para poder garantizarlo es necesario contestar una pregunta ¢Como se puede
mejorar el funcionamiento del personal en el desarrollo de procesos, evitar duplicaciones
de actividades tales como hacer cotizaciones, darle una mejor utilizacion a los recursos
disponibles y disminuir la pérdida de tiempo?

Es necesario que en toda empresa existan procedimientos formales establecidos
independientemente del giro que esta tenga. En las microempresas es muy dificil
encontrar manuales administrativos. Existe la concepcion que estos manuales solo son
necesarios en grandes empresas. Pero esto es una equivocacion. La Direccion General
de la empresa tiene conocimiento de la necesidad de elaborar e implementar manuales
de procedimientos; pero hasta el momento no se ha tomado accién al respecto. Por esto,
es necesario elaborar un documento que oriente al personal como operar de una manera
mas eficiente para ser mas productivo y competitivo.

Los manuales de normas y procedimientos representan un factor clave en el éxito de
cualquier institucién que quiere alcanzar sus objetivos. En estos tiempos de cambio y de
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tratados de libre comercio contar con manuales de procedimientos Gptimos aumenta la
probabilidad de ser competitivo.

La clave para ser competitivo es una férmula compleja de factores y los manuales de
procedimientos son definitivamente una herramienta para lograrlo.

Al disefiar procedimientos que sean de la utilizacion de la empresa y del conocimiento del
personal que labora en ella se pretende aumentar la eficiencia y la eficacia de la empresa.
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[I. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

Elaborar un Manual de Normas y Procedimientos para la empresa CREA Comunicaciones

para el afio 2010 con el fin de mejorar los procesos de trabajo dentro del marco del control
interno.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

= Analizar los procedimientos que se llevaran a cabo dentro de la estructura de la
Gerencia General de la empresa para realizar las mejoras que sean necesarias y
formalizar los mismos.

= Describir los procedimientos necesarios para el funcionamiento de las diferentes
actividades de trabajo.

= Disefiar la responsabilidad del personal en cada area de trabajo para que cada
miembro de la empresa se identifique con su cargo o puesto.
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[ll. MARCO TEORICO

3.1 METODOLOGIA PARA DESARROLLAR ESTUDIOS ORGANIZACIONALES

Franklin, (1998) sefiala que para lograr este propdsito, se requiere necesariamente de un
marco general de referencia metodologico que permita identificar claramente los factores
bajo estudio y analizar en forma ordenada y sisteméatica sus componentes del modo mas
racional posible utilizando las técnicas adecuadas. En el caso del presente estudio
monogréfico se utilizé la metodologia de codificacion.

3.2 ETAPAS DE UN ESTUDIO ORGANIZACIONAL

Franklin, (1998) determina que estas etapas se contemplan acciones que van desde
percepcién, acercamiento y conceptualizacion basica por un cambio organizacional,
definicion de los factores de estudio, objetivos, lineamientos y campo de trabajo para su
realizacion, hasta la captacion y examen critico de los datos necesarios para la
formulacién de las recomendaciones, implantacién y evaluacion, estas etapas involucran
lo siguiente:

Visidn del estudio: constituye la etapa inicial de un estudio organizacional, a partir de
la cual se puede lograr una aproximacion a atributos, competencias y aplicaciones
esenciales para dimensionar su naturaleza y proposito.

Planeacién del estudio: el segundo paso para realizar un estudio organizacional es
el precisar su naturaleza y alcance, es decir, establecer los términos de referencia
para orientar su ejecucion.

Recopilacion de datos: concluida la parte de preparacién del estudio se inicia la fase
de recopilacion de datos, la cual debe dirigirse hacia aquellos hechos que permitan
conocer y analizar lo que realmente sucede en la organizacién; de lo contrario, se
obtendra una impresién deformada de la realidad, incurriendo en interpretaciones
erroneas y en medidas de mejoramiento que al aplicarse resultan inoperantes.

Analisis de los datos: una vez realizados la recopilacion y registro de datos, estos
deben someterse a un proceso de andlisis 0 examen critico que permita precisar las
causas que llevaron a tomar la decision de emprender el estudio y ponderar las
posibles alternativas de accion para su efectiva atencion.

Formulacidon de recomendaciones: como resultado del andlisis de los datos y de la
formulacion de un diagnéstico de la situacidn que origind el estudio, se abre la
posibilidad de preparar propuestas concretas de accion y actuacion, evaluando sus
ventajas y desventajas, presentandolas a manera de propuestas o recomendaciones.
Con la busqueda de opciones de mejoramiento administrativo, se inicia la fase
constructiva del estudio, la cual presupone una labor inversa a la efectuada durante el
proceso de andlisis.

Implantacion: la implantacion de las recomendaciones constituyen el paso clave para
incidir en forma efectiva en la organizacion, ya que constituye el momento de
transformar los planteamientos y medidas de mejoramiento administrativo en acciones
especificas para cumplir con el objetivo del estudio.
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Evaluacién: una vez que se ha implantado el estudio, es indispensable comprobar el
efecto de las innovaciones, por lo que es conveniente efectuar la identificacion,
calificacion y cuantificacion de las realizaciones, asi como de los cambios operativos
que de estas se desprendan. Para ello se debe ordenar el manejo de datos de los
parametros delineados en el proyecto de estudio, lo que posibilitard la traduccion de
las acciones en indicadores para poder evaluar las medidas de mejoramiento
introducidas.

3.3 MANUALES ADMINISTRATIVOS

Franklin, (1998) apunta que ya obtenida la informacion del organigrama el siguiente paso
y el mas importante es la elaboraciéon del manual. La necesidad de manuales
administrativos en las organizaciones es debido a la complejidad de sus estructuras,
volumen de sus operaciones, recursos que se les asignan, demanda de productos y/o
servicios por parte de los clientes 0 usuarios.

Estas circunstancias hacen imprescindible el uso de instrumentos que apoyen la atencion
del quehacer cotidiano, ya que en ellos se consignan, en forma ordenada, los elementos
fundamentales para contar con una comunicacién, coordinacion, direccion y evaluacion
administrativa eficiente.

Los manuales administrativos son documentos que sirven como medios de comunicacion
y coordinacion que permiten registrar y transmitir en forma ordenada y sistemética,
informacién de una organizacion, asi como las instrucciones y lineamientos que se
consideran necesarios para el mejor desempefio de sus tareas.

3.3.1 DEFINICIONES

= Manual. Es un documento que contiene en forma ordenada y sistematica,
informacién y/o instrucciones sobre historia, organizacion, politicas y
procedimientos de un organismo. Es un medio valioso de comunicacion que
fue concebido dentro de la Administracion, para registrar y trasmitir, sin
distorsiones, la informacion referente a la organizacion.

= Procedimientos. Es un instrumento de informacion en el que se consignan
de manera ordenada las etapas y actividades que deben seguirse para la
realizacion de las funciones de una unidad responsable, en el se describen
ademas, los Organos y puestos que intervienen y se precisa Su
responsabilidad.

= Manual de Procedimientos. Es un documento de apoyo y consulta integrado
por procedimientos de caracter técnico y administrativo y de atencion al
publico debidamente estructurados, para sustentar el funcionamiento y la
presentacion de servicios asignados a las distintas unidades administrativas,
en base a una normatividad y metodologia autorizada. Es la expresion
analitica de los procedimientos administrativos a través de los cuales se
canaliza la actividad operativa de la organizacion. Es una guia (de cémo
hacer las cosas) de trabajo al personal.
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3.4

Por su

= Actividad. Conjunto de operaciones afines que contribuyen al logro de una o
varias funciones, a cargo de una unidad responsable.

= Norma. Ordenamiento imperativo y especifico de accion que persigue un fin
determinado, con la caracteristica de ser rigido en su aplicacién. Regla de
conducta o precepto que regula la interaccion de los individuos en una
organizacion, asi como la actividad de una unidad responsable o de toda una
institucion. Generalmente la norma conlleva una estructura de sanciones para
quienes no la observen.

CLASIFICACION BASICA DE LOS MANUALES ADMINISTRATIVOS

naturaleza o area de aplicacion

Por su

Macro administrativos: son aquellos documentos que contienen informacion de
mas de una organizacion.

Meso administrativos: son instrumentos que involucran a todo un grupo o sector,
0 a dos 0 mas de las organizaciones que lo componen.

Micro administrativo: son los manuales que corresponden a una sola
organizacion, y pueden referirse a ella en forma general o circunscribirse a alguna
de sus &reas en forma especifica.

contenido

De organizacion: estos manuales contienen informacién detallada referente a los
antecedentes, legislacion, atribuciones, estructura organica, funciones,
organigramas, niveles jerarquicos, grados de autoridad y responsabilidad, asi
como canales de comunicacion y coordinacion de una organizacion. También
incluyen una descripcién de puestos cuando el manual se refiere a una unidad
administrativa en particular.

De procedimientos: constituyen un instrumento técnico que incorpora informacion
sobre la sucesion cronolégica y secuencial de operaciones concatenadas entre si,
gue se constituyen en una unidad para la realizacion de una funcion, actividad o
tarea especifica en una organizacion. Todo procedimiento puede incluir la
determinacion de tiempos de ejecucion, el uso de recursos materiales y
tecnolégicos, y la aplicacion de métodos de trabajo y control para obtener el
oportuno y eficiente desarrollo de las operaciones. Contar con una descripcion de
los procedimientos permite comprender mejor el desarrollo de las actividades de
rutina en todos los niveles jerarquicos, lo que propicia la disminucion de fallas u
omisiones y el incremento de la productividad.

De historia de la organizacion: estos manuales son documentos que refieren la
historia de una organizaciéon, como su creacion, crecimiento, logros, evaluacion de
su estructura, situacidon y composicion. Este tipo de conocimiento proporciona al
personal una vision de la organizacion y su cultura, lo que facilita su adaptacion y
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ambientacion laboral. Ademas, cumple con las autoridades, proveedores, clientes
y/o usuarios.

De politicas: también denominados de normas, estos manuales compendian las
guias basicas que sirven como marco de actuacién para la realizacion de acciones
en una organizacion.

De contenido madaltiple: manuales que concentran informacién relativa a
diferentes topicos o aspectos de una organizacién. El objeto de agruparla en un
solo documento puede obedecer basicamente a las siguientes razones:

= Que se considere mas accesible para su consulta.

= Que resulte econdbmicamente mas viable.

= Que técnicamente se estime necesaria la integracion de mas de un tipo
de informacion.

= A unainstruccién especifica del nivel directivo

De puestos: conocido también como manual individual o instructivo de trabajo,
precisa la identificacion, relaciones, funciones y responsabilidades asignadas a los
puestos de una organizacion.

De técnicas: documento que agrupa los principios y técnicas necesarias para la
realizacion de una o varias funciones en forma total o parcial.

De ventas: instructivo que integra informacion especifica para apoyar la funcion
de ventas, tales como:

= Descripcién de productos y/o servicios.
= Mecanismos para llevarlas a cabo.

= Politicas de funcionamiento.

= Estructura del equipo de trabajo.

= Analisis ambiental.

= Division territorial.

= Medicién del trabajo.

De produccioén: elemento de soporte para dar direccion y coordinar procesos de
produccién en todas sus fases. Constituye un auxiliar muy valioso para uniformar
criterios y sistematizar lineas de trabajo en areas de fabricacion.

De finanzas: manuales que respaldan el manejo y distribucion de los recursos
econdmicos de una organizacion en todos los niveles, en particular en las éreas
responsables de su captacion, aplicacion, conservacion y control.

De personal: identificados también como de relaciones industriales, de reglas del
empleado o de empleo, estos manuales basicamente incluyen informacion sobre:

= Prestaciones.
= Servicios.
= Condiciones de trabajo.
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e De operacion: manuales utilizados para apoyar tareas altamente especializados o
cuyo desarrollo manda un conocimiento mas especifico.

e De sistemas: instrumento de apoyo que relne las bases para el funcionamiento
Optimo de sistemas administrativos, computacionales de una organizacion.

Por su ambito

e Generales: documentos que contienen informacién global de una organizacion,
atendiendo a su estructura, funcionamiento y personal.

e Especificos: manuales que concentran un tipo de informacién en particular, ya
sea unidad administrativa, area, puesto, equipos 0 a una combinacién de ellos.
Este documento contiene informacion detallada del contenido de los manuales de
organizacion y procedimientos, en virtud de que son los de uso mas generalizado
en las organizaciones, por lo que pueden servir de base para la preparacién de
toda clase de manuales administrativos.

3.5 EL MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS

Franklin, (1998) detalla que el Manual de Normas y Procedimientos tiene la estructura de
contenido siguiente:

Identificacion.

indice o Contenido.

Prologo y/o Introduccidn.

Obijetivo(s) de los Procedimientos.

Areas de aplicacion o alcance de los procedimientos.
Responsables.

Politicas o normas de operacion.

Concepto(s).

Procedimiento (descripcion de las operaciones).
Diagrama de flujo.

3.5.1PROCEDIMIENTO GENERAL PARA LA ELABORACION DE MANUALES
ADMINISTATIVOS

Disefio del proyecto

La tarea de preparar manuales administrativos requiere de mucha precision,
los datos tienen que asentarse con la mayor exactitud posible para no generar
confusién en la interpretacion de su contenido por parte de quien los consulta.

Responsables

Debe asignarse a un coordinador, auxiliado por un equipo técnico, al que se le
debe encomendar la conduccion del proyecto en sus fases de disefio,
implantaciéon y actualizacién. De esta manera se logra homogeneidad en el
contenido y la presentacion de la informacién. Por lo que respecta a las
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caracteristicas del equipo técnico, es conveniente que sea personal con un
buen manejo de las relaciones humanas y que conozca a la organizacion en lo
gue concierne a sus objetivos, estructura, funciones y personal.

Delimitaciéon del universo de estudio

Definir y delimitar su universo de trabajo para estar en posibilidad de actuar, en
él se debe de realizar:

Estudio preliminar

Conocer en forma global las funciones y actividades que se realizan en el area
0 areas donde se va actuar. Con base en el se puede definir la estrategia
global para el levantamiento de informacion, identificacion de las fuentes de la
misma, actividades por realizar, magnitud y alcances del proyecto,
instrumentos requeridos para el trabajo, etc.

Fuentes de informacioén

Referencia de la institucion, &area de trabajo, documentos, personas y
mecanismos de informacion de donde se puede obtener datos para la
investigacion. Entre las representativas estan:

Instituciones:

= Organizaciones que trabajan coordinadamente o forman parte del
mismo grupo o sector de la que es objeto de estudio.

= Organizaciones lideres en el mismo campo de trabajo.

= Organizaciones normativas que dictan lineamientos de caréacter
obligatorio.

= Organizaciones que prestan servicioS 0 suministran insumos
necesarios para el funcionamiento de la organizacién que se estudia.

Archivos de la organizacion:
=  General.
= De las areas de estudio.

Directivos y empleados:
= Personal del nivel directivo que maneja informacion valiosa, ya que
conocen si el asevero de archivos responde a la realidad.
= Personal operativo cuyas opiniones y comentarios son de gran ayuda,
puesto que ellos tienen a su cargo las actividades rutinarias.

Areas de trabajo:
= Niveles de la organizacibn que reflejan las condiciones reales de
funcionamiento, medios y personal.

3.5.2 PREPARACION DEL PROYECTO

Se debe preparar un documento de partida el cual debe quedar integrado por:
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Propuesta técnica: que a su vez debe incluir:

=  Antecedentes
= Naturaleza
= Justificacion

= Objetivos

= Acciones

= Resultados
= Alcances

= Recursos

= Costo

= Estrategia
= Informacién complementaria

Programa de trabajo: que debe especificar:

= Identificacion: Nombre del manual.

= Responsables: Unidad o grupo que tendra a su cargo la implantacion
del manual.

= Area: universo de estudio.

= Clave: numero progresivo de las actividades estimadas.

= Actividades: pasos especificos que tienen que darse para captar la
informacion.

= [Fases: definicion del orden secuencial para realizar las actividades.

= Calendario: fechas asignadas para el inicio y terminacion de cada fase.

= Representacion grafica: descripcion del programa en cuadros e
imagenes.

= Formato: presentacion y resguardo del programa de trabajo.

= Reportes de avance: seguimiento de las acciones.

= Periodicidad: espacio de tiempo dispuesto para informar avances.

Como resultado del andlisis y una vez que se cuenta con toda la informacién
del manual es necesario que todos los elementos separados y desagregados
se combinen en una labor de sintesis, formando un documento integrado.

Validacién: la informacion verificada de cada area o unidad administrativa
debe presentarse a las personas entrevistadas para verificar que la
informacion esta completa y sea comprensible.

Estructuracién: una vez que se ha reunido la totalidad de la informacion
revisada y firmada por cada area el grupo técnico debe reunirse las veces
gue sea necesario para compaginar e integrar el proyecto final del manual.

3.6 PRESENTACION DEL PROYECTO A LAS AUTORIDADES

Para depurar el contenido del proyecto, afinar sus pardmetros y determinar su viabilidad
operativa, se debe presentar a:

e Area que intervendréa directamente en su aplicacion
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e Areas afectadas por la implantacion del proyecto
e Areas responsables del manejo de los recursos econémicos
e Titular de la organizacion para su aprobacion

3.7 CAPTACION DE INFORMACION

Como primer paso de esta etapa se debe obtener una lista del personal que va a
participar en el levantamiento de la misma.

Capacitacion del personal: Una vez integrado el grupo de trabajo, se debe capacitarlo, no
solo en lo que respecta al manejo de medios de investigacion que se utilizara para el
levantamiento de la informacién, sino en todo el proceso que se seguird para preparar el
manual.

Levantamiento de la informacién: se debe enfocar en informacién especifica y realmente
uatil para la elaboracion del manual. Esta actividad exige mantener relacién constante con
las fuentes internas de informacién. Para recabar la informacién en forma agil y ordenada
se puede utilizar alguna o una combinacién de las siguientes técnicas de recopilacion:

e Investigacion documental.

e Consulta a sistemas de informacion.

e Encuestas.

e Observacion directa.

Integracion de la informacion: Se debe ordenar y sistematizar los datos a efecto de poder
preparar su analisis. Para su integracién, es recomendable que la informaciéon se vaya
accesando a equipos de cémputo.

Andlisis de la informacion: se debe realizar un estudio de cada uno de los elementos de
informacién o grupos de datos que se integraron con el propésito de conocer su
naturaleza, caracteristicas y comportamiento, sin perder de vista su relacion,
interdependencia e interaccion interna, para obtener un diagnéstico que refleje la realidad
operativa. Esta mecénica de estudio puede seguir la siguiente secuencia:
e Conocer el hecho o situacién que se analiza.
Describir ese hecho o situacion.
Descomponerlo para recibir todos sus detalles y componentes.
Examinar para comprender mejor cada elemento.
Ordenar cada elemento de acuerdo con el criterio de clasificacién seleccionado,
haciendo comparaciones y buscando analogias o discrepancias.
e Definir las relaciones que operen entre cada elemento, considerando
individualmente y en conjunto.
e Identificar y explicar su comportamiento con el fin de entender las causas que lo
originan para optimizarlas.

3.8 FORMULACION DE RECOMENDACIONES

La seleccion de éstas debe hacerse de entre las mas viables, tomando en cuenta su
costo, recursos necesarios para aplicarlas y sus ventajas y limitaciones.
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Tipos de recomendaciones:

e De mantenimiento: preservacion general de la misma estructura orgénica,
funciones, sistemas, procedimientos, personal y formas.

e De eliminacion: supresion de sistemas, reemplazo de formas, registro e informes,
eliminacion total o parcial de procedimientos, bajas de personal, desaparicién de
areas o unidades administrativas, etc.

e De adiciéon: introducciones de un nuevo sistema, incremento del nimero de
operaciones de un procedimiento o de todo un procedimiento, incorporacion de
nuevas unidades administrativas o0 aumento de personal o programas.

e De combinacion: intercalar el orden de aplicacion de programas de trabajo,
combinar el orden de las operaciones de un procedimiento, compaginar la
utilizacion de formas de uso generalizado con nuevas formas, etc.

e De fusion: agrupacion de areas, unidades administrativas y/o personas bajo un
mismo mando, unificacion de formas, registros e informes, etc.

¢ De modificacién: cambios en los procedimientos o las operaciones, reubicacion
fisica de personal, equipo o instalaciones, redistribucién de cargas de trabajo,
modificacion de formas, etc.

e De simplificacién: reduccion de pasos de un procedimiento, introducciéon de
mejoras en los métodos de trabajo, simplificacion de formas, reportes, registros,
programas, etc.

e De intercambio: re-direccionamiento de funciones, procedimientos, recursos,
personal y/ flujo del trabajo entre areas.

Elaboracién del informe: Para entregar los resultados del estudio es necesario redactar un
informe, el cual, ademas de exponer las razones que llevaron a obtenerlos, incorpore la
informacién estratégica del proyecto que le permita a la alta direccién la toma de
decisiones oportuna y correctamente.

3.9 PRESENTACION DEL MANUAL PARA SU APROBACION Y REPRODUCCION

El encargado del proyecto debe someterlo a las instancias procedentes para su
aprobacién. Es recomendable efectuar una ultima revision de la documentacién. Una vez
aprobado el manual, debe coordinarse con la unidad o area que maneja los recursos
econdmicos para que sea reproducido para su distribucion e implementacion.

3.10 IMPLANTACION DEL MANUAL

Franklin, (1998) describe la implantacion del manual representa el momento crucial para
traducir en forma tangible las propuestas y recomendaciones en acciones especificas
para elevar la productividad, mejorar la coordinacion, agilizar el trabajo y homogenizar el
conocimiento de la dinamica y componentes organizacionales.

Métodos de implantacién:

e Método instantaneo: se adopta cuando la organizacion es nueva, Si no se
involucran un numero amplio de unidades administrativas, si es relativamente
sencillo, si no implica un gran volumen de funciones, o si en la organizacién existe
una sdlida estructura organizativa.

e Método del proyecto piloto: esta forma de implantacion implica aplicar el
contenido del manual en sélo una parte de la organizacién, con la finalidad de
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3.11

medir los resultados que ello genera. El beneficio que puede aportar radica en que
permite realizar cambios en una escala reducida, llevando a cabo cuantas pruebas
sean necesarias para determinar la viabilidad de la propuesta.

Método de implantacién en paralelo: este método se emplea cuando se trata de
manuales de amplia cobertura, que implica el manejo de mucha informacién o de
caracter estratégico, un volumen considerable de recursos o para garantizar la
seguridad de todo un sistema de trabajo.

Método de implantacion parcial o por aproximaciones sucesivas: consiste en
seleccionar areas especificas para introducir los cambios sin causar grandes
alteraciones, y dar el siguiente paso solo cuando se haya consolidado el anterior,
lo que permite un cambio gradual y controlado.

Combinacion de métodos: consiste en el empleo de mas de un método para
implantar un manual en funcién de los requerimientos técnicos de su contenido.

DIAGRAMACION

Franklin, (1998) explica que la diagramacién conforma una gran parte en la elaboracién
de un manual de procedimientos. Diagramar es representar graficamente hechos,
situaciones, movimientos, relaciones o fendbmenos de todo tipo por medio de simbolos
gue clarifican la intercalacion entre diferentes factores y/o unidades administrativas, asi
como la relacidon causa-efecto que prevalece entre ellos. Permite percibir en forma
analitica la secuencia de una accibn en forma detallada, lo que contribuye
sustancialmente a conformar una soélida estructura de pensamiento que co-ayuda a
fortalecer su capacidad de decision.

3.11.1 VENTAJAS QUE OFRECE LA TECNICA DE DIAGRAMACION

e Facilita el llenado y lectura del formato en cualquier nivel jerarquico.

e Al personal que intervendra en los procedimientos le permite identificar y
realizar correctamente sus actividades.

e Por la sencillez de su representacion facilita la practica de las operaciones.

e Puede ser comprendida por todo el personal de la organizacion o de otras
organizaciones. Permite el acercamiento y mayor coordinacion entre
diferentes areas u organizaciones.

e Disminuye la complejidad gréfica por lo que los mismos empleados pueden
proponer ajustes o simplificacién de procedimientos, utilizando los simbolos
correspondientes.

e Se elabora en el menor tiempo posible y no se requieren técnicas ni
plantillas o recursos especiales de dibujo.

3.11.2 CLASIFICACION DE LOS DIAGRAMAS DE FLUJO

Que indican sucesién de hechos

e Cursograma singptico del proceso: el cual presenta un cuadro
general de la sucesion de las principales operaciones e inspecciones en
un proceso, sin tener en cuanta quien las ejecuta y en donde se lleva a
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cabo. A la informacion que brindan los simbolos y su sucesién se afiade
cuando se conoce, el tiempo que se le fija.

e Cursograma analitico: es el que muestra la trayectoria de un producto
0 procedimiento, sefialando todos los hechos sujetos a examen
mediante el simbolo que corresponda. Se presenta en relacién con tres
variables: operario, material, equipo 0 maquinaria.

e Diagrama bimanual: es un gréfico en el que se consigna la actividad
de las manos o extremidades de un operario, mencionando la relacion
entre ellas, con respecto a la ejecucion de una tarea.

Con escala de tiempo

e Diagramacion de actividades multiples: es aquel en el que se
registran las actividades de varios objetos de estudio segun una escala
de tiempos comun para mostrar la correlacion entre ellas. De esta
manera se puede detectar si existe algun tiempo improductivo en el
proceso que se pueda suprimir o modificar y a quién le afectaria.

e Simograma: llamado también diagrama de movimientos simultdneos,
est& basado en un analisis cinematografico que se utiliza para registrar
simultdneamente con una escala comun los therblings de diferentes
partes del cuerpo de uno o varios trabajadores. Los therblings,
inventados por Franklin B. Gilbreth, expresan primordialmente los
movimientos del cuerpo humano en el lugar de trabajo.

Que indican movimiento

e Diagrama de recorrido o circuito: es un plano de la zona de trabajo
elaborado mas 0 menos a escala, que muestra la posicién correcta de
las maquinas y puestos de trabajo en el cual se trazan los movimientos
de un producto o de sus componentes, expresando mediante simbolos
las actividades que se efectlan en los diversos puntos.

e Diagrama de hilos: es un plano o modelo a escala en el que se sigue y
mide con un hilo el movimiento de los trabajadores, de los materiales o
del equipo durante una sucesion determinada de hechos, que permite
representar la frecuencia de movimientos entre los diversos puntos para
establecer distancia recorrida.

e Ciclograma: es el registro de un trayecto habitualmente trazado por
una fuente luminosa continua en una fotografia estereoscopica. Para
dibujar el camino que recorre una persona durante su trabajo, se le
coloca una luz en el casco.

e Cronociclograma: es una variedad del ciclograma trazado con una luz
intermitente regulada para que el trayecto quede marcado por una serie
de trazos en forma de lagrima cuya punta sefala la direccion y cuyos
espacios indican la velocidad del movimiento.
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e Grafico de trayectoria: es una técnica de registro mas rapida y
comoda, que consiste en un cuadro donde se incluyen datos
cuantitativos sobre los movimientos de trabajadores, materiales o
equipo entre cualquier nimero de lugares y durante cualquier espacio
de tiempo.

Por su presentacion

e De bloque: cuyos procedimientos se presentan en términos generales
con el objeto de destacar determinados aspectos.

e De detalle: en donde los procedimientos se presentan en su minima
expresion.

Por su formato

e De formato vertical: en el que el flujo o las secuencias de operaciones
va de arriba hacia abajo y de derecha a izquierda.

e De formato horizontal: en el que el flujo o la secuencia de las
operaciones va de izquierda a derecha en forma descendente.

e De formato tabular: en el que se presenta en una sola carta el flujo o
secuencia de operaciones en su totalidad, correspondiendo a cada
puesto o unidad administrativa a una columna.

e De formato arquitectonico: el cual muestra en forma objetiva el
movimiento o flujo de las personas, las formas o los materiales, o bien
la secuencia de las operaciones a través del espacio en que se realiza
el trabajo.

3.12 NORMAS DE TRABAJO

3.12.1 METODOS PARA DESARROLLAR NORMAS DE TRABAJO

Lazzaro, (1972) apunta que los métodos para desarrollar normas de
trabajo pueden clasificarse bajo tres denominaciones:

e Subjetivo
e Estadistico
e Método de Ingenieria

Cada uno tiene su lugar segun sea la precision del método de medicion y la
fase de desarrollo de programa de mediciones en la empresa.
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3.12.2

3.12.3

METODO SUBJETIVO

Consiste en la determinacion de normas segun la experiencia y opinién de
los supervisores. A veces, es mejor tener esta clase de normas que carecer
por completo de ellas, pero los supervisores siempre estan listos a admitir
que las metas de produccion asi establecidas no pueden justificarse o
apoyarse debidamente. Talvez la queja mas seria acerca de dicho método,
sea que el criterio de los supervisores difiera en forma marcada al juzgar
las metas de ejecucion.

En general, los computos de trabajo se hacen para eliminar algo de las
conjeturas en el medio subjetivo. Al ser asi, el supervisor tiene en su mente
una cifra de la produccion que espera de los individuos o grupos de
trabajadores. Guarda los informes de produccién para usarlos a fin de
comparar lo producido con lo que él considera una buena produccion.
Aungue este método pueda ser puesto en duda con respecto a la exactitud
y equidad de las normas que se establezcan en consonancia con él, no
puede ser pasado por alto como un posible medio de determinar la
extension del progreso de la produccién y mejoramiento.

METODO ESTADISTICO

Al seguir se emplean anteriores registros de tiempo y produccién para
precisar el tiempo promedio por unidad de trabajo. Dichos registros pueden
proporcionar tiempo-unidad, que aunque basados en ejecuciones ya
pasadas, significan una mejoria sobre los juicios subjetivos. Estos tiempos-
unidad establecen, por lo menos, lo que se ha hecho y suministran una
guia para el mejoramiento de las ejecuciones actuales.

Algunas empresas consideran dichos tiempos como normas de produccion,
al percatarse que son una expresion de lo que se ha hecho. Aunque este
medio no determina cual debe ser la meta de produccion, da un
fundamento para establecerla. En ciertas companias, especialmente en las
mas pequefias, este paso podria darse con ventaja mientras llegan a
usarse métodos mas precisos. Al hacerlo asi, la empresa puede estimar la
necesidad y que lo deseable sea conseguir una mayor precision en las
mediciones. Los datos y la experiencia que se deriven del uso del método
elemental, pueden utilizarse para justificar un analisis mas a fondo.

La férmula-promedio de tiempo-unidad ya mencionada, es un buen punto
de partida para el desarrollo de perfeccionamientos posteriores de las
normas estadisticas. Un andlisis de estos promedios, realizado algunas
veces, puede sacar a luz motivos para investigar a fin de reducir las
variaciones controlables en los procedimientos y condiciones de trabajo.

El conocimiento de las causas de las variaciones del tiempo-unidad
resultante de las diferencias del trabajo, es importante para andlisis
posteriores de dichos tiempos. Podran hacerse ajustes en los tiempos-
unidad, tomando en cuenta las variaciones que existan y los tiempos-
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unidad observados en el curso de distintos periodos, asegurandose que las
diferencias de trabajo no estén originando amplias fluctuaciones en los
tiempos promedio.

Habiendo reducido el efecto de una causa importante de variacion en los
tiempos-unidad, el tnico motivo que quedara para las variaciones seran las
diferencias en la ejecucion de la tarea por parte de los trabajadores. Es al
tratar estas diferencias en ejecucién, que la meta de ejecucion (norma) se
establece.

3.12.4 METODO DE INGENIERIA

Las normas establecidas por este método involucran un escrutinio
adecuado de los detalles en el andlisis y una mayor precision en el
desarrollo de las medidas. Siempre que se considere conveniente el
método de ingenieria, su utilizacion para el desarrollo de normas puede
tomarse como una extension del procedimiento estadistico.

En muchos casos, los dos métodos se complementan entre si.
Generalmente al desarrollar las normas con un enfoque de ingenieria, se
procede a analizar en detalle alguna tarea en particular o una operacion,
para reducirla a sus partes esenciales. Al actuar de esta manera, los
elementos de trabajo individuales son identificados y estudiados para una
posible eliminaciéon o combinacién con otros.

Aparte de lo anterior, debera estandarizarse el equipo, maquinas, la
distribuciéon de lugar de trabajo y el flujo del mismo. Realizada dicha
estandarizacion, tendra que hacerse analisis posteriores para establecer el
tiempo estandar para los elementos de la tarea u operacién de que se trate.
Estos tiempos elementales podran determinarse de cuatro maneras:

1. Empleando procedimientos convencionales para el estudio de
tiempos.

2. Usando tiempos predeterminados de movimientos.

3. Utilizando tiempos elementales estandar.

4. Aplicando técnicas de muestreo estadisticas.

Al quedar determinado el tiempo basico para los elementos de trabajo, estos
se distribuyen en unidades de medida adecuada, tomandose en cuenta las
tolerancias necesarias de acuerdo con las necesidades personales del
operador y las contingencias justificables que puedan ocurrir en el curso del
trabajo, a fin de establecer la norma de unidad definitiva.

3.13 APLICACION DE LAS NORMAS DE TRABAJO

Las aplicaciones de normas comprenden dos temas generales:
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3.13.1 APLICACIONES UNICAS

Generalmente, las aplicaciones Unicas se utilizan para resolver un
problema inmediato que comprenda el rendimiento productivo o los costos
de produccion. Las normas pueden prestar una gran ayuda para determinar
la fuerza-hombre en la ejecucion de un nuevo trabajo, o para estimar el
costo de un modo de ejecutar un trabajo en contraposicion a otro modo de
hacerlo, o bien para precisar la distribucion de tareas que sea adecuada al
personal a fin de facilitar el flujo de operaciones.

3.13.2 APLICACIONES CONTINUAS

Este tipo de aplicaciones comprende la implantacion de métodos y
procedimientos para establecer comparaciones continuas entre la ejecucion
con normas y la real. Aparte de la ventaja que significa poder planear el
trabajo, este tipo de aplicacion proporciona una oportunidad de observar
con regularidad la actuacion del empleado. Para obtener un grado 6ptimo
de mejoramiento en la produccion, a largo plazo, se debe hacer este tipo de
aplicacion.

Siempre se puede encontrar un punto de la oficina en que puedan aplicarse
ambos tipos. El escoger la aplicacion correspondiente a la situacion que
convenga a ella, depende en mucho del grado de control sobre la ejecucion
del empleado, que se desee por el momento.

3.14 FORMAS

Lazzaro, (1972) sefala que una forma no es otra cosa que un objeto sobre el cual se
imprimen informes constantes y que cuentan con espacios para que se anote en ellos una
informacién variable. Generalmente esta impresa en papel o en algun material de papel,
puede haber sido impresa mediante cualquiera de los procesos de reproduccion
conocidos, y puede constar de varias partes similares o distintas.

Algunos de los tipos mas comunes de formas, con los cuales casi todos estan
familiarizados, son:

Membretes.

Solicitudes de empleo.

Cheques para el pago de sueldos.
Reportes de impuestos sobre la renta, etc.

Por otra parte, las formas complejas como ordenes de fabricacion, vales de material,
hojas de operacion y peticiones de cambio, rara vez son vistas por otras personas que no
sean las directamente involucradas en su preparacion o proceso.

El mejor criterio para juzgar si un papel es “forma”, es establecer su funcidén en relacion a
un proceso o0 sistema administrativo. Cualquier documento impreso que no sea un
eslabon esencial en un proceso de operacion o0 medio para una comunicacion
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administrativa, debera ser excluido de la responsabilidad del grupo encargado del control
de formas.

3.14.1 TECNICAS PARA EL DISENO DE FORMAS

El propésito fundamental del disefio de formas es suministrar medios
estandarizados para el eficaz procesamiento de informacion administrativa.
Esto comprende la disposicion de la forma y las especificaciones para
hacerla.

El arte del disefio de formas requiere de una combinacion de cualidades
practicas y estéticas, asi como de una comprension del sistema respectivo.
Por encima de todo, el disefiador de formas tiene que ser un trabajador
acucioso. El sentido de la realidad es otro rasgo que debe ostentar, ya que
le sera indispensable enfrentarse a numerosos problemas y trabajo tendra
un efecto duradero en la imagen de la compafiia que surge de su papeleria.

La finalidad de la forma, consiste en registrar y pasar informacion, lo cual
es de importancia primordial para el disefiador de formas. Como tal, la
forma es un instrumento de actividad humana. Actla sobre la actividad
humana y es influida por ella. A esta capacidad se le puede denominar
facilidad de empleo. Las formas deben estar disefiadas de modo que sean
faciles para quienes las usan el proceder correctamente basandose en
ellas. Por tanto, necesitan ser faciles de llenar, leer, procesar y desechar.

Con objeto de facilitar las anotaciones en las formas, esta debera contar
con el espacio suficiente para los datos. Las entradas se haran segln sea
la secuencia de los datos que vayan a consignarse. La forma tendra
impresa tanta informacién como sea posible a fin de reducir el tiempo que
se emplee en las anotaciones. Todas las variables se examinaran para
asegurarse que algunas de ellas no sean, en realidad, constantes. Las
entradas que se hacen con frecuencia pero que no son aplicables, se
imprimiran con un pequefio cuadro precediéndolas, en el cual se podra
marcar un X, en lugar de escribir detalladamente todos los datos que se
piden.

Este tipo de disefio representa una mejoria sobre el que consta de una
frase seguida de linea de puntos, sobre todo cuando las entradas se
escriben a maquina. Este método ahorra espacio y esfuerzo, y es mas facil
de leer. Cuando se use, es facil alinear los pequefios cuadros verticalmente
a fin de reducir el numero de topes de tabulacion que se fijen en la
maquina.

Los reglones se espaciaran en intervalos de 6 milimetros para la mayoria
de las entradas escritas manuscritas. Si la forma a veces se prepara a
mano y a veces a maquina, debera usarse un espaciamiento de 9
milimetros. Si todo lo que se escriba va a ser a maquina, las lineas
horizontales se omitirAin a menos que sean necesarias para guiar el ojo en
posteriores entradas que se hagan a lo largo de la hoja. Si el espacio con
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gque se cuenta es limitado, podran asignarse 4 milimetros para las entradas
a maquina y 5 milimetros para las manuscritas.

Otra manera de hacer que las formas sean mas faciles de llenar y leer,
consiste en emplear variaciones en las separaciones de las diversas
columnas. Pueden usarse lineas delgadas para las separaciones de
columnas que correspondan a una misma categoria y gruesas o dobles
antes del siguiente grupo de distinta categoria. La misma técnica se
empleara para el rayado horizontal.

El vocabulario empleado en la forma debe ser preciso. Se evitaran las
abreviaturas o las frases incompletas que puedan ser mal interpretadas.
Los titulos también seran concisos, indicando con claridad el objeto de la
forma. El nombre de la compafiia debera aparecer prominentemente en
todas las formas que se distribuyan fuera de la empresa, tales como
pedidos del cliente, 6rdenes de compra, facturas, etc. En las formas
internas, el nombre de la compafia debera subordinarse al titulo de la
forma, o bien omitirse. Lo usual es poner dicho titulo en la parte superior de
la forma, pero también podra imprimirse en la base cuando la parte superior
se tenga destinada para datos del archivo y otras sefiales de identificacion.

Los margenes son importantes, tanto para el uso como para la buena
presentacion. Los margenes para formas que se colocaran en partes de
argollas o de barras, deberan variar de 8 milimetros para las argollas hasta
4 centimetros para las de barra. Los margenes superior e inferior son
esenciales para el buen aspecto, asi como para facilitar la impresion y
manejo; normalmente tendran 12 milimetros cada uno, pero si se dispone
de poco espacio, podran reducirse a 8 milimetros. EI margen lateral no
afectado por las argollas o barras, sera por lo menos de 6 milimetros. Si la
forma fuese para desprenderse, apenas seria hecesario un ligero margen
en el lado en que estén unidas todas formando block.

Para terminar, las formas deben ser atractivas. No podemos resignarnos a
un disefio puramente funcional, que carezca de cualidades estéticas. Las
formas deben suscitar una actitud mental favorable, para quienes las usen
estén mejor dispuestos a realizar su trabajo. Mediante una acertada
combinacién de los siguientes elementos: disposicion general o formato,
encabezados vy titulos, tipografias, colores y matices, equilibrio entre lineas
verticales y horizontales, espacios en blanco en margenes y otros lugares.
Todo esto hara que el disefio no resulte abigarrado y que de una manera
sutil la forma consiga las finalidades que le fueron fijadas.
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IV. HIPOTESIS

El Manual de Normas y Procedimientos mejorara la calidad de los procesos de trabajo de
CREA Comunicaciones evitando la duplicacién de actividades, la pérdida de tiempo y
facilitando una utilizacion de recursos mas eficiente.
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V. METODOLOGIA

5.1  TIPO DE INVESTIGACION

Para ser posible el disefio del manual de normas y procedimientos para CREA
Comunicaciones, fue necesario llevar a cabo un disefio de estudio descriptivo. El producto
final de este estudio fue una guia formal para la ejecucion de procedimientos. EI manual
contiene normas administrativas, descripcion de las operaciones y diagramas de flujo.
Para lograr esto se identifico elementos que causan las deficiencias organizacionales. Se
caracterizd los hechos y las situaciones en las que se desarrollan los procedimientos.
Fue necesario abarcar los comportamientos y formas de pensar y actuar de los individuos
o grupo de personas que llevan a cabo estas actividades.

5.2 DETERMINANDO LA POBLACION

Para la obtencién de informacion que permitié la elaboracién del manual de normas y
procedimientos se contd con el apoyo de toda la poblacién de CREA comunicaciones,
como lo son los siguientes siete puestos: Director Ejecutivo, Director de Cuentas,
Ejecutivo de Cuentas, Gerente de Produccidon, Asistente Administrativo, Contador y
Mensajero. Esto hace un total de 7 puestos. No se tomé en cuenta a los clientes a la hora
de recaudar informacién ya que el objetivo era elaborar un manual de normas y
procedimientos para mejorar los procesos de trabajo de los empleados dentro del marco
del control interno.

5.3 DETERMINANDO LA MUESTRA

Los esfuerzos de recopilacion se enfocaron en el registro de hechos que permitan
conocer y analizar informacion especifica y verdaderamente Gtil para el manual. Asimismo
se aplicé un criterio de discriminacion, es decir, no se determind muestra ya que se
trabajo con toda la poblacion (siete empleados) basado en el objetivo del estudio que era
identificar las actividades de trabajo de cada uno de los miembros de CREA
comunicaciones, y proceder continuamente a su revision y evaluacién para mantener una
linea de accién uniforme. Esta actividad exigi6 mantener una relacion constante con las
fuentes internas emisoras de la informacion, asi como las tareas.

5.4 RECOPILACION DE INFORMACION

Para recabar la informacién en forma &gil y ordenada se utiliz6 una combinacion de
técnicas de recopilacion. Esta es informacion oral o escrita que se recopilé directamente a
través de relatos o escritos por todos los ejecutores, es decir, se trabajé con toda la
poblacion para conocer las actividades que se llevan a cabo en CREA comunicaciones.

5.4.10BSERVACION DIRECTA

La observacién directa fue utilizada en la recopilacion de informacion de
esta investigacion, debido a que es otra fuente importante de datos
cualitativos para evaluacién. Se observo cuidadosamente el desempefio del
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personal, cémo esta arreglado el lugar del trabajo, el orden de la
organizacion, el tipo de equipo que estan usando, su estado y antigledad.

5.4.2ENTREVISTAS

Antes de realizarse las entrevistas con el personal seleccionado se elabor6 un diagrama
preliminar de las actividades, a fin de determinar en términos generales la problemética de
la organizacion. Esto fue posible debido a una investigacion exploratoria la que permitié
que el investigador obtuviera un conocimiento previo de la situacién de la empresa.
Adicionalmente, se contaba con cierto conocimiento de los procedimientos que se llevan a
cabo en CREA Comunicaciones debido a una pasantia que el investigador realiz6 en la
empresa hace dos afios.

Inicialmente se elabordé un diagrama de las actividades que componen los diferentes
procedimientos. Cuando los diagramas estaban finalizados se realizaron las entrevistas
con el personal. La informacién de los diagramas fue corroborada con ellos. A aquellos
diagramas que fue necesario hacerles cambios; se les hizo y finalmente fueron aprobados
por la empresa.

Este mismo método se utilizé para realizar y aprobar la descripciébn y normas de los
procedimientos y para realizar y aprobar las formas que se utilizaran en el desarrollo de
las actividades.

5.5 REVISION DE DOCUMENTOS

Se complementé el trabajo observacional y la realizacibn de entrevistas con la
recopilacién y analisis de material documental existente en la instituciéon. Esta técnica
permitid la seleccién y andlisis de aquellos escritos que contenian datos de interés
relacionados con el manual. Para ello se estudiaron memorandos de caracter normativos,
cartas externas, responsabilidades del personal, organigrama, etc.

5.6 TRATAMIENTO DE LA INFORMACION

La informacion que resultd de los métodos antes mencionados fue sometida al siguiente
tratamiento:

= Lainformacion obtenida fue clasificada y registrada en archivos especificos por
cada procedimiento. Cada dato recopilado era guardado dentro del archivo del
procedimiento al cual pertenecia.

= Se realiz6 un analisis de las variables. Esta informacion ayudo a enfocarse
cuales actividades necesitan examinarse mas detenidamente y cuales
necesitaban mejorarse.

= Con la informacion actual se le elabor6 mejoras a los procedimientos actuales
con la ayuda del estudio documental incluido en el marco teorico.
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5.6.1OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

para corregir errores

Variable Definicion Indicador
[ f .
= Instrumento técnico que incorpora la No. De
Q0 informacion sobre la sucesion actividades
2 2 [Manual de cronolégica y secuencial de No. De pasos
'% g_Procedimientos operaciones para la realizacion de una No. De
>0 funcion, actividad o tarea especifica en Diagramas de
= la empresa CREA Comunicaciones procesos
No. De
L Repeticion de pasos o actividades por repeticiones
Duplicacién de . L S
Actividades alta qe ca}pacnamon, conocimiento y Recursos
coordinacién utilizados por
actividad
g Cantidad
25 Utilizacién de recursos econdmicos recursos
8 5|Utilizacion de los e , y utilizados en
8L = materiales innecesariamente y
S o[recursos desperdicio proceso
> & No. de
a materiales
Horas aplicadas al desarrollo de una Horas
Pérdida de tiempo [actividad que es productiva o que son consumidas
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VI. RESULTADOS
ADMINISTRACION

Procedimiento 1: Tramite administrativo

Actividad 1: Cotizacién

La actividad describe que el Cliente solicita la “Cotizacion” al Ejecutivo de Cuentas, quien
analiza la misma a fin de determinar al Cliente como nuevo o existente para elaborar la
cotizacion. Interviene en la actividad el Director Ejecutivo quien autoriza la Cotizacién y el
Ejecutivo de Cuentas que entrega al Cliente la “Cotizacion”.

Actividad 2: Emisién y cobro de facturas

La emision y cobro de Facturas se inicia cuando el Cliente envia notificacion al Director
Ejecutivo la cancelaciébn de pago por servicios y productos prestados a CREA; el
Asistente Administrativo ejecuta y entrega al Cliente la factura respectiva, recibiendo
posteriormente el pago y actualiza la base de datos de las cuentas por cobrar.

Actividad 3: Emisién de érdenes de compras de bienes y/o servicios

El Cliente solicita los servicios de relaciones publicas al Ejecutivo de Cuentas quien
elabora el formato de Cotizacion y con la “Orden de Compras” el Asistente Administrativo
elabora la “Factura” de crédito o contado basado en los datos de la “Orden de Compras” y
registra la “Cotizacion” en el “Balance proyectado”.

Actividad 4: Recepcion

El Asistente Administrativo atiende y hace llamadas a proveedores, clientes internos y
externos, asi como lleva un control de facturas, registra los desembolsos y envia informes
de facturas y desembolsos al Director Ejecutivo, quien aprueba o evalla, para que luego
el Asistente Administrativo archive dichos informes.

Actividad 5: Control de inventario

El Asistente Administrativo controla los materiales que utilizan los trabajadores de la
empresa, hace revision, actualiza el inventario y notifica los faltantes al Director Ejecutivo
quien evalua para luego hacer ajustes en los futuros inventarios.

Procedimiento 2: Solicitud de cobras de facturas

Actividad 1: Manejo de caja chica.

El empleado hace peticion de desembolso al Asistente Administrativo que elabora y envia
el “Reporte de desembolso” al Director Ejecutivo que revisa y entrega al Asistente
Administrativo que archiva y realiza el “Recibo de soporte” que entrega al empleado que
firmay recibe el desembolso de caja chica.

Actividad 2: Solicitud de emisién de cheque

El Asistente Administrativo entrega al Director Ejecutivo la “Solicitud de emision de
cheque” al Director Ejecutivo para su firma de autorizacion y firma el cheque
correspondiente; el Asistente Administrativo realiza los pagos a proveedores con los
cheques emitidos.
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Procedimiento 3: Pago de viaticos, solicitud de vacaciones y solicitud de permisos.

Actividad 1: Solicitud de pago de viaticos

El empleado solicita “Pago de viaticos” que entrega al Asistente Administrativo, este lo
envia al Director Ejecutivo quien aprueba y el Asistente Administrativo para que haga el
desembolso de parte de su Jefe Inmediato.

Actividad 2: Solicitud de vacaciones

El empleado realiza “Solicitud de vacaciones” al Asistente Administrativo que verifica el
estado del empleado y solicita al Director Ejecutivo para la autorizacion de la solicitud; se
actualiza las base de datos del control de las vacaciones y se archiva la “Solicitud de
vacaciones” por parte del Asistente Administrativo .

Actividad 3: Solicitud de permisos
El empleado realiza “Solicitud de Permisos” que envia al Director Ejecutivo para su
autorizacion.

Procedimiento 4. Plantilla

Actividad 1: Planilla.

El Asistente Administrativo elabora la Planilla y la envia al Director Ejecutivo que revisa y
autoriza la misma; el Asistente Administrativo entrega a cada trabajador y asegura la firma
de cada uno, archivando fisico y digital los pagos.

CONTABILIDAD
Procedimiento 1. Contabilidad

Actividad 1: Proforma

Cliente solicita “Proforma” al Ejecutivo de Cuentas quien elabora la Proforma CON-01 y se
la entrega al Director Ejecutivo quien revisa, envia ya autorizada al Ejecutivo de Cuenta
para que sea entrega al Cliente quien aprueba la Proforma y la entrega al Ejecutivo de
Cuenta y orienta al Asistente Administrativo el registro en el “Balance proyectado”, archivo
de la Proforma y aviso de cobros al Cliente.

PRODUCCION
Procedimiento 1: Operativizacion de proyectos

Actividad 1: Montaje de proyectos

El Cliente entrega solicitud de “Montaje de Proyectos” al Director de Produccién que
analiza las necesidades del Cliente y elabora el “Montaje de Proyectos” y la “Cotizacion®
para que sean aprobado ambos documentos por el Cliente; revisando muestras de
insumos; el Director Ejecutivo autoriza las muestras y el Ejecutivo de Cuenta realiza el
evento o elabora productos para que el Asistente Administrativo cobre la “Factura” al
Cliente y envia notificacion de cobras por la factura.
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Actividad 2: Atencion al Cliente

El Asistente Administrativo notifica al Director de Produccion con los clientes o
proveedores, se da seguimiento, se hace saber de cada uno de los procesos que lleva
efectuar el proyecto, se hace correccién, se convoca a reuniones y se envia al Ejecutivo
de Cuentas para que realice correcciones y el Director Ejecutivo envia al Cliente el
producto terminado.

Actividad 3: Soporte tecnoldgico

El Director de produccion da soporte tecnolégico a CREA, envia correo a los clientes y
proveedores para documentos grandes, chequea la pagina Web y revisa el sitio Web
respondiendo a preguntas.

RELACIONES PUBLICAS
Procedimiento 1: Operativizacién de Relaciones Publicas

Actividad 1: Gestion de medios

El Cliente solicita Gestion de medios al Director de Cuentas, quien elabora presentacion
PPP, prepara propuesta, entrega “Cotizacion”, ordena muestras de materiales y el cliente
autoriza o solicita cambios al Director de Cuentas que efectia los cambios y da
seguimiento. A su vez, realiza publicacion, monitoreo impreso y elabora el “Reporte de
Publicity.

Actividad 2. Nota de Prensa

El Cliente solicita “Nota de prensa” al Ejecutivo de Cuentas quien elabora y envia
propuesta de “Nota de prensa” al Cliente para que sea autorizada y realiza posteriormente
el envio a los medios de comunicacion, da seguimiento de la publicacion y elabora
resumen de las llamadas, confirmaciones o correos efectuados del monitoreo

Actividad 3: Monitoreo

El Director de Cuentas constata que se lleven las entrevistas 0 anuncios pautados por el
Cliente, realiza el “Reporte de Monitoreo” y lo envia al Director Ejecutivo quien
retroalimenta el reporte y archiva el “Reporte de Monitoreo” por el Director de Cuentas.
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VIl. DISCUSION

7.1 ANALISIS DEL AREA DE ADMINISTRACION

Para realizar el andlisis del proceso actual de la elaboracion de proyectos fue necesario
conocer acerca de la empresa misma, para ello, se utilizé en la fase exploratoria como
herramienta de trabajo el FODA (Ver anexo 5).

Este analisis permiti6 detectar como una de las principales debilidades, una serie de
motivaciones animicas que influyen directa y negativamente en los procesos de trabajo.
El trabajador se involucra en varias otras actividades adicionales a la descripcion de su
puesto. Esto ha dificultado poner en practica un régimen de perfeccionamiento o
modernizacion de los procesos y por consecuencia un plan de evaluacion y de incentivos.
En gran parte, la razon de esta debilidad se debe a la falta de un Manual de Normas vy
Procedimientos.

Otro aspecto importante es que el personal no cuenta con un sistema contable
computarizado, se utiliza MS Excel para llevar la contabilidad atrasando asi el proceso de
contabilidad y estados financieros de la empresa. La razén de no contar con dicha
herramienta se debe simplemente a la falta de visiébn o comprensién de las bondades y
beneficios que un sistema contable brindaria.

7.2 PROCEDIMIENTOS

Después de analizar los procedimientos que se llevan a cabo en cada actividad, se
constaté que CREA Comunicaciones: cuenta con procedimientos adecuados para la labor
gue efectla en la mayoria de sus tareas. No obstante, pese a tener algunos procesos
definidos, al hacer una valoracion general entre lo propuesto vs. lo que realizan, existen
deficiencias en los procesos y actividades por no contar con un documento formal que
defina claramente los pasos a seguir para su respectiva ejecucion.

A continuacion se destacan los problemas identificados por la falta de existencia del
instrumento administrativo como es el Manual de Normas y Procedimientos:

= Inexactitud en la ejecucidén secuencial de las cotizaciones, esto conlleva a que los
procesos no se realicen en forma completa y continua trayendo como resultado
retrasos innecesarios y variaciones en el producto terminado (servicio o producto
aprobado, analizado y entregado al cliente).

= Falta de capacitacion con documento soporte para los empleados, ocasionando
gue el nuevo trabajador no tenga explicacion clara del cargo a ocupar, ni definicién
clara de lo que debe y no debe realizar, lo cual afecta tanto a la fuerza laboral
como a la empresa misma.

= Limitado control de seguimiento de procesos, debido a la falta de herramientas
empleadas en dicha recoleccién e informacién existente incompleta. Esto impide
mejorar del sistema, ya que sblo se procede a resolver el problema y no a
identificar la causa real de dichos problemas.
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Este estudio pretende servir como documento soporte en donde quede plasmado al
personal que labora en CREA Comunicaciones sus normas y procedimientos de trabajo,
de forma tal, que facilite el desempefo eficiente de las funciones, minimizando las
afectaciones del trabajo tanto en su funcionamiento como en el alcance de los objetivos
de la empresa.
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VIIl. CONCLUSIONES

A continuacion se detallan las conclusiones mas relevantes que se encontrd en el proceso
de relevamiento de datos y analisis de datos, las que se detallan a continuacion:

e Existen cargos que hacen de todo, ademas que la ejecucidon de una misma tarea se
realiza de diferente manera por carencia del Manual de Normas y Procedimientos.
Por ejemplo, en el caso del Asistente Administrativo, este hace tareas de contabilidad
y de seguimiento de proyectos, cuando existen cargos especificos que deberian de
enfocarse en cada una de estas actividades.

e Actualmente la induccién de personal de primer ingreso se hace empiricamente, sin
soporte 0 ayuda de una herramienta administrativa formal que se le proporcione a la
hora de la capacitacion, ademas de brindarle las normativas administrativas que
condicionen la ejecucioén de las tareas que le son asignadas.

e CREA Comunicaciones actualmente no realiza inversion en equipo técnico
(computadoras e impresoras). No cuenta con nuevos programas que faciliten trabajar
con mayor rapidez y con mayor eficiencia principalmente debido a la falta de
conocimientos o de visién sobre las ventajas que brindaria dichas inversiones.

e La operatividad o funcionalidad de CREA Comunicaciones en el tema de Contabilidad
es que no existe un sistema computarizado que facilite la actualizacion del registro
contable, ademas, de no disponer de la informacién financiera oportuna que sirva para
la toma de decisiones. La empresa ha venido trabajando la contabilidad por medio de
la contratacion de un contador que realiza los consolidados y reportes de forma
mensual.

e Existe desmotivacion ya que no se cuenta con una evaluacion del desempefio, ni
incentivos que les permitan a los empleados realizar su trabajo con mayor calidad y
creatividad.

Cabe sefialar que la hipétesis planteada no se cumple en vista de que la herramienta
administrativa propuesta no ha sido implementada.
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IX. RECOMENDACIONES

Las recomendaciones generales que se plantean producto de las conclusiones, son las
siguientes:

e Todo personal de primer ingreso y personal existente actualmente dentro de la
organizacion, tendra que utilizar el Manual de Normas y Procedimientos propuesto,
como una herramienta administrativa Unica en el modo operandi de la institucion.

e Lainstitucién debera de invertir en el equipo de computacion y de aplicaciones propias
a la funcionalidad de la institucién, que facilite trabajar con mayor rapidez y con mayor
eficiencia.

e Se debe de contratar a una empresa especializada en disefio y desarrollo de sistemas
computarizado en el tema de la contabilidad de acuerdo a las caracteristicas
particulares de la naturaleza de la institucién, una vez implementado el software, se
debe de capacitar al personal que manejara dicha herramienta.

e Se tiene que fomentar los incentivos monetarios y no monetarios. Ademas es
necesaria la evaluacion del desempefio ya que ira ligada a la ejecucién del manual de
normas y procedimientos para mejorar los resultados de los empleados.

e CREA Comunicaciones debe de implementar a lo inmediato el Manual de Normas y
Procedimiento propuesto, previa reproduccion de las partes que conforman el manual,
distribucion de las partes de acuerdo a los puestos que intervienen en los procesos de
trabajo y la capacitacion de apropiacion, todo con el fin de mejorar las debilidades
sefaladas en la investigacion.
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Xl. ANEXOS

Anexo # 1. Organigrama

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DEL LA EMPRESA
CREA COMUNICACIONES

J JUNTA DIRECTIVA

GERENCIA DE CREA

GERENCIA GERENCIA GERENCIA GERENCIA REL.
ADMINISTRATIVA CONTABILIDAD PRODUCCION PUBLICAS

Fecha de Elaboracion: Junio 2009
Elabord: Maria José Sequeira
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Anexo # 2: Proforma

Factura Proforma de Manejo de Crisis | No.

Fecha:

Cliente:

Contacto:

Cantidad | Costo Total | Descripcién

$0.00 | TOTAL

Valor en letras:

Forma de pago \ 50% Al aprobar proforma

50% contra entrega del producto final.

Notas:

1. Estos precios no incluyen IVA y son validos por 15 dias.

2. Favor emitir cheque a nombre de Crea Comunicaciones, S.A.

3. Los pagos en cérdobas deberan regirse al tipo de cambio oficial de la fecha de emision
de pago.

4. Este presupuesto debe aprobarse antes de inciar el proyecto.

5. Este presupuesto no incluye redaccioén, traduccion, retoques, escaneos, produccion
fotografica, ni ilustraciones, salvo cuando se explique en el detalle.

6. En el caso de produccion de materiales, el cliente acepta un 5% de mas o de menos en
la cantidad de los materiales impresos y acepta una variacién de color de hasta un 5%.

7. Este monto no incluye viaticos, costos de transporte, catering (montaje de buffet),
gestiones telefonicas internacionales, ni otros rubros que no estén expresamente
indicados en esta propuesta.

8. En caso de suspensioén del proyecto por parte del cliente, éste se compromete a pagar
el costo total por el disefio, y en otras situaciones especificas y justificadas debidamente,
debera cancelar el 50% del proyecto.

9. En caso de variacion de la naturaleza del proyecto, el cliente sufragara el 100% de las
etapas anteriores y se recotizard el nuevo proyecto.

10. No se procederd a la siguiente etapa sin la aprobacién previa por parte del cliente,
tanto econdmica como de contenido.

11. En caso de modificaciones o adaptaciones posteriores al disefio ya aprobado, se
cobrara el 40% del rubro correspondiente.

12. El servicio de Relaciones Publicas, no puede garantizar espacio, enfoque, ni fecha de
difusion de la noticia. La credibilidad y objetividad que de la publicacién se deriben tienen
un valor agregado mayor al de un campo pagado.

13. Ambas partes se obligan a mantener bajo estricta confidencialidad la informacion
recibida.

Cualquier modificacion a esta propuesta puede afectar el precio ofrecido.

Favor emitir Cheque a nhombre de Crea Comunicaciones, S.A.

Autorizado por Cliente | Fecha de autorizacion
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Anexo # 3: Factura

crea / RUC:311005-9514 i !
comunicaciones l o Ya
° Ne 599§
Factura 2
2
DIA MES ARO g
Nombre: %
Cantidad Descripcion P.Unitario TOTAL g
S
8
)
:
i
g
Valor en letras: Sub Total &
LVA. g
Favor hacer Cheque 2 nombre de CREA COMUNICACIONES S.A. TOTAL §
8
=
Recibf conforme Entregué conforme __ !

Tip Barreto Ruc 280443-4090 AIMP/02/014/08/2009 6 Blocks Tpl. O.T 2443 No 551 - 850 F.04/05/09
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Anexo # 4: Recibo

cgmxicaecinnaes [

®
Recibo oficial de caja
Recibi de:
La cantidad de:
En concepto de:
Managua de del aiio

Recibf conforme

Tip Barreto Ruc 280443-4090 AIMP/02/014/08/2009 6 Blocks Tpl. O.T 2443 No 551 - 850 F.04/05/09

RUC:311005-9514

NY

Valor:

Entregué conforme

0574

- Villa Fontana, Edificio Discover, 4to piso - Tel: (505)270-1688 « Fax: (505)270-0324 - Managua, Nicaragua
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Anexo # 5: FODA

Fortalezas

CREA cuenta con el respaldo de poseer una amplia cartera de clientes
tales como: Representacion del Banco Interamericano de Desarrollo (BID)
en Nicaragua, Camara de Comercio de Nicaragua, (CACONIC), Phillip
Morris International, Femsa (Coca Cola), Hemco, GTZ (cooperacién
Alemana), Fundacién Violeta Barrios de Chamorro, Central American
Fisheries (CAF), Fundacién Nica-France, Grupo Financiero Invercasa,
Hospital Central de Managua Dr. Cesar Amador Kuhl, Laboratorios
ABBOTT, Fundacién Ortiz Gurdian, Grupo Financiero Uno, entre muchos
otros.

Miembro de una red centroamericana llamada Eureka Red, la cual permite
la captacién de clientes regionales.

Los empleados con puestos claves de CREA cuentan con amplia
experiencia en cada una de sus funciones, tanto en CREA como en
compafiias similares donde laboraron previamente.

La organizacidn cuenta ya con prestigio y reputacién a nivel nacional y
regional, en el campo de relaciones publicas y manejo de crisis.

Oportunidades

Debilidades

El entorno politico, econdmico y reglamentario actual de Nicaragua y de
algunos paises de la regiébn, hacen que empresas y ONGs estén
considerando la necesidad de contar con los servicios que CREA ofrece.

Al ir contando con una cartera de clientes regionales, se presentan nuevas
oportunidades de expansion fuera de Nicaragua.

CREA comunicaciones no cuenta con un Manual de Normas vy
Procedimientos que permita mejorar los procesos de trabajar sino llevar a
una evaluacion del desempefio constante y permanente en la empresa.

La empresa no posee un sistema contable computarizado lo que causa el
atraso en las actividades de la contabilidad.

Recurso humano sin capacitacion constante y sin motivacion.

Recurso humano limitado (en ndmero) como para atender un numero
creciente de clientes/servicios.
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Amenazas
e Ingreso de nuevos competidores al sector.

e El mismo entorno politico y econémico de Nicaragua pueda que reduzca la
cantidad de clientes potenciales como algunas ONGs o0 empresas
extranjeras que han retirado la inversion que tenian en el pais.

e Pérdida de personal clave; practicamente todos los empleados de CREA
desempefan labores clave y al ser pocos en numero no existe
subordinados que los puedan reemplazar.
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Anexo # 6: Manual de Normas y Procedimientos

crea

comunicaciones

CREA COMUNICACIONES
MANAGUA, NICARAGUA

“MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS DE
CREA COMUNICACIONES”

Consultoria participativa®

Version 1.0

Managua, Nicaragua, Enero del 2010.

! Documento elaborado por Maria José Sequeira Duarte
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Introduccion General

El presente documento titulado “Manual de Normas y Procedimientos de CREA
Comunicaciones” conocido como MANOPRO, es el producto del trabajo investigativo
para la elaboracion de la monografia titulada "Manual de Normas y Procedimientos de
CREA Comunicaciones" que tiene como objetivo general de elaborar el manual
incorporando mejoras en la calidad de su contenido, con el propdsito de contar con un
documento e instrumento de gestibn que contenga las directrices necesarias para
desarrollar las actividades propias de las funciones técnica, administrativa y gerencial de
la empresa en virtud de los fines institucionales y la administracion de los fondos, con
base a la Propuesta Técnica aprobada en su oportunidad dentro del marco de los
Términos de Referencia de la consultoria.

El MANOPRO esta estructurado en principio en 4 partes. La parte uno, corresponde a la
Administracion que contiene cotizacion, emision y cobro de facturas, emision de 6rdenes
de compras de bienes y/o servicios, recepcion, control de inventarios, manejo de caja
chica, solicitud de emisiébn de cheque, solicitud de pago de viaticos, solicitud de
vacaciones y permisos y planilla. Parte dos, esta asignada a la contabilidad que contiene
proforma. Parte tres, le corresponde a produccién, en la que se detalla montaje de
proyectos (pueden ser comunicacion estratégica, manejo de crisis, gestiébn de prensa,
relaciones con comunidades, monitoreo informativo de medios, edicién, produccion,
disefio y diagramacioén de documentos, memorias institucionales y productos multimedia
para el Web). La parte cuatro, esta destinada a las Relaciones Publicas e incluye la
cotizacion, reporte de publicity y reporte de monitoreo.

La metodologia de trabajo utilizada para la actualizacion del MANOPRO, corresponde a
un conjunto de herramientas de captura, validacién vy disefio de datos, que permitié
asegurar que el mismo contenga, no solo la totalidad de los contenidos del documento de
diciembre 2009, sino que también lograra elaborar cada proceso y normar la operatividad,
incorporacién de elementos de la ISO 9000 y clasificar los contenidos operativos bajo un
disefio de esquema de organizacion y codificacién basado en la descripcidon de tareas para
cada actividad.

La metodologia para el desarrollo de estudios organizacionales permite y facilita elaborar un
diagnéstico empresarial en materia de organizacion, descripcion funciones, procesos,
controles, evaluaciones, sistemas administrativos, seguimientos entre otros. Dicha
metodologia da un marco de referencia metodolégico y permite identificar claramente los
factores que se estudia, entre ellos los antes mendiconados: organizacion, procesos, etc.

El MANOPRO, méas que una herramienta operativa de induccién, definicién y control de
procesos, puede convertirse en un instrumento estratégico que colabore con la puesta en
marcha de los planes institucionales, al brindar los lineamientos necesarios de trabajo,
gue facilitaran los diferentes procesos de transformacién que la institucion esté realizando.

Sin embargo, esa condicion estratégica se lograra Unicamente de existir dos condiciones
basicas: el desarrollo y puesta en practica de un procedimiento sistematico de
actualizacion del Manual y, la voluntad de todo el personal de CREA Comunicaciones.
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Es oportuno agregar que el documento fue sometido a un proceso de consultas a nivel de
un equipo de trabajo asignado para tal fin de la institucion, a fin de ser retroalimentado,
con el objeto de tomar en consideracién la opinion y sugerencias de los actores y elevar la
calidad del mismo. Cabe agregar que con el uso de la estructura de cargos en la
valuacion de los mismos, el “sistema de valuacion por puntos” validé el contenido vy
alcance de este manual, realizado por la Comisién, creada para tal fin.

Finalmente, se considera que el Manual, sera la base para desarrollar e implantar futuros
sistemas administrativos que coloque a Crea Comunicaciones en otro escalon de
desarrollo organizacional, ya que asi lo exige la dindmica de trabajo y la visién que tiene
la organizacion. Ejemplo de sistemas que podran en futuro ser implantados es el sistema
de “Evaluacion al desempefio”, el “Sistema de valuacion por puntos para nuevos salarios”
y poner en practica el nuevo procedimiento de “Seleccion y Contratacién de personal’
bajo técnicas mas modernas, para lograr lo anterior se requiere que este Manual sea
actualizado constantemente, ya que es un documento base que exige dinamismo el cual
conlleva a realizar ajustes permanentes para que el sistema de CREA Comunicaciones
funcione correctamente.

Es importante mencionar que el manual recoge el dinamismo de la empresa que se haya
en los procedimientos, por lo tanto, se debera de dar constante mantenimiento a los
contenidos del documento, mediante el seguimiento de la aplicacion de las actividades, a
fin de vigilar y hacer los ajustes que sean necesarios, que permita mantenerlo actualizado
y de esa forma no se pierda el esfuerzo administrativo alcanzado con la emisién del
presente manual.

La eficiencia en el caso de CREA comunicaciones, el MANOPRO sera el instrumento
administrativo para elborar futuras evaluaciones de cumplimiento de la operatividad de los
procedimientos ya que dicho manual contiene paso a paso como ejecutar cada uno de los
procedimientos asi como los formularios y hormas a cumplir.
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Objetivos del Manual

El presente Manual de Normas y Procedimientos de CREA Comunicaciones, apoya
el funcionamiento de la empresa a través de la especificacion de: atribuciones, estructura,
objetivos, politicas, determinacion de campos de competencia, deslindamiento de
responsabilidad, funciones, actividades, operaciones o puestos; en general, en €l se
concentra informacioén amplia y detallada acerca del quehacer de la organizacion.

El manual en su calidad de instrumento administrativo, tiene como objetivos, los

siguientes:

e Compendiar en forma ordenada, secuencial y detallada las operaciones que se
efectlan en las Gerencias que intervienen y los formatos a utilizar, para la
realizacién de las actividades de cada instancia agregada en procedimientos.

e Establecer formalmente los métodos y técnicas de trabajo que deben seguirse
para la realizacion de las actividades.

e Precisar responsabilidades operativas para la ejecucion, control y evaluacion de

las actividades.

e Disponer de procedimientos administrativos que han sido mejorados, a fin de
coadyuvar a la eficiencia y eficacia en la realizacion de las tareas que se efectlian
en las actividades que conforman los mismos.
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CREA

NORMAS Y
PROCEDIMIENTOS

PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS
DE

ADMINISTRACION

PROCEDIMIENTO NUMERO DE AREA
No. FORMULARIOS RESPONSABLE EJECUTORES
Soportgccggrg%%'\sﬂﬁ[l)m-m Administrativo:
02-01-01 Orden de Compras ADM-01 Administracion
Recibo Oficial de Caja ADM-01 . ]
Balance proyectado ADM-01 Firma:
REGISTROS:
) Director Ejecutivo
ELABORACION: FECHA: 15/12/2009 Administracion
Firma:
i Gerente
AUTORIZACION: FECHA: 00/00/0000 Director Ejecutivo
Firma:
Director Ejecutivo
FECHA: 00 /00/0000 Administracion
IMPLEMENTACION: Firma:
FECHA: 00 /00/0000 . .
Firma:
MODIFICACION 1: FECHA: 00 /00/0000 . )
Firma:
MODIFICACION 2: FECHA: o
Firma:
MODIFICACION 3: FECHA: o
Firma:
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FECHA: 15/12/2009 ADMINISTRACION

02-01-01
lde?7

PROCEDIMIENTO: Tramite Administrativo
ACTIVIDAD No. 1 Cotizacién
CLIENTE

1.

SISTEMA: Gerencia de CREA

PROCESO: Administracion de bienes y servicios

Solicita "Cotizacién” al Ejecutivo de cuentas de CREA por medio telefénico, carta
o0 correo electrénico.

EJECUTIVO DE CUENTAS

2.

Analiza solicitud para determinar el alcance de trabajo o servicio solicitado y define
al cliente como nuevo o existente.

SI ES INEXISTENTE

Utiliza el formato predefinido de “Cotizacién” en Excel y adjunta los datos de perfil
del cliente y la descripcién del trabajo solicitado al igual que los precios y términos
(tiempo de entregas, aclaraciones, exclusiones, etc.)

Crea un nuevo perfil del cliente en el sistema (Base de datos) tomando en cuenta
los datos de contacto basicos del remitente.

SI EL CLIENTE ES EXISTENTE

Revisa en la base de datos para sustraer la informacién de perfil de cliente y
elabora la “Cotizacién”.

Agrega a la cartera de clientes. Envia al cliente cotizacion.
SI EL CLIENTE NO APRUEBA

Archiva cotizacion para el futuro.
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ACTIVIDAD No. 1 Cotizacion

-E-J ECUTIVO DE CUENTAS

SI EL CLIENTE APRUEBA
8. Envia cotizacion a Director Ejecutivo para aprobacién de la cotizacion.
DIRECTOR EJECUTIVO

9. Recibe y revisa "Cotizacion", tomando en cuenta el perfil de cliente para confirmar
la aplicacion de precios y términos adecuados.

10. Autoriza y envia "Cotizacion" al Ejecutivo de Cuenta.

EJECUTIVO DE CUENTAS

11. Recibe "Cotizacién" autorizada del Director Ejecutivo.

12. Envia por fax, carta o correo cotizacion aprobada por Director Ejecutivo al cliente.
CLIENTE

13. Recibe con firma o ok via correo cotizacion.

14. Aprueba y envié "Cotizacion" al Ejecutivo de Cuenta.

EJECUTIVO DE CUENTAS

15. Recibe y archiva copia digital y fisica del documento en LACIE. Termina proceso.
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SISTEMA: Gerencia de CREA

PROCESO: Administracion de bienes y servicios

PROCEDIMIENTO: Tramite Administrativo

ACTIVIDAD No. 2 Emisién y cobro de facturas

CLIENTE

1.

Envia notificacion de cancelacién de pago por servicios o productos prestados por
CREA.

DIRECTOR EJECUTIVO

2.

Recibe de parte del cliente notificacion de cancelacion de pago por servicios o
productos realizados.

Envia al Asistente Administrativo email solicitando cobro de “"Factura” de dicho
pago.

ASISTENTE ADMINISTRATIVO

4 Recibe email en el cual se especifica nombre del cliente, nimero de "Cotizacién” y
su aprobacion. Imprime dicho correo para soporte.

5. Emite factura respectiva debidamente soportada por el RUC del cliente para la
cancelacion del servicio.

6. Envia "Factura” al Cliente segun el calendario establecido.

CLIENTE

7. Recibe “Factura”, emite y envia cheque o pago electrénico a favor de CREA.

ASISTENTE ADMINISTRATIVO

8.

9.

10.

Recibe pago por medio cheque o de una transaccion electronica.
Actualiza en la Base de datos las cuentas por cobrar y cuentas por pagar.

Entrega al Contador los "Soportes de pagos" (facturas codificadas) para
elaboracion de EEFF (Estados Financieros). Termina proceso.
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FECHA: 15/12/2009 ADMINISTRACION oz o
SISTEMA: Gerencia de CREA
SUBSISTEMA: Administracion
FUNCION: Administracion de contado y crédito
PROCESO: Administracion de bienes y servicios
PROCEDIMIENTO: Tramite Administrativo
ACTIVIDAD No. 3 Emision de ordenes de compras de bienes y/o servicios
CLIENTE
1. Solicita servicios de relaciones publicas al Ejecutivo de Cuenta de CREA por
medio telefénico, carta o por correo electrénico.
EJECUTIVO DE CUENTAS
2. Recibe la “Solicitud de servicios del cliente” por medio telefénico, carta o por correo
electronico.
3. Elabora y envia al Cliente el formato de “Cotizacién” en Excel que convierte en
PDF.
CLIENTE
4, Recibe la “Cotizacion” solicitada por medio de correo electrénico del Ejecutivo de
Cuenta y ordena la compra.
EJECUTIVO DE CUENTAS
5. Recibe del Cliente la “Orden de Compras”, que tiene su base en la “Cotizacién”
especificada en el soporte del proveedor si es el caso.
6. Entrega copia de la “Orden de Compras” del Cliente al Asistente Administrativo
para su tramite.
ASISTENTE ADMINISTRATIVO
7. Recibe copia de la “Orden de Compras” por parte del Ejecutivo de Cuenta.
8. Elabora original y dos copias de la “Factura” de crédito o contado, segun sea el

caso, tomando los datos de la “Orden de Compras”.
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FECHA: 15/12/2009 ADMINISTRACION 020101
ACTIVIDAD No.3 Emision de 6rdenes de compras de bienes y/o servicios
ASISTENTE ADMINISTRATIVO
9. Informa al Director Ejecutivo por medio de email la elaboracién de la “Factura” de

crédito o contado, adjuntando los datos del cliente, segun sea el caso.

10. Llama o envia email al Cliente notificandole el cobro del porcentaje acordado para
iniciar la atencion de la “Factura”.

11. Recibe del Mensajero de CREA copia del “Recibo Oficial de Caja” o por
transaccion online el pago correspondiente segun el porcentaje acordado.

12. Envia email con copia del pago correspondiente segun porcentaje acordado al
Director Ejecutivo para su informacion.

13. Informa al Ejecutivo de Cuenta que el primer porcentaje acordado ha sido pagado
por el Cliente.

EJECUTIVO DE CUENTAS

15. Recibe y revisa copia de la “Cotizacidn” por parte del Asistente Administrativo.
16. Envia copia cotizacion revisada al Asistente Administrativo.

ASISTENTE ADMINISTRATIVO

17. Recibe del Ejecutivo de Cuentas copia de “Cotizacién” y registra en el “Balance
proyectado” el monto que se recibi6 del primer pago de la “Orden de Compras”.

18. Archiva original y copia de la “Factura” correspondiente a la “Orden de Compras”
en LACIE (disco externo) y en fisico en el archivo correspondiente.

19. Envia el bien o servicio de la “Orden de Compras” al Cliente. Termina proceso.
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PROCEDIMIENTO: Tramite Administrativo
ACTIVIDAD No. 4 Recepcion
ASISTENTE ADMINISTRATIVO

1.

SISTEMA: Gerencia de CREA

PROCESO: Administracion de bienes y servicios

Atiende y realiza llamadas a proveedores, clientes internos y externos.

Recibe clientes, proveedores y demas personas externas a la empresa.

Lleva control de facturas y registra en el sistema todos los desembolsos del dia.

Envia informes de facturas y desembolsos para que el Director Ejecutivo los revise

y/o autorice.

DIRECTOR EJECUTIVO

5.

6.

Recibe dichos informes los aprueba o evalla.

Envia informes al Asistente Administrativo para que los archive.

ASISTENTE ADMINISTRATIVO

7.

Recibe y archiva dichos informes. Ademas chequea si todos los trabajadores

tienen los materiales que necesitan para su efectivo desempefio.

Monitorea a la encargada de conserjeria la limpieza de los bafios y de toda la

oficina. Termina proceso.

Maria José Sequeira Duarte
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FECHA: 15/12/2009 ADMINISTRACION 020101
SISTEMA: Gerencia de CREA
;L—J-B-S|STE|\/|AZ Administracion
EGI_\_ICION: Administracion de contado y crédito
;[R;-C-)CESO: Administracion de bienes );-;ervicios
EROCEDIMIENTO: Tramite Administrativo
,_A:CTIVIDAD No. 5 Control de Inventarios -
;\SISTENTE ADMINISTRATIVO -
1. Lleva control en Excel los nombres, valor monetario y cantidades de todos los
materiales que utilizan cada uno de los trabajadores de CREA.
2. Hace revision de Inventarios semanalmente para presupuestar los materiales y

herramientas necesarias para llevar a cabo las actividades en la empresa.

3. Manda el inventario actualizado y notifica los faltantes via email al Director
Ejecutivo.

DIRECTOR EJECUTIVO

4, Recibe email con actualizacién del inventario, lo evalia para luego hacer ajustes
en los futuros inventarios y en el presupuesto. Termina proceso.

Maria José Sequeira Duarte
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NORMAS Y

CREA PROCEDIMIENTOS

PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS
DE

ADMINISTRACION
SOLICITUD DE COBROS DE FACTURAS, EMISION DE CHEQUES Y CAJA CHICA

PROCEDIMIEN AREA
TO No. NUMERO DE FORMULARIOS | RESPONSABLE EJECUTORES
Asistente
Reporte de desembolso Administrativo:
02-01-02 Recibo de soporte Administracion
Solicitud de emisién de cheque
Firma:
REGISTROS:
) Director Ejecutivo
ELABORACION: FECHA: 15/12/2009 Administracién
Firma:
i Gerente
AUTORIZACION: FECHA: 00/00/0000 Director Ejecutivo
Firma:
Director Ejecutivo
FECHA: 00 /00/0000 Administracién
IMPLEMENTACION: Firma:
FECHA: 00 /00/0000 . .
Firma:
MODIFICACION 1: FECHA: 00 /00/0000 . )
Firma:
MODIFICACION 2: FECHA: o
Firma:
MODIFICACION 3: FECHA: o
Firma:

Maria José Sequeira Duarte
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FECHA: 15/12/2009 ADMINISTRACION 1de 2

SISTEMA: Gerencia de CREA

PROCESO: Administracion de bienes y servicios

PROCEDIMIENTO: Solicitud de Cobro de Facturas, emisién de cheques, caja chica.

ACTIVIDAD No. 1 Manejo de Caja Chica (Monto de caja chica, pagos autorizados en caja
chica, recibos a utilizarse y reembolso de caja chica)

EMPLEADO

1. Hace peticion de desembolso por medio de email.
2. Envia al Asistente Administrativo email que contiene el concepto del desembolso.

ASISTENTE ADMNISTRATIVO

3. Recibe email del empleado solicitando desembolso.

4, Revisa monto del empleado con respecto a Salario Basico.

5. Reporta al Director Ejecutivo que ya fue efectuada la transaccion.

6. Elabora y envia el “Reporte de desembolso” por email al Director Ejecutivo.

DIRECTOR EJECUTIVO

7. Recibe y chequea “reporte de desembolso”.

8. Envia “reporte de desembolso” revisado al Asistente Administrativo.
ASISTENTE ADMNISTRATIVO

9. Recibe y archiva el “reporte de desembolso”.

10. Realiza “Recibo de soporte” especificando el pago realizado por medio de caja
chica.

11. Entrega el “recibo de soporte” al empleado que firma y recibe desembolso de la
caja chica. Termina proceso.

Maria José Sequeira Duarte
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SISTEMA: Gerencia de CREA

FUNCION: Administracion de contado y crédito

PROCESO: Administracion de bienes y servicios

PROCEDIMIENTO: Solicitud de Cobro de Facturas, solicitud de emision de cheques, caja
chica.

ACTIVIDAD No.2 Solicitud de emisién de Cheque

ASISTENTE ADMINISTRATIVO
1. Envia al Director Ejecutivo "Solicitud de emision de cheque" para que firme.
DIRECTOR EJECUTIVO

2. Recibe y revisa “Solicitud de emision de cheque” por parte del Asistente
Administrativo.

S| EL DIRECTOR EJECUTIVO NO AUTORIZA
3. Termina Proceso.
S| EL DIRECTOR EJECUTIVO AUTORIZA

4, Firma el cheque solo si es valido y el concepto del monto esta correcto, ya sea el o
una de las otras dos socias, en caso de ausencia del primero.

5. Envia al Asistente Administrativo cheque firmado y autorizado

ASISTENTE ADMINISTRATIVO

6. Recibe cheque del Director Ejecutivo.

7. Archiva copia de cheque y registra transaccion en Base de datos de registro
(Excel).

8. Realiza pagos a proveedores con cheques emitidos. Termina proceso.

Maria José Sequeira Duarte
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CREA

NORMAS Y
PROCEDIMIENTOS

PAGOS DE VIATICOS, SOLICITUD DE VACACIONES Y SOLICITUD DE PERMISOS

PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS

DE

ADMINISTRACION

PROCEDIMIENTO NUMERO DE AREA
No. FORMULARIOS RESPONSABLE EJECUTORES
b de viati Asistente
agos de vialicos i A
02-01-03 Solicitud de vacaciones Administracion Administrativo:
Solicitud de permisos stracio
Firma:
REGISTROS:
) Director Ejecutivo
ELABORACION: FECHA: 15/12/2009 Administracién
Firma:
i Gerente
AUTORIZACION: FECHA: 00/00/0000 Director Ejecutivo
Firma:
Director Ejecutivo
FECHA: 00 /00/0000 Administracion
IMPLEMENTACION: Firma:
FECHA: 00 /00/0000 . .
Firma:
MODIFICACION 1: FECHA: 00 /00/0000 . )
Firma:
MODIFICACION 2: FECHA: . )
Firma:
MODIFICACION 3: FECHA: o
Firma:

Maria José Sequeira Duarte
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FECHA: 15/12/2009 ADMINISTRACION 02'10(%;303

SISTEMA: Gerencia de CREA

PROCESO: Administracion de bienes y servicios

PROCEDIMIENTO: Pago de Viaticos, solicitud de vacaciones y solicitud de permisos

ACTIVIDAD No. 1 Solicitud de Pago de Viaticos

EMPLEADO

1. Solicita "Pago de viaticos" especificando el concepto.
2. Envia por email al Asistente Administrativo solicitud de "Pago de viaticos".

ASISTENTE ADMINISTRATIVO
3. Recibe solicitud de “Pago de viaticos” de parte del empleado.

4, Envia email con copia de solicitud de “Pago de viaticos” al jefe inmediato, de
conformidad a la tabla de viaticos establecidos.

DIRECTOR EJECUTIVO

5. Recibe, revisa y firma aprobacion de “Pago de viaticos”.

6. Envia email al Asistente Administrativo con comprobante de dicho pago.
ASISTENTE ADMINISTRATIVO

7. Recibe aprobacién del Director Ejecutivo y solicitud para su desembolso de parte
de su Jefe inmediato. Termina proceso.

Maria José Sequeira Duarte
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SISTEMA: Gerencia de CREA

FUNCION: Administracion de contado y crédito

PROCESO: Administracion de bienes y servicios

PROCEDIMIENTO: Pagos de Viaticos, solicitud de vacaciones y solicitud de permisos

ACTIVIDAD No. 2 Solicitud de Vacaciones

EMPLEADO

1. Realiza y envia email al Asistente Administrativo con "Solicitud de vacaciones"
para que sean aprobadas por Jefe inmediato.

ASISTENTE ADMINISTRATIVO

2. Recibe email con “Solicitud de vacaciones” y compara con el estado del empleado
(temporada, ausencias, horas extras, etc.)

3. Imprime y llena la “Solicitud de vacaciones” por quien solicita las vacaciones.

4, Envia email solicitando aprobacion del Director Ejecutivo con copia al Jefe
inmediato del solicitante.

DIRECTOR EJECUTIVO

5. Recibe y revisa email con “solicitud de vacaciones” de parte del Asistente
Administrativo.

S| EL DIRECTOR EJECUTIVO NO AUTORIZA

7. Termina proceso

S| EL DIRECTOR EJECUTIVO AUTORIZA

8. Envia al Asistente Administrativo email con la aprobacién de la solicitud.
ASISTENTE ADMINISTRATIVO

9. Recibe y archiva “solicitud de vacaciones” aprobada (actualizando la base de

datos, que contiene el control de las vacaciones) en el expediente del empleado.
Termina proceso.

Maria José Sequeira Duarte
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SISTEMA: Gerencia de CREA

ACTIVIDAD No. 3 Solicitud de Permisos

EMPLEADO

1. Realiza “Solicitud de permisos™.
2. Envia email al Director Ejecutivo “solicitud de permisos”.

DIRECTOR EJECUTIVO

3. Recibe email con “Solicitud permisos” directamente del empleado.
S| EL DIRECTOR EJECUTIVO NO AUTORIZA

4, Termina proceso.

S| EL DIRECTOR EJECUTIVO AUTORIZA

6. Verifica el perfil del empleado que justifica la salida y firma la “Solicitud de
Permiso” de acuerdo a las horas reglamentadas. Termina proceso.

Maria José Sequeira Duarte
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CREA

NORMAS Y

PROCEDIMIENTOS

PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS

ADMINISTRACION

PLANILLA
PROCEDIMIENTO NUMERO DE
No. FORMULARIOS RESPONSABLE EJECUTORES
Asistente
. Administrativo:
02-01-04 Planilla Administracion
Firma:
REGISTROS:
Director Ejecutivo
ELABORACION: FECHA: 15/12/2009 Administracion
Firma:
) Gerente
AUTORIZACION: FECHA: 00/00/0000 Director Ejecutivo
Firma:
Director Ejecutivo
FECHA: 00 /00/0000 Administracién
IMPLEMENTACION: Firma:
FECHA: 00 /00/0000 . ]
Firma:
MODIFICACION 1: FECHA: 00 /00/0000 o
Firma:
MODIFICACION 2: FECHA: . ]
Firma:
MODIFICACION 3: FECHA: . ]
Firma:

Maria José Sequeira Duarte
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FECHA: 15/12/2009 ADMINISTRACION 0207
SISTEMA: Gerencia de CREA
;L—J-B-S|STE|\/|AZ Administracion
EGI_\_ICION: Administracion de contado y crédito
;[R;-C-)CESO: Administracion de bienes y servicios
EROCEDIMIENTO: Administracion de ReCL;s_os Humanos
,_A_\CTIVIDAD No. 1 Planilla _
;\SISTENTE ADMINISTRATNVO
1. Elabora "Planilla" a través de Excel quincenalmente.
2. Envia al Director Administrativo “Planilla” para su aprobacién.
DIRECTOR EJECUTIVO
3. Recibe, revisa y firma “Planilla”.
4, Envia al Asistente Administrativo “Planilla” revisada y firmada.
ASISTENTE ADMINISTRATIVO
5. Recibe firma de autorizacién de la “Planilla” de parte del Director Ejecutivo.
6. Entrega a cada uno de los trabajadores dicha “Planilla” y recibe firma de cada uno.
7. Archiva en fisico y digital dichos pagos.
8. Registra en Excel desembolsos en concepto de “Planilla”. Termina proceso.

Maria José Sequeira Duarte
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NORMAS ADMINISTRATIVAS DE LOS PROCEDIMIENTOS DE ADMINISTRACION

El Ejecutivo de Cuenta enviara al Cliente cotizacion version PDF.

El Asistente Administrativo entregard al Contador los soportes de pagos para

elaboracion de los Estados Financieros.

El Asistente Administrativo elaborara original y dos copias de la “Factura” de
crédito o contado, segun sea el servicio o producto a ofrecer tomando los datos de

la “Orden de Compras”.

El Asistente Administrativo archivara original y copia de la

correspondiente a la “Orden de Compras” en LACIE (disco externo)
en fisico en el archivo correspondiente.

“Factura”

El Ejecutivo de cuentas o el Asistente Administrativo emitira factura respectiva
debidamente soportada por el RUC del cliente para la cancelacion del servicio.

Los permisos no podran en ningin momento quitarse de las vacaciones, ni podran

excederse a mas de tres horas laborales.

El Director Ejecutivo recibira solicitud de vacaciones del Asistente Administrativo

y/o Ejecutivo de Cuenta, revisara y firmara dicha solicitud.

El Asistente Administrativo llevara control en Excel de los nombres, valor monetario
y cantidades de todos los materiales que ocupan cada uno de los trabajadores de
CREA para un mejor control de inventario que permita eficiencia en las labores del

personal CREA.

El Asistente Administrativo emitira Planillas a través de Excel quincenalmente,

dichas planilla iran previamente autorizadas por El Director Ejecutivo.

El Ejecutivo de Cuentas revisara o constatara si se lleva a cabo la entrevista o

anuncio pautado por el cliente a través del televisor, radio, vallas
(publicidad externa) o bien por medio de la computadora.

0 mupis

El Asistente Administrativo realizara Reporte de desembolso ADM-01 y recibo de

soporte que especifique el pago realizado.

El Asistente Administrativo efectuara Pago de viaticos por medio de solicitud previa

del empleado y autorizacion del Director Ejecutivo.

El Asistente Administrativo realizara revisién de inventarios semanalmente.

El Asistente Administrativo tramitara la Solicitud de permiso, siendo este el

intermediario entre el empleado solicitante y el Director Ejecutivo.

El Asistente Administrativo actualizara el Balance Proyectado quincenalmente.

El Asistente Administrativo elaboraré el Recibo Oficial de Caja.

Maria José Sequeira Duarte
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MATRIZ ACTIVIDAD/CARGO

En la siguiente matriz se detalla el rol especifico de los cargos que intervienen en las
actividades que conforman el subsistema de Administracién:

Matriz Actividad/Cargo
(@]
R: responsable &) E
C: controla x O o W o
I: debe ser informado/consultado o= > 2 E (!j—_) la)
E: ejecuta = 55 W= 5
A: autoriza Q3 32z e =
. 1] w 7)) § o
el | 85 | 58 s
Actividad/cargo ou u o << u
Cotizaciones ACI ER
Emisién y cobro de facturas CA ER
Emisién de ordenes de compra de bienes y/o servicios ICA E E
Recepciéon IC E
Control de Inventarios IE REC El
Manejo de caja chica ICA RE
Firmas cuentas de cheque IC E
Pago de viaticos IC ER E
Solicitud de vacaciones ICA ER E
Solicitud de permisos ICA E
Planilla IC ER

MATRIZ ACTIVIDAD/DOCUMENTO:

Los formatos y documentos que operan en el subsistema Administracion: se presentan
en el contenido de la tabla de doble entrada, en que a un lado se listan las actividades en
que intervienen los documentos:

Matriz Actividad/Documento

: elabora

: archiva

: destruye

: actualiza
: consulta

: recibe

PAGO DE

OCO>m
‘SOLICITUD DE EMISION DE

REPORTE DE DESEMBOLSO
CHEQUE

COTIZACION

SOLICITUD DE SERVICIOS
ORDEN DE COMPRAS
RECIBO OFICIAL DE CAJA
RECIBO DE SOPORTE
SOLICITUD DE

VIATICOS

SOLICITUD DE VACACIONES
SOLICITUD DE PERMISOS

FACTURA
PLANILLA

Actividad/documentos

m

Cotizaciones

m

Emisién y cobro de facturas

Emision de ordenes de compra de bienes

- RC | E R R R
y/o servicios

Recepcion RC

Control de Inventarios RU

Manejo de caja chica RE ER | RE

Solicitud de emisién de cheque RC

Pago de viaticos RC

Maria José Sequeira Duarte
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Matriz Actividad/Documento

w w
a [a] "
o
» [} z w
E: elabora ) § a 8 3 5 2
A: archiva Sl2 o2 |e|s & |8 2
D: destruye Elg |o|a|d|" 2 | &
. _y %] s 2 "-'DJ o |w Fa > o
U: actualiza S 413 [o|ul|d|° 8|8
C: consulta o o |w i wla |a o | o
- fecibe S|2 |c|E |2|8|&|c3|lce|lc |c |2
= [8) ) [a) O o O PRI ) — — <
L. 91 13 | % ol w | o gxloL o |0 |3
Actividad/documentos O v | g | x| x |PO0> 0 |0 o
Solicitud de vacaciones RCU
Solicitud de permisos RC
Planilla RE
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FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE ADMINISTRACION, ACTIVIDAD No. 1 -
COTIZACION
CLIENTE EJECUTIVO DE CUENTAS

( INICIO )

ANALIZA SOLICITUD PARA
SOLICITA COTIZACION AL DETERMINAR EL
EJECUTIVO DE CUENTA »| ALCANCE DE TRABAJO O
POR MEDIO TELEFONICO, ] SERVICIO SOLICITADO Y
CARTA O CORREO DEFINE AL CLIENTE
COMO NUEVO O
EXISTENTE

SI

REVISA EN LA BD PARA
SUSTRAER EL PERFIL DEL
CLIENTE Y ELABORA
CONTIZACION

>Z—2103mMH

NO

RECIBE Y ANALIZA UTILIZA EL FORMATO
“COTIZACION” PREDEFINIDO DE

“COTIZACION” EN EXCEL Y

ADJUNTA LOS DATOS DEL
PERFIL DEL CIENTE.

Y

02-01- v
01-1

CREA UN NUEVO PERFIL
DEL CIENTE EN LA BASE DE
DATOS. AGREGA A LA
CARTERA DE CLIENTE

ELABORA Y ENVIA
“COTIZACION” AL CLIENTE
PARA SU APROBACION

Maria José Sequeira Duarte
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ADMINISTRACION

FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE ADMINISTRACION, ACTIVIDAD No. 1
COTIZACION

CLIENTE EJECUTIVO DE CUENTAS DIRECTOR EJECUTIVO

CLIENTE
APRUEBA?

ARCHIVA “COTIZACION
PARA EL FUTURO

>Z—-—=3TmMH

ENVIA COTIZACION AL
DIRECTOR EJECUTIVO PARA
APROBACION DE LA
“COTIZACION”

RECIBE COTIZACION
AUTORIZADA POR PARTE
DEL DIRECTOR EJECUTIVO

A 4

RECIBE Y REVISA
“COTIZACION™, TOMANDO
EN CUENTA EL PERFIL DEL
CLIENTE PARA CONFIRMAR
APLICACION DE PRECIOS

ADECUADOS

RECIBE CON FIRMA OK O
FIRMA

ENVIA POR FAX, CARTA O
CORREO “COTIZACION”
APROBADA AL CLIENTE

APRUEBA Y ENVIA
“COTIZACION” AL EJECUTIVO
DE CUENTA

A 4

ENVIA POR FAX, CARTA O
CORREO “COTIZACION”
APROBADA AL CLIENTE

Y

( TERMINA )

AUTORIZA'Y ENVIA

“COTIZACION” AL EJECUTIVO

DE CUENTA

Maria José Sequeira Duarte
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FECHA: 15/12/2009

ADMINISTRACION

FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE ADMINISTRACION, ACTIVIDAD No. 2 -

EMISION Y COBRO DE FACTURAS

CLIENTE

DIRECTOR EJECUTIVO

ASIST ADMINIST

( INICIO )

ENVIA NOTIFICACION DE
CANCELACION DE PAGO
POR SERVICIOS
PRESTADOS POR CREA

RECIBE NOTIFICACION DE
CANCELALCION DE PAGO

RECIBE FACTURA, EMITE
Y ENVIA CHEQUE O PAGO
ELECTRONICO A FAVOR
DE CREA

A 4

POR SERVICIOS
PRESTADOS

ENVIA EMAIL AL ASISTENTE
ADMINISTRATIVO
SOLICITANDO COBRO DE

“FACTURA”

Sxom-H

z —

RECIBE EMAIL CON
SOLICITUD DE COBRO DE
“FACTURA” QUE
ESPECIFICA DATOS DEL
CLIENTE Y NUMERO DE
“COTIZACION”

EMITE “FACTURA”
DEBIDA-MENTE
SOPORTADA CON EL
NUMERO RUC DEL
CLIENTE

ENVIA “FACTURA” AL
CLIENTE SEGUN EL
CALENDARIO
ESTABLECIDO

RECIBE PAGO POR
MEDIO DE CHEQUE O
TRANSACCION
ELECTRONICAY
ACTUALIZA BASE DE
DATOS

Y

ENTREGA AL
CONTADOR LOS
SOPORTES DE PAGOS
PARA ELABORACION DE
EEFF

Maria José Sequeira Duarte
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FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE ADMINISTRACION, ACTIVIDAD No. 3 -
EMISION DE ORDENES DE COMPRAS DE BIENES Y/O SERVICIOS

CLIENTE

EJECUTIVO DE CUENTAS

ASIST ADMINIST

( INICIO )

A 4

SOLICITA SERVICIOS DE
RELACIONES PUBLICAS AL
EJECUTIVO DE CUENTAPOR

RECIBE LA SOLICITUD SE

MEDIO TELEFONICO, CARTA
O POR CORREO
ELECTRONICO

A 4

SERVICIOS

!

RECIBE “COTIZACION” POR
MEDIO DE CORREO
ELECTRONICO Y ORDENA LA
COMPRA

ELABORA Y ENVIA
EL FORMATO DE

A

“COTIZACION” EN EXCEL
QUE CONVIERTE EN PDF

RECIBE “ORDEN DE
COMPRA” QUE TIENE SU

A 4

BASE EN LA COTIZACION
ESPECIFICADA EN EL
SOPORTE DEL PROOVEDOR
SEGUN SEA EL CASO

ENTREGA COPIA DE “ORDEN
DE COMPRAS” AL
ASISTENTE
ADMINISTRATIVO

RECIBE COPIA DE “LA
ORDEN DE COMPRA™ POR
EL EJECUTIVO DE CUENTA

ELABORA OROGINAL Y DOS
COPIAS DE LA “FACTURA” DE
CREDITO O CONTADO,
TOMANDO EN CUENTA LOS
DATOS DE LA “ORDEN DE
COMPRAS”

INFORMA AL DIRECTOR
EJECUTIVO POR MEDIO DE
EMAIL LA ELABORACION DE
LA “FACTURA” DE CREDITO
O CONTADO, ADJUNTANDO

LOS DATOS DEL CLIENTE

LLAMA O ENVIA EMAIL AL
CLIENTE NOTIFICANDOLE
EL PORCENTAJE ACORDADO
PARA INICIAR LA ATENCION
DE LA “FACTURA”

\ 4

RECIBE DEL MENSAJERO
“RECIBO OFICIAL DE CAJA" O
POR TRANSACCION ONLINE
EL PAGO
CORRESPONDIENTE SEGUN
EL PORCENTAJE
ACORDADO. ENVIA EMAIL AL

02-01-
01-3

Maria José Sequeira Duarte
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FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE ADMINISTRACION, ACTIVIDAD No. 3 -
EMISION DE ORDENES DE COMPRAS DE BIENES Y/O SERVICIOS

ASISTENTE ADMINISTRATIVO EJECUTIVO DE CUENTAS

RECIBE Y REVISA COPIA DE
LA “COTIZACION” POR
PARTE DEL ASISTENTE
ADMINISTRATIVO

INFORMA AL EJECUTIVO DE
CUENTA QUE EL PRIMER
PORCENTAJE ACODADO HA o
SIDO PAGADO POR EL »

CLIENTE

A 4

RECIBE COPIA DE
“COTIZACION” Y REGISTRA
EN EL “BALANCE
PROYECTADO” EL MONTO
QUE SE RECIBIO DEL
PRIMER PAGO DE “LA
ORDEN DE COMPRAS

ENVIA COPIA DE
“COTIZACION” REVISADA AL
ASISTENTE
ADMINISTRATIVO

A

A 4

ARCHIVA ORIGINAL Y COPIA
DE LA “FACTURA”
CORRESPONDIENTE A LA
ORDEN DE COMPRAS” EN
LACIE Y EN FISICO

ENVIA EL BIEN O SERVICIO
DE LA “ORDEN DE
COMPRAS” AL CLIENTE

TERMINA

Maria José Sequeira Duarte
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02-01-01

FECHA: 15/12/2009 ADMINISTRACION
6 de 16

FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE ADMINISTRACION, ACTIVIDAD No. 4 -

RECEPCION
ASIST ADMINIST DIRECTOR EJECUTIVO
( INICIO )
v
ATIENDE Y REALIZA
LLAMADAS A
PROVEEDXORES, CLIENTES
INTERNOS Y EXTERNOS
RECIBE DICHOS INFORMES
ELECTRONICO LOS APRUEBA Y EVALUA
\ 4
RECIBE CLIENTES, h 4
PROVEEDORES Y DEMAS
PERSONAS EXTERNAS A LA
EMPRESA ENVIA INFORMES AL
ASISTENTE
ADMINSITRATIVO PARA QUE
LOS ARCHIVE
v

LLEVA CONTROL DE
FACTURAS Y REGISTRA EN
EL SISTEMA TODOS LOS
DESEMBOLSOS DEL DIA

\ 4

ENVIA INFORMES DE
FACTURAS Y
DESEEMBOLSOS PARA QUE
EL DIRECTOR EJECUTIVO
LOS REVISE Y/O AUTORICE

RECIBE Y ARCHIVA

INFORMES. ADEMAS 02-
CHEQUEA SI TODOS LOS —» o1
TRABAJADORES TIENEN 01-4

MATERIALES QUE
NECESITAN PARA SU

Maria José Sequeira Duarte
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FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE ADMINISTRACION, ACTIVIDAD No. 4 -
RECEPCION

ASIST ADMINIST DIRECTOR EJECUTIVO

CHEQUEA SI TODOS LOS
TARBAJADORES TIENEN
MATERIALES QUE
NECESITAN PARA SU
EFECTIVO DESEMPERNO

A 4

( TERMINA )

Maria José Sequeira Duarte
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02-01-01

FECHA: 15/12/2009 8 de 16

ADMINISTRACION

FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE ADMINISTRACION, ACTIVIDAD No. 6 -
CONTROL DE INVENTARIOS

ASIST ADMINIST

INICIO

LLEVA CONTROL EN ECXEL
LOS NOMBRES, VALOR
MONETARIO, Y CANTIDADES

DIRECTOR EJECUTIVO

DE TODOS LOS
MATERIALESQUE UTILIZAN
CADA UNO DE LOS
TRABAJADORES DE CREA

RECIBE EMAIL CON
ACTUALIZACION DEL
INVENTARIO, LO EVALUA
PARA LUEGO HACER

AJUSTES EN LOS FUTUROS

INVENTARIOSY EN EL
PRESUEPUESTO
\ 4
HACE REVISION DE
INVENTARIOSSEMANALMEN A 4
TE PARA
PRESUPUESTARLOS TERMINA

MATERIALES Y
HERRAMIENTAS
NECESARIAS PARA LLEVAR

A 4

MANDA EL INVENTARIO
ACTUALIZADO Y NOTIFICA
LOS FALTANTES VIA EMAIL
AL DIRECTOR EJECUTIVO

Maria José Sequeira Duarte
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FECHA: 15/12/2009 ADMINISTRACION

02-01-01
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FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE ADMINISTRACION, ACTIVIDAD No. 6 -

MANEJO DE CAJA CHICA

EMPLEADO ASIST ADMINIST

DIRECTOR EJECUTIVO

( INICIO )

A 4

HACE PETICION DE

DESEMBOLSO POR RECIBE EMAIL DEL
MEDIO DE EMAIL EMPLEADO SOLICITANDO
DESEMBOLSO

RECIBE Y CHEQUEA
“REPORTE DE
DESEMBOLSO”

A 4

ENVIA AL ASISTENTE
ADMINISTRATIVO EMAIL

QUE CONTIENE EL REPORTA AL DIRECTOR
CONCEPTO DEL EJECUTIVO QUE YA FUE
DESEMBOLSO EFECTUADA LA

TRANSACCION

ENVIA DICHO “REPORTE DE
DESEMBOLSO” REVISADO AL
ASISTENTE
ADMINISTRATIVO

Y

ELABORA Y ENVIA EL
“REPORTE DE
DESEMBOLSO” POR EMAIL
AL DIRECTOR EJECUTIVO

RECIBE Y ARCHIVA EL
“REPORTE DE
DESEMBOLSO”

\ 4

02-

01-5

Maria José Sequeira Duarte
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FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE ADMINISTRACION, ACTIVIDAD No. 6 -
MANEJO DE CAJA CHICA

EMPLEADO ASIST ADMINIST DIRECTOR EJECUTIVO

REALIZA “RECIBO DE
SOPORTE” ESPECIFICANDO
EL APGO REALIZADO POR
MEDIO DE CAJA CHICA

\ 4

ENTREGA EL “RECIBO DE
SOPORTE” AL EMPLEADO
QUE FIRMA RECIBE PAGOS
DE LA CAJA CHICA

A 4

( TERMINA )

Maria José Sequeira Duarte



Disefio del Manual de Normas y Procedimientos para CREA Comunicaciones

FECHA: 15/12/2009

02-01-01

ADMINISTRACION 11 de 16

FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE ADMINISTRACION, ACTIVIDAD No. 7 -

SOLICITUD DE EMISION DE CHEQUE

ASIST ADMINIST

DIRECTOR EJECUTIVO

ENVIA AL DIRECTOR
EJECUTIVO “SOLICITUD DE
EMSION DE CHEQUE”

> “SOLICITUD DE CHEQUE”

RECIBE CHEQUE DEL
DIRECTOR EJECUTIVO

A 4

ARCHIVA COPIA DE CHEQUE
Y REGISTRA TRANSACCION
EN BASE DE DATOS DE
REGISTRO (EXCEL)

REALIZA PAGOS A
PROVEEDORES U OTROS
PENDIENTES CONCHEQUES
EMITIDOS

A 4

( TERMINA )

RECIBE Y REVISA

POR PARTE DEL ASISTENTE
ADMINISTRATIVO

AUTORI

ZA?
TERMINA

FIRMA EL CHEQUE SOLO SI
ES VALIDO Y EL CONCEPTO
ESTA CORRECTO, YA SEA EL
O UNA DE LAS DOS OTRAS
SOCIAS EN CASO DE
AUSENCIA DEL PRIMERO

ENVIA AL ASISTENTE
ADMINISTRATIVO CHEQUE
FIRMADO Y AUTORIZADO

Maria José Sequeira Duarte
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FECHA: 15/12/2009

ADMINISTRACION

02-01-01
12 de 16

PAGO DE VIATICOS

FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE ADMINISTRACION, ACTIVIDAD No. 8 -

EMPLEADO

ASIST ADMINIST

DIRECTOR EJECUTIVO

SOLICITA “PAGO DE
VIATICOS” ESPECIFICANDO
EL CONCEPTO

RECIBE SOLICITUD DE
VIATICOS DE PARTE DEL
EMPLEADO

ENVIA EMAIL AL ASISTENTE
ADMINISTRATIVO DICHA
SOLICITUD

A 4

ENVIA EMAIL CON COPIA DE
SOLICITUD AL JEFE
INMEDIATO, DE
CONFORMIDAD A LA TABLA

DE VIATICOS ESTABLECIDOS
Y ALA COTIZACION
APROBADA POR EL CLIENTE

RECIBE APRROBACION DEL
DIRECTOR EJECUTIVO Y
SOLICITUD PARA SU
DESEMBOLSO DE PARTE DE
SU JEFE INMEDIATO

A 4
TERMINA

Y

RECIBE, REVISA Y FIRMA
APROBACION DE “PAGO DE
VIATICOS”

ENVIA EMAIL AL ASISTENTE
ADMINISTARTIVO CON
COMPROBANTE DE DICHO
PAGO

Maria José Sequeira Duarte
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FECHA: 15/12/2009

ADMINISTRACION

02-01-01
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FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE ADMINISTRACION, ACTIVIDAD No. 9 -

SOLICITUD DE VACACIONES

EMPLEADO

ASIST ADMINIST

DIRECTOR EJECUTIVO

REALIZA Y ENVIA EMAIL AL
ASISTENTE
ADMINISTRATIVO CON
“SOLICITUD DE
VACACIONES” PARA QUE
SEAN APROBADAS POR SU

A 4

RECIBE EMAIL CON
SOLICITUD DE “PAGO DE
VACACIONES” Y COMPARA
CON EL ESTADO DEL
EMPLEADO (TEMPORADA,
AUSENCIAS, HORAS

IMPRIME Y LLENA
“SOLICITUD DE
VACACIONES” POR QUIEN
SOLICITA LAS
VACACIONES

A 4

ENVIA EMAIL
SOLICITANDO
APROBACION DEL
DIRECTOR EJECUTIVO
CON COPIA AL JEFE
INMEDIATO DEL
SOLICITANTE

RECIBE Y ARCHIVA
“SOLICITUD DE VACACIO-
NES” (ACTUALIZANDO LA

BASE DE DATOS, QUE
CONTIENE UN CONTROL DE
LAS VACACIONES), EN EL
EXPEDIENTE DEL EMP.

RECIBE Y REVISA EMAIL
CON “SOLICITUD DE
VACACIONES” DE PARTE
DEL ASISTENTE
ADMINSITRATIVO

NO

T

AUTORI E

ZA? R

M

I

g Y

S| A

ENVIA EMAIL AL ASISTENTE
ADMINISTRATIVO CON
APROBACION

T
E
R
M
IN
A

Maria José Sequeira Duarte
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02-01-01

ADMINISTRACION 14 de 16

FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE ADMINISTRACION, ACTIVIDAD No. 10 -

SOLICITUD DE PERMISOS

EMPLEADO

DIRECTOR EJECUTIVO

o O

!

REALIZA “SOLICITUD DE
PERMISOS”

!

ENVIA EMAIL AL DIRECTOR
EJECUTIVO “SOLICITUD DE
PERMISOS

RECIBE EMAIL CON
“SOLICITUD DE PERMISOS”

NO
AUTORI
ZA? TERMINA

Sl

VERIFICA EL PERFIL DEL
EMPLEADO QUE JUSTIFICA
LA SALIDA Y FIRMA EL
PERMISO DE ACUERDO CON
LAS HORAS
REGLAMENTADAS

Y

( TERMINA )

Maria José Sequeira Duarte
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FECHA: 15/12/2009

ADMINISTRACION

02-01-01
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FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE ADMINISTRACION, ACTIVIDAD No. 11 -

PLANILLA

ASIST ADMINIST

DIRECTOR EJECUTIVO

D
.

ELABORA “PLANILLA” A
TRAVES DE EXCEL
QUINCENALMENTE

ENVIA AL DIRECTOR
EJECUTIVO “PLANILLA” PARA
SU APROBACION

RECIBE FIRMA DE
ATORIZACION DE
“PLANILLA” DE PARTE DEL
DIRECTOR EJECTUIVO

A 4

ENTREGA A CADA UNO DE
LOS TRABAJADORES DICHA
“PLANILLA” Y RECIBE FIRMA

DE CADA UNO

\ 4

02-01-
01-6

RECIBE, REVISA Y FIRMA
“PLANILLA”

Y

ENVIA AL ASISTENTE

REVISADA Y FIRMADA

ADMINSITRATIVO “PLANILLA”

Maria José Sequeira Duarte
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FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE ADMINISTRACION, ACTIVIDAD No. 11 —
PLANILLA
ASIST ADMINIST DIRECTOR EJECUTIVO

ARCHIVAEN FISICO Y
DIGITAL DICHOS PAGOS

REGISTRA EN EXCEL
DESEMBOLSOS EN
CONCEPTO DE “PLANILLA”

\ 4

( TERMINA )

Maria José Sequeira Duarte
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NORMAS Y

CREA PROCEDIMIENTOS

PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS
DE

CONTABILIDAD

PROCEDIMIENTO NUMERO DE AREA
No. FORMULARIOS RESPONSABLE EJECUTORES
Proforma CON-01 Ejecutivo de Cuenta
Balance Proyectado CON-01
03-01-01 Cobro de servicios prestados Contabilidad
CON-01 .
Firma:
REGISTROS:
Ejecutivo de Cuenta
ELABORACION: FECHA: 15/12/2009 Contabilidad
Firma:
) Gerente
AUTORIZACION: FECHA: 00/00/0000 Director Ejecutivo
Firma:
Ejecutivo de Cuenta
FECHA: 00/00/0000 Contabilidad
IMPLEMENTACION: Firma:
FECHA: 00/00/00 , _
Firma:
MODIFICACION 1: FECHA: 00/00/00 .
Firma:
MODIFICACION 2: FECHA: 00/00/00 , _
Firma:
MODIFICACION 2: FECHA: 00/00/00 .
Firma:

Maria José Sequeira Duarte
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FECHA: 15/12/2009 CONTABILIDAD 0 L0
SISTEMA: Gerencia de CREA
;L—J-B-S|STE|\/|AZ Contabilidad
EGI_\_ICION.: Contabilidad de contado y crédito
;[R;-C-)CESO: Contabilidad de bienes y servicios )
EROCEDIMIENTO: Contabilidad
,_A:CTIVIDAD No.1Proforma
-(;LIENTE
1. Solicita "Proforma CON-01" al Ejecutivo de Cuenta por medio telefénico o via
email.
EJECUTIVO DE CUENTAS
2. Recibe solicitud y elabora “Proforma CON-01" segun las necesidades del cliente.
3. Envia email con copia de la “Proforma CON-01" al Director Ejecutivo
DIRECTOR EJECUTIVO
4, Recibe por email “Proforma CON-01" elaborada por el Ejecutivo de Cuentas.
5. Revisa y envia “Proforma CON-01" autorizada a Ejecutivo de Cuentas y copia a
Asistente Administrativo para llevar controles administrativos.
EJECUTIVO DE CUENTAS
6. Recibe “Proforma CON-01" autorizada del Director Ejecutivo y envia email o por
fax este documento al Cliente.
CLIENTE
7. Recibe “Proforma CON-01" en PDF y revisa dicho documento.
8. Envia aprobacién de la “Proforma CON-01" por email o fax al Ejecutivo de
Cuenta.

EJECUTIVO DE CUENTAS
9. Recibe aprobacion de la “Proforma CON-01" por parte del cliente.

10. Envia “Proforma CON-01" aceptada por el cliente al Asistente Administrativo.

Maria José Sequeira Duarte
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03-01-01

FECHA: 15/12/2009 CONTABILIDAD
2de 4

ACTIVIDAD No. 1 Proforma

ASISTENTE ADMINISTRATIVO

11. Recibe del Ejecutivo de Cuentas “Proforma CON-01" y registra en "Balance
proyectado CON-01" en Excel el monto total a recibir detallado en la "Proforma
CON-01".

12. Archiva la proforma registrada segun cédigo de niumeros.
13. Realiza avisos de cobros al cliente para su conocimiento.

14. Envia al cliente por email o fisicamente archivo PDF por medio del mensajero de
CREA el "Cobro de servicios prestados CON-01 ” correspondiente.

CLIENTE

15. Recibe “Cobro de servicios prestados CON-01 ” y cancela el 50% restante a favor
de CREA una vez que el producto o servicio final se entrega. Termina proceso.

Maria José Sequeira Duarte
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03-01-01

FECHA: 15/12/2009 CONTABILIDAD 3de 4

NORMAS
e El Ejecutivo de Cuentas elaborara "Proforma CON-01".

e EIl Asistente Administrativo registrara en el "Balance Proyectado CON-01" los
ingresos y egresos diarios.

e El Asistente Administrativo es la Unica persona autorizada para realizar "Cobro de
servicios prestados CON-01".

Maria José Sequeira Duarte



Disefio del Manual de Normas y Procedimientos para CREA Comunicaciones
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FECHA: 15/12/2009 CONTABILIDAD
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MATRIZ ACTIVIDAD/CARGO

En la siguiente matriz se detalla el rol especifico de los cargos que intervienen en las
actividades que conforman el subsistema de Contabilidad:

Matriz Actividad/Cargo w
O D
R: responsable =
C: controla '5 o
I: debe ser informado/consultado 8 >
E: ejecuta 0 g
A: autoriza @ @) w
o) >u |EE
. = = < E %2}
Actividad/cargo %) i
w O ns
x g n=
= = 2 0 a
[a] w o <<
Proforma 1A RE E
Balance proyectado 1A ER
Cobro de servicios prestados 1A ER

MATRIZ ACTIVIDAD/DOCUMENTO:

Los formatos y documentos que operan en el subsistema Contabilidad: se presentan en
el contenido de la tabla de doble entrada, en que a un lado se listan las actividades en
que intervienen los documentos:

Matriz Actividad/Documento

: elabora

: archiva

: destruye
: actualiza
: consulta

: recibe

OCo>m
BALANCE PROYECTADO
COBRO DE SERVICIOS PRESTADOS

PROFORMA

Actividad/documentos
Proforma

m

Balance Proyectado EAU

Cobro de servicios prestados EAU

Maria José Sequeira Duarte
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FECHA: 15/12/2009

CONTABILIDAD

03-01-01
lde?2

PROFORMA

FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE CONTABILIADAD ACTIVIDAD No. 1

CLIENTE

EJECUTIVO DE CUENTAS

DIRECTOR EJECUTIVO

D
.

SOLICITA “PROFORMA CON-
01” AL EJECUTIVO DE
CUENTAS POR MEDIO DE
TELEFONICO O VIA EMAIL

RECIBE EMAIL O FAX CON
“PROFORMA CON 01” EN PDF
Y REVISA DICHO
DOCUMENTO

ENVIA APROBACION DE LA
“PROFORMA CON 01" POR
EMAIL O FAX AL EJECUTIVO
DE CUENTAS

\ 4

03-01-
01-1

\ 4

RECIBE SOLICITUD Y
ELABORA “PROFORMA CON-
01” SEGUN LAS
NECESIDADES DEL CLIENTE

ENVIA EMAIL CON COPIA DE
LA “PROFORMA CON-01" AL
DIRECTOR EJECUTIVO

RECIBE “PROFORMA CON-
01" AUTORIZADA DEL
DIRECTOR EJECUTIVO Y
ENVIA ESTE DOCUMENTO
POR EMAIL O FAX ESTE
DOCUMENTO AL CLIENTE

RECIBE POR EMAIL
“PROFORMA CON-01"
ELABORADA POR EL

EJECUTIVO DE CUENTAS

\ 4

REVISA'Y ENVIA POR EMAIL
“PROFORMA CON-01"
AUTORIZADA AL EJECUTIVO
DE CUENTAS Y COPIA AL
ASISTENTE
ADMINISTRATIVO PARA
CONTROLES

Maria José Sequeira Duarte
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FECHA: 15/12/2009

CONTABILIDAD 03-01-01

2de?2
FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE CONTABILIDAD ACTIVIDAD No. 1

PROFORMA

EJECUTIVO DE CUENTAS ASISTENTE ADMINISTRATIVO

CLIENTE

RECIBE APROBACION DE
“PROFORMA CON-01"

A 4

RECIBE “PROFORMA CON-
01”Y REGISTRA EN EL
“BALANCE PROYECTADO
CON-01" EN EXCEL EL
MONTO TOTAL A RECIBIR
DETALLADO EN LA

CMPAFARRIA AAR A4n

ENVIA “PROFORMA CON 01”
ACEPTADA POR EL CLIENTE
AL ASISTENTE
ADMINISTRATIVO

ARCHIVA “PROFORMA CON-
01" SEGUN CODIGO DE
NUMEROS

\ 4

REALIZA AVISOS DE
COBROS AL CLIENTE PARA
SU CONOCIMIENTO Y PARA

QUE CANCELE AL
MENSAJERO DE CREA

A 4

ENVIA AL CLIENTE TRAVES
POR EMAIL O FISICAMENTE
ARCHIVO PDF POR MEDIO
DEL MENSAJERO DE CREA
EL “COBRO DE SERVICIOS
PRESTADOS CON-01"

CORRESPONDIENTE

RECIBE “COBRO DE
SERVICIOS PRESTADOS
CON-01" Y CANCELA EL 50%
RESTANTE A FAVOR DE
CREA UNA VEZ QUE EL
PRODUCTO O SERVCIIO
FINAL SE ENTREGA

A 4

TERMINA

Maria José Sequeira Duarte
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CREA

NORMAS Y
PROCEDIMIENTOS

PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS
DE

PRODUCCION

PROCEDIMIENTO AREA
No. NUMERO DE FORMULARIOS | RESPONSABLE EJECUTORES
Director de
Montaje de Proyecto PRO-01 Produccion
04-01-01 Cotizacién PRO-01 Produccién
Firma:
REGISTROS:
Director de
ELABORACION: FECHA: 15/12/2009 Produccion Produccion
Firma:
i Gerente
AUTORIZACION: FECHA: 00/00/0000 Director Ejecutivo
Firma:
Director Ejecutivo
FECHA: 00 /00/0000 Produccion
IMPLEMENTACION: Firma:
FECHA: 00 /00/00 . )
Firma:
MODIFICACION 1: FECHA: 00 /00/00 o
Firma:
MODIFICACION 2: FECHA: . ]
Firma:
MODIFICACION 3: FECHA: o
Firma:

Maria José Sequeira Duarte
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FECHA: 1/07/2009 PRODUCCION

04-01-01
1de6

PROCEDIMIENTO: Operatizacion de Proyectos
ACTIVIDAD No. 1 Montaje de Proyectos

CLIENTE
1.

SISTEMA: Gerencia de CREA

PROCESO: Produccion

Envia por medio de email, fax o personalmente solicitud de "Montaje de
Proyectos".

DIRECTOR DE PRODUCCION

2. Recibe via email, personal o en fisico del Cliente solicitud de "Montaje de
Proyectos" de productos o servicios, en base a las necesidades del mismo.

3. Analiza las necesidades del cliente anteriormente planteadas a fin de elaborar el
concepto de proyecto.

4, Elabora "Montaje de Proyectos" y lo envia al Cliente en fisico o via email para su
aprobacion.
EL CLIENTE NO ACEPTA

5. Archiva el “Montaje del proyecto”.
EL CLIENTE ACEPTA

6. Elabora y envia "Cotizacion PRO-01" al cliente incluyendo los beneficios que
percibira y la comisién de CREA.

CLIENTE

7. Recibe "Cotizacion PRO-01", aprueba o solicita cambios con su firma, por medio

telefénico o email.

Maria José Sequeira Duarte
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04-01-01

FECHA: 1/07/2009 PRODUCCION
2de6

ACTIVIDAD No. 1 Montaje de Proyectos

DIRECTOR DE PRODUCCION
8. Recibe aprobacion del cliente o solicitud de cambios de "Cotizacién PRO-0".
9. Pide nuevas muestras de insumos a los proveedores (imprenta, entre otros).

10. Revisa las muestras conforme a disefio. Envia al Director Ejecutivo para su
aprobacion.

DIRECTOR EJECUTIVO
11. Recibe, revisa y autoriza las muestras del material o producto.

12. Envia email con autorizacién de produccién del servicio o producto al Ejecutivo de
Cuentas.

EJECUTIVO DE CUENTAS
13. Recibe email con autorizacién de produccién del servicio o producto.
14. Realiza el evento o elabora producto.

15. Informa al Asistente Administrativo que cobre el primer 50% al cliente. Dicha
“Factura Pro-01" contiene el # de "Cotizacién PRO-01", el nombre del cliente,
contacto o la persona encargada de pagar localizado en el LACIE.

ASISTENTE ADMINISTRATIVO

16. Recibe del Ejecutivo de Cuentas solicitud y cobra “Factura Pro-01” al cliente en
concepto del primer 50%.

17. Envia notificacién de cobro por de “Factura Pro-01” via email al Director de
Produccion.

DIRECTOR DE PRODUCCION

18. Recibe email de notificacion del primer cobro de parte del Asistente Administrativo.
Y una vez que el producto o servicio se termina procede a solicitar el 50%
restante. Termina proceso.

Maria José Sequeira Duarte
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SISTEMA: Gerencia de CREA

PROCESO: Produccion

PROCEDIMIENTO: Operatizacion de Proyectos

ACTIVIDAD No. 2 Atencién al cliente

ASISTENTE ADMINISTRATIVO

1. Notifica al Director de Produccién que hizo citas con los clientes o proveedores en
la oficina de CREA o bien en la oficina del cliente/proveedor.

DIRECTOR DE PRODUCCION

2. Recibe notificacién. Realiza llamadas de seguimiento, es decir, una vez que el
cliente decide contratar los servicios de CREA, se le hace saber de cada uno de
los procesos que lleva efectuar el proyecto y le comunica de cada uno de las
actividades a realizarse hasta terminar dicho proyecto.

3. Recibe llamadas para hacer correcciones en el producto o servicio que se ofrece
al cliente, convoca a reuniones o bien si son detalles pequefios solamente llega a
un acuerdo via email o teléfono.

4, Envia al Ejecutivo de Cuentas email solicitando que corrija algunos detalles del
producto o servicio que se esta realizando.

EJECUTIVO DE CUENTAS

5 Recibe, realiza correcciones y envia a través de email al Director de Produccion el
producto o servicio terminado.

DIRECTOR DE PRODUCCION

6. Recibe e-mail que explica que el producto o servicio ha sido terminado.
7. Envia al cliente el producto terminado o bien un reporte con el mensajero. Termina
proceso.

Maria José Sequeira Duarte
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SISTEMA: Gerencia de CREA
;L—J-B-S|STE|\/|AZ Proyectos
EGI_\_ICION: Administracion de produccion
;[R;-C-)CESO: Produccion

EROCEDIMIENTO: Op_e_;;;\tizacic')n de Proyectos

,_A:CTIVIDAD No. 3 Soporte Tecnolbgico

ISIRECTOR DE PRODUCCION

1. Da Soporte Tecnoldgico a todos los miembros de CREA, por ejemplo, convirtiendo

un archivo a PDF o exportandolo.
2. Envia correos a los clientes o visitantes de la pagina web a veces utilizando el

formato http para documentos grandes con los clientes proveedores o a los
mismos trabajadores de CREA comunicaciones.

3. Chequea la pagina Web y semanalmente la actualiza.

4, Revisa correos del sitio Web y responde cualquier pregunta o simplemente
chequea comentarios de los visitadores. Termina proceso.

Maria José Sequeira Duarte
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NORMAS
e El Director de Produccién elaborara "Montaje de Proyecto".
e El Director de Produccion elaborara "Cotizacion PRO-01".

e El Director de Produccién daré soporte a todos los miembros de CREA, por ejemplo,
convirtiendo un archivo o exportandolo.

Maria José Sequeira Duarte
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MATRIZ ACTIVIDAD/CARGO

En la siguiente matriz se detalla el rol especifico de los cargos que intervienen en las
actividades que conforman el subsistema de Produccion:

Matriz Actividad/Cargo

DE
DE

: responsable
: controla
debe ser informado/consultado
. ejecuta
. autoriza

>mMmT0OX

Actividad/cargo

DIRECTOR EJECUTIVO

EJECUTIVO
CUENTAS
DIRECTOR
PRODUCCION
ADMINISTRATIVO

ASISTENTE

>
O
m
Py
m

Montaje de Proyecto PRO-01 |

Cotizacion PRO-01 IAC

m
Py}
m

MATRIZ ACTIVIDAD/DOCUMENTO:

Los formatos y documentos que operan en el subsistema Produccion: se presentan en el
contenido de la tabla de doble entrada, en que a un lado se listan las actividades en que
intervienen los documentos:

Matriz Actividad/Documento

: elabora

: archiva

: destruye

: actualiza
: consulta

: recibe

DOCOX>m

MONTAJE DE PROYECTO

COTIZACION

Actividad/documentos
Montaje de Proyecto PRO-01

Cotizacion PRO-01 ERA

m
py)
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FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE PRODUCCION ACTIVIDAD No. 1

MONTAJE DE PROYECTOS

CLIENTE

DIRECTOR DE PRODUCCION

ENVIA POR MEDIO DE EMAIL,
FAX, O PESONALMENTE
SOLICITUD DE “MONTAJE DE
PROYECTOS”

RECIBE VIA EMAIL, FAX O EN
FISICO DEL CLIENTE
SOLICITUD DE “MONTAJE DE

RECIBE “COTIZACION PRO-
017, APRUEBA O SOLICITA
CAMBIOS CON SU FIRMA
POR MEDIO TELEFONICO O
FAX

A 4

SI

PROYECTOS” DE
PRODUCTOS O SERVICIOS
EN BASE A LAS
NECESIDADES DEL MISMO

ANALIZA LAS NECESIDADES
DEL CLIENTE
ANTERIORMENTE
PLANTEADAS A FIN DE
ELABORAR EL CONCEPTO
DEL PROYECTO

ELABORA “MONTAJE DE
PROYECTOS” Y LO ENVIA AL
CLIENTE EN FISICO O VIA
EMAIL PARA SU
APROBACION

NO

CLIENTE
ACEPTA?

ARCHIVA EL “MONTAJE DE
PROYECTOS”

ELABORA Y ENVIA
“COTIZACION PRO-01"
APROBADA AL CLIENTE
INCLUYENDO LOS
BENEFICIOS QUE PERCIBIRA
Y LA COMISION DE CREA

Maria José Sequeira Duarte
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FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE PRODUCCION ACTIVIDAD No. 1
MONTAJE DE PROYECTOS

DIRECTOR EJECUTIVO  DIRECTOR PRODUCCION EJECUTIVO CTAS

RECIBE APROBACION O RECIBE EMAIL CON

RECIBE, REVISA Y SOLICITUD DE CAMBIOS DE AUTORIZACION DE
AUTORIZA LAS MUESTRAS COTIZACION PRO-01";. PRODUCCION DEL
DEL MATERIAL O PRODUCTO SERVICIO O PRODUCTO
v v
v
PIDE NUEVAS MUESTRAS DE
ENVIA EMAIL CON INSUMOS A LOS
AUTORIZACION DE PROVEEDORES REALIZA EL EVENTO O
PRODUCCION DEL SERVICIO ELABORA EL PRODUCTO
0 PRODUCTO AL EJECUTIVO
DE CUENTAS
v v
INFORMA AL ASISTENTE
REVISA LAS MUESTRAS ADMINISTRATIVO QUE
CONFORME A DISERO. COBRE EL PRIMER 50% AL

CLIENTE. DICHA FACTURA

ENVIA AL DIRECTOR CONTIENE EL NUMERO DE
EJECUTIVO PARA SU “COTIZACION PRO-01",

APROBACION. NOMBRE DEL CLIENTE

A 4

04-01-
01-2
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FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE PRODUCCION ACTIVIDAD No. 1
MONTAJE DE PROYECTOS

ASISTENTE ADMINIST DIRECTOR DE PRODUCCION

RECIBE SOLICITUD Y
COBRA “FACTURA PRO-01"
AL CLIENTE EN CONCEPTO
DEL PRIMER 50% CLIENTE

RECIBE EMAIL DE

ENVIA NOTIFICACION DE | NOTIFICACION DEL PRIMER
COBRO POR “FACTURA PRO- g COBRO POR PARTE DEL
01” VIA EMAIL AL DIRECTOR ASISTENTE
DE PRODUCCION ADMINISTRATIVO. Y UNA

VEZ QQUE EL PRODUCTO O

CrEPVAAIA OF TERMINA o

\ 4

( TERMINA )

Maria José Sequeira Duarte
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PRODUCCION

FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE PRODUCCION ACTIVIDAD No. 2

ATENCION AL CLIENTE

ASISTENTE ADMINIST

DIRECTOR DE PRODUCCION

EJECUTIVO CTAS

( INICIO ’

A 4

NOTIFICA AL DIRECTOR DE
PRODUCCION QUE HIZO
CITAS CON LOS CLIENTES O
PROVEEDORES EN LA
OFICINA DE CREA O BIEN
EN LA OFICINA DEL CLIENTE
O PROVEEDOR

v

RECIBE NOTIFICAACION.
REALIZA LLAMADAS DE
SEGUIMIENTO, ES DECIR,
UNA VEZ QUE EL CLIENTE
DECIDE CONTRATAR LOS
SERVICIOS DE CREA, SE LE
HACE SABER QUE ACAD

Y

RECIBE LLAMADAS PARA
HACER CORRECCIONES EN
EL PRODUCTO O SERVICIO
QUE SE OFRECE AL CLIEN-

TE, CONVOCA A REUNIONES

O BIEN SI SON DETALLES

PEQUERNOS SOLAMENTE

ENVIA AL EJECUTIVO DE
CUENTAS EMAIL
SOLICITANDO QUE CORRIJA
ALGUNOS DETALLES DEL
PRODCUTO O SERVICIO QUE
SE ESTA REALIZANDO

04-01-01
4deb5

RECIBE, REALIZA
CORRECCIONES Y ENVIA A
TRAVES DE EMAIL AL

RECIBE EMAIL QUE EXPLICA
QUE EL PRODUCTO O
SERVICIO HA SIDO
TERMINADO

ENVIA AL CLIENTE EL
PRODUCTO TERMINADO O
BIEN UN REPORTE CON EL

MENSAJERO

>ZZxomH

DIRECTOR EJECUTIVO EL
PRODUCTO O SERVICIO
TERMINADO

\ 4
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FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE PRODUCCION ACTIVIDAD No.3

SOPORTE TECNOLOGICO

ASISTENTE ADMINIST

DIRECTOR DE PRODUCCION

EJECUTIVO CTAS

INICIO

DA SOPORTE
TECNOLOGICOA TODOS LOS
MIEMBROS DE CREA, POR
EJEMPLO, CONVIRTIENDO
UN ARCHIVO A PDF O
EXPORTANDOLO

Y

ENVIA CORREOS A LOS
CLIENTES O VISITANTES DE
LA PAGINA WEB A VECES
UTILIZANDO EL FORMATO
HTP PARA DOCUMENOS
GRANDES CON LOS
CLIENTES O PROVEEDORES

Y

CHEQUEA LA PAGINAWEB Y
SEMANALMENTE LA
ACTUALIZA

A 4

REVISA CORREOS DEL SITIO
WEB Y RESPONDE
CUALQUIER PREGUNTA O
SIMPLEMENTE CHEQUEA
COMENTARIOS DE LOS
VISITANTES

A 4

( TERMINA )

Maria José Sequeira Duarte
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CREA

NORMAS Y
PROCEDIMIENTOS

PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS

DE

RELACIONES PUBLICAS

PROCEDIMIENTO NUMERO DE AREA
No. FORMULARIOS RESPONSABLE EJECUTORES
Cotizacién Directora de Relaciones
05-01-01 Reporte de Publicity Relaciones Publicas Publicas
Reporte de monitoreo PU-01 .
Firma:
REGISTROS:
i Directora de Directora de Relaciones
ELABORACION: FECHA: 15/12/2009 Relaciones Publicas
Publicas Firma:
' Gerencia de la Gerente
AUTORIZACION: FECHA: 00/00/0000 '
empresa ; .
Firma:
Relaci Director Ejecutivo
FECHA: 00 /00/0000 Pe aciones
. ublicas .
IMPLEMENTACION: Firma:
FECHA: 00 /00/00 . )
Firma:
MODIFICACION 1: FECHA: 00 /00/00 . )
Firma:
MODIFICACION 2: FECHA: . )
Firma:
MODIFICACION 3: FECHA: .
Firma:
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SISTEMA: Gerencia de CREA

SUBSISTEMA: Relaciones Publicas

FUNCION.: Administracion de Relaciones Publicas

ACTIVIDAD No. 1 Gestién de medios

CLIENTE

1. Solicita al Director de Cuentas “Gestion de medios™ de acuerdo a las necesidades
de su empresa.

DIRECTOR DE CUENTAS

2. Recibe solicitud de “Gestion de medios™ y elabora presentacion PPP al cliente
acerca de CREA y en que se enfoca, en caso sea cliente nuevo.

3. Prepara propuesta considerando el costo del proyecto. En caso de que sea cliente
asiduo, Unicamente entrega " Cotizacién PU-01" al Cliente

4. Ordena muestras de materiales tales como: banners, spots de radio o TV.

5. Envia al cliente.
CLIENTE NO APRUEBA
6. Se archiva “Cotizacion PU-01".
CLIENTE APRUEBA
7. Da autorizacion o solicita cambios al Director de Cuentas.
DIRECTOR DE CUENTAS

8. Recibe autorizacion o efectia cambios solicitados por el cliente y envia a
losmedios de prensa, radio o TV muestras del producto o servicio.

9. Da seguimiento del material enviado, hace llamadas, envia correos.

Maria José Sequeira Duarte
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FECHA: 15/12/2009 RELACIONES PUBLICAS 05'203;30%

ACTIVIDAD No. 1 Gestion de medios

DIRECTOR DE CUENTAS

10. Realiza la publicacion de la publicidad en el medio de prensa seleccionado por
el cliente.

11. Realiza monitoreo impreso, en dicho caso el cliente tiene que pagar adicional.

12. Realiza el “Reporte de Publicity” (Ilamar a la radio, prensa o TV, asistencia de
los periodistas, soportes de video). Toda esta informacion se guarda en una
carpeta. Termina proceso.

Maria José Sequeira Duarte
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SISTEMA: Gerencia de CREA

PROCESO: Publicidad

PROCEDIMIENTO: Operatizacion de Relaciones Publicas

ACTIVIDAD No. 2 Nota de Prensa
CLIENTE

1.

Solicita por medio de email o teléfono al Ejecutivo de Cuentas “Nota de prensa”
segun sus necesidades.

EJECUTIVO DE CUENTAS

2. Recibe solicitud de “Nota de prensa” de parte del cliente. Y pide informacién al
cliente, solicitando que desea destacar o publicar.

3. Elabora y envia propuesta atractiva de “Nota de prensa” al cliente, ya sea
enriqueciendo, investigando, completando la informacién al cliente.

CLIENTE

4, Recibe y autoriza al Ejecutivo de Cuentas la “Nota de prensa” a través de email o

teléfono.

EJECUTIVO DE CUENTAS

5.

Recibe propuesta aprobada de “Nota de prensa” y la envia a los medios de
comunicacion contratados para su publicacion.

Da seguimiento, haciendo llamadas, monitoreando, mirando la nota de prensa en
la TV o leyendo los periédicos el tiempo que sea necesario para verificar que todo
salio a como se estipuld. Archiva el perfil corporativo.

Elabora un resumen en un documento en Word las llamadas, confirmaciones o
correos efectuados y del monitoreo realizado.

Hace reunion con el cliente en caso de que este sea asiduo para planificar futuros
proyectos y le da seguimiento. Termina proceso.

Maria José Sequeira Duarte
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SISTEMA: Gerencia de CREA

SUBSISTEMA: Relaciones Publicas

PROCESO: Publicidad

PROCEDIMIENTO: Operatizacion de Relaciones Publicas

ACTIVIDAD No. 3 Monitoreo

DIRECTOR DE CUENTAS

1. Revisa o constata si se llevo a cabo la entrevista 0 anuncio pautado por el cliente a
través del televisor, radio, vallas o mupis (publicidad externa) o bien por medio de
Internet.

2. Hace llamadas a la radio, prensa o televisora en caso no se pueda monitorear en
el momento.

3. Realiza un "Reporte de Monitoreo PU-01" detallado con hora, fecha y tiempo
invertido en cada una de las actividades que se llevo a cabo para hacer un buen
control.

4. Envia dicho reporte al Director Ejecutivo para su informacién y andlisis.

DIRECTOR EJECUTIVO

5. Recibe "Reporte de Monitoreo PU-01" y le da retroalimentacion al Director de
Cuenta.
6. Entrega al Director de Cuenta el "Reporte de Monitoreo PU-01".

DIRECTOR DE CUENTAS
8. Recibe "Reporte de Monitoreo PU-01" revisado de parte del Director Ejecutivo.

7. Archiva dicho reporte en binders. Termina proceso.

Maria José Sequeira Duarte
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NORMAS
e FEjecutivo de Cuenta realizara "Reporte de Publicity” para notificar y especificar
cada uno de los procesos que se llevaron a cabo para elaborar y terminar uno o
varios proyectos.

e Director de Cuenta realizara "Reporte de Monitoreo” para reflejar y controlar la
calidad y seguimiento del proyecto que se realiz6. Dicho Reporte le sirve de
soporte tanto a la empresa como al Cliente

e Director de Cuenta realizara Cotizacion PU-01 para notificar el precio o el monto
total por el cual se realizara un proyecto.

Maria José Sequeira Duarte



Disefio del Manual de Normas y Procedimientos para CREA Comunicaciones

04-01-01

FECHA: 1/07/2009 RELACIONES PUBLICAS 6 de 6

MATRIZ ACTIVIDAD/CARGO

En la siguiente matriz se detalla el rol especifico de los cargos que intervienen en las
actividades que conforman el subsistema de Relaciones Publicas:

Matriz Actividad/Cargo

n Ll
o < |0o
R: responsable = =
C: controla 5 4
I: debe ser informado/consultado 8 O
E: ejecuta 0 o
A: autoriza @ @ @)
>0
PR |ES
Actividad/cargo o o 8 E
w w
© | x (D%
[a) [a) w o
Cotizacién PU-01 ER
Reporte de Publicity PU-01 ER
Reporte de Monitoreo PU-01 ER

MATRIZ ACTIVIDAD/DOCUMENTO:

Los formatos y documentos que operan en el subsistema Relaciones Publicas: se
presentan en el contenido de la tabla de doble entrada, en que a un lado se listan las
actividades en gue intervienen los documentos:

Matriz Actividad/Documento

: elabora

: archiva

: destruye

: actualiza
: consulta

: recibe

DOCO>m

Reporte de Publicity
Reporte de Monitoreo

Cotizacién

Actividad/documentos
Cotizacién PU-01

Reporte de Publicity PU-01 EU
Reporte de Monitoreo PU-01 EU

m
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FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE RELACIONES PUBLICAS, ACTIVIDAD
No.1
GESTION DE MEDIOS

CLIENTE DIRECTOR DE CUENTAS
( INICIO )
v
RECIBE SOLICITUD DE
SOLICITA AL DIRECTOR DE “GESTION DE MEDIOS” Y
CUENTAS ELABORA PRESENTACION
“GESTION DE MEDIOS” DE .| PPP AL CLIENTE ACERCA DE
ACUERDO A LAS »| CREAY E N QUE SE ENFOCA
NECESIDADES DE SU EN CASO SEA CLIENTE
EMPRESA NUEVO

|

PREPARA PROPUESTA
CONSIDERANDO EL COSTO
DEL PROYECTO. EN CASO

DE QUE SEA CLIENTE

ASIDUO, UNICAMENTE
NO ENTREGA “COTIZACION PU-

A 4

CLIENTE ARCHIVA COTIZACION
ACEPTA

?

ORDENA MUESTRAS DE
MATERIALES TALES COMO
BANNERS, SPOTS DE RADIO
OTV.

Sl

DA AUTORIZACION O
SOLICITA CAMBIOS AL
DIRECTOR DE CUENTAS
ENVIA AL CLIENTE DICHAS
MUESTRAS

rz—-—=10mH
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FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE PRODUCCION ACTIVIDAD No.1

GESTION DE MEDIOS

DIRECTOR DE CUENTAS

RECIBE AUTORIZACION O
EFECTUA CAMBIOS
SOLICITADOS POR EL
CLIENTE Y ENVIAALOS
MEDIOS DE PRENSA, RADIO
O TV LAS MUESTRAS DEL
PRODUCTO O SERVICIO

v

DA SEGUIMIENTO
DEL MATERIAL ENVIADO,
HACE LLAMADAS, ENVIA
CORREOS.

A 4

REALIZA LA PUBLICACION
DE LA PUBLICIDAD EN EL
MEDIO DE PRENSA ESCRITA
SELECCIONADO POR EL
CLIENTE

A 4

RELIZA MONITOREO
IMPRESO, EN DICHO CASO
EL CLIENTE TIENE QUE
PAGAR ADICIONAL

A 4

REALIZA “REPORTE DE PU-
BLICITY (LLAMAR A LA RA-
DIO, PRENSA O TV, ASIS-
TENCIA DE LOS PERIODIS-
TAS , SOPORTES DE VIDEO)
TODA ESTA INFORMACION
SE GUARDA EN UNA

A 4

( TERMINA )

Maria José Sequeira Duarte
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FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE PRODUCCION ACTIVIDAD No.2

NOTA DE PRENSA

CLIENTE

EJECUTIVO DE CUENTAS

( INICIO )

A 4

SOLICITA POR MEDIO DE
EMAIL O TELEFONO AL

RECIBE SOLICITUD DE
“NOTA DE PRENS” DE PARTE
DEL CLIENTE. Y PIDE

EJECUTIVO DE CUENTAS
“NOTA DE PRENSA” SEGUN
SUS NECESIDADES

TELEFONO

RECIBE Y AUTORIZA AL
EJECUTIVO DE CUENTAS LA
“NOTA DE PRENSA” A

A 4

INFORMACION AL CLIENTE
SOLICITANDO QUE DESEA
DESTACAR O PUBLICAR

A 4

ELABORA Y ENVIA
PROPUESTA ACTRATIVA
DE “NOTA DE PRENSA” AL
CLIENTE YA SEA ENRI-

TRAVES DE EMAIL O

QUECIENDO, INVESTI-
GANDO O COMPLETANDO
LA INF. AL CLIENTE.

RECIBE PROPUESTA
APROBADA DE “NOTA DE
PRENSA” Y LA ENVIAALOS

A 4

MEDIOS DE COMUNICACION
CONTRATADOS PARA SU
PUBLICACION

v

DA SEGUIMIENTO, HACIEN-DO
LLAMADAS MONITO-REANDO,
MIRANDO LA NOTA DE PRENSA
ENLATV, O LEYENDO LOS
PERIODICOS EL TIEMP QUE
SEA NECE-SARIO PARA
VERIFICAR QUE TODO SALIO
COMO SE ESTIPULO

A 4

ELABORA UN RESUMEN EN
UN DOCUMENTO EN WORD
LAS LLAMADAS,
CONFIRMACIONES, O
CORREOS EFECTUADOS Y
DEL MONITOREO
REALIZADO

HACE REUNION CON EL
CLIENTE EN CASO DE QUE
ESTE SEA ASIDUO PARA
PLANIFICAR FUTUROS
PROYECTOS Y LE DA
SEGUIMIENTO

>ZZom-H
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FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE PRODUCCION ACTIVIDAD No.3

MONITOREO

DIRECTOR DE CUENTAS DIRECTOR EJECUTIVO

DIRECTOR DE CUENTAS

( INICIO )

Y

REVISA O CONSTATA SI SE
LLEVOA CABO LA ENTRE-
VISTA O ANUNCIO PAUTADO
POR EL CLIENTE A TRAVES
DEL TELEVISOR, RADIO,
VALLAS O MOPPIES O BIEN
POR MEDIO DE INTERNET

A 4

HACE LLAMADAS A LA
RADIO, PRENSA O
TELEVISORA EN CASO NO
SE PUEDA MONITOREAR EN
EL MOMENTO

A 4

REALIZA UN REPORTE DE
“MONITOREO PU-01"
DETALLADO CON HORA Y
FECHA Y TIEMPO INVERTIDO
EN CADA UNA DE LAS
ACTIVIDADES QUE SE LLEVO
A CABO PARA HACER UN

ENVIA DICHO REPORTE AL
DIRECTOR EJECUTIVO PARA
SU INFORMACION Y
ANALISIS

RECIBE “REPORTE DE
MONITOREO PU-01"Y LE DA
RETROALIMENTACION AL
DIRECTOR DE CUENTAS

ENTREGA AL DIRECTOR DE
CUENTAS EL

“REPORTE DE MONITOREO
PU-01”

A 4

RECIBE

El
“REPORTE DE MONITOREO
PU-01"

ARCHIVA DICHO REPORTE

\ 4

( TERMINA )
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