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PROLOGO

Las Secretarias Ejecutivas en Sistemas de Informacion deben conocer muy bien a la
compaiiia porque es el ambiente donde se van a desempefiar. En vista de que su rol ha
pasado de ser simplemente la chica que contesta llamadas y escribe cartas a tareas
mucho mas importantes, la secretaria debe estar al tanto de lo que es la organizacion en
conjunto y convertirse en un elemento indispensable en el funcionamiento de la misma.
Debe ser responsable, dinamica, tener capacidad de liderazgo y poder tomar decisiones
si sus tareas asi lo exigen.

La secretaria ejecutiva debe estar en capacidad de realizar tramites administrativos de
cualquier tipo, incluso cuando la persona que se encargue de esa area no se encuentre en
su puesto. Debe estar enterada perfectamente de los procedimientos de su drea y ademas
de como este interactia con los demas departamentos de la organizacion a fin de
realizar un trabajo Optimo y no permitir que nada detenga sus labores.

Es de vital importancia que la secretaria ejecutiva tenga solidos conocimientos
informaticos. De este modo podra sacar el maximo provecho de los recursos que la
empresa pone a su disposicion para su buen desempefio. En la actualidad una secretaria
debe optimizar su tiempo, por tanto, utilizar las herramientas tecnologicas le ayudara a
cumplir con sus tareas diarias. Los sistemas informaticos le permiten desde a organizar
agendas y contactos (sistemas de correo electronico), presentar cartas e informes y
manejar correspondencia (procesadores de texto), manipular informacion de clientes
(bases de datos), presentar cifras e informes estadisticos (hojas de célculo) hasta realizar
presentaciones graficas y disefio utilizando tecnologia web.

En consecuencia a todo lo anotado anteriormente hemos decidido elaborar y publicar el
Manual de la Asistente Lexmark utilizando tecnologia web para ayudar a la Secretaria
Ejecutiva en Sistemas de Informacion a realizar un trabajo 6ptimo y con un margen
minimo de errores.
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La Organizacion COMPUHELP S.A.

1. LA ORGANIZACION

1.1. QUIENES SOMOS

COMPUHELP es una empresa dedicada a la venta de servicios tecnologicos. Brinda
soluciones de primer nivel en mantenimiento de equipos, soporte y asesoramiento en las
principales plataformas, asi como implementacion de Networking, Cableado
estructurado y Comunicaciones avalados por de las principales marcas a nivel mundial.

1.2. RESENA HISTORICA

La empresa que actualmente tiene el nombre de COMPUHELP S.A. tuvo sus inicios
hace 16 afos en las instalaciones de lo que hasta no hace mucho era la Cemento
Nacional del Ecuador (LCN), actualmente llamada Holcim.

Cuatro accionistas de LCN (Patrick Bredthauer, Carlos Romoleroux, Mario Costa y
Federico Castro) decidieron invertir para crear inicialmente una compaiia comercial
que se dedique a importar y vender equipos de computacion, la misma que recibio el
nombre de Compsesa (Computadores San Eduardo S.A.) antes de esto, ya se contaba
con un departamento técnico que laboraba dentro de las instalaciones de LCN, pero que
paso a formar parte luego de la nueva empresa constituida como COMPSESA.

COMPSESA, que actualmente se encuentra liderada por el Sr. Federico Castro,
comenzo a competir en el amplio mercado nacional, creciendo asi también el
departamento técnico que se encontraba conformado por profesionales muy capacitados.
Los socios notaron este crecimiento muy acelerado de lo que en ese momento era un
taller, fue entonces que uno de los empleados con mucha vision aporté con su idea para
crear una nueva empresa la cual estaria destinada a ofrecer un servicio muy diferente,
pues se iba a incursionar en un negocio que en el Ecuador muy pocas empresas lo
brindaban. Se trataba se formar una empresa especialista en dar soluciones tecnoldgicas
asi como también brindar el servicio de garantias representando a las principales marcas
de computadoras.

Asi pues en el afo 1995 se crea en la ciudad de Guayaquil, Compuhelp S.A. como filial
de COMPSESA, para manejar las operaciones de servicios, como centro de soporte
independiente, asumiendo la Gerencia General el Sr. Omer Huet Sotomayor.

A los dos afios de haberse constituido un Compuhelp en Guayaquil, las ideas siguieron
aumentando y surgié una nueva propuesta: la de expandirse y abrir un Compubhelp en la
ciudad de Quito, y asi se hizo.

El primer slogan de la empresa fue: “Cuando su computador deje de ser Perfecto...
Compuhelp es la solucion™.

Poco después se fue abarcando sectores de negocios que la compaiiia estaba en toda
capacidad de poder cubrir, tanto profesional como tecnolédgica, de tal manera que el
slogan fue cambiado por: “Compubhelp...Especialistas en Soluciones”.

Se creé un Departamento de Comercializacion de Servicios que proponia extender el
nombre Compuhelp a nivel nacional, lo cual fue muy acertado pues actualmente la
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La Organizacion COMPUHELP S.A.

firma cuenta con la participacion de mas de 60 colaboradores directos a nivel nacional,
y varios puntos de servicios bajo la modalidad de franquicia.

Ademas, se ha establecido alianzas estratégicas con las mas importantes vy
representativas empresas desarrolladoras de tecnologia, lo que le ha permitido, en
conjunto con su solida ética de negocios, posicionarse en la preferencia de sus usuarios.

En la actualidad, COMPUHELP continia con la meta de alcanzar la excelencia,
nuestros técnicos e ingenieros de soporte reciben un constante entrenamiento y cursos
de capacitacion por parte de las marcas mas reconocidas a nivel mundial.

Actualmente la empresa estd dirigida por Omer Huet Sotomayor, como Gerente
General.

1.3. VISION

COMPUHELP se propone liderar el mercado tecnologico, dando una respuesta rapida
y efectiva en Servicios y Soluciones Informaticas, Software, Comunicaciones,
Soluciones Personalizadas, y Proteccion Integral de la Informacion.

1.4. MISION

Ser la mejor experiencia de servicios tecnologicos para sus clientes, en base a
profesionalismo y compromiso con responsabilidad. Ademas, trabajar basados en la
trilogia de éxito que requiere la empresa de hoy: Experiencia de mercado, economia y
conocimiento, variables fundamentales que dan valor al socio estratégico que sus
usuarios necesitan.

1.5. FILOSOFIA

Brindar Soporte y Consultoria Tecnoldgica, con una filosofia integradora, dirigida a
brindar un servicio profesional y superior, en las distintas areas en las que participa en
el mercado nacional de tecnologia. Ofrecer servicios que se enmarcan dentro de la
tendencia actual de soluciones globales y de valor para los clientes.

1.6. POLITICA DE TALENTOS HUMANOS

COMPUHELP ha desarrollado y adquirido el conocimiento y las herramientas, para
trabajar junto a usted como una organizacion eficiente y responsable por su tranquilidad
en el area tecnologica de su empresa.

Personas talentosas construyen una empresa de éxito. Colaboradores felices, dejan
felices a sus clientes. Esta filosofia representa su politica de talentos humanos. Estos
talentos son desarrollados constantemente a través de programas de perfeccionamiento e
incentivo, en las diversas ciudades donde se encuentran.

Y
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1.7. OBJETIVOS

1.7.1. Objetivo Principal

Brindar soporte y Consultoria Tecnologica, de alta calidad y destacado profesionalismo,
en tiempos oportunos y a precios competitivos.

1.7.2. Objetivos Especificos

Obtener la satisfaccion total de nuestros clientes.

Ofrecer servicios de optima calidad.

Orientarnos permanentemente hacia la excelencia corporativa.

Trabajar junto al usuario por su tranquilidad en el area tecnoldgica de su empresa.

1.8. SERVICIOS Y PRODUCTOS

1.8.1. Centro Autorizado de Servicio (CAS)

1.8.1.1. Contratos de Mantenimiento

COMPUHELP le ofrece el servicio exclusivo de soporte mediante contratos anuales,
semestrales, trimestrales, etc.

Este cubre todo mantenimiento PREVENTIVO Y CORRECTIVO de los Equipos que el
usuario haya incluido en el contrato.

El cliente puede elegir el tipo de cobertura que desee: Parcial o Total. Adicionalmente
podra personalizar su requerimiento con opciones como: cobertura 24x7 o incluir
Equipos de Respaldo, entre otras.

1.8.1.2. Gestion de Garantia

COMPUHELP es Centro Autorizado de Servicios (CAS) de las principales marcas a
nivel mundial. Gracias a esto usted podra contar con la cobertura de garantia de su
equipo ejecutado por Ingenieros y Técnicos certificados segin los lineamientos de los
fabricantes (HP, COMPAQ, IBM, Toshiba, LEXMARK, OKIDATA, VIEWSONIC, D-
LINK, APC, etc). La garantia del equipo puede cubrir Partes de Repuesto y/o Mano de
Obra y/o Servicio On Site. Ademas, la cobertura puede variar dependiendo de tipo de
equipo y fabricante.

1.8.1.3. Reparaciones

En Sitio: Usted puede contar con un diagnostico sin movilizar su equipo. Durante 2
horas de soporte, un Técnico certificado atendera sus problemas en sus instalaciones.

En Taller: COMPUHELP le ofrece el servicio de reparacion de sus equipos en sus
instalaciones sean estos Desktops, Laptops, Impresoras, Plotters, Ups o Servidores.
Estos servicios se brindan unicamente en taller de lunes a viernes en horario de 9:00am
hasta las 6:00pm.
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1.8.2. Soporte y Consultoria

1.8.2.1. Consultoria Multiplataforma

La empresa tiene el mérito de ser Gold Partner de Microsoft, brindando servicios de
Consultoria en Multiples Plataformas Tecnologicas: Microsoft (Windows 2000/XP/ME,
Windows NT/98, Office, Outlook.

1.8.2.2. Incidentes: Plataforma BackOffice

Para las plataformas mencionadas, y respaldados por nuestra Certificacion Microsoft
Certified Gold Partner brindamos este Servicio Profesional en Software, con
Especialistas Certificados.

Basicamente orientado a resolver problemas criticos, que afectan la productividad de la
empresa.

Este servicio se contrata a través de Incidentes, en formato 8X5 (De 09h00 a 18h00, de
Lunes a Viernes) y 24X7 (24 Horas del Dia, 7 Dias de la semana).

1.8.3. Talleres de Actualizacion

COMPUHELP ofrece entre nuestros servicio Talleres de Actualizacion Tecnologica
con diferentes cursos, dictados por Ingenieros certificados en cada una de la
plataformas.

1.8.4. Redes y Comunicaciones

1.8.4.1. Redes de Computadoras

Efectuamos Disefio, Consultoria, Auditoria e Instalacion de Redes, para lo cual
contamos con certificaciones de Cisco, 3Com y Dlink.

1.8.4.2. Cableado Estructurado

Contamos con Certificacion de Siemon y Panduit en:

Cableado Horizontal (Tendido, Paneles de Voz y Datos, Tomas Modulares).
Fibra Optica (Tendido, Conexion).

Racks (Instalacion y Armado, Organizadores, Paneles).

Auditoria (Certificacion, Medicion).

LN

1.8.4.3. Implementacion de Centros de Computo

Efectuamos Disefio e Instalacion de Redes, aplicable para los siguientes
establecimientos:

v" Centros de Capacitacion.

v Centros de Computo.

v' Cyber Cafés.
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1.8.4.4. Soluciones Integradoras

Efectuamos Disefio de Integracion para las siguientes Tecnologias:
Circuitos Cerrados de Television.

Circuitos Cerrados de Seguridad.

Telefonia Via Internet.

Sistemas de Alimentacion Eléctrica.

1.8.5. Asegure su Inversion

1.8.5.1. Extensiones de Garantia

Los fabricantes ofrecen garantia original durante 1 afo a partir de la fecha de emision de
la factura por parte del vendedor.

Extienda la garantia original de su equipo hasta 3 Afos. Esta garantia extendida puede
cubrir partes de repuesto y/o mano de obra en taller y/o Servicio Técnico a domicilio.

Disponible para equipos Compag, HP y Toshiba. La extension de garantia puede incluir
partes de repuesto y/o Labor Carry In y/o Labor On Site.

Actualmente ofrecemos Extension de Garantias con las siguientes caracteristicas:

v" Partes de Repuesto: Reemplazo de partes dafiadas por partes nuevas originales.

v'  Labor Carry In: Mano de obra técnica certificada en los equipos que
soportamos, dentro de nuestros Centros Autorizados de Servicio.

v Labor On Site: Mano de obra técnica certificada en los equipos que soportamos,
en domicilio del cliente.

1.9. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

1.9.1. Aspecto Legal

COMPUHELP S.A. fue constituida el 30 de marzo de 1995 en la ciudad de Guayaquil.
Ecuador como Sociedad Andnima en la rama de Industrias. Su numero de RUC es
0991315063001. Esta registrada con el expediente 72443 en la Superintendencia de
Companias.
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1.9.2. Niveles Jerarquicos

Con el objetivo de cumplir sus actividades de manera Optima, la empresa tiene sus
principales areas bien definidas como se muestra en el organigrama que encuentra a

continuacion. (Figura 1.1 Organigrama de COMPUHELP S.A.).

ORGANIGRAMA DE COMPUHELP S.A.

l GERENCIA GENERAL I

—am

GERENCIA CAS —I

——-{ UNIDAD SAC J

Asesores Comercial |

[ Agantes SAL

[ Admenistrador de Contrates

Adrminstrador PWA HP
—{ UNIDAD DE NEGOCTIOS LAPTOPS Y PCs |

|
I 1

Iécmoos Laptops ] [ I écmcos PCs l

[
I Asstentes aptops }—J [ Asistentes PCs ’J

4| UNIDAD DE NEGOCIOS PRINTERS I

Administrador JABA HP J

I'eaucos Pnnters

Agonte Costa J

4{ UNIDAD DE ADMINISTRACION DE PARTESJ

T
i | [ | [ s |
L [ oewowema
|
o) st ] [
{ GERENCIA DE INGENIERIA |
| Ingenicro de Soporte Ingemera de Linu
[ Ingeniero de Seguridad Administrador de Red Locsl |
| T —
{ GERENCIA DE REDES I
—

I Instaladores de Redes }——J

Figura 1.1. Organigrama de COMPUHELP S.A. por dreas.
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1.9.3. Funciones Basicas

Gerencia General

Esta gerencia es liderar y ejecutar la planificacion estratégica en la administracion de la
empresa. Sus perspectivas son cumplir con la organizacion y lograr todos sus objetivos
de acuerdo a las necesidades que esta requiera para su buen funcionamiento y lograr un
alcance a nivel nacional con tecnologia de punta teniendo un personal altamente
calificado y certificado por las marcas mas renombradas en equipos de computacion.

Gerencia CAS

La gerencia CAS se encarga de supervisar que el CAS (Centro Autorizado de Servicios)
funcione correctamente, haciendo cumplir las politicas internas y externas de la
empresa. Coordina sus funciones con los otros departamentos, por ejemplo, controlar
que los técnicos mantengan su nivel de certificacion, actualizandose constantemente.
Inspecciona que se cumpla con los tiempos oportunos de satisfaccion al cliente.

Autoriza los programas de capacitacion para sus agentes de servicio de manera
constante a fin de brindar un servicio de calidad. Procura que los tiempos oportunos de
atencion (48 horas) sean Optimos (que no retornen por mal diagnostico). Maneja
directamente a los clientes muy exigentes.

Unidad SAC

La Unidad SAC (Servicio al Cliente) se encarga de la gestion de Atencion al Cliente
desde la recepcion de los equipos, pasando por el diagnostico y pruebas hasta la entrega
dentro del periodo previsto. Es la encargada mediante sus asesores comerciales de
buscar clientes nuevos para los servicios que brinda COMPUHELP S.A. Ademas,
realiza el seguimiento de las visitas técnicas a los clientes para mantenimientos,
reparaciones y otros servicios que han sido contratados previamente.

Unidad de Negocios Laptops y PCs.

Esta Unidad agrupa el area de taller en general la parte técnica es su responsabilidad. Se
especializan en diagnostico, reparacion, mantenimiento preventivo y correctivo de
computadoras tanto portatiles como de escritorio.

Unidad de Negocios “Printers”.

Se encarga de la parte administrativa y de servicios solo de las impresoras ya que el
volumen de maquinas reparadas por garantia es muy grande. Ademas, se encarga de la
recepcion de equipos que los fabricantes envian a la empresa para cobertura de garantias
cuando por algiin motivo las impresoras ya no tienen arreglo. Trabajar directamente con
su area técnica también interrelaciona con el drea contable para revisar y realizar los
cobros correspondientes a las marcas. Organiza al personal de Logistica.

Unidad Administracion de Partes.

Es responsable de todos los repuestos, equipos, suministros, cableados, y demas
accesorios que COMPUHELP posee bajo su cuidado, entregados por las marcas a las
cuales representa. Debe mantenerse en comunicacion constante con los proveedores
para compras de materiales, etc.
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Controla por Internet el registro de entrega y recepcion de partes y repuestos que se
reciben. También se encarga de entregar y recibir fisicamente toda la mercaderia y
hacerla llegar a los técnicos.

Unidad Administrativa

Se encarga de controlar toda la documentacion dirigida a Gerencia, las franquicias,
informacion de las sucursales, etc. Tiene un Area Contable que es la que realiza
gestiones propias de un departamento de Recursos Humanos. Se encarga de la gestion
de cobranza. Supervisa el area de recepcion.

Gerencia de Ingenieria

Tiene a su cargo inspeccionar todas las gestiones que el drea realiza relacionadas con el
Soporte de Hardware, Software, Seguridades, Redes, etc. Administra la red local y
proporciona soporte interno de Internet y de programas.

Gerencia de Redes

Esta gerencia dirige a todo el personal que ejecuta directamente las instalaciones.
Controla y supervisa el area y sus servios de:

v" Cableado.

v Red inalambrica.

v Instalaciones de redes interna y externa.
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La Asistente Lexmark COMPUHELP S.A.

2. LA ASISTENTE LEXMARK
2.1. CARACTERISTICAS Y COMPETENCIAS

2.1.1. Caracteristicas

Entre las caracteristicas necesarias para desempefiar el cargo de Asistente Lexmark se
pueden mencionar:

Persona proactiva.

Excelente presencia.

Capacidad para trabajar bajo presion cumpliendo horarios y tiempos oportunos.
Trabajo en equipo y liderazgo.

Edad de 25 a 35 afios.

T T T WY

2.1.2. Competencias

La Asistente Lexmark deber poseer las siguientes competencias:
v" Educacioén a nivel superior en ramas de: Secretariado Bilingiie o Ingenieria
Comercial.
Inglés fluido.
Conocimientos financieros.
Manejo de Utilitarios.
Dominio de correo electronico.
Manejo de personal.
Facilidad de palabra.
Experiencia en cargos similares (2 afios).

K Rk Nk g

2.2. GENERALIDADES Y UBICACION DEL CARGO

Cargo: Asistente Lexmark

Descripcion General del Cargo: El cargo esta creado para atender estrictamente a los
servicios de la marca. Lexmark coordina los servicios con los funcionarios de la marca
en Colombia y Estados Unidos.

Reporta a: Gerente CAS.
Coordina con: Supervisor Técnico, Agente de Servicios, Agente Costa, Agente Sierra.

Supervisa a: Agente de Servicios, Agente Costa, Agente Sierra, Logistica (mensajeros
y choferes de reparto).

Ubicacion del Puesto: En la Unidad de Negocios Printers laboran un Supervisor
Técnico, un Asistente Lexmark, un Asistente HP, un Asistente EPSON, seis agentes
(tres de Lexmark, dos de HP y uno de EPSON), y cuatro personas en logistica (tres
choferes y un mensajero).
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En total esta area cuenta con 14 personas. A continuacion presentamos la ubicacion del
puesto de la Asistente Lexmark en el siguiente Organigrama de Puestos (Figura 2.1).

ORGANIGRAMA DE PUESTOS - COMPUHELP S.A.

GERENCIA GENERAL

GERENCIA CAS

UNIDAD SAC

— UNIDAD DE NEGOCIOS LAPTOPS Y P(Cs

UNIDAD DE NEGOCIOS PRINTERS

L Cargo Na

Sup. Técnico

Asistente Lexmark

1
1
Asistentes HP 1
Asitente EPSON 1
Logistica 4
Agentes 6

Figura 2.1. Organigrama de Puestos - COMPUHELP 5. A.

2.3. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

2.3.1. Funciones y Responsabilidades Permanentes

v

AR RS R

.

Definir el manejo de los distintos requerimientos de Lexmark (ordenes de
reparacion, garantias, entrega de equipos, etc).

Verificar inventarios.

Delimitar responsabilidades de las tareas realizadas por los agentes y técnicos de
impresoras.

Controlar de reparacion de impresoras en mal estado.

Atender a los clientes en casos especiales.

Informar y reportar a los funcionarios Lexmark sobre las actividades realizadas.
Ayudar en el proceso de importacion de repuestos.

Administrar las actividades del personal de Logistica (mensajeria y reparto de
equipos).

Controlar los tiempos oportunos de servicio (para Guayaquil-Quito es de 24 horas
y para otras ciudades 72horas).

2.3.2. Funciones y Responsabilidades Periodicas

v
v

v

Informar semanalmente en forma de reporte como cierran los inventarios.
Verificar cada semana que los agentes hayan actualizado el estado de las ordenes
de reparacion en la web para informacion de los funcionarios Lexmark.

Revisar la productividad de cada mensajero o chofer.
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2.3.3. Funciones y Responsabilidades Eventuales

v"  Elaborar informes financieros.
v Realizar cronograma de capacitacion del personal.
¥v" Coordinar reuniones y eventos de la marca.

2.4. MANEJO DE LA DOCUMENTACION Y SISTEMA DE ARCHIVO

La Asistente Lexmark so6lo manipula documentacion digital, ya que para sus
comunicaciones internas y externas utiliza exclusivamente el correo electronico. Crea
carpetas individuales en su PC para érdenes de reparacion, tramites de garantias, ingreso
y egreso de equipos. Dentro de las carpetas ordena los documentos cronologicamente.
Solo en ciertos casos especiales y de aquellos documentos que pueda necesitar copias,
los escanea y procede a guardarlos por fecha en otra carpeta designada para varios.

2.5. RELACIONES INTERDEPARTAMENTALES

La Asistente Lexmark se relaciona y recibe documentacion de los siguientes

departamentos:

Recibe de

Documento

Trimite

Agentes

Solicitud de Suministros

Reposicion de

Suministros de Oficina

Administracion de Partes

Solicitud de Suministros
aprobada

Reposicion de

Suministros de Oficina

Departamento Técnico

Solicitud de Repuestos

Requisicion de Repuestos

Administracion de Partes

Comp. de Egreso Repuestos

Requisicion de Repuestos

Agentes

Solicitud Egreso de

Tramites de Garantias

Equipos Lexmark
Administracion de Partes | Egreso de Equipo Tramites de Garantias
Aprobado Lexmark
Contador Solicitud de Gestiones Gestion de Mensajeria
Bancarias
Logistica Comprobante de gestion Gestion de Mensajeria
bancaria realizada
Gerente CAS Solicitud de permiso de Obtencion de Permisos
funcionamiento a Municipales
Municipio
Logistica Recibo de pago del permiso | Obtencion de Permisos
Municipales
Cobranzas Autorizacion para cobros Gestion de Cobranza
Lexmark
Logistica Cheque Gestion de Cobranza
[Lexmark
Tabla 2.1. Tabla de Relaciones Interdepartamentales. Documentacio Ci
(=PI
{

5 £ %

'

EDCOM

Capitulo 2 — Pdgina 3

ESPOL



La Asistente Lexmark

COMPUHELP S.A.

A continuacion el detalle de la documentacion que envia la Asistente Lexmark a las
diferentes areas dentro de COMPUHELP:

Envia a Documento Tramite
Administracion de Partes | Solicitud de Suministros Reposicion de
Suministros de Oficina
Agentes Solicitud de Suministros | Reposicion de
aprobada Suministros de Oficina
Administracion de Partes | Solicitud de  Repuestos | Requisicion de Repuestos
aprobada

Departamento Técnico

Comprobante de Egresos
firmado y aprobado

Requisicion de Repuestos

Administracion de Partes | Solicitud egreso de equipos | Tramites de Garantias
Lexmark
Logistica Egreso de equipos aprobada | Tramites de Garantias
Lexmark
Logistica Solicitud de  Gestiones | Gestion de Mensajeria
Bancarias
Contador Comprobante de gestion | Gestion de Mensajeria
bancaria realizada
Logistica Solicitud de permiso de | Obtencion de Permisos
funcionamiento a | Municipales
Municipio
Gerente CAS Recibo de pagos de | Obtencion de Permisos
permisos pagados Municipales
Logistica Orden de Cobro Gestion de  Cobranza
Lexmark
Cobranzas Cheque Gestion de  Cobranza
Lexmark

Tabla 2.2. Tabla de Relaciones Interdepartamentales. Documentacion que envia.
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Tramites Administrativos COMPUHELP S.A.

3. TRAMITES ADMINISTRATIVOS

3.1. INTRODUCCION

La Asistente Lexmark realiza muchos tramites administrativos como definir el manejo
de los distintos requerimientos de Lexmark (6rdenes de reparacion, gestion de garantias,
recepcion y entrega de equipos, etc), verificacion de inventarios, reposicion de
suministros de oficina, requisicion de repuestos. Ademas, definicion y delimitacion de
las responsabilidades de los agentes y técnicos de impresoras. También se pueden
contar entre sus actividades atender a los clientes en casos especiales y administrar las
actividades del personal de Logistica (mensajeria y reparto de equipos).

Entre los procedimientos que efectia la Asistente Lexmark podemos hacer referencia a:

Procedimiento para Reposicion de Suministros de Oficina.
Procedimiento para Requisicion de Repuestos.
Procedimiento para Tramitacion de Garantias Lexmark.
Procedimiento para Gestion de Mensajeria.

Procedimiento para Obtencion de Permisos Municipales.
Procedimiento para Gestion de Cobranzas Lexmark.

I NENENEUENRY

En el presente manual documentaremos los pasos para ejecutar estos 6 tramites
administrativos.

3.2. SIMBOLOGIA Y CODIFICACION

3.2.1. Simbologia

Para la elaboracion de los diagramas de flujo utilizaremos los siguientes simbolos:

Inicio/Fin de Procedimiento.

Proceso/Actividad/ Tarea/Paso.

<> Decisiones/Bifurcacion del Flujo.

Direccion del flujo de trabajo.

Conector dentro de pagina.

Conector fuera de pagina.
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3.2.2. Codificacion

Los documentos en este manual estaran identificados con la codificacion que se
describe a continuacion:

XX.XX.99

i———-» Numero Secuencial.

¥ Unidad/Area/Departamento.

» Tipo de Documento.

Primera Seccion

Corresponde a los dos caracteres que identifican al tipo de documento:
PR = Procedimiento.

PL = Politicas

DF = Diagrama de Flujo

Segunda Seccion

La segunda seccion hace referencia con dos caracteres alfabéticos a la Unidad a la que
pertenece el tramite.

UP = Unidad de Negocios Printers.

Tercera Seccion
Numero secuencial asignado a cada procedimiento o documento.

Ejemplos:

Procedimiento para Reposicion de Suministros de Oficina..........ccccovvvveinennne. PR.UP.01
Procedimiento para Requisicion de REpuests. ... cussasisusmsminissisnssssasisoins PR.UP.02
Procedimiento para Tramitacion de Garantias Lexmark. .................c PR.UP.03
Procedimmiento-pata Gestidn de Mensajerin. ...umsmimsmmmnmmssmsmisssss PR.UP.04
Procedimiento para Obtencion de Permisos Municipales. ..........cccooeiiiinenn. PR.UP.05
Procedimiento para Gestion de Cobranzas Lexmark. .........cccooevveeieeicieecnennn. PR.UP.06

i 4&'_‘

EDCOM Capitulo 3 — Pdgina 2 ESPOL



Tramites Administrativos COMPUHELP S.A.

& COMPUHELP

ESPECIALISTAS EN SOLUCIONES

3.3. PROCEDIMIENTO PARA REPOSICION DE
SUMINISTROS DE OFICINA

PR.UP.01

Elaborado por: Daniela Alava Chavez Fecha: 11-Nov-2006
Cecibel Hidalgo Ochoa

Ana Maria Moran Pluas

Aprobado por: Fecha:
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PROCEDIMIENTO PARA REPOSICION DE SUMINISTROS DE OFICINA
PR.UP.01 Pig.2de 6
1.0. PROPOSITO

El proposito de este procedimiento es instruir al personal sobre coémo realizar
correctamente la serie de pasos para la reposicion de suministros de oficina.

2.0. ALCANCE

Este procedimiento se aplica en las Unidades de Negocios Printers y Administracion de
Partes d¢ COMPUHELP S.A.

3.0. RESPONSABILIDADES

3.1. Con respecto a este procedimiento

El Gerente CAS es la persona que autoriza la vigencia de este procedimiento.

La Unidad de Administracion de Partes puede hacer sugerencias para cambios.

Se sugiere que la Asistente Lexmark realice una revision anual.

Este procedimiento puede ser leido por cualquier persona ya que no posee
restriccion alguna.

AL RN

3.2. Con respecto al tramite

v Los Agentes son responsables de notificar la falta de suministros.

v" La Asistente Lexmark se encarga de canalizar el pedido a Administracion de
Partes.

v Administracion de Partes autoriza y despacha los suministros.

v Logistica recibe y entrega suministros.

Revision: Responsable: Fecha:
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Tramites Administrativos COMPUHELP S.A.

PROCEDIMIENTO PARA REPOSICION DE SUMINISTROS DE OFICINA
PR.UP.01 Pig. 3 de 6

4.0. PROCEDIMIENTO

DIAGRAMA DE FLUJO DESCRIPCION
( lhicio ) Un . /_\gente tiene necesidad de cierto
suministro con el que no cuenta.
4
1. Agente envia Solicitud a 1. El Agente envia via mail una Solicitud de
Asistente Suministros (ver secuencia de mails en el
Anexo |)a la Asistente Lexmark.

A 4

2. Asistente Lexmark la 2. La Asistente Lexmark recibe la Solicitud.
recibe
3 J. La Asistente Lexmark hace llegar por e-

4. EmvinSolicitid 4 mail la Solicitud al encargado de la bodega

Bodega de Unidad Administracion de Partes (ver
secuencia de mails en el Anexo 1).
. 1
‘ 4. Bodega recibe Solicitud 4. El encargado de la bodega recibe el mail.

) 5. El encargado de Bodega comunica via mail
3. Comunica que los a la Asistente Lexmark que los articulos
Aol estin lisngs estan disponibles y que el egreso se
encuentra listo (ver secuencia de mails en el
r Anexo 1).

6. Pide que el Agente los o )
retire 6. El encargado solicita a la Asistente

Lexmark que el Agente los retire en Bodega
(ver secuencia de mails en el Anexo 1).

r

7. Asistente avisa al 7. La Asistente Lexmark avisa al Agente que
Agente que retire pedido puede retirar el pedido en Bodega (ver
secuencia de mails en el Anexo 1).

8. El Agente recibe el 8. El Agente retira los suministros y firma el
pedido y firma egreso Egreso de Suministros (ver Anexo 2).
Fin Fin del procedimiento.
Revision: Responsable: Fecha:
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Tramites Administrativos COMPUHELP S.A.

PROCEDIMIENTO PARA REPOSICION DE SUMINISTROS DE OFICINA
PR.UP.01 Pig. 4de 6

5.0. LISTA DE DISTRIBUCION

Cada vez que se modifica este procedimiento la Asistente Lexmark debe distribuirlo de
la siguiente manera:

Asistente Lexmark (original).

Gerencia CAS (copia).

Administrador de Partes (copia).

Agentes (copia).

& KK

La Asistente Lexmark se encarga de archivar el original de este documento en su PC
para futuras referencias.

6.0. DOCUMENTOS APLICABLES
A continuacion presentamos una lista de los documentos que intervienen en el tramite:

Secuencia de Mails para Reposicion de Suministros (Ver Anexo 1).
Comprobante de Egreso de Suministros (Ver Anexo 2).

Revisién: Responsable: Fecha:
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Tramites Administrativos COMPUHELP S.A.

PROCEDIMIENTO PARA REPOSICION DE SUMINISTROS DE OFICINA
PR.UP.01 Pig. Sde 6

ANEXO UNO

SECUENCIA DE MAILS PARA REPOSICION DE SUMINISTROS

fffff Original Message-----

From: Gellibert, Grace

Sent: Lunes, 30 de Octubre de 2006 11:15

To: Romero, Marfa del Carmen; Veintimilla, Claudia; Meza, Jackson
Subject: SOLICITUD DE SUMINISTROS

Grace
Favor realizar el retiro de los suministroe, para proceder a firmar el
comprobante de Egreso.

Att.

Claudia Veintimilla
Asistente Lexmark
Compuhelp S.A

————— Original Message-- --

From: Meza, Jackson

Sent: Lunes, 30 de Octubre de 2006 11:15

To: Romero, Maria del Carmen; Gellibert, Grace; Veintimilla, Claudia
Subject: SOLICITUD DE SUMINISTROS

Saludos cordiales

Comunico que el Egresc se encuentra listo y los suministros dispcnibles,
favor retirarlos de Bodega.

ALt.

Jackson Meza

Administracién de Partes

| Compuhelp S.A.

----- Original Message-----

From: Veintimilla, Claudia

Sent: Lunes, 30 de Octubre de 2006 10:30

To: Romero, Marfa del Carmen; Meza, Jackson; Gellibert, Grace
Subject: SOLICITUD DE SUMINISTROS

Sefiores Administradores de Partes:

Favor realizar el Egreso de los suministros indicados en el e-mail anexo.

Atc.

Claudia Veintimilla
Asistente Lexmark
Compuhelp S.A.

From: Gellibert, Grace

Sent: Lunes, 30 de Octubre de 2006 10:1S
To: Veintimilla, Claudia

Subject: SOLICITUD DE SUMINISTROS

por medio del presente, comunico a usted favor realice el pedido los
siguiente suministros a bodega.

1.- Estilete. (Cantidad 1).

2.- Folders 6 Archivadores (Cantidad 9).

3.- Plumas & Esferos de Cristal (Cantidad 3).

Att.

Grace Gellibert
Agente Lexmark
Compuhelp S.A.

Revision: Responsable: Fecha:
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Tramites Administrativos COMPUHELP S.

PROCEDIMIENTO PARA REPOSICION DE SUMINISTROS DE OFICINA
PR.UP.01 Pig. 6 de 6

ANEXO DOS

COMPROBANTE DE EGRESO DE SUMINISTROS

Egreso Farte No.: 6436
Usuario: Johana Espinorza Pecha: 10/30/2006
Bodega: S50 Hora: 10:02
Producto Descripcion Cant {dad Med
SOFICO031 ARCHIVADOR 9.000 UNI
USO INTER RET. GRACE GELIBERT
SOFICO003 ESFERO DE CRISTAL COLOR NEGRO 3.000 UNI
USO INTER RET. GRACE GELIBERT
SOFICD56 ESTILETE 1.000 UNI
USO INTER RET. GRACE GELIBERT
=
R
\
o
Revision: Responsable: Fecha: <
ESPOL
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Tramites Administrativos COMPUHELP S.A.

& COMPUHELP

ESPECIALISTAS EN SOLUCIONES

3.4. PROCEDIMIENTO PARA REQUISICION DE
REPUESTOS

PR.UP.02
Elaborado por: Danicla Alava Chavez Fecha: 11-Nov-2006

Cecibel Hidalgo Ochoa

Ana Maria Moran Plaas

Aprobado por: Fecha:
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Tramites Administrativos COMPUHELP S.A.

PROCEDIMIENTO PARA REQUISICION DE REPUESTOS
PR.UP.02 Pag. 2 de 6

1.0. PROPOSITO

El procedimiento para Requisicion de Repuestos tiene como objetivo principal cumplir
con las disposiciones de la marca Lexmark con respecto a mantener siempre un nivel
minimo de stock de repuestos y partes. Este documento debera convertirse en una guia
para que se cumpla estrictamente con las instrucciones de Lexmark Internacional.

2.0. ALCANCE

El Procedimiento para Requisicion de Repuestos se aplica en las Unidades de Negocios
Printers y Administracion de Partes.

3.0. RESPONSABILIDADES

3.1. Con respecto a este procedimiento

v El Gerente CAS autoriza la vigencia del procedimiento.

v'  Lexmark Internacional, la Asistente Lexmark, el Departamento Técnico y
Administracion de Partes pueden sugerir cambios.

v A pedido del fabricante este procedimiento se debe revisar semestralmente.

3.2. Con respecto al tramite

v El Agente hace la Requisicion.
v La Asistente Lexmark comunica el requerimiento a la Administracion de Partes.
v" Administracion de Partes autoriza y despacha los repuestos.

4.0. POLITICAS

Como politicas aplicables para este procedimiento tenemos:

PL.UP.01 Lexmark requiere que el Departamento Técnico y Agentes tengan siempre
20 repuestos disponibles por modelo.

PL.UP.02 Cuando se utiliza un repuesto del stock debe hacerse la requisicion
inmediatamente.

PL.UP.03 Todo repuesto que ha sido remplazado debe volver a Lexmark
Internacional.

Revision: Responsable: Fecha:
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Tramites Administrativos COMPUHELP 5. A.

PROCEDIMIENTO PARA REQUISICION DE REPUESTOS
PR.UP.02 Pig. 3 de 6

5.0. PROCEDIMIENTO
DIAGRAMA DE FLUJO DESCRIPCION
( Inici ) Un Agente/Técnico debe reponer en el stock
nicio . ps .
repuestos que han sido utilizados, para cumplir
con las politicas de Lexmark realiza una
requisicion de repuestos:

1. Agente comunica

necesidad de repuesto 1. El Agente/Técnico comunica via mail a la
Asistente Lexmark la necesidad de un
repuesto.

2. Asistente Lexmark lee X X L.
2. La Asistente Lexmark recibe la Solicitud de

mail . 5
Repuestos (ver secuencia de mails en el
Anexo 1).
3. Reenvia solicitud al 3. La Asistente Lexmark reenvia el mensaje
Administrador de correo electronico con la solicitud al

Administrador de Partes (ver secuencia de
mails en el Anexo 1).

4. Constata existencia en

Bodega 4. El Administrador de Partes recibe el mail y

constata si tiene en existencia el repuesto en
l Bodega.

5. Si lo tiene: Informa a la Asistente Lexmark

: Esperar s, Informa que estd listo y pueden retirarlo en Bodega.
24 horas ue esta : 5 :
- fstis 6. Si no lo tienme: Informa a la Asistente
Lexmark que en un plazo de 24 horas
maximo le hara llegar lo solicitado.
y
7. La Asistente informa al 7. La Asistente Lexmark informa al
Agente/Técnico que retire Técnico/Agente de la respuesta obtenida de |«
la Unidad Administracion de Partes. '
Y
8. Lee el mail. Lo retiray 8. El Técnico o Agente recibe el mail. Se
firma Comprobante acerca a Bodega, firma un Comprobante de

Egreso de Repuestos y lo retira (ver Anexo
v 2).

Fin
Fin del Procedimiento.

Revision: Responsable: Fecha:

EDCOM Capitulo 3 — Pdgina 11 ESPOL




Trdamites Administrativos COMPUHELP S.A.

PROCEDIMIENTO PARA REQUISICION DE REPUESTOS
PR.UP.02 Pig. 4de6

6.0. LISTA DE DISTRIBUCION

La Asistente Lexmark es la responsable de la distribucion de copias a las diferentes
Unidades cuando se realice cualquier modificacion. Ella conserva el original.
Las copias seran distribuidas a los siguientes departamentos:

v Lexmark Internacional (copia).

v Gerencia CAS (copia).

v Administracion de Partes (copia).

v" Departamento Técnico (copia).

7.0. DOCUMENTOS APLICABLES

A continuacion presentamos una lista de los documentos que intervienen en el tramite:

Secuencia de Mails para Requisicion de Repuestos (Ver Anexo 1).
Comprobante de Egreso de Bodega (Ver Anexo 2)

Revision: Responsable: Fecha:
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Trdamites Administrativos COMPUHELP S.A.

PROCEDIMIENTO PARA REQUISICION DE REPUESTOS
PR.UP.02

ANEXO UNO

Pig. 5 de 6

SECUENCIA DE MAILS PARA REQUISICION DE REPUESTOS

fffff Original Message-----

From: Gellibert, Grace

Sent: Lunes, 30 de Octubre de 2006 11:30

To: Romerc, Maria del Carmen; Veintimilla, Claudia; Meza, Jackson
Subject: SOLICITUD DE REPURSTOS

Grace

Favor realizar el retiro de los repuestos, para proceder a firmar el
comprobante de Egreso, y que el T&cnico continde con la reparacién del
Equipo.

Att.

Claudia Veintimilla
Asistente Lexmark
Compuhelp S.A.

----- Original Message-----

From: Meza, Jackson

Sent: Lunes, 30 de Octubre de 2006 11:05

To: Romerc, Marfia del Carmen; Gellibert, Grace; Veintimilla, Claudia
Subject: SOLICITUD DE REPURSTOS

Saludos cordiales

retirarlos de Bodega.
Att.

Jackson Meza
Administracitn de Partes
Compuhelp 8.A.

————— Original Message-----

From: Veintimilla, Claudia

Sent: Lunes, 30 de Octubre de 2006 10:45

To: Romero, Maria del Carmen; Meza, Jackson; Gellibert, Grace
Subject: SOLICITUD DE REPUESTOS

Seflores Administradores de Partes:
Favor realizar el Egresc de los repuestos indicados en el e-mail anexo.

Att.

Claudia Veintimilla
Asistente Lexmark
Compuhelp S.A.

----- Original Message-----

From: Gellibert, Grace

Sent: Lunes, 30 de Octubre de 2006 10:20
To: Veintimilla, Claudia

Subject: SOLICITUD DE REPUESTOS

Por medio del presente, comunico a usted favor realice el pedido de los
siguientes Repuestos de Bodega .

1.- Disco duro de B0 GB. (Cantidad 1)

2.- Tarjetas de Red PCI (Cantidad 3).

3.- Wireles Access Point (Cantidad 1).

Att .

Grace Gellibert
Agente Lexmark

Compuhelp S.A.

Comunico que el Egresc se encuentra listo y los repuestos disponibles, favor

Revision: Responsable: Fecha:
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Tramites Administrativos COMPUHELP S.A.

PROCEDIMIENTO PARA REQUISICION DE REPUESTOS

PR.UP.02 Pig. 6 de 6
ANEXO DOS
COMPROBANTE DE EGRESO DE BODEGA
EGRESO DE BODEGA Egreso Parte No.: 64335
Usuario: Johana Espinoza Fecha: 10/30/2006
Bodega: GY Hora: 10:00
Producto Descripcion Cantidad Med
HDD805G DISCO DURC 80GB 7200REV P' PCS 1 UNI
USO INTER COMPU . JORGE BASTIDAS RET. CLAUDIA VEINTIMILLA
SODWJ20L848819
J(Ef‘JM =AYy
EVISADO AmmADO Do
Revision: Responsable: Fecha:
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Tramites Administrativos COMPUHELP S.A.

&% COMPUHELP

ESPECIALISTAS EN SOLUCIONES

3.5. PROCEDIMIENTO PARA TRAMITACION DE
GARANTIAS LEXMARK

PR.UP.03
Elaborado por: Daniela Alava Chavez Fecha: 11-Nov-2006

Cecibel Hidalgo Ochoa

Ana Maria Moran Pluas

Aprobado por: Fecha:
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Tramites Administrativos COMPUHELP S.A.

PROCEDIMIENTO PARA TRAMITACION DE GARANTIAS LEXMARK
PR.UP.03 Pig. 2 de 8

1.0. PROPOSITO

El proposito de este procedimiento es guiar al personal a fin de que se realice
efectivamente la tramitacion de garantias de la marca Lexmark.

2.0. ALCANCE

El Procedimiento para Tramitacion de Garantias Lexmark se aplica a los Agentes y
Asistentes Lexmark, Unidad Administracion de Partes y Departamento Técnico.

3.0. RESPONSABILIDADES

3.1. Con respecto a este procedimiento

v Lexmark Internacional autoriza la vigencia del procedimiento.

v" Lexmark Internacional, el Departamento Técnico y Administracion de Partes
pueden sugerir cambios.

v A pedido del fabricante este procedimiento se debe revisar semestralmente.

3.2. Con respecto al tramite

El Cliente reporta el caso en el Centro de Soporte Telefonico Internacional.
Lexmark Internacional notifica el caso a la Asistente Lexmark via web.

[La Asistente Lexmark supervisa el tramite dentro de COMPUHELP S.A.
Administracion de Partes autoriza los egresos de equipos.

Los Agentes coordinan con Logistica la entrega-recepcion de los equipos.

R N

Revision: Responsable: Fecha:

EDCOM Capitulo 3 — Pdgina 16 ESPOL




Tramites Administrativos

COMPUHELP S.A.

PROCEDIMIENTO PARA TRAMITACION DE GARANTIAS LEXMARK
PR.UP.03

4.0. PROCEDIMIENTO

Pag. 3 de 8

[ DIAGRAMA DE FLUJO

DESCRIPCION

Inicio

1. El cliente llama al
Centro de Soporte

Y

2. Operadora atiende ¢
ingresa informacion

v

3. El Centro de Soporte
comunica a la Asistente

2

4. La Asistente recibe la
orden via web

L 2

5. Verifica datos y remite a
Adm. de Partes

v

6. Administracion de
Partes le asigna una serie

v

7. La Asistente Lexmark
notifica al Agente la serie

v

8. Bodega elabora
Comprobante de Egreso

v

9. El Agente retira el
equipo de Bodega y firma

2

10. Agente y Asistente
coordinan entrega

Y

I'l. Logistica regresa
equipo dafado a Bodega

Fin

Un cliente ha tenido problemas con su

impresora Lexmark, entonces llama al Centro

de Soporte  Telefonico en  Lexmark

Internacional (sin costo al 1800-999119) vy

reporta su caso con una operadora:

1. El cliente apertura su caso. Llamando sin
costo al Centro de Soporte Telefénico
Lexmark  Internacional (en  Estados
Unidos).

2. Una operadora atiende la llamada e ingresa
la informacion en el Centro de Soporte de
Lexmark (ver Anexo 1).

3. El Centro de Soporte le comunica a la
Asistente Lexmark via web (ver Anexo 2).

4. La Asistente Lexmark recibe la orden.

5. Verifica todos los datos del cliente y los
remite a Administracion de Partes (ver
secuencia de mails en el Anexo 3).

6. Administracion de Partes le asigna un
namero de serie del equipo que entregaran
en reemplazo del equipo dafado.

7. La Asistente Lexmark notifica al Agente a
cargo del caso el namero de serie.

8. Bodega elabora el respectivo Comprobante
de Egreso de Equipo (ver Anexo 4)

9. El Agente retira el equipo de Bodega y
firma el Comprobante.

10. El Agente y la Asistente Lexmark
coordinan tanto con Logistica como con el
cliente la entrega del equipo nuevo y la
recepcion del equipo defectuoso en el hogar
u oficina del cliente.

11. Logistica regresa el equipo defectuoso a
Bodega.

Fin del Procedimiento

Revision:

Responsable: Fecha:
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Tramites Administrativos COMPUHELP S.A.

PROCEDIMIENTO PARA TRAMITACION DE GARANTIAS LEXMARK
PR.UP.03 Pag. 4 de8

5.0. LISTA DE DISTRIBUCION

La Asistente Lexmark se encargara de distribuir este procedimiento. Ella guardara el
original.
Las copias seran distribuidas de la siguiente manera:

v Lexmark Internacional (copia).

v" Administracion de Partes (copia).

v Departamento Técnico(copia).

v Logistica (copia).

6.0. DOCUMENTOS APLICABLES

Los documentos que intervienen en este tramite son los siguientes:

Centro de Soporte Lexmark Internacional (Ver Anexo 1).

Informe web del Centro de Soporte Lexmark Internacional (Ver Anexo 2).
Secuencia de Mails para Tramitacion de Garantias Lexmark (Ver Anexo 3).
Comprobante de Egreso de Equipo (Ver Anexo 4).

Revision: Responsable: Fecha:
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Tramites Administrativos COMPUHELP S.A.

PROCEDIMIENTO PARA TRAMITACION DE GARANTIAS LEXMARK
PR.UP.03 Pig. 5de 8

ANEXO UNO

CENTRO DE SOPORTE LEXMARK INTERNACIONAL

R EXCMARK - (5% Division - Gestion de Servicios - Microsolt Internet Explorer 4 i FIES

&cdwo  [doin  Yer Favortos  Herementss  Ayyde

Saw s 5 QD Quams yreotss Grameds 3 - g -

e @) BRI W e I x| @ Vicuos *
T ] cewsh - TU - @ vkl - >>Tovel () FreeSon y

CSS Division - Gestion de Servicios

Customer.
rﬂ(‘l‘l\ e

Nombee de Usuano

Contrasefia

I
Lexmark 1998 - 2006 ©

£l N @ Interrmt

Revision: Responsable: Fecha:
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Tramites Administrativos COMPUHELP S.A.

PROCEDIMIENTO PARA TRAMITACION DE GARANTIAS LEXMARK
PR.UP.03 Pig. 6 de 8

ANEXO DOS

INFORME WEB DEL CENTRO DE SOPORTE LEXMARK
INTERNACIONAL

N EXSMARE ; Verii aion de servicios ¥ asignasin de prestadores g =18 x
o EdOOn  Ver Favortos  Meramientass  Ayuds
warks - 2 - Q) A Qesamd  afeetes FMdmeds § 1) B g - o 4L
Droceotnn | g8 | bt fwwess imcmart com.arfSaparte/ Sarvcos SV _YerfeanonAsgnacen aip =| @&ir  Viecuos ®
o | ] sewch - T% - Movel - axTavel [ FreeSon #
=4
LEXMARK SRS
Verificacion de servicios y asignacion de prestadores
6 ocurrencias encontradas.
>» LEXEXPRESS
Fecha #Fac Clieme Lecalidad Reseller Modelo Namero Usuario Teléfono  Ext? Prestadoc? Verificado?
D .
Provincia de sarie
241052006 0000 Econotrans GUAYAQUIL nss Lexmark 722PYLD Vera Alex 553 4 [ =)
o Ecuador SA GUAYAS E230 pi: o7
AT 2400 - crADD E £1160
Maquing PAPEL ATASCADO EN EL FUSOR
27No/2006 021001 Yukana Robaine QUEVEDO  Artetacta X170 02410048155 Yukana Robalng 593 5 | =
') LOS RIOS 2751070
7m0 RS e
Méquing NO DETECTA CAR
AIWANE 109386 Aler Andrango  QUITO Superpaco  EZT0 DB195255544 Alex Andrange 533 2 =]
1140 PACHING HA 255730
) 22
azTenTee:
Miquina ERROR DE CUBIERTA ABIERTA
0102006 05238 Magaly Ampuerg MANTA Compy X5150 05150295961 Magaly 593§ | =]
1830 MANAB Lasset Ampuery 2310058
'
onoser
Maquina D FUNCIONA CONTACTO DE LA IMPRESORA “
£ - © et
.- w s =3 o =
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Tramites Administrativos COMPUHELP S.A.

PROCEDIMIENTO PARA TRAMITACION DE GARANTIAS LEXMARK
PR.UP.03 Pag. 7 de 8

ANEXO TRES

SECUENCIA DE MAILS PARA
TRAMITACION DE GARANTIAS LEXMARK

From: Gellibert, Grace

Sent: Viernes, 27 de Octubre de 2006 12:00

To: Veintimilla, Claudia; Romero, Maria del Carmen; Meza, Jackson

Subject: SOLICITUD DE EGRESO DE EQUIPO: REF:1427420021 CLIENTE: WILSON CUSCO

Grace

Te envioc la serie asignada por Administracién de partes para que 8@ proceda
a realizar la documentacién de entrega al cliente.

Att.

Claudia Veintimilla.

Asistente Lexmark

Compuhelp S.A

————— Original Message-----

From: Meza, Jackson

Sent: Viernes, 27 de Octubre de 2006 11:30

To: Veintimilla, Claudia; Romerc, Maria del Carmen; Gellibert, Grace
Subject: SOLICITUD DE EGRESO DE BQUIPO: REF:1427420021 CLIENTE: WILSON CUSCO

Saludos cordiales

Comunico que el equipc asignado para este cliente eg el que correspcnde a la
serie: 3019A445889.

Se elaborar& el respectivc comprobante de Egreso.

ALt.

Jackson Meza.

Administracién de Partes

Compuhelp S.A.

----- Original Message-----

From: Veintimilla, Claudia

Sent: Viermes, 27 de Octubre de 2006 10:23

To: Romero, Maria del Carmen; Meza, Jackson ; Gellibert, Grace

Subject: SOLICITUD DE EGRESO DE BQUIPO: REF:1427420021 CLIENTE: WILSON Cusco

Sefiores Administradores de partes

Favor asignar una impresora del modelo X1155 para reemplazax al cliente
cuyos datos se encuentran en el e-mail adjunto.

Att.

Claudia Veintimilla.

Asistente Lexmark

Compuhelp S.A.

----- Original Message-----

From: Gellibert, Grace

Sent: Viernes, 27 de Octubre de 2006 09:58

To: Meza, Jackson; Veintimilla, Claudia; Romero, Maria del Carmen

Subject: SOLICITUD DE EGRESO DE BEQUIPO: REF:1427420021 CLIENTE: WILSON CUSCO

Claudia:
Favor Autorice a bodega poder realizar el egreso de una impresora X1195 en
perfectas condiciones, para:
Datos del Cliente:
Cliente: WILSON CUSCO , Ref: 1-427108591, Equipo: X1195, Serie Equipo
Daflado: 3019A445531
Direccion: COMPU TEACH: PEDRO GUAL 925 Y GARCIA MORENO
TELEFONO: 05-2637412
PORTOVIEJO - MANABI
Agradezco a todos su ayuda.
Grace Gellibert M.
Agente Lexmark.
Compuhelp 5.A.
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ANEXO CUATRO

COMPROBANTE DE EGRESO DE EQUIPO

Egreso Farte No.: 427
Usuacio: Jackson Meza Fecha: 10/27/2C0¢
Bodega: X Hora: 13313
Producto Descripcion Cantidad Med
17M1332 IMPRESORA X1195 1.000 UNI
REF 1427075769
29299242189-R
1741932 IMPRESORA X1195 1.000 UNI
REF 1427081484
3008A212210-R
17TMi932 IMPRESORA X1195 1.000 UNI

REF 1427108591

3019A445889
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Tramites Administrativos COMPUHELP S.A.

PROCEDIMIENTO PARA GESTION DE MENSAJERIA
PR.UP.04 Pag. 2 de 6

1.0. PROPOSITO

Este documento tiene como proposito establecer los pasos a seguir para una correcta
gestion de mensajeria interna y externa de COMPUHELP S.A.

2.0. ALCANCE

Este procedimiento se utiliza en la Unidad de Negocios Printers y en la Unidad
Administrativa. También interviene el personal de Logistica.

3.0. RESPONSABILIDADES

3.1. Con respecto a este procedimiento

v El Gerente CAS es quien autoriza la vigencia del procedimiento.

v"  La Unidad Administrativa y la Asistente Lexmark estan en capacidad de sugerir
cualquier cambio.

v' La Asistente Lexmark revisa este procedimiento anualmente.

3.2. Con respecto al tramite

v El personal de la Unidad Administrativa solicita que se realice la gestion a la
Asistente Lexmark.

v La Asistente Lexmark delega el tramite al personal de Logistica y luego confirma
que lo haya realizado correctamente.

v Logistica realiza la tarea de mensajeria.

Revision: Responsable: Fecha:
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4.0. PROCEDIMIENTO
DIAGRAMA DE FLUJO DESCRIPCION

( Inicio j El Area Administrativa necesita realizar algin
tipo de gestion bancaria:

ot T a—— 1. El inte.resado elabora un mail solic‘itando a
migil la Asistente Lexmark que realice una

transaccion. El mail debe indicar el tramite

con el que desea que le ayuden (ver

2. Asistente Lexmark secuencia de mails en el Anexo 1).

recibe la informacion 2

. La Asistente Lexmark recibe el mail con la
informacion respectiva.

Sfgistinte d?l‘?ga gestion 3. La Asistente Lexmark delega la gestion a
alusin una persona de Logistica (mensajero o
\ chofer)
4. Logistica realiza el 4. Logistica realiza el tramite.
tramite
. 5. Entrega a la Asistente Lexmark un
5. Lagistica ehince Comprobante de que el tramite ha sido
Comprobante a Asistente .
realizado (ver Anexo 2).
r 6. La Asistente Lexmark reenvia el mail que
6. Asistente reenvia mail habia recibido del interesado notificando
notificando transaccion que la transaccion se ha realizado (ver
l secuencia de mails en el Anexo ).
7. Anexa copia escaneada 7. Anexa una copia escaneada  del
Comprobante de la transaccion (ver Anexo
2).
A
8. El interesado recibe mail 8. El interesado recibe el mail.

9. Descarga el anexo con el Comprobante de

9. Descarga anexo con el la transaccion.
Comprobante
10. Lo archiva en su maquina en la carpe
A indicada. {;;&TEQ@
10. Archiva el R
Comprobante ' &1
: ¥
A . doci
Fin del procedimiento. .
Fin
Revision: Responsable: Fecha: e
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5.0. LISTA DE DISTRIBUCION

Cada vez que se modifica este procedimiento la Asistente Lexmark debe distribuirlo de
la siguiente manera:

Gerente CAS (original).

Asistente Lexmark (copia).

Unidad Administrativa (copia).

Logistica (copia).

LN

La Asistente Lexmark debe guardar el original de este documento en su PC para futuras
referencias.

6.0. DOCUMENTOS APLICABLES
A continuacion presentamos una lista de los documentos que intervienen en el tramite:

Secuencia de Mails para Gestion de Mensajeria (Ver Anexo 1).
Comprobante de Transferencia Bancaria (Ver Anexo 2).

{ Revision: Responsable: Fecha:

EDCOM Capitulo 3 — Pdgina 26 ESPOL
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PROCEDIMIENTO PARA GESTION DE MENSAJERIA

PR.UP.04

Pag. S5de 6

ANEXO UNO

SECUENCIA DE MAILS PARA GESTION DE MENSAJERIA

From: Veintimilla, Qaudia

Sent: Viernes, 26 de Septiembre de 2006 12:45

To: Vargas, Carolina

Subject: RV: TRANSFERENCIA BANCARIA AL 29/09/06

Carolina

La transaccion fue realizada, anexo documento escaneado.
AtL

Claudia Veintimilla

Asistente Lexmark

Compuheip S.A.
Guayaquil - Ecuador

From: Vargas, Carolina

Sent: Viemes, 29 de Septiembre de 2006 10:33
To: Veintimilla, Claudia

Subject: TRANSFERENCIA BANCARIA AL 29/09/06

Saludos cordiales

Claudia

Favor coordinar con logistica para que proceda a reailzar la transferencia de $529,92.

De la cuenta de Compuhelp S A a la cuenta de Toshiba America Information Systerns INC.
A continuacién anexo Carta para el banco.

Att.

Carolina Vargas

Dpto. de Administracion

Compuhelp S.A.
Guayaquil - Ecuador

Revisién: Responsable: Fecha:
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ANEXO DOS

COMPROBANTE DE TRANSFERENCIA BANCARIA

Especialistas en Soluciones ..

& COMPUHELP

’:»'-':Ii";.f NATIONMAL BANK

igeracignes

Mucho agradeceria se sirva realizar la siguiente transferencia
VALOR % 529 .92

IRGENANTE

RUC # 0991315063001
AV PLAZA DANIN # 208 ¥ CALLE *D"

DATOS BANCARIOS DEL CLIENTE BENEFICIARIO
BANK OF AMERICA

100 West 33" Street

New York, New York 10001

ABA# 0260-0959-3

SWIFT ID: BOFAUS3N

CHIPS : 0959

CLIENTE BENEFICIARIO:

TOSHIBA AMERICA INFORMATION SYSTEMS, INC

Jeneficiary Account #: 7188511090

=740 [r.ire Blvd CA 92618-1697

LE DE PAGO: :
P S A # 90014700 $

IL-ECUADOR

R4AT1I
ue sera demitade de nuestra cuenta corriente#0129578106
A en
amente .
_— 'H‘!_,
— -
o 2
B /
=
CETDMAG AILITADTTANAG
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Tramites Administrativos COMPUHELP S.A.

PROCEDIMIENTO PARA OBTENCION DE PERMISOS MUNICIPALES
PR.UP.05 Pig. 2 de S

1.0. PROPOSITO

El proposito del procedimiento para la Obtencion de Permisos Municipales es capacitar
al personal encargado de esta gestion para que realice la renovacion anual
adecuadamente.

2.0. ALCANCE

Este procedimiento se utiliza en las Unidades CAS y de Negocios Printers.
3.0. RESPONSABILIDADES

3.1. Con respecto a este procedimiento

v El Gerente CAS autoriza la vigencia de este procedimiento.

v"  La Asistente Lexmark puede sugerir cambios.

v Se aconseja que la Asistente Lexmark realice una revision anual del
procedimiento.

3.2. Con respecto al tramite

v" El Gerente CAS ordena a la Asistente Lexmark que se encargue de la obtencion
de los permisos anuales de funcionamiento.

v" La Asistente Lexmark coordina con Logistica el pago.

v" Logistica se encarga de realizar el tramite.

Revision: Responsable: Fecha:
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COMPUHELP S.A.

PROCEDIMIENTO PARA OBTENCION DE PERMISOS MUNICIPALES

PR.UP.05

4.0. PROCEDIMIENTO

Pag. 3 de 5§

DIAGRAMA DE FLUJO

DESCRIPCION

( Inicio )

1. Gerente CAS solicita
renovar permisos

A4

2. La Asistente solicita a
Logistica realizar el pago

A

3. Logistica realiza el
tramite de los documentos

A

4. Logistica entrega los
permisos a la Asistente

Y

5. La Asistente escanea los
documentos

A

6. La Asistente envia
originales a Gerente CAS

A

7. Gerente CAS recibe los
documentos

Cada aiio, el primer dia laborable del mes de
enero la Gerencia CAS encomienda la
renovacion de permisos municipales a la
Asistente Lexmark.

1. El Gerente CAS solicita via mail a la
Asistente Lexmark que se encargue de
renovar los permisos municipales para la
empresa (ver Anexo ).

2. La Asistente Lexmark programa con
Logistica (mensajeros) el pago en efectivo
en el Municipio y la renovacion de los
permisos anuales de funcionamiento.

3. Logistica realiza el tramite y obtiene los
documentos.

4. Entrega los permisos a la Asistente
Lexmark.

5. La Asistente Lexmark los escanea y guarda
copias en su PC.

6. Envia los originales con un mensajero al
Gerente CAS.

7. El Gerente CAS los recibe y guarda.

Fin del procedimiento.
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5.0. LISTA DE DISTRIBUCION

Cada vez que se modifica este procedimiento la Asistente Lexmark debe distribuirlo asi:
v" Gerente CAS (original).
v Asistente Lexmark (copia).

La Asistente Lexmark se encarga de escanear y archivar copia de este documento en su

PC para futuras referencias.

6.0. DOCUMENTOS APLICABLES
El documento que se aplica en este tramite es:

Secuencia de Mails para la Obtencion de Permisos Municipales (Ver Anexo 1).
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PR.UP.05

Piag. S deS

ANEXO UNO

SECUENCIA DE MAILS PARA LA OBTENCION DE PERMISOS

MUNICIPALES

Sr. Delgado

Att
Claudia Veintimilla
Asistente Lexmark

Compuhelp S.A.
Guayaquil Ecuador

From: Delgado, Daniel

Buenas Tardes

Srta. Veintimilla

actualizacién y pago de

Att.

Danmiel Delgado
Garente CAS
Compuhelp S.A.
Guayaquil - Ecuador

El dia de mafiana se procederi a coordinar la gestidn sclicitada.

-Original Message---

Sent: Lunes, 02 de Enerc de 2006 17:39
To: Veintimilla; Claudia
Subject: ACTUALIZACION DE PERMISOS MUNICIPALES 2006

Favor realizar la coordinacién con logistica para proceder a la
los Permisos y Predios municipales del presente afio.

Revision:

Responsable: Fecha:

EDCOM Capitulo 3 — Pagina 33 ESPOL



Tramites Administrativos COMPUHELP S.A.

& COMPUHELP

ESPECIALISTAS EN SOLUCIONES

3.8. PROCEDIMIENTO PARA GESTION DE COBRANZAS
LEXMARK

PR.UP.06

Elaborado por: Daniela Alava Chavez Fecha: 11-Nov-2006
Cecibel Hidalgo Ochoa

Ana Maria Moran Pluaas

Aprobado por: Fecha:
CONTENIDO

) Pag.
1.0. PROPOSITO L. 02
A LA ES e i s o A T A S S T S L R DT SR 02
300, RESPONSABILIDATIES oo mmmesmss s s s o sy s s masy s 02
4.0. PROCEDIMIENTO......... TR ——— 03
S LISTA DE DESTRIBEI IO ... oo cmmisewssmmcnmomnsasosmisssmsassrssoszma 04
6.0. DOCUMENTOS APLICABLES ...t 04

ANEXOS
UND: Mail de Canfirmiacién de Dizponibilidad de Cobro.........cocvmmimiimneniens 05
DHOS: CREQUE ..o 06
TRES: Msil de Contirmacion de cobro reab@ad e oo assmsai i 07
CUATRO: Acta de Entrega de Documentos ¥ ChequUes .ouvmasemssmsssmmmmssmsassssss 08
Revision: Responsable: Fecha:

EDCOM Capitulo 3 — Pdgina 34 ESPOL




Tramites Administrativos COMPUHELP S.A.

PROCEDIMIENTO PARA GESTION DE COBRANZAS LEXMARK
PR.UP.06 Pig.2 de 8

1.0. PROPOSITO

La intencion de este procedimiento es establecer los procesos que permitiran realizar las
cobranzas del fabricante Lexmark de la mejor manera.

2.0. ALCANCE

Este procedimiento se aplica en las Unidades de Negocios Printers y Administrativa de
COMPUHELP S.A.

3.0. RESPONSABILIDADES

3.1. Con respecto a este procedimiento

v
v

v

El Gerente CAS autoriza la vigencia de este procedimiento.

La Asistente Lexmark y el Asistente de Cobranzas estan facultados para sugerir
cambios.

Se sugiere que la Asistente Lexmark y el Asistente de Cobranzas realicen una
revision anual del procedimiento.

3.2. Con respecto al tramite

v
v
v

El Asistente de Cobranzas se encarga de averiguar la disponibilidad de cobros.
La Asistente Lexmark organiza los cobros que el mensajero realizara en el dia.
El mensajero (Logistica) se encarga de realizar los cobros.

Revision: Responsable: Fecha:

EDCOM Capitulo 3 — Pagina 35 ESPOL




Tramites Administrativos COMPUHELP S.A.
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4.0. PROCEDIMIENTO

DIAGRAMA DE FLUJO DESCRIPCION
El Asistente de Cobranzas confirma la
disponibilidad de un pago para Lexmark en

una empresa:

I Asist. de Cobranzas envia mail 1. El Asistente de Cobranzas envia mail a la

; Asistente  Lexmark  confirmando  la
: disponibilidad del cobro de una Factura
2. Indica datos del cobro .
pendiente.
v 2. El Asistente de Cobranzas indica el lugar,
3. La A. Lexmark recibe mail fecha, hora y departamento donde debe ser
retirado (ver secuencia de mails en el
+ Anexo |).

4. Entrega informacion a Logistica . . .
3. La Asistente Lexmark recibe el mail.

L 4. La Asistente Lexmark entrega la
5. Logistica retira ¢l cobro informacion a Logistica (mensajero) para
7 que proceda a retirar el Cheque en el lugar

y hora indicados.
6. Regresa v entrega ¢l cobro

5. Logistica realiza la tarea de retirar el cobro.

Y 6

: — . Regresa a la empresa y entrega el Cheque a
7. La Asistente notifica a Cobranzas la Asistente Lexmark (ver Anexo 2).
v 7. La Asistente Lexmark notifica a Cobranzas
8. Asistente recopila documentos que.el Cheque ya fue retirado y que se lo
enviara al final del dia (ver mail en el
¢ Anexo 3).
9. Elabora Acta de Entrega 8. La Asistente Lexmark recopila todos los
3 documentos recibidos en el dia.
10: Envia Acts 9. Elabora el Acta de Entrega de Documentos

y Cheques (ver Anexo 4).

v

11. Cobranzas recibe v firma

10. Envia el Acta fisicamente con un
mensajero adjuntando los Cheques y demas

v documentos a Cobranzas.
12. Envia Acta escancada a Asistente 11. Cobranzas recibe y firma el Acta.
v 12. Cobranzas envia el Acta firmada por mail
(escaneada).

13. Asistente guarda Acta

13. La Asistente Lexmark guarda el Acta en
su respectiva carpeta para futuras consultas.

Fin del procedimiento.

Revision: Responsable: Fecha:

EDCOM Capitulo 3 — Pagina 36 ESPOL



Tramites Administrativos COMPUHELP S.A.

PROCEDIMIENTO PARA GESTION DE COBRANZAS LEXMARK
PR.UP.06 Pig. 4 de 8

5.0. LISTA DE DISTRIBUCION

Cada vez que se modifica este procedimiento la Asistente Lexmark debe distribuirlo de
la siguiente manera:

v Cobranzas (original).

v Asistente Lexmark (copia).

v Logistica (copia).

La Asistente Lexmark se encarga de archivar el original de este documento en su PC
para futuras referencias.

6.0. DOCUMENTOS APLICABLES

A continuacion presentamos una lista de los documentos que intervienen en el tramite:

Mail de Confirmacion de Disponibilidad de Cobro (Ver Anexo 1).
Cheque (Ver Anexo 2).

Mail de Confirmacion de Cobro realizado (Ver Anexo 3).

Acta de Entrega de Documentos y Cheques (Ver Anexo 4).
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ANEXO UNO

MAIL DE CONFIRMACION DE DISPONIBILIDAD DE COBRO

From: [sabel Meza

Sent: Jueves, 14 de Septiembre de 2006 09:30

To: Veintimilla, Claudia

Subject: RETIRO DE CHEQUE EN COMPANIA MAVESA

Se confirmd disponibilidad de cheque de pago para Compuhelp en la Compafiia MAVESA
como cancelacion de la factura # 00018545

Por favor ordenar el retiro del mismo

Horario de 15h00 a 17h00

Departamento de Pagaduria, 1er piso

Direccion: Av. Juan Tanca Marengo km. 3 %4
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ANEXO DOS

CHEQUE

Pag. 6 de 8
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ANEXO TRES

MAIL DE CONFIRMACION DE COBRO REALIZADO

From: Ventimilla, Claudia

Sent: Jueves, 14 de Septiembre de 2006 16:18

To: Isabel Meza

Subject: RETIRO DE CHEQUE EN COMPANIA MAVESA

Se procedit con el retiro del cheque en la Compafita MAVESA. Se lo mclura en el acta de
| entrega de cheques al drea de Cobranzas al cierre del dia

Atrt.
Ing. Claudia Veintimilla
Asistente Lexmark

Compuhelp S.A.
Guayaquil - Ecuador
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ANEXO CUATRO

ACTA DE ENTREGA DE DOCUMENTOS Y CHEQUES

CECOMPUHELP

Especialistas en Soluciones

ACTA DE ENTREGA DE DOCUMENTOS Y CHEQUES
DETALLE DE DOCUMENTOS ENTREGADOS AL AREA DE COBRANZAS 17:30 Pi
FECHA: GUAYAQUIL 14 DE SEPTIEMBRE DEL 2008

DOCUMENTO CUENTE VALOR COMENTARIO FIRMA
fcHEQUE MAVESA 3 545,00 |CHEQUE DEL BANCO DEL PACIFICO # 003231 PARA CANC DE FACTS 00018545 C(»*[

ICHEQUE MEDIANET 3 27% 00 |CHEQUE DEL BANCO BOLIVARIANO § 002182 PARA CANC FACTURA # 0018782 (;'M

[RE TENCION MEDWANET 3 5,00 :E!’EWONDELAFMITLM'[D'B?GZ K—.{(‘J‘

iCHECQUE 3M DEL ECUADOR 3 142,88 |CHEQUE DE PRODUBANCO # 021248 -, ,,—,—— AAQ(@/( —
[RETENCION |3 DEL ECUADOR 3 0,50 |RETENCION DE LA FACTURA # 003632 C{f,z-
RETENCION |30 DEL ECUADOR §__ 0,76 |RETENCION DE LA FACTURA # 18656 {:/_ .
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CAPITULO 4
MANUAL DE USUARIO




Manual de Usuario COMPUHELP S.A.

4. MANUAL DE USUARIO

4.1. INTRODUCCION

Este manual ha sido elaborado con la finalidad de orientar a los usuarios de la
aplicacion para que pueda ser utilizada sin ningtin problema.

En el Sitio Web encontrara informacion sobore COMPUHELP S.A ., sus inicios, mision,
vision, objetivos y estructura; ademas, conocera las caracteristicas, responsabilidades,
funciones y generalidades del cargo de Asistente Lexmark.

4.2. A QUIEN VA DIRIGIDO

Este manual va dirigido a todas las personas que laboran en la empresa; en especial, a la
Unidad de Negocios Printers y dentro de esta Unidad se enfoca a quien desempeiie el
cargo de Asistente Lexmark

4.2.1. Lo que debe conocer

El personal que va hacer uso de este manual y de la aplicacion deberia tener
conocimientos basicos de:
v' Windows.

v" Microsoft Internet Explorer.

Para visualizar el Sitio Web de la Asistente Lexmark se deben considerar los siguientes
requerimientos:

Un computador con unidad de CD-ROM.

Resolucion de pantalla de 800 x 600 pixeles.

Sistema Windows XP.

Plug-in de Flash 8.

Microsoft Internet Explorer.

LRS!

4.3. CONVENCIONES GENERALES

A continuacion encontraremos los principales botones, iconos y enlaces que el usuario
podra encontrar en el Sitio Web y que le ayudaran para su correcta navegacion.

4.3.1. Convenciones de Texto

TEXTO DESCRIPCION

Negrillas T. 12 Indica nombre del menu.

“Negrillas T. 12” | Indica el nombre de la opcion.

Cursiva T. 12 Indica el titulo de un submenu.

Tabla 4.1. Convenciones de Texto
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4.3.2. Botones

BOTONES DESCRIPCION
Quignes Somas Al presionar esta opcion le llevara pagina Quiénes Somos.
Al desplazar el mouse sobre esta opcion usted podra visualizar el
’ menu de las diferentes secciones.
Ariba Al presionar esta opcion usted podra ir al encabezado de la pagina.
Anexo 1 Al pres_ior_lar esta opcion usted podra visualizar los anexos del
procedimiento.
ﬂ Sugerencias que puede utilizar el usuario.

4.3.3. Iconos

Tabla 4.2. Botones.

PRIMEROS DESCRIPCION
ENLACES
E Al presionar esta opcion podra visualizar la ventana de M1 PC
(e l"dﬂn ©) Al presionar esta opcion podra visualizar la ventana de la Unidad D.
| comPurerse Al presionar esta opcion podra visualizar todos las carpetas y el
s Index del Sitio Web.
‘g Al presionar este icono podra visualizar la caratula del Sitio Web.
Sritacigal Al presionar este boton ingresara a la Pagina Principal del Sitio
Web.
Contictenos Al presionar este boton podra enviar un mail a Servicio al Cliente.
Mapa Al presionar este boton ingresara al Mapa del Sitio Web.
Ayuda Al presionar este boton ingresara al Manual de Usuario.
2 Al presionar esta opcion usted visualizar el organigrama de
COMPUHELP S.A.

Tabla 4.3. Iconos.

Bt

EDCOM
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4.3.4. Convenciones del uso del mouse

TERMINO SIGNIFICADO
Dar Clic Presionar una vez el boton izquierdo del mouse.
Dar Doble Clic Presionar dos veces de forma seguida el boton del mouse.
{b Este puntcn; nos indica que existe un enlace con otras paginas.
% Este puntero sefala la ubicacion del mouse.

Tabla 4.4. Convenciones del uso del mouse.

4.4. INGRESO AL SITIO WEB

I. Encienda el computador y visualizara el escritorio de Windows XP.

Aoricta| O B ) " frw | MANUAL LIUARIC - M| T’.,r',:"f?.".'f""'._’:’__f"'_"""_"__J 1 Do - Paint - B 1

Figura 4.1. Escritorio.

2. Inserte el CD que acompaiia a este manual en la unidad de CD-ROM.
3. Espere unos segundos y podra visualizar la ventana que permite ver el contenido
del CD.

x|

Wwindows puede realiza la misma accidn cada vez que
nserte un disco O conecte un dispostivo con este hpo de
alchvo

v | mégenes
¢ Qué desea que haga Windows?

=g ]' Ver diapositivas de las mégenes ;]

’ Sbin capeta para ver archivo: J
a1 E xplorados de \Windows LI

I Reskzar mempre la sccion selecconada

Acepta I Cancela J

Figura 4.2. Ventana para abrir carpeta de archivos.
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4. Dar clic en Aceptar para ver el contenido de COMPUHELP S.A. (D:).
5. Espere unos segundos y visualizara los archivos de la Unidad D:.

€ COMPUHELP S.A. (D:) =10O] x|
| Archivo Edicidn Ver Favoritos Herramientas Ayuda i o
| . | >

S Arras - T 15‘ | Busqueda - - Carpetas | tp 3 x n \ |
| Direccién | +) D2y -] Ir

Archivos que estan actualmente en el CD

/j COMPUHELPsite

'1 objetos A

Figura 4.3. Ventana para visualizar contenido de Unidad D.

6. Dar doble clic en la carpeta Compuhelp Site.
7. Espere unos segundos y observara las subcarpetas y archivos.

@» COMPUHELPsite i =10 x|

| archivo Edicibn  Ver Favoritos Herramientas Ayuda /g

' - - - : ¥ ‘ ) I > ‘

i Q Atrés o7 ? | Busqueda Carpetas | > 3 x z’ \ :
Direccién [ D:\COMPUHELPsite = ro |

Archivos que estan actualmente en el CD

ed ) A _— - sl

resources videos flash images temp webpages

£

index

|7 objetos A

Figura 4.4. Contenido de la carpeta COMPUHEL Psite.

8. Dar doble clic en el icono Index para poder ingresar al Sitio Web.

€]

index
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4.5. PAGINA DE PRESENTACION O CARATULA

Al momento que usted da clic en Index automaticamente podra observar que se carga la
presentacion del Sitio Web.

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DEL LITORAL

ESCUELA DE DISENO Y COMUNICACION VISUAL

TOPICO DE GRADUACION

PREVIO A LA OBTENCION DEL TITULO DE:
SECRETARIA EJECUTIVA EN SISTEMAS DE INFORMACION

TEMA: ,
ELABORACION Y PUBLICACION DEL
MANUAL DE LA ASISTENTE LEXMARK

UTILIZANDO TECNOLOGIA WEB

MANUAL DE ORGANIZACION

AUTORES:
Daniela Alava Ch.
Cecibel Hidalgo O.
Ana Maria Moran P.

|
DIRECTOR: ‘
MAE. Fausto Jacome

ANO:
2006

|
Pagina Principal ]

Figura 4.5. Pdgina de Presentacion o Cardtula.

El objetivo de esta pagina es dar a conocer:
1. Ellogo y el nombre tanto de la Universidad como el de la Escuela.
Los autores del Sitio Web.
El Director de Tesis.
El tema del Topico.
El afio en curso.

Dt

En la parte inferior de la pagina de Presentacion o Caratula podemos encontrar el enlace
[ Paaina brincipal | A] hacer clic este enlace le llevara a la Pagina Principal.

4.6. PAGINA PRINCIPAL

El proposito de esta pagina es dar la bienvenida al Sitio Web de la Asistente Lexmark y
dar a conocer informacion acerca de las actividades que desempeiia dentro de la
Empresa.
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4.6.1. ;Como acceder a la Pagina Principal?

1. Dar clic en el enlace Pagina Principal ubicado en la parte inferior de la pagina de
presentacion o caratula.

Automaticamente aparecera la ventana de la PaAgina Principal como se puede
observar a continuacion.

' G COMPUHELP

ESPECIALISTAS EN SOLUCIONES

Principal Contictenos Mapa Ayuda

* La Organizacion } La Asistente Lexmark *r Tramites Administrativos

Bienvenidos al sitio web de la Asistente Lexmark de COMPUHELP S.A.

Este sitio web ha sido disefiado para que la Asisteife Lexanak de COMPUHELP S.A.
pueda utilizarlo como referencia para realizar sus labores diarias de manera dptima |

La Asistente debe conocer muy bien a la compafia porgue es el ambiente donde se !
desemperia. Por tanto, aqui también encontrard informacién sobre la empresa, sus
productos, personal, funciones y procedimientos bésicos, etc

BENVENIDOS!

Av. Carfos Luis Plaza Dafiin antre calle D y caliején D - Telifome: (591) € 2295 400 Fax: (393) 4 229 3406

Figura 4.6. Pdgina Principal.

4.6.2. Elementos de la Pagina Principal
La pagina principal consta de los siguientes elementos:

Meni Principal: En este mena se podra observar tres opciones “La Organizacion”,
“La Asistente Lexmark” y “Tramites Administrativos”, que esta ubicado en la parte
inferior de la animacion.

} La Organizacion y La Asistente Lexmark } Tramites Administrativos

Figura 4.7. Menu Principal.

Menu Secundario: Este menu cuenta con los iconos Principal, Contiactenos, Mapa y
Ayuda, que esta ubicado en la parte superior de la animacion.

Principal Contactenos Mapa Ayuda

Figura 4.8. Menu Secundario.
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Logo de la empresa: Es la imagen que identifica a COMPUHELP S.A. esta ubicada en
la parte superior izquierda de la pagina.

Saludo: Frase de bienvenida al Sitio Web.

4.6.3. Menu Principal

El Menu Principal esta ubicado en la parte inferior de la animacion de todas las paginas
del Sitio Web, excepto en la Pagina de Presentacion.

Su Objetivo es el rapido acceso a la informacion a través de sus enlaces los cuales se
detallaran mas adelante.

Consta de tres opciones las cuales son: i

v" La Organizacion.
v"  La Asistente Lexmark.
v" Tramites Administrativos.

4.6.3.1. ;Coémo utilizar el Menu Principal?

Para hacer uso del Ment Principal debe seguir estos pasos:

1. Coloque el puntero del mouse sobre la flecha ¥ . En unos segundos se desplazara

un pequefio Submenu y podra elegir la opcion a la que desee acceder.

Dar clic en la opcion elegida.

3. Debe esperar unos segundos para que se cargue la pagina y entonces aparecera la
informacion que escogid visualizar.

4. Sidesea salir de ella y acceder a otra pagina debe dar clic en otra opcion del Menu
Principal.

(]

4.6.4. Menu Secundario

El Menu Secundario esta ubicado en la parte superior de la animacion de todas las
paginas del Sitio Web, excepto en la Pagina de Presentacion.

Su Objetivo es el rapido acceso a la informacion a través de iconos. Sus elementos son
los siguientes:

v" Principal.

v" Contactenos.
v" Mapa.

v Ayuda

4.6.4.1. ;Coémo utilizar el Menu Secundario?
Para hacer uso del Menu Secundario debe seguir estos pasos:

Dar clic sobre cualquiera de los iconos.
Inmediatamente aparecera la pagina que desea visualizar.
Si desea acceder a otra pagina debe dar clic en otro icono del Menu.

L b
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4.7. OPCIONES DEL MENU PRINCIPAL

4.7.1. Opcion La Organizacion

El proposito de esta pagina es dar a conocer informacion acerca de la Historia, Mision,
Vision, Filosofia, Politica, Objetivos, Servicios, Productos y Estructura Organizacional
de COMPUHELP S.A. Esta es la primera opcion del menu principal.

.Como acceder al submeni “La Organizacién™?

Desde cualquiera de las paginas del Sitio Web a excepcion de la Caratula se podra
acceder a esta opcion, ejecutando los siguientes pasos:

1. Ubique el puntero del mouse sobre la flecha de la opcion “La Organizacion™ del
Menu Principal.

2. Espere unos segundos y podra visualizar el Submeni de la opcion “La
Organizacion” y sus respectivos enlaces como lo muestra siguiente la figura.
f La Organizacion

Quiénes Somos

Resenia Historca

Vision / Mision / Filosofia
Politica / Objetivos

Servicios y Productos

Estructura Organizacional #

Figura 4.9. Opciones del menu La Organizacion.
4.7.1.1. ;[Coémo acceder a la piagina Quiénes Somos?

1. Seleccione la opcion Quiénes Somos, del submena de “La Organizacion™ (ver

figura 4.9.).
2. Dé clic y visualizara la siguiente pagina.
& COMPUHELP - . |

ESPECIALISTAS EN SOLUCIONES

‘ *r La Organizacion y La Asistente Lexmark ’r Tramites Administrativos
! |

LA ORGANIZACION

QUIENES SOMCS

COMPUHELFP s una empresa dedicada a la venta de servicios tecnologicos. Brinda soluciones de
primer nivel en mantenimiento de equipos, soporte y asesoramiento en |as principales plataformas, asi
como implementacion de Networking, Cableado estructurado y Comunicaciones avalados por de las
principales marcas a nivel mundial

FResefia I VisorudisonF dosotia ] Polhica/Obyetrvos ] arvicios vy Productos 1 Estruciura

Awv.Carfos Luis Plara Dasiin entre calle D y callején D - Teléfono: (393) 42295 400 Fax: (593) 4 229 5906

Figura 4.10. Pdagina Quiénes Somos.

EDCOM Capitulo 4 — Pdgina 8 ESPOL



Manual de Usuario

COMPUHELP S.A.

La pagina Quiénes Somos nos da una breve descripcion de las actividades que realiza la

empresa COMPUHELP S.A.

4.7.1.2. ;Cémo acceder a la pagina Resena Historica?

1. Seleccione la opcion Reseria Historica, del submenu de “La Organizaciéon™ (ver

figura 4.9.).
2. Dé clic y visualizara la siguiente pagina.

[ ' La Organizacion " La Asistente Lexmark

*' Tramites Administrativos

LA ORGANIZACION

RESEMA HISTORICA

actualmente llamada Holcim

nueva empresa constituida como COMPSESA

La empresa que actualmente tiene el nombre de COMPUHELP S_A. tuvo sus inicios hace 16 afios
en las instalaciones de lo que hasta no hace mucho era la Cemanto Nacional del Ecuador (LCN),

Cuatro accionistas de LCN (Patrick Bredthauer, Carlos Romoleroux, Mario Costa y Federico
Castro) decidieron invertir para crear inicialmente una compafiia comercial que se dedique a
importar y vender equipos de computacion, la misma que recibid el nombre de Compsesa
(Computadores San Eduardo SA) antes de esto, ya se contaba con un departamento técnico
que laboraba dentro de las instalaciones de LCN, pero que paso a formar parte luego de la

Figura 4.11. Pagina Reseria Historica.

La pagina Resefia Historica presenta un resumen de la trayectoria de la empresa desde

sus inicios hasta la actualidad.

4.7.1.3. ;Como acceder a la pagina Vision/Misiéon/Filosofia?

1. Seleccione la opcion Vision/Mision/Filosofia,
Organizacion™ (ver figura 4.9.).
2. Dé clic y visualizara la siguiente pagina.

del

submeni de “La

r La Organizacion " La Asistente Lexmark

'y Tramites Administrativos

LA ORGANIZACION

u

VISIOHN

Personalizadas, y Proteccion Integral de |a Informacion.

MISION

Serla mejor experiencia de semvicios tecnoldgicos para sus clientes, en base a

COMPUHELP se propone liderar el mercado tecnoldgico, dando una respuesta rapiday
efectiva en Semvicios y Soluciones Informaticas, Software, Comunicaciones, Soluciones

profesionalismo y compromiso con responsabilidad. Ademas, trabajar basados en la trilogia
de éxdto que requiere la empresa de hoy Experiencia de mercado, economia y conocimiento,
variables fundamentales que dan valor al socio estratégico que sus usuarios necesitan.

Figura 4.12. Pdgina Vision/Mision/Objetivos.
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La pagina Vision/Misién/Filosofia muestra informacion sobre como se proyecta en el
futuro, lo que desean brindar a sus clientes y ademas, su filosofia de servicio.

4.7.1.4. ;Como acceder a la pagina Politica/Objetivos?

1. Seleccione la opcion Politica/Objetivos, del submenu de “La Organizacion” (ver
figura 4.9.).
2. Dé clic y visualizara la siguiente pagina.

b- La Organizacion y La Asistente Lexmark }' Tramites Administrativos

LA ORGANIZACION

POLITICA DE TALENTCS HUMANOQS

COMPUHELP ha desarrollado y adquirido el conocimiento y las herramientas, para trabajar
junto a usted como una organizacion eficiente y responsable por su tranguilidad en el area
tecnolégica de su empresa.

Personas talentosas construyen una empresa de exito Colaboradores felices, dejan felices a
sus clientes Esta filosofia representa su politica de talentos humanos. Estos talentos son
desarrollados constantemente a través de programas de perfeccionamiento e incentivo, en las
dversas ciudades donde se encuentran

OBJETIVOS

Brindar soporte y Consultoria Tecnoldgica, de alta calidad y destacado profesionalismo,
en tiempos oportunos y a precios competitivos.

Figura 4.13. Pagina Politica/Objetivos.

|
|
Objetivo Principal

En esta pagina podra conocer la Politica de Talentos Humanos de COMPUHELP.
Ademas, encontrara el Objetivo Principal y los Objetivos Especificos que se ha trazado
esta empresa.

4.7.1.5. ;Como acceder a la pagina Servicios y Productos?

1. Seleccione la opcion Servicios y Productos, del submenu de “La Organizacién”
(ver figura 4.9.).
2. Dé clic y visualizara la siguiente pagina.

P La Organizacion P La Asistente Lexmark p Tramites Administrativos

LA ORGANIZACION

SERVICIOS Y PRODUCTOS

Centro Autorizado de Servicios (CAS)
m Contratos de Mantenimiento

Legendary Refiability” COMPUHELP |e ofrece el servicio exclustvo de soporte mediante contratos
anuales, semestrales, fimestrales, etc

Este cubre todo mantenimiento PREVENTIVO Y CORRECTIVO de los Equipos que
el usuario haya incluido en el contrato

El cliente puede elegir el tipo de cobertura que desee Parcial o Total
Adicionalmente podra personalizar su requerimiento con opciones como
cobertura 24x7 o Incluir Equipos de Respaldo, entre ofras

CiscoSysiems

Figura 4.14. Pdgina Servicios y Productos.
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La pagina Servicios y Productos da informacion sobre los productos y servicios que
ofrece la empresa.

4.7.1.6. ;Coémo acceder a la pagina Estructura Organizacional?

lLa pagina Estructura Organizacional contiene dos opciones: Aspecto Legal/Niveles
Jerarquicos y Funciones Basicas.

Pigina Aspecto Legal/Niveles Jerarquicos

1. Seleccione Aspecto Legal/Niveles Jerarquicos de la opcion Estructura
Organizacional.
2. Dé clic y visualizara la siguiente pagina.

'y La Organizacion p La Asistente Lexmark pr Tramites Administrativos
’_{ Quiénes Somos
e LA ORGANIZACION

| Vision / Mision / Filosofia
1
Politica / Objetivos

BMNIZACIONAL

Servicios y Productos

Estructura Organizacional
2030 i

| Aspec to Lg;l_ :ive.lés_ler.i;t‘l;c;s”
COMPUHELP S A fue con{ Funciones Basicas de Guayaquil, Ecuador como Sociedad Andnima
en la rama de Industnas. Su numero de RUC es 0991315063001 Esta registrada con el expediente 72443 en la
Superintendencia de Companias

Niveles Jei ol quiic 0s

Con el objetivo de cumplir sus actividades de manera dptima, la empresa tiene sus principales areas bien definidas
como se muestra en el organigrama que encuentra a continuacidn Para conocer las funciones de las principales
Unidades haga click en el cuadro respectivo.

ORGANIGRAMA DE COMPUHELP S.A.

—| GERENCIA CAS _l

[ hgendes SAC —H & 10 mieeiia | |

r e e R |
Admuwsirador JABA HP ]

| Admewsiisdos PWA HP

UNIDAD DE NEGOCIOS LAPTOPS Y PCs

| e

T T

F igumjj 5. Pagina H_specw Legal/Niveles Jerdrquicos.

En esta pagina podra leer sobre el Aspecto Legal de la empresa. Podra ver también la
distribucion de las Unidades de COMPUHELP a través de un organigrama .

Mediante el Organigrama podra acceder a las Funciones Basicas de las principales
Unidades dando clic en los cuadros activos. Como muestra la siguiente imagen.

GERENCIA GENERAL

Figura 4.16. Cuadro active dentro del Organigrama Estructural.
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Pagina Funciones Basicas

1. Seleccione Funciones Basicas de la opcion Estructura Organizacional.
2. Dé clic y visualizara la siguiente pagina.

]

p_La Organizacion pr La Asistente Lexmark p Tramites Administrativos
Quiénes Somos } |
Resefia Historica LA ORGANIZACION f
Vision / Mision / Filosofia
Politics./ Dbjetivas LMNIZACIONAL - Funciones Basicas 1

| Servicios y Productos
| Estructura Organizacional |
T T TTYTW ST TTE T UT T

Aspecto Legal / Niveles Jerdrquicos

Esta gerencia es liderar v [ iministracion de la empresa. Sus perspectivas
son cumplir con |a organizacion ¥ lograr todos sus objelivos de acuerdo alas necesidades que esta requiera para su
buen funcionamiento y lograr un alcance a nivel nacional con tecnologia de punta teniendo un personal atamente

calificado y certificado por las marcas mas renombradas en equipos de computacion

© Gerencia CAS w&e

La gerencia CAS se encarga de supemsar que el CAS (Centro Autorizado de Servicios) funcione correctamente,
haciendo cumplir las politicas internas y externas de |la empresa Coordina sus funciones con los ofros
departamentos, por ejemplo, controlar que los técnicos mantengan su nivel de cerbficacion, actualizandose
constantemente Inspecciona que se cumpla con los iempos oportunos de satisfaccion al cliente

Autoriza los programas de capacitacion para sus agentes de semvicio de manera constante a fin de brindar un servicio
de calidad Procura que los tiempos oportunos de atencién (48 horas) sean dptimos (que no retornen por mal
diagnodstico). Maneja directamente a los clientes muy exigentes

© Unidad SAC =on

La Unidad SAC (Servicio al Cliente) se encarga de la gestion de atencién al cliente desde la recepcion de los equipos,
pasando por el diagndstico, pruebas hasta la entrega dentro del periodo previsto. Es la encargada mediante sus
asesores comerciales de buscar clientes nuevos para los semvicios que brinda COMPUHELP S A Ademas, realiza el
seguimiento de las wisitas técnicas a los clientes para mantenimientos, reparaciones y ofros servicios que
previamente han sido contratados

Figura 4.17. Pdgina Funciones Bdsicas.

Esta pagina resume las actividades de las principales Unidades de COMPUHELP. Para
acceder al organigrama desde la pagina Funciones Basicas basta dar clic en el icono

e N

4.7.1.7. Enlaces del Pie de Pagina

Este tipo de enlaces tienen como proposito facilitar la navegacion entre paginas de la
misma seccion sin tener que volver al Mena Principal. Los enlaces de Pie de Pagina que
podra encontrar en esta seccion son los siguientes:

I Resensa | visiorMsionF dasotia | Poltc aObyetivos 1 Servicios ¥ Productos ] Estructura ‘

Figura 4.18. Enlaces del Pie de Pdgina de La Organizacion.

4.7.2. Opcion La Asistente Lexmark

“La Asistente Lexmark” es la segunda opcion del Menu Principal. Esta seccion
recopila las caracteristicas, competencias, generalidades, ubicacion del cargo, funciones,
responsabilidades, manejo de documentacion, archivo y las relaciones
interdepartamentales.

v,
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.Como acceder al Submenu de “La Asistente Lexmark”?

Desde cualquiera de las paginas del Sitio Web a excepcion de la caritula se podra
acceder a esta opcion, ejecutando los siguientes pasos:
1. Ubique el puntero del mouse sobre la flecha de la opcion Asistente Lexmark del

Menu Principal. pr La Asistente Lexmark

Figura 4.19. Menu La Asistente Lexmark.

2. Espere unos segundos y podra visualizar el Submenu de la opcion “La Asistente
Lexmark” y sus respectivos enlaces como lo muestra siguiente la figura.

'r La Asistente Lexmark

Caracteristicas / Competencias
Generalidades y Ubicacion del Cargo
Funciones y Responsabilidades
Manejo de Documentacion y Archivo

Relaciones Interdepartamentales

Figura 4.20. Opciones del meni La Asistente Lexmark.

4.7.2.1. ;Cémo acceder a la pagina Caracteristicas/Competencias?

1. Seleccione la opcion Caracteristicas/Competencias, del submenu de *“La
Asistente Lexmark™ (ver figura 4.20.).
2. Dé clic y visualizara la siguiente pagina.

pr La Organizacion p La Asistente Lexmark f Tramites Administrativos |

LA ASISTENTE LEXMARK

CARACTERISTICAS
Entre las caracteristicas necesarias para desempenar el cargo
de Asistente Lexmark se pueden mencionar

G Persona proactiva

@ Excelente presencia

8 Trabajo en equipo y liderazgo

@ Edad de 25 a 35 afios

© Capacidad para trabajar bajo presion cumpliendo horanos y
tiempos oportunos

COMFPETEMNCIAS

La Asistente Lexmark deber poseer |as siguientes
competencias

© Educacibn a nivel supenor en ramas de Secretariado BilingUe o Ingenieria Comercial
G Inglés fuido

@ Conocimientos financieros

G Manejo de Utiltarios

@ Dominio de correo electronico

G Manejo de personal

@ Facilidad de palabra

@ Expenencia en cargos similares (2 afios)

Fi igm-"a- 4.21. Pagina Caracteristicas/Competencias.

En esta pagina encontrara las principales caracteristicas y competencias que debe poseer
la persona que desempefia el cargo de Asistente Lexmark.
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4.7.2.2. ;Cémo acceder a la pagina Generalidades y Ubicacién del Cargo?

1. Seleccione la opcion Generalidades y Ubicacion del Cargo, del submenu de “La
Asistente Lexmark” (ver figura 4.20.).

2. Dé clic y visualizara la siguiente pagina.
p La Organizacion " La Asistente Lexmark ' Tramites Administrativos |
LA ASISTENTE LEXMARK
GEMNERALIDADES YV UBICACION DEL CARGO
i Cago: Asistente Lexmark.
! GERENCIA GENERAL
| Desciipcion Genetal del Cargo: El cargo esta creado para
atender estrictamente a los semvicios de la marca
Lexmark coordina los servicios con los funcionarios de la
marca en Colombia y Estados Unidos I
Repoita a Gerente CAS
) _ UNIDAD SAC l
Coording con: Supemisor Técnico, Agente de Servicios,
Agente Costa, Agente Sierra
UNIDAD DE NEGOCIOS LAPTOPS Y PCs |
Supervisa a Agente de Servicios, Agente Costa, Agente
Sierra, Logistica (mensajeros y choferes de reparto) UNIDAD DE NEGOCIOS PRINTERS l
Ubic acion del Puesto: En la Unidad de Negocios Printers L
laboran un Supemvisor Técnico, un Asistente Lexmark, un Cargo No. .
Asistente HP, un Asistente EPSON, seis agentes (lres de Sup. Tecnico 1 |
Lexmark, dos de HP y uno de EPSON), y cuatro personas [Agistente Lexmark 1
en logistica (res choferes y un mensajero) Asistentes HP 1

Figura 4.22. Pdagina Generalidades y Ubicacion del Cargo.

En esta pagina usted obtendra informacion acerca de la descripcion general del cargo y
su ubicacion en el organigrama.

4.7.2.3. ;Coémo acceder a la pagina Funciones y Responsabilidades?

1. Seleccione la opcion Funciones y Responsabilidades, del submenu de “La
Asistente Lexmark” (ver figura 4.20.).
2. Dé clic vy visualizara la siguiente pagina.

pr La Organizacidn P La Asistente Lexmark pr Tramites Administrativos

LA ASISTENTE LEXMARK
FUNCIONES ¥ RESPOMNSABILIDADES

Funciones y Responsabilidades Permanentes

© Definir el manejo de los distintos requermientos de Lexmark (6rdenes de reparacion,
garantias, entrega de equipos, etc)
O verificar inventarios “'“
8 Delimitar responsabilidades de las tareas realizadas por los agentes y técnicos de ;
impresoras
© Controlar de reparacion de impresoras en mal estado
© Atender a los clientes en casos especiales
@ Informar y reportar a los funcionarios Lexmark sobre las actividades realizadas
B Ayudar en el proceso de importacion de repuestos
G Administrar las actividades del personal de Logistica (mensajeria y reparto de equipos)
G Controlar los iempos oportunos de servicio (para Guayaquil-Quito es de 24 horas y para ofras ciudades 72horas)

-

L
= )

_m - Funciones y Responsabilidades Periodicas -
Figura 4.23. Pdagina Funciones y Responsabilidades.
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En esta pagina usted obtendra informacion acerca de las funciones y responsabilidades
permanentes, periodicas y eventuales de la Asistente Lexmark.

4.7.2.4. ;Como acceder a la pagina Manejo de Documentacién y Archivo?

I. Seleccione la opcion Manejo de Documentacion y Archivo, del submeni de “La
Asistente Lexmark” (ver figura 4.20.).
2. Dé clic y visualizara la siguiente pagina.

y La Organizacion .r La Asistente Lexmark f Tramites Administrativos

LA ASISTENTE LEXMARK

MANEJQ DE LA DOCUMENTACION Y ARCHIVO

La Asistente Lexmark sdlo manipula documentacion digital, ya que para sus
comunicaciones internas y exdernas utiliza exclusivamente el correo electrénico. Crea
carpetas indviduales en su PC para drdenes de reparacion, tramites de garantias,
ingreso y egreso de equipos. Dentro de las carpetas ordena los documentos
cronoldgicamente. Solo en ciertos casos especiales y de aquellos documentos gque
pueda necesitar copias, los escanea y procede a guardarlos por fecha en otra carpeta
designada para varios

Figura 4.24. I;Egina Manejo de Documentacion ); Archivo.

En la pagina Manejo de la Documentacion y Archivo se da una breve descripcion de
los tipos de documentos que maneja la Asistente Lexmark y el sistema digital que
utiliza para archivarlos.

4.7.2.5. Cémo acceder a la pagina Relaciones Interdepartamentales?

™

1. Seleccione la opcion Relaciones Interdepartamentales, del submeni de *La

a i)
k. &
¥ <

Asistente Lexmark” (ver figura 4.20.). ¥
2. Dé clic y visualizara la siguiente pagina. £

* La Organizacion ’ La Asistente Lexmark } Tramites Administrativos

LA ASISTENTE LEXMARK

RELACIOMES INTERDEPARTAMENTALES

La Asistente Lexmark se relaciona y recibe documentacion de los siguientes departamentos

Agentes Solicitud de Suministros REpOSILIOn 'ij‘;l_";i_“‘:r"r” RIFS. 8
Administracién de Partes Solicitud de Buministros aprobada Reposicion *: i"J:"” Isiras. de
Departamento Técnico Solicitud de Repuestos Requisicion de Repuestos
Administracidn de Partes Comp de Egreso Repuestos Requisicion de Repuestos
Agentes Solicitud Egreso de Equipos Tramites de Garantias Lexmark
Administracidn de Partes Egreso de Equipo Aprobado Tramites de Garantias Lexmark
Contador Solicitud de Gestiones Bancarias Gestion de Mensajena
1‘ Logistica Comprobante de gestion bancaria realzada Gestion de Mensajeria

Figura 4.25. Pdgina Relaciones lnterdepanrimentales.
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En esta pagina encontrara informacion sobre las relaciones laborales que mantiene la
Asistente Lexmark con los diferentes departamentos de la empresa, de los cuales recibe
o entrega documentacion. Ademas encontrara enlaces activos, que le permitiran acceder
rapidamente a los “Tramites Administrativos™ con tan sélo dar clic sobre cualquiera
de ellos.

4.7.2.6. Enlaces del Pie de Pagina

Este tipo de enlaces tienen como proposito facilitar la navegacion entre paginas de la
misma seccion sin tener que volver al Menu Principal. Los enlaces de Pie de Pagina que
podra encontrar en esta seccion son los siguientes:

Generalidaces | Funciones y Responsabibdad | Maneo de la Documertacion 1 Retaciones Interdepartamentales

Figura 4.26. Enlaces del Pie de Pdagina de La Asistente Lexmark.

4.7.3. Opcion Tramites Administrativos

“Tramites Administrativos” es la tercera opcion del Mena Principal. Esta seccion
permite visualizar las paginas Introduccion, Simbologia y Codificacion; ademas, podra
acceder a los procedimientos administrativos para Reposicion de Suministros de
Oficina, Requisicion de Repuestos, Tramitacion de Garantias Lexmark, Gestion de
Mensajeria. Obtencion de Permisos Municipales y la Gestion de Cobranzas Lexmark.

.Coémo acceder al subment “Tramites Administrativos™?

1. Si desea acceder al Subment de “Triamites Administrativos” debe sefalar con el
puntero del mouse la flecha de dicha opcion en el Mend Principal.

2. Espere unos segundos y podra visualizar el submenu de “Tramites
Administrativos”.

f Tramites Administrativos
= Introduccion

Simbologia y Codificacion

Reposicion de Suministros de Oficina
Requisicion de Repuestos
Tramitacion de Garantias Lexmark
Gestion de Mensajeria

Obtencion de Permisos Municipales

Gestion de Cobranzas Lexmark

Figura 4.27. Submenu de la seccion Tramites Administrativos.
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4.7.3.1. ;Como acceder a la pagina Introduccion?

Desde cualquiera de las paginas del Sitio Web a excepcion de la cardtula se podra
acceder a esta opcion, ejecutando los siguientes pasos:

1. En el subment “Tramites Administrativos”, dé clic sobre la opcion [ introduccién |

Visualizara la siguiente pagina.

} La Organizacidn } La Asistente Lexmark } Tramites Administrativos

TRAMITES ADMINISTRATIVOS

INTRODUCCION

La Asistente Lexrmark realiza muchos tramites administrativos como definir el manejo de los distintos requenmientos
de Lexmark (6rdenes de reparacidn, gestion de garantias, recepcion y entrega de equipos, etc), verficacion de
inventarios, reposicidn de suministros de oficina, requisicién de repuestos Ademds, definicion y delimitacion de las
responsabilidades de los agentes y técnicos de impresoras. También se pueden contar entre sus actvdades
atender a los clientes en casos especiales y administrar las actvidades del personal de Logistica (mensajeria y
reparto de equipos)

Entre los procedimientos que efectia la Asistente Lexmark podemos hacer referencia a

Procedimiento para Reposicion de Suministros de Oficina

Procedirmiento para Requisicion de Repuest

Procedim ara Tramiacion de Garantias Lexmark

Procedimiento para Geston de Mensajeria

Procedimiento para cion de Permisos Municipales

Procedimiento para Gestion de Cobranzas Lexmark
En el presente manual documentaremos los pasos para ejecutar estos 6 tramites administratvos

Simboioga | SUmiInistr o< | Repuestos | arantias | Mensaensa | Permisos | Cobranzas

= e

Figura 4.28. Pdgina Introduccién.

En esta pagina encontrara una breve introduccion referente a los “Tramites
Administrativos” que realiza la Asistente Lexmark. Ademas vera una lista de los
procedimientos que realiza, los cuales tienen enlaces activos que con tan solo dar clic
sobre ellos le llevaran al procedimiento deseado. Como muestra la siguiente la imagen:

Procedimiento para Reposician de Suministros de Oficina
Procedimiento para Reguisicidn de Repuestas
Procedimiento para Tramitacion de Garantias Lexmark

Procedimiento para Obtencion de Permisos Municipales
Procedimiento para Gestion de Cobranzas Lexmark

Figura 4.29. Enlaces activos en la pdgina Introduccion.

Para desplazarse entre Procedimientos también puede usar la barra de Enlaces de Pie
de Pagina.

Simbologia | Suministros | Repuestos | Garantias | Mensajeria | Permisos | Cobranzas

F ig;fa 4.30. Enlaces de pie de pdgina para desplazarse entre Procedimientos.
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4.7.3.2. ;Coémo acceder a la pagina Simbologia y Codificacion?

Desde cualquiera de las paginas del Sitio Web a excepcion de la caratula se podra
acceder a esta opcion, ejecutando los siguientes pasos:

1. En el submenu “Tramites Administrativos”, dé clic sobre la opcion
Simbologia y Codificacién §

Visualizara la siguiente pagina.

TRAMITES ADMINISTRATIVOS

SIMBOLOGIA Y CODIFICACION
Simbologia

Para la elaboracidn de los diagramas de flujo utilizaremos los siguientes simbolos

IniciosFin de Procedimiento

Proceso/Actividad/ Tarea/Paso

Decisiones/Bifurcacidn del Flujo

Direccidn del flujo de trabajo.

Conector dentro de pagina o

Conector fuera de pagina

ao|OUL

Coditicacion

Los documentos en este manual estaran identificados con la codificacidn que se describe a continuacion
XX.XX.99

L_, Numero Secuenca,

Unidad/Area/Departamento.

Figura 4.31. Pagina Simboloé}a y Codificacion.

En esta pagina encontrara una explicacion acerca de la simbologia y codificacion que se
utiliza en los Tramites Administrativos.
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4.7.3.3. ;Como acceder a los Trimites Administrativos?

Desde cualquiera de las paginas del Sitio Web a excepcion de la caritula se podra
acceder a esta opcion, ejecutando los siguientes pasos:

1. En el Submenu “Tramites Administrativos” dé clic sobre el tramite administrativo

que desee visualizar. Por ejemplo dé clic en | Reposicion de Suministros de Oficina }

Visualizara la siguiente pagina.

TRAMITES ADMINISTRATIVOS

PROCEDIMIENTC PARA REPCGSICION DE SUMINISTROS DE OFICINA
PR.UP.01

PROPOSITO
El propdsito de este procedimiento es instruir al personal sobre como realizar correctamente |a serie de pasos para la
reposicion de suministros de oficina

ALCANCE
Este procedimiento se aplica en las Unidades de Negocios Printers y Administracion de Partes de COMPUHELP S A

RESPONSABILICADES

Conrespecto a este proceduniento

| © El Gerente CAS es la persona que autorza la vigencia de este procedimiento

: @ La Unidad de Administracidn de Partes puede hacer sugerencias para tambios
@ Se sugiere que la Asistente Lexmark realice una revision anual j
© Este procedimiento puede ser leido por cualquier persona ya que no posee restriccién alguna. of W E

Contespecto al namite

B Los Agentes son responsables de notificar |a falta de suministros

© La Asistente Lexmark se encarga de canalizar el pedido a Administracion de Partes
8 Administracion de Partes autoriza y despacha los suministros

@ Logistica recibe y entrega suministros

PRCOCEDIMIENTO
Un Agente tiene necesidad de cierto suministro con el que no cuenta

1. Agente envia

(ver secuencia de mails en el Anexo 1) a la Asistente Solicitud a Asisterte

1. El Agente enwia via mail una Solicitud de Suministros
Lexmark.

S |
Figura 4.32. Pdgina de Procedimiento para Reposicion de Suministros.

En esta pagina encontrara informacion respecto al propdsito, alcance 'y
responsabilidades del tramite seleccionado. Bajo el titulo Procedimiento podra observar
el procedimiento paso a paso y el diagrama de flujo respectivo.

Ademas visualizara la Lista de Distribucion y los Documentos Aplicables al tramite,
desde los cuales podra acceder a los anexos por medio de enlaces activos como se
explicara mas adelante.

d Si desea visualizar otro Procedimiento debera seguir las mismas instrucciones.
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4.7.3.4. ;Como acceder a los Anexos de los Procedimientos?

Cada Procedimiento del Sitio Web cuenta con sus respectivos Anexos. Existen dos
maneras de tener acceso a dichos documentos, ambas por medio de enlaces activos.

1. Puede observar los anexos por medio del enlace activo tal como se sefiala en la
siguiente figura.

PROCEDIMIENTO
Un Agente tiene necesidad de cierto suministro con el que no cuenta

(" Inico )

= Py

—r—

1. Agente envia
Solictud a Asstente

\\\__/"/ l

2. LaAsistente Lexmark recibe la Solicitud

1. El Agente envia via mail urra Solicitud de\Suministros
(ver secuencia de mails ep el Anexo 1) a la Asistente
Lexmark.

2. Asistente Lexmark la

recbe
3. La Asistente Lexmark hace llegar por e-mail la Solicitud 3. Envia Solictud a p
al encargado de |a bodega de Unidad Administracidn Bodega 5

de Partes (ver secuencia de mails en el Anexo 1)

I

4 Elencargado de la bodega recibe el mail 4. Bodega recbe
Solictud

5. El encargado de Bodega comunica via mail a la 5. Comunica que los
Asistente Lexmark que los articulos estan disponibles y articulos estan listos
que el egreso se encuentra listo (ver secuencia de
mails en el Anexo 1) l

6 El encargado solicita a la Asistente Lexmark que el 6. p'd?ngig'r:mnm
Agente los retire en Bodega (ver secuencia de mails en
el Anexo 1) I

F igur_a— 4.33. Enlace activo para visualizar los Anexos.

Al dar clic en Anexo I visualizara la siguiente pantalla.

P La Organizacion P La Asistente Lexmark p Tramites Administrativos.

TRAMITES ADMINISTRATIVOS

PROCEDIMIENTO PARA REPOSICION DE SUMINISTROS DE OFICINA
PR.UP.O1

ANEXO UNO
SECUENCIA DE MAILS PARA REPOSICION DE SUMINISTROS

Original Measage
Froo Gelliber:. Grace
Sent: Lunes. IC de Octubre de J006 11 15

To- Romero, Maria del Carmen: Veintisulla, Claudia: Meza. Jackson
Subject . SOLICITUD DE SUMINISTROS

Grace

Favor realizar »1 rsetiro de los suminietros. pars proceder a tirmar el

Figura 4.34. Anexo Uno de Procedimiento 1.
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2. También puede acceder a los Anexos por medio del nombre del documento, que se
encuentra ubicado en la seccion Documentos Aplicables, como lo muestra la
siguiente figura:

Suministros (ver Anexo 2) 8. El Agente recibe el ]
pedido y firma egreso ‘

Fin de Procedimiento. (" ) Fin ‘)

LISTA DE DISTRIBUCION

Cada vez que se modifica este procedimiento |a Asistente Lexmark debe distribuirio de |a siguiente manera
G Asistente Lexrmark (onginal)

@ Gerencia CAS (copia)

@ Administrador de Partes (copia)

@ Agentes (copla).

La Asistente Lexmark se encarga de archivar el original de este documento en su PC para futuras referencias.

DOCUMENTOS 4P =

A contifuacion presentamos una lista de los docT
© Secysncia de Malls para Reposicign de Suminis
B Comprobante de Egreso de Suministros

salps que intervienen en el tramite:

Figura 4.35. Enlace activo para visualizar el Anexo con el nombre del documento.

Al dar clic en el nombre del documento visualizara una nueva pantalla con el anexo
correspondiente.

TRAMITES ADMINISTRATIVOS 1

PROCEDIMIENTO PARA REPOSICION DE SUMINISTROS DE OFICINA
PR.UP.01

ANEXO UNO
SECUENCIA DE MAILS PARA REPOSICION DE SUMINISTROS

--Criginal Mesaage-- -

| Proe: Gellibert, Grace
Sent Lunes, 1C de Ocrtubre de 2004 1115
To. Romero, Mar§s del Carmen: veintimilla, Claudis. Meza, Jackson

Subject SOLICITUD DE SUMINISTROS

Lrace
Favor realizar =1 retiro de los suminLetTes. pars proceder » ftarmar el
comprobante de Rgreso

| Arr
Slaudia Veintimilla
Asistenles Lexmatk
Compuhelp & A

- -.0riginal Message
‘ From. Meia, Jackson
Sent Lunes. 30 de Octubre de 2004 11:i5
To: Romero. Marie del Carmen. Cellibert, Grace; Veintimilla, Clauvd:ia
‘ Subject  SOLICITUD DE SUMINISTROS

Saludos cordiales

Comunico que el Egreso se encuentrs lieto ¥y los suministroa disponibles.
favor retiracrlos de Bodeqga

Ant

Jackson Mera

Adminjistzacidbn de Parctes

Comguhelp S.A.

----- Original Message--- -

From: Veintimilla, Clavdia

Sant: Lunea, 12 de Octubre de 2006 10:-30

To. Rorero, Maria del Carmen, Meza, Jackson; Gellibert. Grace

Figura 4.36. Anexo.
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4.8. OPCIONES DEL MENU SECUNDARIO

4.8.1. icono Principal

El icono @ principal le permitira regresar a la Pagina Principal desde cualquier
ubicacion dentro del Sitio Web.

4.8.1.1. Pasos a Seguir para utilizar el icono Principal

Para acceder a la pagina principal unicamente debe:
1. Dar clic sobre el icono o figura y en unos segundos vera la Pagina Principal
(Figura 4.6).

4.8.2. Icono Contactenos

El icono = contictenos le permitira enviar un mail para solicitar informacion desde
cualquier ubicacion dentro del Sitio Web.

4.8.2.1. Pasos a Seguir para utilizar el icono Contictenos

Para enviar un mail utilizando Contéctenos debe:
1. Dar clic sobre el icono o figura. En unos segundos vera la ventana que le permitira
enviar un mensaje nuevo.

’;ﬁnls_;.:ly;.-;j: ) Jqq‘
| Fle Edt ‘ew inset Format Tools Message Hep o
RS 9D & J Y. ¢ 4 >
Send Undo Check  Spefing Aftach Priority Sign Encrypt  Otfine

From. esrtesis@ecutel net  (ECUTEL)
B To  |otofcompunel com ec

eace [_ ,,

@scc |
Subject |

| Tahoma _1D__,BIUA_:§‘::£:E!]-— &

Figura 4.37. Ventana para Mensaje Nuevo.
2. Escriba su pregunta o inquietud.
3. Déclic en Send o Enviar.
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4.8.3. Icono Mapa del Sitio

El icono B8 Mapa permitird visualizar una pagina con todos los titulos contenidos en el
Sitio Web, por medio de este mapa podra acceder a las diferentes opciones que existen
en esta aplicacion sin tener que acudir al Mend Principal.

4.8.3.1. Pasos a Seguir para utilizar el icono Mapa del Sitio

1. Dé un clic sobre el icono B Mapa y enseguida observard la pagina Mapa del Sitio.

COWUHELP Principal Contictenos Ayuda
ESPECIALISTAS EN SOLUCIONES
] - - - ) - ; - g =

p La Organizacion b' La Asistente Lexmark b' Tramites Administrativos

MAPA DEL SITIO

8 LaOrganizacion Quiénes Somos
Resefia Histdrica
Vision / Mision / Filosofia
Politica / Objetivos
Servicios y Productos
Estructura Organizacional

@ LaAsistente Le<mark Caracteristicas / Competencias
y-3

Alada ol Lkl lhin slol s

Figura 4.38. Pdagina Mapa del Sitio.

2. Para acceder a cualquier pagina desde el Mapa del Sitio debe dar clic en la opcion
que desee visualizar. Por ejemplo si da clic en “Estructura Organizacional” le
llevara a la pagina que muestra a continuacion:

f La Organizacion ’ La Asistente Lexmark )v Tramites Administrativos

LA ORGANIZACION
ESTRUCTURA ORGAMIZACIONAL

Aspecto Legal

COMPUHELP S A fue constituida el 30 de marzo de 1995 en la ciudad de Guayaquil, Ecuador como Sociedad Anonima
en la rama de Industrias. Su nimero de RUC es 0991315063001 Esta registrada con el expediente 72443 en la
Superintendencia de Compafias

Niveles Jeia quicos
Con el objetivo de cumplir sus actividades de manera dptima, la empresa tiene sus principales areas bien definidas
como se muestra en el grganigrama que encuentra a continuacidn, Par nocer | ncion | rincipal

Figura 4.39. Pdagina Estructura Organizacional.

Las instrucciones son las mismas para poder acceder a cualquier pagina del Sitio
Web desde el Mapa.
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4.8.4. icono Ayuda

El icono <a>Ayuda le da acceso a la seccion Ayuda del Sitio Web donde encontrara un
segmento de Preguntas Frecuentes y otra informacion referente a la pagina.

4.8.4.1. Pasos a Seguir para utilizar el icono Ayuda

1. Ubique el mouse en el Mena Secundario que estd ubicado en la parte superior de
la animacion.

2. Dar un clic sobre el icono <asAyuda .

Visualizara la siguiente pagina que contiene informacion util para el usuario.

GCOMPUHELP s - -

ESPECIALISTAS EN SOLUCIONES

g1 O
| p La Organizacion P La Asistente Lexmark p Tramites Administrativos |
L |
|

AYUDA

Introduccion

Esta pagina de AYUDA se ha elaborado con la finalidad de, por medio de respuestas a preguntas frecuentes, onentar
a los usuarios de esta aplicacién para que puedan utilizarla sin problemas.

En el Sitio Web encontrard informacién sobre COMPUHELP S.A., sus Iniclos, mision, vision, objetivos y estructura,
ademas, conocera las caracteristicas, responsabilidades, funciones y generalidades del cargo de Asistente Lexmark

| A quién va dirigido

Este Sitio va dirigido a todas las personas que laboran en la empresa, en especial, a la Unidad de Negocios Printers y
dentro de esta Unidad se enfoca a quien desemperie el cargo de Asistente Lexmark

‘ Lo que debe conocer !

El personal que va hacer uso de este Manual y de |a aplicacion necesita tener conocimientos de Windows y saber usar
un browser

Fi igurar 4.40. Pagina Ayuda.

Bajo el titulo Preguntas Frecuentes encontrara informacion sobre las diferentes
paginas del sitio como navegar en ellas, como acceder a los anexos de los
procedimientos, cémo solicitar informacion a COMPUHELP enviando un mail, entre
otras.

2O debo conpcer ates de snpezal aeevegal enel Stio Web !
Antes de navegar en el Sitio Web de |a Asistente Lexmark usted deberia tener bien identificados sus elementos

Cotper e sdet al s de la Asisterde Leapark desde La pagina de presentacton o catatula;
Para acceder al Sitio desde la pagina de presentacion debera hacer clic en la frase activa Pagina Principal gue se
encuentra en |a parte inferior de la caratula

Jonakes sonlos elementos del S Web !
El Sitio Web posee dos menus, un principal y un secundario El Meini Principal esta ubicado en la parte inferior de la

animacion y se compone de tres secciones con sus comrespondientes submenus. El Secumdatio esta ubicado en la parte
supenor de la animacion

Figura 4.41 E }_’;eg}hnms Frecuentes.
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