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RESUMEN

El presente trabajo de investigacidn tuvo como finalidad elaborar un Manual de Procedimientos
para la empresa Estelar Company E.I.R.L., la cual estd ubicada en la ciudad de Cajamarca.

La investigacion es de tipo aplicada de nivel descriptivo-proposicional y con un disefio no
experimental de corte transversal ya que no se manipuld ninguna variable, observando y
analizando los fendmenos en su ambiente natural. Las técnicas de recoleccion de datos
utilizados son la guia de entrevista y la guia de observacién, los cuales fueron procesados
mediante el software Excel y Microsoft Vissio para la elaboracién de los diagramas de flujo.
Se realiz6 un mapeo de procesos, identificando como procesos estratégicos; Gestidn
Estratégica y Gestion de marketing, procesos de negocio; Gestion de Ventas, Gestion de
proyectos de Implementacion y Gestidn de soporte, y como procesos de apoyo estan; Gestion
de Operaciones, Gestion Administrativa, Gestion del Talento Humano, gestion de nube, y
gestion del conocimiento, siendo este Gltimo, un proceso que se estd implementando
recientemente. Los principales resultados obtenidos de la investigacion, fueron que existen
demoras en el proceso; Gestion de Proyectos de implementacion, ya que, en el tiempo de
desarrollo del mismo, se presentan situaciones de mayor prioridad es decir mas urgentes,
entonces el desarrollo de la implementacion pasa a segundo plano, mientras se atiende la
situacion que es mas urgente. Del mismo modo sucede en el proceso de Gestion de soporte,
notando asi que el trabajo se realiza por la experiencia, lo aprendido en el dia a dia, por acuerdos
solo verbales y no por procedimientos, también en lo que respecta a soporte de facturacion
electrénica, se pueden reducir tiempos, implementando mejoras. Por ltimo, se puede

evidenciar, que el Titular Gerente esta inmerso en varios procesos operativos, y no en los suyos.

Palabras clave: Procesos, procesos estratégicos, procesos de negocio, procesos de apoyo,
procedimientos, subprocesos, actividades, mapa de procesos, manual de procedimientos,

teletrabajo.
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ABSTRACT

The purpose of this research was to develop a Procedures Manual for Estelar Company
E.I.LR.L., located in the city of Cajamarca.

This research is applied, descriptive-propositional, and has a non-experimental, cross-sectional
design, as no variables were manipulated. The data were observed and analyzed in their natural
environment. The data collection techniques used were an interview guide and an observation
guide, which were processed using Excel and Microsoft Vissio software to create flowcharts.
Process mapping was conducted, identifying strategic processes as Strategic Management and
Marketing Management, business processes as Sales Management, Project Implementation
Management, and Support Management, and supporting processes as Operations Management,
Administrative Management, Human Talent Management, cloud management, and knowledge
management, the latter being a recently implemented process. The main results obtained from
the research were that there are delays in the process; Implementation Project Management,
since, during project development, higher-priority, i.e., more urgent situations arise, so
implementation development takes a backseat while the most urgent situation is addressed. The
same occurs in the Support Management process, noting that work is done through experience,
through daily learning, through purely verbal agreements rather than through procedures. Also,
with regard to electronic invoicing support, time can be reduced by implementing
improvements. Finally, it can be seen that the Manager is immersed in several operational

processes, not his own..

Keywords: Processes, strategic processes, business processes, support processes, procedures,

subprocesses, activities, process map, procedures manual, telecommuting.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion fue realizado en la empresa Estelar Company
E.I.LR.L., ubicada en la ciudad de Cajamarca, la cual pertenece a la industria del software,
brindando un sistema de gestion empresarial, teniendo como principales actividades lo
siguiente; Adaptacion, instalacion, capacitacion, personalizacion, de dicho sistema, enfocado
principalmente en empresas de Servicio Mecanico Automotriz y se expande a negocios de
diferentes rubros.

En el constante ambiente dinamico y cambiante del mundo empresarial, el que una
empresa cuente con sus procesos bien definidos es crucial para desarrollar sus operaciones con
eficacia, por ello la empresa Estelar Company tiene la necesidad de tener sus procesos internos
definidos y plasmados en un documento, el cual le ayude a operar eficientemente y brinde un
servicio de calidad a sus clientes, ante esta necesidad se elabora un Manual de Procedimientos,
el cual ayudard en la optimizacién de sus procesos.

La presente tesis, se encuentra estructurada en 6 capitulo, organizados de la siguiente
manera:

El capitulo I, consta de la identificacion del problema, delimitacion del problema,
formulacién del problema, objetivos, justificacion del problema y limitaciones de la
investigacion.

El capitulo 11, consta del marco tedrico, en el que se aborda los antecedentes del
problema, bases teoricas, conceptuales y la definicion de términos basicos.

El capitulo I11, consta de la hipétesis, y la matriz de categorizacion aprioristica.

El capitulo IV, consta de la metodologia de la investigacion, la cual aborda el tipo, nivel
y disefio de investigacion, la poblacion, muestra de la investigacion los instrumentos de

recoleccion de datos utilizados.
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El capitulo V, consta de los resultados de la investigacion y la discusion de los
resultados.

El capitulo VI, consta de la propuesta del Manual de Procedimientos y una Politica
complementaria del Teletrabajo, elaborado para la empresa Estelar Company E.I.R.L.

Finalmente se encuentran las conclusiones, recomendaciones, referencias

bibliograficas y apéndices.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Descripcion de la realidad probleméatica

1.1.1. Contextualizacion

La presente investigacion se enfoca en el disefio de un Manual de Procedimientos, el
problema presentado es la falta de una guia documentada que contenga las funciones y
responsabilidades del personal, lo que causa retrasos, repeticion de actividades, errores, por
ello el disefio de dicho Manual, tiene la finalidad de estandarizar los procesos, y de esta manera

mejorar la gestion interna.

A nivel internacional, las empresas, generalmente pequefias y medianas, enfrentan
situaciones de dificultad, debido a que no cuentan con sus procesos bien definidos y
documentados. Vivanco Vergara (2017), en su articulo “Los Manuales de Procedimientos
como herramientas de control interno de una organizacién” para la universidad Internacional
Sek. de la Republica de Ecuador, menciona que las organizaciones operan mediante procesos,

lo que genera la necesidad de gestionar cada uno para asegurar su desarrollo eficaz.

A nivel de nuestro pais, Payano & Velarde (2017), mencionan que las Pymes no
cuentan con herramientas adecuadas de gestién, por ejemplo, con Manuales de
Procedimientos, que sirvan de guia, base, para los colaboradores de la empresa. Por lo tanto,
podemos decir que existen empresas que no cuentan con un control interno efectivo, el cual
ayude a estandarizar sus procesos, llevar una mejora continua constante y hacer crecer a la
empresa.

1.1.2. Descripcion del problema
La empresa Estelar Company E.I.R.L. inici6 sus actividades en el afio 2020 en la ciudad

de Cajamarca, pertenece a la industria del software, brindando un sistema de gestion
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empresarial, teniendo como principales actividades lo siguiente; Adaptacion, instalacion,
capacitacion, personalizacion, de dicho sistema, enfocado principalmente en empresas de
Servicio Mecéanico Automotriz y se expande a negocios de diferentes rubros.

La empresa tiene un alcance a nivel nacional, su modalidad de trabajo es de manera
remota. Actualmente cuenta con 6 colaboradores, los cuales realizan su trabajo de acuerdo a
las tareas pendientes que se les asigne, dichas tareas son asignadas y supervisadas virtualmente
por el gerente, mediante reuniones en plataformas como Zoom, Google Mett, las cuales van
variando segun la urgencia de cada tarea, estas tareas principalmente que corresponden a la
implementacion del sistema, en algunas ocasiones no son terminadas a tiempo, es decir en el
plazo establecido, lo que genera incomodidades y reclamos por parte de los clientes, esto
sucede debido a que la empresa no cuenta con sus procesos bien definidos que le ayude con la
optimizacion de tiempos y recursos, lo que puede generar también que no haya una buena
rentabilidad para la empresa.

Por ello un Manual de Procedimientos es una herramienta clave para el control, la
eficiencia y la mejora continua de la empresa Estelar Company E.l.LR.L., ya que en este
documento se plasma detalladamente los procesos que realiza dicha empresa, lo que contribuira

directamente a su sostenibilidad y crecimiento.

1.2. Delimitacion del problema

1.2.1. Delimitacion espacial

La investigacion se realizd en la empresa “Estelar Company E.ILR.L” con domicilio
fiscal; Mza. N lote. 23 Barrio Cruz blanca, ubicado en el Departamento - Provincia y Distrito
de Cajamarca.

1.2.2. Delimitacion temporal

La investigacion se realizé desde agosto de 2024 hasta febrero de 2025.
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1.2.3. Delimitacion teérica

La presente investigacion se delimita tedricamente en la gestion empresarial,
centrandose en los procesos internos de una empresa, identificandolos y plasmandolos en un
documento.

1.3. Formulacién del problema
1.3.1. Pregunta general
¢Como se puede consolidar los procesos internos de la empresa Estelar Company
E.I.R.L., Cajamarca - 2024?
1.3.2. Preguntas especificas
e Cual es la situacion actual de los procesos internos de la empresa Estelar Company
E.I.R.L., Cajamarca - 2024?
e ;Cual es la estructura de los procesos de la empresa Estelar Company E.I.LR.L.,
Cajamarca - 2024?
e ;Cual es la secuencia e interaccion de los procesos de la empresa Estelar Company
E.LLR.L., Cajamarca - 2024?
1.4. Justificacion de la investigacion
1.4.1. Justificacion teorica

Un manual de procedimientos permite mejorar la eficiencia de las operaciones de una
empresa y asegura que todas las actividades se realicen de acuerdo con las mejores practicas
ya que permite establecer las pautas para el correcto desempefio de los colaboradores de dicha
empresa. Para la investigacion se utiliza la teoria clasica, teoria de sistemas y teoria de la

calidad ya que nos dan una base para el desarrollo de la misma.
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1.4.2. Justificacion préactica

La presente investigacion aporta la elaboracion de un Manual de Procedimientos, lo
que contribuira en la mejora de la productividad empresarial y por ende mejora en la calidad
del servicio brindado por parte de la empresa.

Esto no solo reducira el tiempo de capacitacién para nuevos empleados, sino que
también disminuira los errores y costos que se suscitan por la falta de procedimientos claros y
especificos.

En un mundo de crecimiento y expansion, es de vital importancia disponer de un
manual formalizado para contribuir a la calidad del servicio, lo que a su vez favorecerd a la
satisfaccion del cliente y a la competitividad de la empresa en el mercado.

1.4.3. Justificacion académica

La presente investigacion se justifica académicamente debido a que me permite poner
en practica lo aprendido durante el transcurso de mi carrera universitaria, contribuyendo a la
creacion de un recurso clave para una empresa.

1.5. Objetivos de investigacion
1.5.1. Objetivo general
Disefiar un Manual de Procedimientos para la empresa Estelar Company E.I.R.L.,
Cajamarca — 2024.
1.5.2. Objetivos especificos
e ldentificar y analizar los procesos internos de la empresa Estelar Company
E.I.LR.L., Cajamarca — 2024.
e Mapear y describir los procesos de la empresa Estelar Company E.I.R.L.,
Cajamarca — 2024.
e Elaborar flujogramas de los procesos de la empresa Estelar Company E.L.R.L.,

Cajamarca — 2024.
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1.6.Limitaciones de la investigacion.
Una limitacidn presentada fue la falta de informacion documental por parte de la
empresa, sin embargo, la limitacion presentada se soluciono gracias a la organizacién y

coordinacion con el gerente para brindar la informacion necesaria.
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CAPITULO 1I
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion
2.1.1. A nivel Internacional

Egas (2020) en su tesis: Disefio y elaboracion de un manual de procesos para la
empresa Miskicor. Tesis para optar por el Titulo de Tecndloga en Administracion de
Empresas. Facultad de Administracion del Instituto Superior Tecnoldgico Honorable Consejo
Provincial de Pichincha, en Quito, Ecuador. Tuvo como objetivo apoyar con la solucién del
problema que se presenta en la produccién, distribucién y venta, ocasionados por tiempos
muertos y de reproceso, los cuales nacen principalmente de la falta de estandarizacion y
documentacion de los procesos. La investigacion fue de tipo descriptiva, la muestra consto
del total de colaboradores de la empresa Miskicor, los cuales fueron 6, empleando como
técnicas de recopilacion de informacion la observacion directa y la encuesta, con sus
respectivos instrumentos; la guia de observacion y el cuestionario, obteniendo como resultado
que la empresa se encontraba pasando por serios inconvenientes debido a que el personal
realizaba sus funciones segln su experiencia mas no siguiendo procedimientos, 1o mismo
pasaba en cada puesto de trabajo, lo cual tenia como consecuencias la demora en la
produccion, en el despacho y comercializacion del producto ocasionando pérdidas de clientes
y econémicas. De este modo se lleg6 a la conclusion que es de suma importancia que la
Empresa Miskicor implementara un Manual de Procesos para optimizar significativamente
tiempo en las funciones, productividad y rendimiento para convertirse en una Empresa
altamente competitiva a nivel nacional.

Garcia (2022) en su proyecto titulado: Disefio de un manual de procedimientos
administrativos y financieros para la empresa UTRAN S.A de servicios de transporte del

canton Mejia. Proyecto de titulacion en opcién al grado de Magister. Escuela de Posgrados
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“ESPOG”. Universidad Tecnoldgica Israel, Quito - Ecuador. Tuvo como objetivo disefiar un
manual de procedimientos administrativos y financieros para la Empresa UTRAN S.A. de
Servicios de transporte del canton Mejia el cual permita establecer y mejorar el control interno
de las operaciones, fue una investigacion de tipo descriptiva y explicativa, con un enfoque
cualitativo, con una poblacién del 100% del personal administrativo y financiero de la
empresa, siendo la muestra el total de la poblacion, como instrumentos de recoleccion de
datos, se utilizé la guia de entrevista, observacion directa y el andlisis de documentacién de
la empresa, obteniendo como resultados que no contaban con un manual de procedimientos
administrativo y financiero formalizado o escrito, solo realizaban los procesos en base
acuerdos verbales o disposiciones en las reuniones de los socios de la empresa, otro resultado
fue que la empresa tiene controles que aplican mediante politicas definidas, pero no
documentadas, como por ejemplo fue el pago de proveedores, compras de bienes y servicios,
mensualidades. Concluyendo asi que el implementar un manual de procedimientos
administrativo y financiero permitiria establecer un sistema de control interno el cual
disminuiria el riesgo de errores contables, robo, fraude, permitiendo la rendicion de cuentas.

Lores (2023) en su tesis titulada: Disefio de un manual de procesos y procedimientos
para el mejoramiento de los inventarios en el restaurante Tortelli SAS, trabajo de pregrado
para optar al titulo de Contador Publico. Facultad de Administracion de la Universidad
Auténoma de Occidente, en Santiago de Cali - Colombia. Tuvo como objetivo; disefiar un
manual de procesos y procedimientos para el mejoramiento de los inventarios para el
Restaurante Tortelli SAS. Como instrumentos de recoleccion de datos se utilizo la
observacion directa y el cuestionario, aplicandolo a una muestra de 12 colaboradores los
cuales se encuentran relacionados con el proceso de inventarios, obteniendo como resultados
que en el ingreso de materia prima, no contaban con una adecuada coordinacion entre las

personas involucradas en dicho proceso, asi mismo en cuanto a calidad la empresa no contaba



25

con una bodega adecuada para almacenar grandes cantidades de materia prima o produccion
en temporadas especiales, y también presentaban dificultades con los pedidos que en muchas
ocasiones no llegan completos, adicional a esto la empresa no contaba con un transporte
adecuado para el desplazamiento de los productos ni con un sistema de refrigeracion.

Se concluy6 que el disefio de los manuales de los procesos realizados en el area de
inventario, permitiria, a la empresa Restaurante Tortelli SAS, conocer de forma detallada sus
procesos que involucran el area respectiva, ademas ayudaria en la reduccién de los riesgos
inherentes de cada proceso y de esta manera se optimice el tiempo, permitiendo emplearlos
en estrategias de eficiencia.

2.1.2. A nivel Nacional

Huamani (2022) en su proyecto, titulado: Disefio e implementacion de un manual de
procedimientos - empresa It Distribution S.A., Trabajo de Suficiencia Profesional para optar
el Titulo Profesional de Licenciada en Administracion con mencion en Administracion de
Empresas. Facultad de Administracion de la Universidad Nacional Federico Villareal, en
Lima - Perd. Tuvo como objetivo disefiar e implementar un Manual de Procedimientos para
estandarizar las actividades del proceso de facturacion de modo que sirva de guia para la
optimizacion de las labores del personal nuevo y actual, el tipo de investigacion fue
descriptiva con un enfoque cualitativo, utilizando como instrumentos de recoleccion de datos
la guia de entrevista semiestructurada con preguntas abiertas y la observacion insitu, con una
poblacion de 6 personas, y la muestra es el total de dicha poblacién, obteniendo como
resultados que no existe una delimitacion de las funciones de cada colaborador, lo que causa
pérdidas de tiempo, errores en los procesos debido a la falta de capacitacion al personal.
Concluyendo que la implementacion del Manual de procedimientos en dicha empresa tuvo
un impacto positivo en la seccion de facturacion ya que este contribuyd con estandarizar los

procedimientos y controlar el desempefio del proceso de facturacion.
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Perea (2021)en su trabajo titulado: Elaboracion del manual de procedimiento
administrativo para el pago de impuestos no domiciliados en una empresa de servicios
perteneciente al sector minero, trabajo de suficiencia profesional para optar el titulo
profesional de Licenciado en Administracion. Facultad de negocios de la Universidad Privada
del Norte, en Lima - Perd. Tuvo como objetivo elaborar un Manual de Procedimiento
Administrativo para el pago de impuestos no domiciliados en una empresa de servicios
perteneciente al sector minero, con la finalidad de mejorar la eficacia de los procesos
involucrados. La investigacion fue de tipo aplicada con un enfoque cualitativo, utilizando
como técnicas de recoleccion de informacion la investigacién documental, la entrevista y la
observacion directa, con sus respectivos instrumentos, como la guia de entrevista y la guia de
observacion directa, con una muestra de 3 colaboradores de la empresa, los cuales se
involucraron en la elaboracion del manual. Como primer paso se identificé el problema, y se
diagnostico las causas del mismo. Posteriormente se recopild informacion de las areas
involucradas, entidades gubernamentales y coordinaciones con el personal que conforma la
muestra de la investigacion, mediante reuniones para la elaboracion del manual. Luego de la
implementacion del mismo se obtuvo como resultado un aumento en el indice de eficacia a
partir del semestre donde se hizo uso del Manual de Procedimiento Administrativo para el
pago de impuestos no domiciliados, concluyendo asi que se evidencia una mejora de este
proceso Y el logro de los objetivos trazados.

Mendoza (2019)en su tesis titulada: Disefio de un manual de procedimientos del area
de recursos humanos para mejorar la gestion administrativa de la empresa Leoncito S.R.L. -
2018. Trabajo de suficiencia profesional para obtener el titulo profesional de Licenciada en
Administracion. Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Sefior de Sipan, en
Lima - Perd. Tuvo como objetivo disefiar un manual de procedimientos del area de Recursos

Humanos que mejore la gestion administrativa de la Empresa Leoncito SRL-2018. El método
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empleado fue deductivo-inductivo, con un tipo de investigacion descriptiva-propositiva; con
un disefio de caracter no experimental cuantitativo. Las técnicas de recoleccion de datos
fueron; la entrevista con su instrumento la guia de entrevista y la encuesta con su instrumento
el cuestionario en formato de escala de Likert, los resultados obtenidos fueron que el 70% de
los colaboradores no conocian la filosofia de la organizacion y un 60% no estaban de acuerdo
con la linea de carrera, evaluacion, o han recibido algun proceso de capacitacion y/o induccion
por parte de la organizacion. Concluyendo que los resultados demostraban que la
implementacion de un Manual de Procedimientos seria esencial y mejorarpia la gestion
administrativa de dicha empresa..
2.1.3. Anivel Local

Valdez (2024) en su tesis titulada; Propuesta de manual de procedimientos para la
empresa EA Consulting Engineers S.A.C., Cajamarca — 2023. Tesis de grado para obtener el
Titulo Profesional de Licenciado en Administracion. Facultad de Ciencias Econémicas,
Contables y Administrativas, Universidad Nacional de Cajamarca, en Cajamarca-Perd. Tuvo
como objetivo elaborar un Manual de Procedimientos para la empresa EA Consulting
Engineers S.A.C., el cual contribuiria a mejorar la eficiencia, calidad y competitividad de la
empresa en el mercado actual. La investigacion fue de tipo aplicada, con nivel descriptivo —
proposicional y con disefio no experimental con corte transversal; debido a que no hubo
manipulacion de variables. La poblacién estuvo conformada por 12 colaboradores, y la
muestra consta de la misma cantidad debido al tamafio de la poblacién. Las técnicas de
recoleccion de informacion utilizadas fueron la entrevista a y la guia de observacion. En esta
investigacion se realizé el analisis de procesos internos, mapeo de procesos, elaboracion de
flujogramas e identificacion de los puntos criticos de los mismos, obteniendo como
resultados; que la empresa utilizaba la impresion de documentos para su gestion interna,

causando aumento en el tiempo de la elaboracion de los procesos; del mismo modo, mediante
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un mapeo se identificaron los procesos estratégicos, operativos y los procesos de apoyo. Otro
resultado encontrado fue que existen retrasos en las respuestas de sus clientes, retrasos en las
aprobaciones de los documentos internos por parte de su Gerente y ausencia de canales de
comunicacion claros y definidos para la coordinacion entre areas. Concluyendo asi que la
elaboracion del Manual de Procedimientos ayudaria a evitar y mitigar las deficiencias
encontradas, contribuyendo a mejorar la eficiencia de la empresa

Bernal y Segura (2021) en su tesis titulada: Disefiar un manual de procedimientos de
créditos y cobranzas para reducir la morosidad en la empresa Darcell Servicios Integrados
S.R.L., en la ciudad de Jaén, en el periodo 2020. Tesis de grado para optar el titulo de
Contador Publico. Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad César Vallejo, en
Moyobamba, Per(. Tuvo como objetivo analizar si el disefio de un manual de procedimientos
de créditos y cobranzas permitira reducir la morosidad en la empresa Darcell Servicios
Integrados SRL, el tipo de investigacion fue aplicada-descriptiva, con enfoque cuantitativo y
disefio no experimental — descriptivo. La poblacion para esta investigacion constd de 3
colaboradores de la empresa, siendo la muestra el total de esta. La técnica de recoleccion de
datos empleada fue la encuesta con su instrumento el cuestionario, el cual contenia 13
preguntas cerradas, para recolectar informacion. Obteniendo como resultados que existe un
déficit en la evaluacion de créditos, la empresa no cuenta con estrategias para disminuir la
morosidad y asi mismo, no cuenta con un diagrama de procedimientos de créditos y
cobranzas, concluyendo que un manual de procedimientos de créditos y cobranzas es vital
para la empresa ya que permitird un buen proceso de evaluacion al cliente, dando como
resultado la disminucién de créditos vencidos y por ende la disminucion gradual de

morosidad.
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Rojas (2023) en su tesis titulada: Diagnostico organizacional de la asociacion Red de
Bibliotecas Rurales de Cajamarca, 2023: propuesta de manual de procedimientos. Tesis de
grado para optar el titulo profesional de Licenciado en Administracion. Facultad de Ciencias
Econdmicas, Contables y Administrativas de la Universidad Nacional de Cajamarca, en
Cajamarca Per(. Tuvo como objetivo realizar un Diagnéstico Organizacional de la
Asociacion Red de Bibliotecas Rurales de Cajamarca, para disefiar y proponer un Manual de
Procedimientos acorde a los resultados obtenidos, el cual contribuird a mejorar las areas
identificadas con deficiencias. La investigacion fue de tipo aplicada, de nivel descriptiva y de
disefio no experimental de corte transversal. La poblacion de estudio estuvo conformada por
15 personas, dicha cantidad fue tomada para la muestra. Las técnicas de recoleccion de
informacion, el analisis documental y la encuesta con su instrumento; el cuestionario,
obteniendo como resultados que existe deficiencia en la presencia de instrumentos técnicos
de apoyo; del mismo modo mediante la revision documental y el andlisis de procesos y
procedimientos se identifico una deficiencia técnica de los mismos en aquellos asociados al
Programa Comunitario de la Asociacion Red de Bibliotecas Rurales de Cajamarca. En base a
las deficiencias identificadas, se realizé la propuesta de un Manual de Procedimientos dirigido
exclusivamente a dicho programa, llegando a la conclusién que es importante y necesario
para la organizacion y su funcionamiento contar con un Manual de Procedimientos
formalizado y de conocimiento pleno para todos los miembros de la asociacion.

2.2. Base Legal
2.2.1. Ley N° 31572 — Ley del Teletrabajo
Esta Ley regula el trabajo a distancia, en el que el colaborador presta su servicio a la
empresa, fuera de una oficina de la misma.
e Objeto de la Ley: Esta Ley tiene por objeto regular el teletrabajo en las entidades

publicas como en las organizaciones privadas, promoviendo el trabajo decente y el
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equilibrio entre la vida personal, familiar y laboral, mediante el uso de tecnologias
digitales, asegurando la igualdad de los derechos y responsabilidades entre
teletrabajadores y colaboradores que laboran de manera presencial. (Congreso de la
Republica del Peru, 2022)

2.3.Bases Teoricas

2.3.1. Teoria Clasica

La teoria clasica desarrollada principalmente por Fayol se centraba en la estructura y
en las funciones que debe realizar cada parte de la empresa para lograr la eficiencia. Esta
teoria aporta una vision simple y ordenada, para la ejecucion de tareas administrativas
rutinarias, el enfoque clasico divide el trabajo organizacional en categorias comprensibles y
utiles. Los principios proporcionan guias generales que permiten al administrador manipular
los deberes cotidianos de su trabajo con mayor seguridad y confianza. (Chiavenato, 2007, p.
79)

Chiavenato (2007) en su libro Introduccién a la teoria general de la administracion,
menciona que Fayol propuso 14 principios de la administracion, los cuales algunos de ellos
nos sirven como base para el desarrollo del Manual de Procedimientos para la empresa Estelar
Company, como por ejemplo la division del trabajo; ya que cada area tiene funciones
definidas de acuerdo a los procesos que se desarrollan, el principio de la unidad de mando,
esto implica que se reciba drdenes de un solo superior y no de varios para evitar confusiones
con las responsabilidades.

De esta manera la teoria clasica proporciona las bases para una gestion eficiente y
organizada, ayudando a la empresa a estructurarse de manera que optimice sus operaciones y
recursos, proporcionando un marco para establecer jerarquias, la division del trabajo en tareas
especificas y especializadas, o que puede aumentar la eficiencia y la productividad al permitir

que los empleados se concentren en areas concretas de habilidad.
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2.3.2. Teoria de Sistemas

Chiavenato (2007, p. 411) define un sistema como un conjunto o combinaciones de
cosas o partes formando un todo unitario, puesto que la palabra sistema denota un conjunto
de elementos interdependientes e interactuantes o un grupo de unidades combinadas que
forman un todo organizado, también menciona que esta teoria define a una empresa como un
sistema creado por el hombre, que mantiene una interaccion dinamica con su ambiente, de
esta manera la organizacion como sistema abierto esta integrado por diversas partes
relacionadas entre si, que trabajan con armonia, unas con otras, con el proposito de alcanzar
una serie de objetivos para todos, es decir; para la organizacion y sus participantes.

Esta teoria nos ayuda a contemplar a la empresa Estelar Company E.I.R.L. como un
sistema, un conjunto de areas que forman un todo, cada area esta relacionada entre si, cada
una de ellas tiene sus funciones especificas y que son necesarias para que funcione la siguiente
area, por ejemplo, es necesario que el area de atencion al cliente recopile los requisitos de los
clientes y los priorize para pasar la informacion al &rea de programacion, la cual se encarga
de realizar dicha tarea, demostrando asi que estas partes estan interconectadas, como nos
menciona dicha teoria.

2.3.3. Teoria de la Calidad Total

La Teoria de la Calidad Total (TQM, por sus siglas en inglés Total Quality
Management) es un enfoque que busca mejorar la calidad de los procesos de una empresa,
sus productos y servicios, para dar una mayor satisfaccion al cliente

Gutiérrez (2010 — p. 32) en su libro “Calidad Total y Productividad”; menciona que
Deming publicé su libro Out of the Crisis (Deming, 1989), en el que expuso lo que se
considera su mas importante aportacion: los llamados 14 principios para transformar la
gestion en la organizacion. En conjunto, éstos se pueden ver como una teoria, una filosofia,

que permite entender como funcionan las cosas y qué es lo que proporciona la calidad en una
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organizacion. Entre estos podemos resaltar, la mejora continua, el enfoque al cliente, capacitar
constantemente a los colaboradores, el liderazgo comprometido y la optimizacion de los
procesos para garantizar la satisfaccion del cliente.

Esta teoria aporta a la investigacion las bases para la calidad en los procesos de la
empresa Estelar Comapny E.1.R.L., puesto que proporciona principios de gestion de calidad
en todos los aspectos de las operaciones, buscando mejorar continuamente la eficiencia, la
flexibilidad y la competitividad de la organizacion.

2.4. Marco teorico y conceptual
2.4.1. Gestién por procesos

“La gestion de procesos es una forma sistémica de identificar, comprender y aumentar
el valor agregado de los procesos de la empresa para cumplir con la estrategia del negocio y
elevar el nivel de satisfaccion de los clientes” (Bravo, 2009, p. 21)

Bravo (2009) sefiala que manejar procesos desde una perspectiva sistémica aumenta
la eficiencia y el control administrativo, lo que permite optimizar variables fundamentales
como el tiempo, la calidad y el costo. Ademas, introduce ideas y métodos como integralidad,
compensadores de complejidad, teoria del caos y mejora continua, que buscan generar
enfoques innovadores sobre la ejecucion de los procesos. Asimismo, facilita la identificacion,
medicion, descripcion y conexion de los procesos, para luego detectar oportunidades de
intervencion sobre ellos. (p. 22)

2.4.1.1 Procesos: “Proceso es un conjunto de actividades e interacciones que transforma
entradas en salidas que agregan valor a los clientes, la finalidad comdn. El proceso es realizado
por personas organizadas segun una cierta estructura, tienen tecnologia de apoyo y manejan

informacion” (Bravo, 2009, p. 27)
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e Macroprocesos: Un macroproceso “es una estructura de procesos con la
caracteristica de recursividad, es decir, los procesos se desagregan en otros procesos”
(Bravo, 2009, p. 27)

e Procesos: Un proceso de bajo nivel que no se puede dividir mas como proceso, sino
que su descripcién detallada da paso a un nuevo nivel de profundidad, donde dan
lugar a las actividades en el flujograma de informacion (Bravo, 2009, p. 28)

e Subprocesos: Yzquierdo, Silverio, Lazo, & Torres, (2012) mencionan que los
subprocesos tienen sus propios atributos y metas, y contribuyen a la meta del proceso
que los contiene. Un subproceso es también un proceso y su minima expresion es
una actividad.

Asi mismo mencionan gque un proceso puede descomponerse en varios subprocesos

mediante los patrones de flujo de trabajo siguientes:

v/ Secuencia: 2 subprocesos se encuentran ordenados secuencialmente, si
inmediatamente después de que ocurra el primer subproceso, ocurre el
segundo. (Yzquierdo, Silverio, Lazo, & Torres, 2012)

v Seleccion (XOR u OR): 2 subprocesos se encuentran ordenados como
opciones de una seleccidn, si en cada caso o instancia del proceso solo ocurre
uno de ellos (XOR) u ocurren los 2 en cualquier orden (OR). (Yzquierdo,
Silverio, Lazo, & Torres, 2012)

v Paralelismo: 2 subprocesos se encuentran ordenados en paralelo si ocurren
los 2 simultaneamente. (Yzquierdo, Silverio, Lazo, & Torres, 2012)

e Actividades: La actividad “tiene sentido al interior de un proceso, es decir, que no
tiene un objetivo por si misma y esta asociada a un cargo especifico, las actividades
son los elementos del nivel mas inferior a nivel de un proceso especifico” (Bravo,

2009, p. 28)
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2.4.1.2.1dentificacion de procesos: Bravo (2009, p. 30-32) hace distincion de tres tipos de
procesos:

¢ Procesos estratégicos: Bravo (2009) menciona que estos procesos son aquellos que
se relacionan con la estrategia que tiene la organizacion y estos consideran la forma
de como establecer, monitorear, comunicar y dar cumplimiento; la vision, mision,
valores y objetivos, la forma de comunicar las estrategias y mantener motivados a
todas las personas que laboran en la organizacion para lograr los objetivos
establecidos.

eProcesos de negocio: Bravo (2009) menciona que estos procesos atienden
directamente la mision de la empresa y satisfacen necesidades especificas de los
clientes. En empresas pequefias se estima un aproximado de tres macroprocesos,
sin embargo, estos iran aumentando de acuerdo al tamafio de la empresa.

e Procesos de apoyo: Bravo (2009) menciona que los procesos de apoyo también
Ilamados procesos secundarios son servicios internos necesarios para realizar los
procesos del negocio. En empresas pequefias es facil identificar hasta unos 20
procesos de apoyo, los cuales pueden llegar hasta 400 en grandes organizaciones.

Figura 1:

Mapa de procesos

Proporcionan guias 3
PROCESOS DIRECTIVOS O ESTRATEGICOS

PROCESOS OPERATIVOS
VENTA PRODUCC DISTRIBUC SERVICI

Proporcionan recursos

om-—HZm-ro

PROCESOS DE SOPORTE

Nota: Extraido de Mallar (2010)
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2.4.2. Diagramas de flujo

Franklin, (2009) indica que diagramar es representar graficamente hechos,
situaciones, acciones, relaciones o fendmenos de todo tipo por medio de simbolos que ilustran
la interrelacion entre diferentes factores y/o unidades administrativas, asi como la relacion
causa-efecto que existe entre ellos.

Este recurso permite a las empresas monitorear sus operaciones clave a través de
diagramas de flujo, convirtiéndose en un componente fundamental para desglosar procesos
complicados en partes mas pequefias y detalladas, ayudando a entender mejor su
funcionamiento interno y a simplificar las tareas.

2.4.2.1. Clasificacion de los diagramas de flujo: Franklin (1998, p. 186) dice que
por su amplia utilizaciony debido a todas las adaptaciones a que son sometidos para satisfacer
las necesidades particulares de cada trabajo, los diagramas de flujo presentan muchas
variantes, las cuales aparecen en diversas formas y bajo diferentes titulos.

Para efectos de estudio los diagramas los clasifica en los siguientes grupos

¢ Que indican sucesién de hechos

e Con escala de tiempo

¢ Que indican movimiento

e Por su presentacion.

e Por su formato.

e Por su propdsito.

2.4.2.2. Simbologia de diagramas de flujo: Simbolos de la norma ANSI para

elaborar diagramas de flujo.
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Simbologia ANSI para diagramas de flujo

Simbolo

Representa

__/
<>
-
%

Terminal: Indica el inicio o fin de un proceso, puede
ser accion o lugar, ademas se usa para indicar quien

recibe y proporciona la informacién

Disparador: Indica el inicio de un procedimiento,
con su nombre o el nombre de la unidad

administrativa donde se da inicio.

Operacién: Representa la realizacion de alguna

actividad relativa a un procedimiento.

Decision o alternativa: Indica un punto dentro del
procesos que puede haber varios caminos.
Documento: Representa cualquier tipo de
documento que se haga uso, ingreso o salida del
procedimiento.

Archivo: Representa un archivo simple de oficina.

Nota aclaratoria: Es un elemento adicional
opcional para explicar algin procedimiento o

actividad.

Linea de comunicacién: Indica la difusién de
informacion de un lugar a otro, a través de medios de

comunicacion.
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Conector: Representa una conexion de una parte del

diagrama de flujo con otra parte lejana.

Conector de pagina: Indica que el diagrama de flujo

contintia a la siguiente pagina.

Direccion de flujo o linea de union: Conecta los
T l simbolos del diagrama sefialando el orden en que se
-— deben realizar las diversas actividades.

* Operacidn con teclado: Representa la verificacion

* Tarjeta perforada: Representa cualquier tipo de

tarjeta perforada que se utilice en el procedimiento.

* Cinta perforada: Representa cualquier tipo de cinta

j:l perforada que se utilice en el procedimiento.

Cinta magnética: Representa cualquier tipo de cinta

magnética que se utilice en el procedimiento.

* Teclado en linea: Representa el uso de un

R

dispositivo en linea para proporcionar informacion a

una computadora electronica u obtenerla de ella.

Nota: Los simbolos marcados con * son utilizados en combinacion con el resto cuando se
esta elaborando un diagrama de flujo de un procedimiento en el cual interviene algln

equipo de procesamiento electrénico.

Nota: Adaptado de Franklin (2009)
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2.4.3. Procedimiento
Chiavenato (2001) menciona que los procedimientos constituyen la secuencia de
pasos o etapas que se deben seguir con rigurosidad para ejecutar los planes, es decir estos
son una serie de pasos que guian a detalle como llevar a cabo una tarea o alcanzar un
objetivo preestablecido.
2.4.4. Manual de procedimientos (MAPRO)

Segun Franklin (2009) el Manual de Procedimientos es un documento técnico que
incluye informacién sobre la sucesién cronoldgica y secuencial de operaciones concatenadas
entre si, que se constituyen en una unidad para la realizacion de una funcion, actividad o tarea
especifica en una organizacion. (p. 245)

2.4.4.1. Contenido de un MAPRO: Segun Franklin (2009) Este manual debe incluir,
en primer término, los siguientes datos

e Identificacion: Aqui se incluyen los datos generales de la empresa, como el logotipo,
nombre, denominacion y extension del manual, lugar y fecha de elaboracion del
mismo, numeracion de paginas, sustitucion de paginas, responsables de la
elaboracion del manual y clave del formulario.

¢ Prologo, introduccion o ambos: El prélogo es la presentacion que hace alguna
autoridad del nivel mas alto jerarquicamente de la organizacién para el manual.

e indice: Es la relacion de los capitulos o apartados que constituyen el cuerpo del
documento.

e Contenido: Aqui se hace una lista de los procedimientos que integran el contenido
del manual. En caso de que el manual sea general, se debe listar todos los
procedimientos de la organizacion, de lo contrario si es un manual especifico, debe
incluir la lista de los procedimientos especificos del area en particular.

¢ Objetivo: Hace referencia al proposito que se debe cumplir con el procedimiento.
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eAreas de aplicacion o alcance de los procedimientos: Areas que abarca los
procedimientos plasmados en el manual.

eResponsables: La persona, area 0 unidad administrativa que tiene a cargo la
realizacion del procedimiento.

ePoliticas 0 normas de operacién: “Son los criterios o lineas de accion que se
formulan de manera explicita para orientar y facilitar el desahogo de las operaciones
que llevan a cabo las distintas instancias que participan en el procedimiento”
(Franklin, 2009, p. 257).

e Concepto: “Palabras, términos de caracter técnico o formatos que se emplean en el
procedimiento cuyo significado o referencia, por su grado de especializacion, debe
anotarse para hacer mas accesible la consulta del manual” (Franklin, 2009, p. 257).

e Procedimiento (descripcion de las operaciones): Es la presentacion por escrito, en
forma narrativa y secuencial, de cada una de las operaciones que se realizan en un
proceso, para lo cual se anota el nimero de operacion, el nombre de las areas
responsables y en la descripcidn, explicar en qué consiste, cémo, dénde y con qué
se llevan a cabo (Franklin, 2009, p. 257).

e Diagramas de flujo: Estos diagramas, que también se conocen como fluxogramas,
representan de manera grafica la secuencia en que se realizan las actividades de un
procedimiento, las coordinaciones o los recursos.

e Formularios o impresos: Son impresos que se intercalan luego de los flujogramas.

e Instructivos: Cuando las formas no incluyen instrucciones de llenado es conveniente
elaborar un instructivo que incluya el namero de referencia, que corresponde al
nimero consecutivo encerrado en un circulo en las formas; el titulo que identifica al

area, que es el nombre del apartado en el formulario donde se coloc6 el nimero
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encerrado en un circulo y las instrucciones para su llenado, que es una breve

descripcion del texto que se anota al llenar el formulario (Franklin, 2009, p. 260)
Definicion de términos bésicos
Diagrama de flujo: Franklin (2009) menciona que este diagrama, que también se
conoce como fluxograma, representa de manera grafica la sucesion en que se realizan
las operaciones de un procedimiento, el recorrido de formas, los recursos que se
utilizan, los responsables que intervienen.
Manual: Para Terry, (1982), un manual es: un registro inscrito de informacion e
instrucciones que conciernen al empleado y pueden ser utilizados para orientar los
esfuerzos de un empleado en una empresa. (Zetina et al., 2021)
Manual de procedimientos: “Documento técnico que incluye informacion sobre la
sucesion cronoldgica y secuencial de operaciones concatenadas entre si, que se
constituyen en una unidad para la realizacion de una funcion, actividad o tarea
especifica en una organizacion”. (Franklin, 2009, p. 245)
Mapa de procesos: “El mapa de procesos es la representacion grafica de la estructura
de procesos que conforman un sistema de gestion y sirve para identificar e
interrelacionar los procesos ya que este es el primer paso para poder entenderlos y luego
mejorarlos”. (Casanova, 2018)
Procedimiento: Chiavenato (2001) menciona que los procedimientos constituyen la
secuencia de pasos o etapas que se deben seguir con rigurosidad para ejecutar los planes,
es decir estos son una serie de pasos que guian a detalle como llevar a cabo una tarea o
alcanzar un objetivo preestablecido.
Proceso: Basicamente se deriva del latin processus, que significa progreso, avance o
adelanto. Bajo estas nuevas orientaciones, los procesos se definen como las diversas

actividades que se requieren para generar un resultado, dichas actividades se alimentan
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de varios componentes (proveedores, insumos, servicios, etc.) que agregan valor al
resultado final. (Hernandez et al., 2015)

Teletrabajo: Se entiende el teletrabajo como aquel que se caracteriza por la
realizacion de tareas bajo subordinacién sinque el empleado esté presente
fisicamente en la organizacion. ". Se lleva a cabo a través de tecnologias informaticas,
sistemas de telecomunicaciones, los cuales permiten el control y la supervision de

las actividades. (Culqui y Gonzales, 2016)
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CAPITULO HI
HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1.Planteamiento de la hipotesis

La presente investigacion no cuenta con el planteamiento de una hipoétesis, ya que es
una investigacion de tipo descriptiva y con enfoque cualitativo, lo que busca explorar, mas
no intenta pronosticar un hecho, lo dice Hernandez et al., (2014, p. 104) en su libro
Metodologia de la Investigacion; que el hecho de que formulemos o no hipétesis depende de
un factor esencial: el alcance inicial del estudio. Las investigaciones cuantitativas que
formulan hipoétesis son aquellas cuyo planteamiento define que su alcance sera correlacional
o0 explicativo, o las que tienen un alcance descriptivo, pero que intentan pronosticar una cifra
0 un hecho.
3.2.1dentificacion de variables
3.2.1.Variable

La variable de la investigacion es: Manual de procedimientos.
3.2.2. Definicion conceptual

“Documento técnico que incluye informacion sobre la sucesion cronoldgica y
secuencial de operaciones concatenadas entre si, que se constituyen en una unidad para la
realizacion de una funcién, actividad o tarea especifica en una organizacion”. (Franklin, 2009,
p. 245)

3.3.Matriz de Categorizacion Aprioristica
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TITULO: “DISENO DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA EMPRESA ESTELAR COMPANY E.IR.L., CAJAMARCA - 2024”

FORMULACION DEL PROBLEMA OBJETIVOS CATEGORIAS CUALIDADES INSTRUMENTO
General: General:
-ldentificacién de
¢Cémo se puede consolidar los procesos Disefiar un Manual de Procedimientos
procesos
internos de la empresa Estelar Company para la empresa Estelar Company
E.l.LR.L., Cajamarca - 2024? E.I.LR.L., Cajamarca — 2024. _Cantidad de procesos
Procesos Guia de Entrevista

Especificos:
-¢Cudl es la situacién actual de los procesos
internos de la empresa Estelar Company
E.I.R.L., Cajamarca - 2024?

-¢Cudl es la estructura de los procesos de la
empresa  Estelar

Company E.LR.L.,

Cajamarca - 2024?

Especificos:

-ldentificar y analizar los procesos
internos de la empresa Estelar Company
E.I.R.L., Cajamarca — 2024.

-Mapear y describir los procesos de la
empresa Estelar Company E.LR.L.,

Cajamarca — 2024.

Procedimientos

principales

-Periodo de tiempo en el
que se desarrolla cada

proceso

-Identificacion de los
procedimientos que se
realizan al interior de

cada proceso

Guia de observacion

directa




-;Cual es la secuencia e interaccion de los -Elaborar flujogramas de los procesos de -Flujograma de

procesos de la empresa Estelar Company la empresa Estelar Company E.IL.R.L., procedimientos

E.l.LR.L., Cajamarca - 2024? Cajamarca — 2024. -Colaboradores
involucrados en los

procedimientos
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CAPITULO IV
MARCO METODOLOGICO
4.1. Enfoque y métodos de la investigacion
4.1.1. Enfoques de la investigacion
El enfoque de investigacion, es cualitativo, segun Blasco y Pérez (2007) la
investigacion cualitativa, estudia la realidad en su estado natural tal y como suceden los
hechos, sacando y analizando los fendmenos de acuerdo con las personas implicadas, es lo
que se realizard en esta investigacion, identificar, analizar y plasmar los procesos de la
empresa.
4.1.2. Métodos de la investigacion
4.1.2.1. Inductivo-Deductivo: Rodriguez y Pérez (2017) menciona que la induccion es
una forma de razonamiento en la que se pasa del conocimiento particular a un
conocimiento mas general y mediante la deduccion se pasa de un conocimiento general a
otro mas particular. También menciona que la induccion y la deduccion se complementan
mutuamente: ya que mediante la induccion se establecen generalizaciones a partir de lo
comun, luego a partir de esa generalizacion se deducen varias conclusiones, que mediante
la induccion se traducen en generalizaciones enriquecidas, por lo que forman una unidad
dialéctica.

En este caso se partird de lo global a lo particular, ya que se observara la
organizacién de la empresa e ir desglozando en macroprocesos, procesos, y actividades,
para plasmarlos en un Manual de procedimientos.

4.1.2.2. Método analitico: Rodriguez y Pérez (2017) Menciona que este método se
refiere a dos procesos intelectuales inversos que operan en unidad: el analisis y la sintesis. El

primero posibilita descomponer mentalmente un todo en sus partes y la sintesis es la operacion



46

inversa que establece la unién de las partes previamente analizadas en un todo, posibilitando
descubrir relaciones, caracteristicas.
4.2. Tipo y disefio de la investigacion
4.2.1. Tipo de investigacion
La presente investigacion es de tipo aplicada y de nivel descriptivo y proposicional.
Descriptivo porque unicamente se recogera informacion de manera independiente o conjunta
sobre la variable en estudio, el objetivo no es indicar cbmo se relacionan éstas, lo menciona
Hernandez et.al., (2014) en su libro Metodologia de la Investigacién. Ademas es proposicional
ya que se elaborara una propuesta de Manual de Procedimientos para la empresa
4.2.2. Disefio de investigacion
La investigacion tiene un disefio no experimental de corte transversal ya que no se
manipulara ninguna variable, ademas la recopilacion de informacion es en un momento dado,
como lo menciona Hernandez et al., (2014) en su libro Metodologia de la Investigacion.
4.3. Poblacion y muestra
4.3.1. Poblacion:
La poblacion estd conformada por el total de colaboradores de la empresa Estelar
Company E.L.R.L., los cuales son seis (6) colaboradores durante el afio 2024.

Tabla 3:

Tabla Poblacional

Cargo N° Trabajadores
Gerente General 1
Programadores 3
Atencion al cliente 1

Encargado de facturacion 1
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4.3.2. Muestra:

Debido a que la poblacion para el estudio es pequefia, la muestra consta del total de
colaboradores de la empresa Estelar Company E.1.R.L., (6) colaboradores, durante el periodo
2024.
4.4.Unidad de analisis

La unidad de analisis para la presente investigacion estuvo conformada por el total de
colaboradores de la empresa Estelar Company E.I.R.L., durante el periodo 2024.
4.5.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Las técnicas de recoleccion de datos utilizada es la entrevista y la observacion directa.

Los instrumentos respectivos, son, la guia de entrevista y la guia de observacion.
4.6.Técnicas para el procesamiento y analisis de la informacion

Las técnicas de procesamiento de la informacion para la presente investigacion, fue el
uso de Microsoft Excel y el Microsoft Vissio para la elaboracion de los flujogramas.

4.7. Matriz de consistencia
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TITULO: “DISENO DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA EMPRESA ESTELAR COMPANY E.LR.L., CAJAMARCA - 2024”

FORMULACION

DIMENSIO

DEL PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES NES INDICADORES METODOLOGIA
Problema general: Objetivo general: Poblacion de estudio
¢Como se puede Disefiar un Manual de La poblacion estd conformada
consolidar los Procedimientos para la por el total de colaboradores de
procesos internos empresa Estelar la empresa Estelar Company
de la empresa Company E.ILR.L., E.I.LR.L., los cuales son seis (6)
Estelar Company Cajamarca - 2024 durante el periodo 2024.
E.I.R.L., Cajamarca -

20247 La presente investigacion Tamarfio de muestra
Problema especifico 1: Objetivo especifico1: no  cuenta con el Debido a que la poblacion para
¢Cuél es la situacion Identificar y analizar planteamiento de una - Cantidad de procesos el estudio es pequefia, la
actual de los procesos los procesos internos hipétesis, ya que es una principales muestra consta del total de
internos de la empresa de la empresa Estelar investigacion de  tipo colaboradores de la empresa
Estelar Company Company E.ILR.L., descriptiva y con enfoque A: Manual de Procesos -ldentificacion de Estelar Company E.LLR.L., (6)

E.I.LR.L., Cajamarca -
20247

Cajamarca - 2024

cualitativo, lo que busca
explorar, mas no intenta
pronosticar un hecho, lo
dice Hernandez et al.,
(2014, pag. 104) en su
libro Metodologia de la
Investigacion

procedimientos

procesos

-Periodo de tiempo en
el que se desarrolla
cada proceso

colaboradores,  durante el

periodo 2024,

Métodos de investigacion
El método utilizado, es el
método inductivo-deductivo.

Técnicas de procesamiento de
la informacion
Las técnicas de procesamiento
de la informacién para la
presente investigacion, sera
Microsoft Excel y el Microsoft
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Problema especifico 2:
¢Cual es la estructura de
los procesos de la

empresa Estelar
Company E.LR.L,
Cajamarca -

20247

Problema especifico 3:
¢Cual es la secuencia e
interaccion  de  los
procesos de la empresa
Estelar Company
E.I.LR.L., Cajamarca -
2024?

Objetivo especifico 2:
Mapear y describir de
los procesos de la
empresa Estelar
Company E.LR.L,
Cajamarca - 2024

Objetivo especifico 3:
Elaborar flujogramas
de los procesos de la
empresa Estelar
Company E.ILR.L,
Cajamarca - 2024

Procedimie
ntos

-ldentificacion de los
procedimientos que se
realizan al interior de
cada proceso

-Flujograma de
procedimientos

-Colaboradores
involucrados en los
procedimientos

Vissio para la elaboracién de los
flujogramas.
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CAPITULO V

RESULTADOS Y DISCUSION

5.1. Presentacion de resultados

Se realiz6 un anélisis mediane la técnica de la entrevista, el cual permitié identificar los
procesos de la empresa “Estelar Company E.I.LR.L.”, identificando cudles son estratégicos, de
negocio y de apoyo, ademas, se aplicé la técnica de la observacion directa para identificar los
subprocesos y actividades de los mismos, a continuacion, se detalla primeramente la
identificacion de los procesos, seguido de las tablas de observacién directa.
5.1.1. Identificacion
Para la identificacion de los procesos de la empresa Estelar Company, se realiz6 una entrevista
al gerente de la misma, con la informacién recogida se plasmé el siguiente mapa de procesos.

Figura 2
Mapa de Procesos Estelar Company E.1.R.L.

PROCESOS ESTRATEGICOS

Gestion Gestion de
Estratégica Marketing

J

PROCESOS DE NEGOCIO U OPERATIVOS

Gestion de Gestion de Gestién de
Ventas proyectos de Soporte
Implementacion
PROCESOS DE APOYO /
Gestion de Gestion Gestion del . Gestion del
Operacione Adminis Talento Gestion estl_on_ et
S trativa humano de nube conocimiento

Nota: Elaboracion propia
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5.1.1.1. Procesos estratégicos

Gestidn Estratégica: Tiene como subproceso la actualizacion del plan
estratégico.
Gestion de Marketing: Dividido en los subprocesos: analisis de mercado y

competencia, desarrollo de producto, publicidad y promocion del software.

5.1.1.2. Procesos de negocio

Gestion de Ventas: Dividido en los subprocesos; agenda de demostracion,
demostracion del software, propuesta comercial y cierre de venta.

Gestion de proyectos de Implementacion: Dividido en los subprocesos;
habilitacion de sistema, implementacion de requerimientos, creacién de usuarios y
contrasefias, creacion de acceso directo del sistema en la maquina del cliente,
agenda de capacitacion, desarrollo de capacitacion, toma de requerimientos
adicionales, desarrollo de requerimientos adicionales, implementacion de
Facturacion Electronica, entrega de la implementacion.

Gestion de Soporte: Dividido en tres subprocesos: soporte de facturacion

electronica, actualizaciones de SUNAT y soporte al cliente.

5.1.1.3. Procesos de apoyo

Gestion de Operaciones: Dividido en los subprocesos; planificacion de
actividades, supervision de la ejecucion de tareas y control de calidad.

Gestion Administrativa: Dividido en los subprocesos, finanzas, tesoreria y cierre
de periodo.

Gestion del Talento Humano: Dividido en el subproceso de reclutamiento de
personal, capacitacion, motivaciones y evaluacion de desempefio laboral.

Gestidn de la nube: Tiene como subproceso; revision de recursos.
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e Gestidn del conocimiento: Dividido en los subprocesos; registro de actividades
realizadas (funciones nuevas, incidentes) y consultas.
5.2.Andlisis de procesos
El andlisis de los procesos, fue realizado mediante la técnica de la observacion directa,
aplicada a todos los procesos que realiza la empresa “Estelar Company E.LR.L.”, a
continuacién, se detallan cada uno con sus subprocesos y actividades correspondientes.
5.2.1. Andlisis Estratégicos

e Gestion Estratégica
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Tabla b

Gestion Estratégica

Actualizacion de la filosofia de

1.1 la empresa si es necesario 2h 2h 0 min Titular Gerente

(Mision, vision)

Actualizacion  del  analisis Titular Gerente
Actualizacion del 1.2 2h 2h 0 min
FODA
1 Plan Estratégico
1.3 Identificar cambios del entorno 1lh 1lh 0 min Titular Gerente
Evaluar el cumplimiento de los Titular Gerente
14 30 min 30 min 0 min
objetivos
Redefinir los objetivos a corto, Titular Gerente
15 2h 2h 0 min

mediano y largo plazo.



Redisefar las estrategias para Titular Gerente
1.6 2h 2h 0 min
alcanzar los objetivos.

Revisar y actualizar el plan Titular Gerente
operativo, como las
1.7 actividades, cronograma, 2h 2h 0 min

recursos necesarios y las
personas responsables.
Socializar el plan estratégico a Titular Gerente
todo el equipo de la empresa,
1.8 30 min 30 min 0 min

mediante sala de

videoconferencia Zoom.

Total en minutos 720 720 0 Min

Total en horas 12 12 12 H

Total en dias laborables (8 horas) 1.5 1.5 0 DL
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Andlisis: El proceso de Gestion Estratégica, se lleva a cabo en un periodo de tiempo de 700 minutos, 12 horas aproximadamente, sin embargo
este plan no es actualizado desde ya hace un tiempo considerablemente largo, por lo tanto la empresa tiene sus objetivos, pero no documenta las
actualizaciones de los mismos, asi como las estrategias y todo lo que contiene el plan, esto puede generar una falta de direccion clara, no hay
manera de medir el cumplimiento de los objetivos constantemente, que ayuden a crecer a la empresa, incluso esto puede complicar la toma de

decisiones.

e Gestion de Marketing

Tabla 6

Gestion de Marketing

MACKOPIOCESO: cuuvrririnnrierensreoeesssossnsssssssssssssssssssssssssssssssnssssns
Proceso: Gestion de Marketing
Tiempo Tiempo Responsable
N° Subprocesos N° Descripcion de la actividad ~ Tiempo
MAPRO Ahorrado
Analisis de mercado Estudiar la competencia directa
1 1.1 2h 2h 0 Titular Gerente

y competencia mediante redes sociales.



Desarrollo del

producto

1.2

1.3

14

1.5

2.1

Identificar nuevas funciones de
la competencia que el software
no tenga.

Elaborar y aplicar encuestas
online a los clientes, mediante
WhatsApp

Identificar nuevas necesidades
y tendencias en el sector
automotriz

Registrar 'y programar el
desarrollo de la nueva funcién
0 mejora.

Desarrollar la nueva funcién o
mejora en el sistema de la

Gltima version.

2h

Tiempo

Variable

3h

15 min

Tiempo

variable

2h

Tiempo

Variable

3h

15 min

Tiempo

variable

Tiempo

Variable

Tiempo

variable

Titular Gerente

Titular Gerente

Titular Gerente

Titular Gerente

Programacion
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Promocién

2.2

2.3

2.4

2.5

3.1

Realizar pruebas de la nueva
funcién o mejora.

Mostrar al Titular Gerente para
que dé el visto bueno

El Titular Gerente aprueba y
estaria listo para
promocionarlo, de lo contrario
se tiene que hacer las
modificaciones 0 mejoras
necesarias.

Capacitar al equipo de Estelar
Company mediante sala de
videoconferencia Zoom.
Planificar y definir objetivos
para creacion de contenido,

puede ser para obtener

Tiempo

variable

2h

Tiempo

variable

1h

2h

Tiempo

variable

2h

Tiempo

variable

1h

2h

Tiempo

variable

Tiempo

variable
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Programacion

Titular Gerente

Programacion

Programacion

Titular Gerente



visualizaciones, venta vy
contenido de valor.

Desarrollo de videos o

Titular Gerente
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3.2 o 2h 2h
imagenes.
Se publicita mediante las redes Titular Gerente
3.3 sociales y paginas de la 30 min 30 min
empresa.
Realizacion de  webinars, Titular Gerente
3.4 mediante sala de 2h 2h
videoconferencia Zoom.
Total en minutos 1005 1005 Min
Total en horas 16.75 16.75 H
Total en dias laborables (8 horas) 2.09 2.09 DL

Andlisis: En este proceso, podemos decir que no hay una demora en las actividades, sin embargo, hay punto que resaltar, como por ejemplo el

item 1.3, aplicar encuestas a los clientes, es una actividad que no se realiza frecuentemente, y de esta manera se estaria obviando una fuente muy

importante que brindaria informacion directa del cliente, sobre opiniones 0 mejoras que se puede utilizar para mejorar el sistema.



5.2.2. Procesos de negocio
e Gestion de Ventas

Tabla7

Gestion de Ventas
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MACKOPIOCESO: cuuerieinnrrieiesreesessrcesersssessscssssssssessscasnsses
Proceso: Gestion de Ventas
Tiempo Tiempo
N° Subprocesos N° Descripcion de la actividad Tiempo Responsable
MAPRO Ahorrado
Responder los mensajes de los
prospectos que hayan
1.1 15 min 15 min 0 Atencion al cliente
contactado mediante las redes
sociales.
1 Agendar demostracion
Proponer fechas y horarios
1.2 5 min 5 min 0 Atencion al cliente
para la demostracion
Confirmar la cita con la fecha
1.3 5 min 5 min 0 Atencidn al cliente

y horario acordado



Desarrollo de la

demostracion

1.4

1.5

2.1

2.2

2.3

2.4

Solicitar el nimero de celular
al prospecto para contactarle
Enviar el link de la cita al
prospecto y al Gerente con 2
horas de anticipacién,
mediante WhatsApp.
Revisar PPT para la
demostracion

Preparar entorno de la demo
segun el tipo de cliente
Iniciar reunion mediante sala
de videoconferencia Zoom y
presentar el software

Resolver dudas

3 min

5 min

30 min

30 min

2h

20 min

3 min

5 min

30 min

30 min

2h

20 min
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Atencion al cliente

Atencion al cliente

Titular Gerente

Titular Gerente

Titular Gerente

Titular Gerente



03

Propuesta comercial

Cierre de venta

2.5

3.1

3.2

3.3

4.1

Tomay registro de
requerimientos en Excel
borrador.

Mostrar y explicar los paquetes
comerciales

Si el prospecto esta interesado
en un paquete en especifico, se
le da una cotizacién para que
lo evalUe y dé una respuesta,
esto puede ser rapido o tarda
un tiempo.

Coordinar con el prospecto una
fecha para contactarle, y
finalizar la reunion.

Contactar via telefénica o via

WhatsApp de acuerdo a la

20 min

20 min

30 min

5 min

5 min

20 min

20 min

30 min

5 min

5 min
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Titular Gerente

Titular Gerente

Titular Gerente

Titular Gerente

Titular Gerente



4.2

4.3

4.4

4.5

fecha acordada, en caso su
respuesta sea negativa,
agradecer y mencionarle que
en cualquier momento puede
contactarse nuevamente para
adquirir el sistema.

Brindar el nimero de cuenta
para que el cliente realice el
pago.

Verificar y confirmar del
deposito realizado por el
cliente

Se factura el pago en el
sistema de Estelar Company
Se envia la factura al cliente

mediante WhatsApp.

5 min

5 min

5 min

5 min

5 min

5 min

5 min

5 min

62

Titular Gerente

Encargado de

facturacién

Encargado de
facturacién
Encargado de

facturacion



Seguimiento

4.6

4.7

4.8

5.1

Se coordina con el cliente para
la implementacién, para
brindar una fecha de entrega
del sistema.

Creacion del grupo de
WhatsApp con los miembros
de la empresa cliente y
personal de Estelar Company.
Se le envia formatos para que
Ilene los datos de informacion
de la empresa, usuarios y un
Excel de inventario, mediante
el grupo de WhtsApp.
Realizar llamada o mensaje de

agradecimiento tras la venta

10 min

5 min

10 min

5 min

10 min

5 min

10 min

5 min
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Titular Gerente

Titular Gerente

Atencion al cliente

Titular Gerente



Detectar sefiales de ampliacion

64

Titular Gerente

5.2 como, por ejemplo, un nuevo 30 min 30 min 0
modulo.
Mantener contacto cada cierto Tiempo Tiempo Tiempo Titular Gerente
> tiempo, mediante WhatsApp. Variable Variable Variable
TOTAL EN MINUTOS 398 min 398 min 0 Min
TOTAL EN HORAS 6.6 6.6 0 H
TOTAL EN DIAS LABORALES (8 horas) 0.8 0.8 0 DL

Andlisis: El proceso de Gestion de Ventas tiene un tiempo aproximado de 398 minutos, 6,6 horas, este proceso no presenta demora en las

actividades, sin embargo, se ve afectado en la frecuencia de realizar ventas, debido al cuello de botella que presentan en el proceso de

implementacion, ya que el tener una venta implica una implementacion mas, entonces puede llegar a sobrecargar de trabajo al area de

programacion, y para evitar esto, las ventas pasan a un segundo plano hasta que programacion se libere un poco de la carga laboral.



e Gestidn de proyectos de Implementacion

Tabla 8

Gestion de proyectos de Implementacion
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MACKOPIOCESO: cuuvrriinnrrieinnreesessecssessosssscssssscsssssscssnssssssnsne

Proceso: Gestidn de proyectos de Implementacion

Tiempo Tiempo
N° Subproceso N° Actividades Tiempo Responsable
MAPRO ahorrado
Comunicar la habilitacion del Titular Gerente
nuevo sistema. indicando la
1.1 fechay tipo de plan, mediante 5 min 5 min 0
sala de videoconferencia
1 Habilitacién del sistema Zoom.
Indicar y explicar los Titular Gerente
1.2 2h 2h 0
requerimientos a desarrollar
Crear una copia de la ultima
1.3 2h 2h 0 Programacion

version del sistema.



Implementacion de

requerimientos

1.4

1.5

2.1

2.2

2.3

Configurar los datos del cliente
Realizar ajustes necesarios
para la correcta funcionalidad
del sistema y para que esté
acorde al plan adquirido por el
cliente.

Desarrollar los requerimientos
pedido por el cliente

Revisar para realizar ajustes al
formato de inventario de
acuerdo a la ultima
actualizacion, si el cliente ya
ha enviado esta data.

Importar el Excel de inventario

30 min

2h

Tiempo

variable

Tiempo

variable

15 min

30 min

1H

Tiempo

variable

Tiempo

variable

15 min

60 min

Tiempo

variable

Tiempo

variable

Programacion

Programacion

Programacion

Programacion

Programacion
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2.4

2.5

3.6

2.7

Enviar link del sistema al

grupo de WhatsApp de Estelar 2 min
Company

Revisar y completar los datos

de informacion de la empresa 20 min
en el sistema.

Revisar el inventario en el

15 min
sistema.
Revisar que los modulos del
sistema estén acorde al plan
del cliente, de lo contrario,
20 min

quitar o agregar los modulos,
modificando permisos a los

usuarios.

2 min

20 min

15 min

67

Programacion

Atencion al cliente

Atencion al cliente

Atencion al cliente



2.8

2.9

2.10

211

2.12

2.13

Realizar pruebas de
funcionalidad, simulaciones de
documentos, por ejemplo.

Si hay algo que ajustar
comunicar a programacion, de
lo contrario eliminar las
pruebas realizadas.
Programacion realiza los
ajustes.

Comunicar mediante el grupo
de WhatsApp o el Zoom que
los ajustes ya se realizaron
Verificar y confirmar los
ajustes en el sistema

Eliminar las pruebas realizadas

30 min

5 min

Tiempo

variable

2 min

10 min

10 min

30 min 0
5 min 0
Tiempo Tiempo
variable variable
2 min 0
10 min 0
10 min 0
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Atencion al cliente

Atencion al cliente

Programacion

Programacion

Atencion al cliente

Atencion al cliente



Creaciodn de usuarios y

contrasefas

Crear acceso directo del
istema en la maquina del

cliente

3.1

3.2

3.3

3.4

4.1

4.2

Recepcionar y revisar el Excel
con los nombres y roles del
personal de la empresa cliente.
Ingresar datos de los usuarios
al sistema

Crear accesos (usuario y
contrasefia) de ingreso al
sistema.

Enviar los datos de acceso al
gerente de la empresa cliente
Enviar el link del sistema al
grupo de WhatsApp con el
cliente.

Solicitar Anydesk de su
maéquina donde utilizaran el

sistema.

5 min

15 min

15 min

2 min

3 min

5 min

5 min

15 min

15 min

2 min

3 min

5 min
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Atencion al cliente

Atencion al cliente

Atencion al cliente

Atencion al cliente

Atencion al cliente

Atencion al cliente



Agendar capacitacion

4.3

4.4

4.5

5.1

5.2

5.3

Recepcionar el cadigo de
Anydesk e ingresar a la
méaquina del cliente

Colocar como acceso directo el
link del sistema.

Confirmar al cliente y salir de
su dispositivo

Contactar al cliente mediante
el grupo de WhatsApp,
sugiriendo fechas y horarios
para desarrollar la capacitacion
Confirmar la fecha y hora de la
capacitacion

Crear la reunién programada
en sala de videoconferencia

Zoom

15 min

10 min

2 min

3 min

3 min

3 min

15 min

10 min

2 min

3 min

3 min

3 min
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Atencion al cliente

Atencion al cliente

Atencion al cliente

Titular Gerente

Titular Gerente

Titular Gerente



6

Desarrollar capacitacion

5.4

6.1

6.2

6.3

Enviar el link, 2 horas antes de
la capacitacion, mediante
WhatsApp.

Conectarse al zoom minutos
antes y esperar que todos los
miembros ingresen.

Iniciar dando una introduccién
general al sistema

Realizar simulaciones de todos
los procesos que contempla el
sistema, mostrando la
funcionalidad de cada médulo,
de una manera dinamica e

interactiva con el cliente.

2 min

5 min

15 min

2h

2 min

5 min

15 min

2h

71

Titular Gerente

Titular Gerente

Titular Gerente

Titular Gerente



Toma de requerimientos

adicionales

6.4

7.1

7.2

Espacio para resolver dudas de
los participantes de la
capacitacion.

Escuchar y anotar los
requerimientos de ajustes y
adaptaciones por parte del
cliente, evaluando la viabilidad
técnica y el tiempo de
desarrollo del mismo.
Culminar la capacitacion
coordinando fecha de
culminacion de la
implementacion y hacerles
recordar que realicen pruebas,
précticas en su sistema y el

personal de soporte va a estar

30 min

20 min

5 min

30 min

20 min

5 min
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Titular Gerente

Titular Gerente

Titular Gerente



Desarrollo de requerimientos

adicionales

8.1

8.2

8.3

disponible para atenderles
siempre.

Reunion mediante sala de
videoconferencia Zoom con el
personal de Estelar Company
para explicar las adaptaciones
pendientes de realizar y
programar una fecha de inicio
para desarrollar las

adaptaciones.

Tiempo de espera para iniciar.

Llegada la fecha programada,
iniciar a realizar las

adaptaciones en el sistema

30 min

Tiempo

variable

Tiempo

variable

30 min

Tiempo

variable

Tiempo

variable

Tiempo

variable

Tiempo

variable

Titular Gerente

Titular Gerente

Programacion

73



8.4

8.5

8.6

Se presenta una situacién de
mayor urgencia, el desarrollo
gueda en un segundo plano,
generando un tiempo de
espera.

En los tiempos de supervision
del responsable de
implementacion, se muestra el
avance, o presenta alguna
adaptacion terminada.

Si el Titular Gerente da el visto
bueno, se continta
desarrollando las siguientes
adaptaciones, de lo contrario
indicara en lo que hay que

mejorar.

Tiempo

variable

Tiempo

variable

Tiempo

variable

Tiempo

variable

Tiempo

variable

Tiempo

variable

Tiempo

variable

Tiempo

variable

Tiempo

variable

Programacion

Titular Gerente

Titular Gerente
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8.7

8.8

8.9

9.1

Se realiza pruebas para
verificar que la nueva Tiempo
adaptacion esté correctamente variable
funcional.
Se comunica mediante
WhatsApp al grupo de Estelar

5 min
Company, a medida que se van
terminando las adaptaciones.
Se le comunica al cliente,
mediante el grupo de
WhatsApp que la nueva

5 min
funcionalidad ya esta
disponible en su sistemay
puede verificar.
Validar si ya tiene proveedor o

5 min
desea usar el de ERP Estelar.

Tiempo Tiempo
variable variable
5 min 0
5 min 0
3 min 0
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Programacion

Atencion al cliente

Atencion al cliente

Atencion al cliente



Activacion de facturacion

electronica

9.2

9.3

9.4

9.5

Solicitar al cliente mediante
WhatsApp y Registrar RUC,
15 min 5 min
datos del emisor y
comprobantes requeridos.
Configurar certificados
digitales y endpoints de 2h 2h
SUNAT.
Se realiza pruebas de emisién
20 min 20 min
y envio, desde el sistema.
Se le comunica al cliente
mediante el grupo de
WhatsApp que su facturacion 5 min 5 min

ya esté activa, y ya puede

emitir.
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Atencion al cliente

Programacion

Atencion al cliente

Atencion al cliente



Confirmar que todos los

77

10.1 requerimientos hayan sido 10 min 10 min 0 Atencion al cliente
desarrollados.
Comunicar la finalizacion de la Titular Gerente
implementacion y enviar el
10.2 documento de conformidad de
10  Entrega de implementacion 5 min 5 min 0
implementacion, al cliente,
mediante el grupo de
WhatsApp.
Obtener la conformidad de la Titular Gerente
10.3 implementacion, mediante 2h 2h 0
WhatsApp.
TOTAL EN MINUTOS 1142 1082 60 Min
TOTAL EN HORAS 19.03 18.03 1 H
TOTAL EN DIAS LABORALES 2.3 2.2 0,1 DL
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Analisis: El tiempo de duracion de la implementacion de un nuevo sistema, es muy variable en el tiempo de desarrollo de los requerimientos, ya
que esto depende mucho de los requerimientos que solicite el cliente, este tiempo puede variar desde dias, semanas incluso meses, sin embargo el
resto de actividades de este proceso si son medibles, como vemos en la tabla, un aproximado de 1142 minutos, 19, 03 horas, este proceso presenta
una demora en su desarrollo debido a la carga laboral, ya que para el area de programacion la cual, es la encargada del desarrollo de los
requerimientos, configuraciones, adaptaciones, tienen una lista interminable de tareas, por lo que deben intercalar sus tareas segun designe el
Gerente, ademas este proceso tiene interrupciones en el dia a dia, como se visualiza en el item 8.4, ya que se presentan incidentes de otros sistemas,
en los cuales el programador encargado de la implementacion debe intervenir para dar solucion, o también sucede que hay otras adaptaciones
pendientes con otros clientes, con los cuales el tiempo de entrega se va acercando o incluso ya se acabd, y el cliente se comunica de una manera
incobmoda y molesta, entonces se da prioridad a dicho cliente, dejando en un segundo plano a la implementacidn que se estaba realizando, para
continuarla, luego de terminar con lo que se dio prioridad en el dia, por otro lado en el punto 1.5, vemos la actividad que es hacer revisiones y
adecuar al nuevo sistema de acuerdo al plan que adquirio el cliente, con el Manual de Procedimientos este tiempo podria reducir en 60 min ( en lo
que es el tiempo medible), si se buscara realizar una mejora, por lo tanto vemos que este tiempo de implementacién se ve retrasado debido a

diversos factores, no terminando a tiempo las adaptaciones y generando descontentos en los clientes.



e Gestion de Soporte

Tabla 9

Gestion de Soporte
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MACKOPIOCESO: cuuvrreinnrrieienreesessrcesercssessscssssssssessscesnsses
Proceso: Gestion de Soporte
Tiempo Tiempo
N° Subprocesos N° Descripcion de la actividad Tiempo Responsable
MAPRO Ahorrado
Ingresar al sistema del cliente
y revisar que todos los
comprobantes del dia anterior
Encargado de
1 Facturacion electronica 1.1  hayan sido enviados a 30 min 10 min 20 min

SUNAT, si hay alguno que no
ha sido enviado, enviar

manualmente.

facturacién



1.2

1.3

14

1.5

1.6

Verificar errores comunes
(certificado vencido, conexion,
campos mal llenados).
Contactar al cliente mediante
WhatsApp guiando en la
correccion

En caso el error sea por parte
técnica, derivar a
programacion para su
respectiva revision.
Programacion revisa y
soluciona el problema
Programacion comunica que el
problema ya fue resuelto al

encargado de facturacion,

15 min

15 min

5 min

Tiempo

variable

3 min

15 min 0
15 min 0
5 min 0
Tiempo Tiempo
variable variable
3 min 0

Encargado de

facturacion

Encargado de

facturacion

Encargado de

facturacion

Programacion

Programacion
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2

Actualizaciones de SUNAT

1.7

2.1

2.2

2.3

mediante WhatsApp o sala de
videoconferencia Zoom.

El encargado de facturacién
verifica ingresando al sistema
nuevamente.

Revisar resoluciones y
comunicados oficiales de
SUNAT para la facturacion
electronica

Anotar y guardar dichas
actualizaciones, en un
documento Excel compartido
en Drive.

Programar la fecha para

realizar las actualizaciones

10 min

30 min

10 min

10 min

10 min

30 min

10 min

10 min

Encargado de

facturacion

Encargado de

facturacién

Encargado de

facturacion

Encargado de

facturacion
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Soporte al usuario

2.5

2.6

2.7

3.1

Desarrollar las actualizaciones
en el sistema.

Programacion confirma
mediante WhatsApp al
encargado de facturacion las
actualizaciones realizadas
Comunicar mediante el grupo
de WhatsApp al cliente de la
actualizacion realizada, para
que lo tengan en cuenta.
Recibir y registrar el reporte,
consulta o duda del usuario
gue se contacta mediante,
WhatsApp, correo o llamada

telefonica

Tiempo

variable

3 min

3 min

2 min

Tiempo Tiempo
variable variable
3 min 0
3 min 0
2 min 0
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Programacion

Programacion

Encargado de

facturacion

Atencion al cliente



3.2

3.3

3.4

3.5

Solicitar al usuario mas
informacion acerca del 10 min
incidente.
Solicitarle el AnyDesk de su
maquina para ingresar a la
misma y que el usuario simule
5 min
el procedimiento que realizaba
para encontrar el detalle del
incidente.
Observar la simulacion del
usuario para entender el detalle 5 min
del incidente
Una vez entendido cual es el
problema especificamente se
2 min
determina el nivel de urgencia

para darle solucion.

10 min

5 min

5 min

2 min
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Atencion al cliente

Atencion al cliente

Atencion al cliente

Atencion al cliente



3.6

3.7

Si el problema solo requiere
algun ajuste simple como
permisos al usuario se le da
solucién al instante, en caso
solo sea una duda de
funcionalidad o el cliente se
10 min 10 min
haya saltado algun paso y por
ello tuvo el inconveniente, en
ese mismo momento se le
explica y guia la manera

correcta de realizar el

procedimiento en el momento.
En caso el problema sea
técnico o sea un requerimiento,
5 min 5 min

se le deriva al area de

programacion.
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Atencion al cliente

Atencion al cliente



3.8

3.9

3.10

3.11

Si el incidente afecta a las
operaciones diarias,
programacion da solucion en el
instante, de lo contrario se
programa una fecha,
registrando en el Trello.
Desarrollo de las soluciones
programadas

Se presenta una situacion de
mayor urgencia, el desarrollo
queda en un segundo plano,
generando un tiempo de
espera.

Programacion comunica al
area de atencion al cliente que

el problema ya fue resuelto.

Tiempo

variable

Tiempo

variable

Tiempo

variable

2 min

Tiempo

variable

Tiempo

variable

Tiempo

variable

2 min

Tiempo

variable

Tiempo

variable

Tiempo

variable
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Atencion al cliente

Programacion

Programacion

Programacion



Atencion al cliente corrobora
que el incidente haya sido
3.12
resuelto, ingresando al sistema
del cliente y realiza pruebas.
Se comunica al cliente que el
incidente ya fue resuelto y que
verifiquen, tanto para el
3.13 incidente que fue resuelto en el
momento como para los
programados, mediante
WhatsApp.
Recibir la confirmacién del

3.14 cliente mediante WhatsApp y

cerrar el caso.

10 min

5 min

2 min

10 min

5 min

2 min
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Atencion al cliente

Atencion al cliente

Atencion al cliente

TOTAL EN MINUTQOS

192

172

20

Min

TOTAL EN HORAS

3.2

2.8

0.3
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TOTAL EN DIAS LABORALES (8 horas) 0.4 0.3 0.04 DL

Analisis: Este proceso lleva un periodo aproximado de 192 min, 3.2 dias, en lo que respecta al soporte de facturacion electronica y actualizaciones
de SUNAT, excluyendo el soporte al usuario, ya que este Gltimo, no tiene un tiempo especifico, como se vio en el anterior proceso, este tiempo
varia de acuerdo al pedido del cliente, no hay un tiempo promedio o aproximado, respecto al soporte de facturacion electronica en el item 1.1 con
el Manual de Procedimientos se puede reducir los tiempos de revision manual de los comprobantes, incluyendo mejoras en el madulo que lleva el
mismo nombre en el sistema, que asegure el total y correcto envio de comprobantes a SUNAT, o puede ser que incluyan opciones que ayude a
filtrar los comprobantes que no han sido enviados para que de esta manera, ahorre tiempo al no tener que revisar absolutamente todos los
comprobantes y saber cuales no han sido enviados, ya que este proceso toma tiempo, el revisar todos los comprobantes de cada sistema, y este
tiempo aumentara a medida que aumentan nuevos clientes, ya que habrd mas sistemas por revisar a detalle su facturacion electroénica. Y respecto
al soporte al usuario, del mismo modo que en el proceso de implementacion, lo que son el desarrollo de las actividades se ven afectadas debido a
la carga laboral y las situaciones urgentes que se presentan en el dia, a las que haya que darles mayor prioridad, pasando a segundo plano el
desarrollo de los requerimientos o ajustes, como se visualiza en el item 3.10, de hecho no ocurre en absolutamente todas las actividades, pero si
en algunas, y debido a que el servicio de soporte es permanente hasta que el cliente decide dejar de utilizar el sistema, siempre va a existir
requerimientos, consultas o algun incidente que nos reporten los clientes, y el desarrollo de los mismos, va a la par con las implementaciones

cuando las hay, dando asi prioridad a lo mas urgente del dia y dependiendo de la reaccion del cliente.
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5.2.3. Procesos de apoyo
e Gestion de Operaciones

Tabla 10

Gestion de Operaciones

Revisar las metas operativas Titular Gerente
1.1 para la semana o mes, en el 30 min 30 min 0
Planificacion de
1 Trello,
actividades
Planificacién de tareas para el Titular Gerente
1.2 10 min 10 min 0

dia, semana y mes, en Trello.



2

Supervision de la
ejecucion de las

actividades

1.3

1.4

1.5

2.1

2.2

Designar las actividades clave
para ventas, implementacion,
soporte.

Estimar, los tiempos,
responsables

Comunicar el plan realizado al
equipo de Estelar Company,
mediante una reunién Zoom.
Realizar  reuniones  breves
mediante Zoom, para hacer
seguimiento de avances de
tareas asignadas.

Realizar  reuniones  breves
mediante zoom, para hacer
seguimiento de entregables en

fechas especificas.

30 min

15 min

15 min

Tiempo

Variable

Tiempo

Variable

30 min

15 min

15 min

Tiempo

Variable

Tiempo

Variable

Tiempo

Variable

Tiempo

Variable

Titular Gerente

Titular Gerente

Titular Gerente

Titular Gerente

Titular Gerente

89



3

Control de calidad

2.3

2.4

3.1

3.3

Registrar estado de cada tarea,
que puede ser pendiente, en
proceso, completado, en el
Trello

Realizar analisis de avance de
las actividades.

Disefiar el plan que indique lo
que se va a revisar, cOmo y
cuando.

Ejecuta la revision mediante,
observacion, o realizacion de
pruebas funcionales.

Si esté correcto se aprueba de lo
contrario se tendra que realizar

mejoras.

15 min

30 min

1h

Tiempo

Variable

30 min

15 min

30 min

1h

Tiempo

Variable

30 min

Tiempo

Variable

Titular Gerente

Titular Gerente

Titular Gerente

Titular Gerente

Titular Gerente
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Realizar informe de calidad, Titular Gerente
3.4 registrando hallazgos, mejoras, 30 min 30 min 0
errores.
Total en minutos 265 265 0 Min
Total en horas 4.4 4.4 0 H
Total en dias laborables (8 horas) 0.5 0.5 0 DL

Andlisis: Este proceso, toma un tiempo de 265 minutos, 4.4 horas, este va a la par con las operaciones del dia, ya que el Titular Gerente se enfoca
en dar seguimiento al avance de las tareas asignadas, principalmente a programacion, este proceso ayuda a que los trabajadores no pierdan la vision
de las tareas importantes que deben realizar y terminar en el dia, en los items 2.1y 2.2, el tiempo de realizar las reuniones para hacer seguimiento
de avances y entregables el tiempo variable que puede ser de minutos hasta horas, puede establecerse un tiempo promedio para cada una, de esta
manera no quitar mucho tiempo al colaborador, en el cual puede ir avanzando, de esta manera se estaria reduciendo tiempo con el Manual de

Procedimientos.



e Gestion Administrativa

Tabla 11

Gestion Administrativa

92

MACKOPIOCESO: cuvvrieinnrreiinnreeissscssscsensscosessscnns
Proceso: Gestion Administrativa
Tiempo  Tiempo
N° Subprocesos N° Actividades Tiempo Responsable
MAPRO ahorrado
Estimar ingresos y egresos Titular Gerente
1.1 mensuales, en una carpeta 1h 1h 0
compartida de Drive.
Definir los objetivos Titular Gerente
1.2 1lh 1lh 0
1 Planificacion Financiera financieros.
1.4 Definir el presupuesto por area 1h 1h 0 Titular Gerente
Elaborar el presupuesto final, Titular Gerente
1.3 enuna carpeta compartida e 2h 2h 0

Drive.



Tesoreria

2.1

2.2

2.3

2.4

2.5

2.6

Recepcion de ingresos 5 min

Registro de ingresos por

ventas, pagos por soporte

15 min
mensual, en el sistema de
Estelar
Revision de pagos por vencer. 5 min
Realizar los pagos 15 min
Registro de pagos realizados

10 min
en el sistema de Estelar
Envio de comprobantes de
ingresos y egresos al contador, 5 min

mediante correo electronico.

5 min

15 min

5 min

15 min

10 min

5 min

Encargado de

facturacion

Encargado de

facturacién

Encargado de
facturacion
Encargado de
facturacion
Encargado de

facturacion

Encargado de

facturacion
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Recepcionar el balance general
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3.1 del periodo, mediante correo 5 min 5 min Gerente General
electonico.
3 Cierre de periodo
Analizar y evaluar el balance
3.2 2h 2h Gerente General
general.
3.3 Ajustar el plan financiero 2h 2h Gerente General
TOTAL EN MINUTOS 600 600 Min
TOTAL EN HORAS 10 10 H
TOTAL EN DIAS LABORABLES 1.25 1.25 DL

Analisis: El proceso de Gestion Administrativa se Ileva a cabo en un periodo de 600 minutos, 10 horas, el cual incluye en realizar el plan financiero,

se ve lo que es tesoreria y el cierre de periodo, en este proceso no se presenta demora alguna.



e Gestion del Talento humano

Tabla 12

Gestién del Talento Humano
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Proceso: Gestion del Talento Humano

Tiempo Tiempo
N° Subprocesos N° Descripcion de actividades Tiempo Responsable
MAPRO Ahorrado
Necesidad de contratar nuevo
1.1 10 min 10 min 0 Titular Gerente
personal.
Redactar perfil de puesto y Titular Gerente
Reclutamiento de personal 12 publicar la vacante mediante 40 min 40 min 0
1
redes sociales.
Seleccionar los CV que Titular Gerente
1.3 cumplen con el perfil 1H 1H 0

requerido.



1.3

1.5

1.6

1.7

1.8

1.9

Contactar a los postulantes
seleccionados mediante
Ilamada telefonica para una
entrevista virtual.

Crear la sala de
videoconferencia Zoom

Enviar el link a los postulantes,
2 H antes, mediante
WhatsApp.

Realizar la entrevista virtual.
Tomar la decision para elegir
el candidato més adecuado
para el puesto

Contactar al postulante
seleccionado mediante llamada

telefénica.

20 min

5 min

10 min

2H

1h

5 min

20 min

5 min

10 min

2H

1h

5 min
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Titular Gerente

Titular Gerente

Titular Gerente

Titular Gerente

Titular Gerente

Titular Gerente



Capacitacion

1.10

1.11

1.12

2.1

2.2

2.3

Negociacion y firma del
contrato de trabajo,
virtualmente.

Presentar al nuevo integrante a
la empresa en la sala de
videoconferencia Zoom.

Dar induccion al nuevo
integrante sobre las
operaciones que se realiza.
Detectar brechas de
conocimientos en el personal.
Diseniar el plan de
capacitacion, de acuerdo al
tema.

Programar y comunicar

mediante WhatsApp al

30 min

30 min

2h

30 min

1h

3 min

30 min

30 min

2h

30 min

1h

3 min
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Titular Gerente

Titular Gerente

Titular Gerente

Titular Gerente

Titular Gerente

Titular Gerente



Motivaciones

2.4

2.5

3.1

3.2

3.3

personal la fecha para la
capacitacion.

Desarrollar la capacitacion
mediante sala de
videoconferencia Zoom.
Resolver dudas y finalizar la
capacitacion

Disefiar el contenido
motivacional.

Convocar a reunion con el
personal al inicio del dia
Desarrollo de la reunion
motivacional participativa,
mediante sala de

videoconferencia Zoom.

2h

10 min

30 min

2 min

30 min

2h

10 min

30 min

2 min

30 min
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Titular Gerente

Titular Gerente

Titular Gerente

Titular Gerente

Titular Gerente



Reconocer logros aplicando
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Titular Gerente

3.4 incentivos y agradecer el arduo 10 min 10 min 0
trabajo de los colaboradores
Finalizar la reunién con un Titular Gerente
3.5 5 min 5 min 0
mensaje motivacional
4.1  Definir los criterios a evaluar 1h 1h 0 Titular Gerente
4.2  Elegir el método de evaluacion 30 min 39 min 0 Titular Gerente
Evaluacion de desempefio Tiempo Tiempo Tiempo Titular Gerente
4 4.3 Ejecutar la evaluacion
laboral variable variable variable
Analizar los resultados para Titular Gerente
4.4, 2h 2h 0
brindar retroalimentacion.
TOTAL EN MINUTOS 1010 1010 0 Min
TOTAL EN HORAS 16.8 16.8 0 H
TOTAL EN DIAS LABORABLES 2.1 2.1 0 DL

Andlisis: Este proceso tiene un periodo de desarrollo 1010 minutos, 16.8 horas, donde se ven el reclutamiento de personal, capacitacién, motivacion

y evaluacion de desempefio, en este proceso no existe demora alguna.



e Gestion de la nube

Tabla 13

Gestién de la nube
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MACKOPIOCESO: cuuvrreinrreeisreeesesseesesscssssscessssscssnssssssnssons
Proceso: Gestion de la Nube
Tiempo Tiempo
N° Subprocesos N°  Descripcion de actividades Tiempo Responsable
MAPRO  Ahorrado
1.1 Ingresar al hosting 5 min 5 min 0 Titular Gerente
Revisar el espacio en el Titular Gerente
1.2 15 min 15 min 0
disco
En el caso de que haya Titular Gerente
1 Revision de recursos
espacio suficiente ain, todo
1.3 marchara con normalidad 15 min 15 min 0

En caso de que ya quede

poco espacio, Contactarse



con el proveedor del hosting
para contratar un plan mayor.
Pagar el precio por el plan

mayor para adquirir mayor
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1.4 10 min 10 min Titular Gerente
espacio.
TOTAL EN MINUTOS 45 min 45 min Min
TOTAL EN HORAS 0.75H 0.75H H
TOTAL EN DIAS LABORABLES 0.09 0.09 DL

Analisis: Este proceso tiene un ciclo de duracion de 45 min, el cual es un corto periodo de tiempo, es un proceso de apoyo, sin embargo, muy

importante ya que, si ya no se tiene suficiente espacio en la nube para seguir alojando los sistemas, se empezara a presentar inconvenientes con el

normal funcionamiento de los sistemas, no existe demora alguna en este proceso.
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e Gestion del conocimiento

Tabla 14

Gestién del conocimiento

MACKOPIOCESO0: cuuvriiinrrieienreessesseesnscsssssscsessscsssssssssnsssssnnssons

PROCESQO: Gestion del conocimiento

Tiempo Tiempo Responsable
N° Subprocesos N° Descripcion de actividades Tiempo
MAPRO ahorrado
Registro de actividad nueva o Equipo de trabajo
1.1  incidente, en un Excel 10 min 10 min 0 de Estelar
compartido en Drive. Company

Registro de actividades
Equipo de trabajo

realizadas Se realiza un diagndstico de la
1 1.2 15 min 15 min 0 de Estelar
(Funciones nuevas, situacion
Company
incidentes)

Equipo de trabajo
Se recomienda una forma de
1.3 15 min 15 min 0 de Estelar
desarrollo o solucién
Company
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1.5

1.6

1.7

1.8

Se ejecuta el desarrollo de la

recomendacion

Se realiza pruebas para
verificar que todo esté
correcto.

Se comunica al cliente, en
caso el incidente incluya al

cliente.

Documentacion del incidente
incluyendo; tipo de incidente,

sistema, solucion, en el Excel

compartido en Drive.

Cierre del incidente

Tiempo

variable

Tiempo

variable

3 min

15 min

5 min

Tiempo

variable

Tiempo

variable

3 min

15 min

5 min

Tiempo

variable

Tiempo

variable
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Equipo de trabajo
de Estelar
Company

Equipo de trabajo
de Estelar
Company

Equipo de trabajo
de Estelar

Company

Equipo de trabajo
de Estelar

Company

Equipo de trabajo
de Estelar

Company



Se consulta el desarrollo de

104

Equipo de trabajo

2.1 una funcion o incidente en el 10 min 10 min de Estelar
registro. Company
Si se encuentra, se aplica el
2 Consulta del incidente
desarrollo o solucién, de lo Equipo de trabajo
2.2 contrario, se realiza el registro 15 min 15 min de Estelar
de actividad o incidente Company
nuevo.
TOTAL EN MINUTOS 88 88 Min
TOTAL EN HORAS 14 14 H
TOTAL EN DIAS LABORABLES 0.18 0.18 DL

Andlisis: Este proceso que estd empezando a implementar la empresa, si bien es cierto, es muy importante para ahorrar tiempo en el dia a dia,

abarca a todo el personal de la empresa, pero principalmente para los programadores, ya que ellos constantemente se enfrentan diariamente a

situaciones en las que deben dar soluciones, entonces, si uno no sabe solucionar algun incidente o desarrollar una nueva actividad, tiene la opcion

de ir a buscar en el registro de las mismas, y encontrar alli la solucién o el desarrollo a su busqueda.
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e Andlisis general de los procesos

Luego de analizar todos los procesos unitariamente que existen en Estelar Company
E.l.LR.L., se evidenci6 que en el proceso de Gestién de proyectos de implementacion de la
empresa se presenta tiempos de demora, segun el anélisis de dicho proceso, durante el tiempo
en que se desarrolla las adaptaciones, se presenta alguna situacion que es prioridad de mayor
nivel, entonces el desarrollo de las adaptaciones pasa a segundo plano, mientras se atiende la
situacion que es mas urgente en el momento, sin embargo, este tiempo puede variar; de horas
a dias, ya que depende de la solucion que necesita el incidente, si es sencillo se soluciona en
solo minutos o si es complicado lleva horas o incluso dias, ademas puede presentarse el
desarrollo de requerimientos urgentes de otros sistemas, de los cuales, los clientes presionan
con el tema del tiempo de entrega, incluso también puede ser requerimientos de
implementaciones anteriores que no se termino alguna adaptacion para el tiempo establecido
de entrega, y también hay presion por parte del cliente para que se realice su pedido, entonces
en este ajetreo del dia a dia, se trabaja dando prioridad a la situacion mas urgente, esta prioridad
se toma en el dia, segun se va presentando las situaciones, perdiendo asi la nocion del tiempo
programado para realizar y entregar las implementaciones, de esta manera podemos ver que no
se trabaja siguiendo procedimientos, si no con acuerdos verbales y el personal trabaja de
acuerdo a su experiencia, a lo que va aprendiendo dia a dia.

Del mismo modo en el soporte técnico, existen demoras en los plazos establecidos
porque mientras se empieza a trabajar en los requerimientos programados para el dia, en el
transcurso se van presentando nuevas situaciones de diferentes sistemas, también en lo que es
soporte de facturacion electronica, se pueden reducir tiempos, implementando mejoras.

Por altimo, se puede evidenciar, que el Titular Gerente esta inmerso en varios procesos,
inmerso en lo operativo del dia a dia, restandole tiempo para ver lo que son sus funciones

principales como Gerente.



106

5.3.Discusidn de resultados

La presente investigacion tuvo como objetivo realizar un Manual de procedimientos
para la empresa Estelar Company, se evidencid que en el proceso de Gestion de proyectos de
implementacion de la empresa se presenta tiempos de demora, segun el andlisis de dicho
proceso, durante el tiempo en que se desarrolla las adaptaciones, se presenta alguna situacién
que es prioridad de mayor nivel, entonces el desarrollo de las adaptaciones pasa a segundo
plano, mientras se atiende la situacion que es mas urgente en el momento, lo mismo sucede en
el soporte técnico, existen demoras en los plazos establecidos, ya que las actividades se van
trabajando de acuerdo a las prioridades que se toman en el dia y no siguiendo un procedimiento,
entonces en este ajetreo del dia a dia, se trabaja dando prioridad a la situacion mas urgente, esta
prioridad se toma en el dia, segln se va presentando las situaciones, perdiendo asi la nocién
del tiempo programado para realizar y entregar las implementaciones, de esta manera podemos
ver que no se trabaja siguiendo procedimientos, si no con acuerdos verbales y el personal
trabaja de acuerdo a su experiencia, a lo que va aprendiendo dia a dia.

En lo que es soporte de Facturacion Electronica, también existe tiempos largos en la
revision de comprobantes, esto puede reducirse, implementando mejoras en dicho médulo.

Ademas, se ha realizado un mapeo de los procesos, identificando los procesos que son
estratégicos, de negocio u operativos y los procesos de apoyo. Por ultimo, se puede evidenciar,
que el Titular Gerente esta inmerso en varios procesos, inmerso en lo operativo del dia a dia,
restandole tiempo para ver lo que son sus funciones principales como Gerente.

Ante estos resultados, podemos afirmar que es muy necesario e importante contar con
el Manual de Procedimientos, ya que esto ayudaria a trabajar mediante procedimientos
ayudando de esta manera a los colaboradores actuales y nuevos que se integren en un futuro,

brindandoles conocimiento, sobre sus funciones, con quien coordinarlas y méas, del mismo
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modo sirve para que el Titular Gerente delegue funciones a nuevo personal, para poder liberarse
de lo operativo y enfocarse en la parte estratégica y hacer crecer a la empresa.

Coincide con la investigacion de Valdez (2024), quien en sus resultados obtuvo que
encontrd retrasos en sus procesos, debido a las respuestas de clientes, aprobaciones del gerente,
utilizaban la impresion de documentos para su gestion interna, causando aumento en el tiempo
de elaboracion de los procesos, del mismo modo mediante un mapeo identificd los procesos,
estratégicos, operativos y de apoyo.

Coincide también con Egas (2020) quien en sus resultados obtuvo que la empresa se
encontraba pasando por serios inconvenientes debido a que el personal realizaba sus
funciones segun su experiencia mas no siguiendo procedimientos, lo mismo pasaba en cada
puesto de trabajo, lo cual tenia como consecuencias la demora en la produccion, en el
despacho y comercializacion del producto ocasionando pérdidas de clientes y econdmicas,
concluyendo que era de suma importancia que la empresa implementara un Manual de
Procesos para optimizar significativamente tiempo en las funciones, productividad y
rendimiento para convertirse en una empresa altamente competitiva a nivel nacional.

Del mismo modo coincide con Garcia (2022), quien en sus resultados obtuvo que la
empresa no contaba con un manual de procedimientos administrativo y financiero
formalizado o escrito, solo realizaban los procesos en base acuerdos verbales o disposiciones
en las reuniones de los socios de la empresa.

De acuerdo con los resultados de Huamani (2022) coincide con el punto que especifica
que no existe una delimitacion de las funciones de cada colaborador, lo que causa pérdidas
de tiempo, esto se puede notar en el caso del Gerente que esta inmerso operativamente en las

funciones de mas areas ajenas a la suya.
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Coincide también con lo que Mendoza (2019), concluye en su investigacion; que los
resultados demostraban que la implementacion de un Manual de Procedimientos seria
esencial y mejoraria la gestion administrativa de dicha empresa.

De acuerdo a los resultados de Bernal y Segura (2021), cocincidimos con el punto que
menciona que la empresa no contaba con un diagrama de procedimientos de créditos y
cobranzas, concluyendo que un manual de procedimientos del area seria vital para laempresa
ya que permitird un buen proceso de evaluacion al cliente.

Con respecto a Perea (2021), quien obtuvo como resultado un aumento en el indice de
eficacia a partir del semestre donde se hizo uso del Manual de Procedimiento Administrativo
para el pago de impuestos no domiciliados, no coincidimos debido a que no se ha realizado
una implementacion del Manual.

De acuerdo a los resultados de Lores (2023), no coincide ya que sus resultados fueron
que en el ingreso de materia prima, no contaban con una adecuada coordinacion entre las
personas involucradas en dicho proceso, algo que si existe en la empresa Estelar, asi mismo
sus demas resultados fueron que la empresa no contaba con una bodega adecuada para
almacenar grandes cantidades de materia prima o produccién en temporadas especiales, y
también presentaban dificultades con los pedidos que en muchas ocasiones no llegan
completos, adicional a esto la empresa no contaba con un transporte adecuado para el
desplazamiento de los productos ni con un sistema de refrigeracion, lo cual no coincide con
los resultados de la investigacion.

Respecto a la investigacion de Rojas (2023), no se coincide con sus resultados, los
cuales fueron que existe deficiencia en la presencia de instrumentos técnicos de apoyo; del
mismo modo se identificd una deficiencia técnica de los mismos en aquellos asociados al
Programa Comunitario de la Asociacion Red de Bibliotecas Rurales de Cajamarca, pero si se

concuerda con la conclusion que especifica; que es importante y necesario para la
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organizacién y su funcionamiento contar con un Manual de Procedimientos formalizado y de

conocimiento pleno para todos los miembros de la asociacion.
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CAPITULO VI

6.1. PROPUESTA DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
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I. INTRODUCCION
El Manual de Procedimientos, es un documento administrativo, en el cual se detallan los pasos
para realizar las operaciones de una empresa u organizacion, en este caso, de la empresa Estelar

Company.

El presente Manual establece un marco claro de los procedimientos, constituyendo una
herramienta de gestion (til, para orientar a todos los colaboradores de la empresa, tanto existentes
como nuevos futuros colaboradores. La finalidad de este Manual es mejorar la eficiencia operativa
y facilitar el aprendizaje de nuevos integrantes de la empresa Estelar Company, asi mismo la
empresa reconoce que la modalidad remota de trabajo plantea desafios, como en la comunicacion,
el control, la coordinacion entre areas, la seguridad de la informacion, por ello este manual también

busca estandarizar procedimientos que lo mitiguen.

Este Manual esta dividido en 5 capitulos, el primero contiene las generalidades, el segundo
contiene el Organigrama de la empresa, el tercer capitulo consta de la lista de procedimientos que
contiene el Manual, el cuarto capitulo contiene la descripcion de los procedimientos y los

flujogramas, el quinto capitulo contiene los retos del teletrabajo y por Gltimo los Apéndices.
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1. CAPITULO I: GENERALIDADES

A. Objetivo

El objetivo del presente Manual es brindar una guia de los procesos y procedimientos de la

empresa, documentando los mismos para optimizar sus operaciones y mejorar su eficiencia

operativa.

B. Alcance

El presente Manual tiene un alcance general, es decir, a todo el equipo que integra la empresa

Estelar Company.

C. Responsable

Es responsabilidad de la Alta Gerencia, socializar el presente Manual con todo el equipo, y de los

colaboradores; su aplicacion de acuerdo a su puesto en la empresa.

D. Conceptos

e Manual: Un manual es: un registro inscrito de informacidn e instrucciones que conciernen al
empleado y pueden ser utilizados para orientar los esfuerzos de un empleado en una empresa.

e Proceso: Los procesos se definen como las diversas actividades que se requieren para generar
un resultado, dichas actividades se alimentan de varios componentes (proveedores, insumos,
servicios, etc.) que agregan valor al resultado final.

e Procedimiento: Los procedimientos constituyen la secuencia de pasos o0 etapas que se deben
seguir con rigurosidad para ejecutar los planes, es decir estos son una serie de

pasos que guian a detalle como llevar a cabo una tarea o alcanzar un objetivo preestablecido.
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E.

Diagrama de flujo: Este diagrama, que también se conoce como fluxograma, representa de
manera grafica la sucesion en que se realizan las operaciones de un procedimiento, el recorrido
de formas, los recursos que se utilizan, los responsables que intervienen.

Mapa de procesos: “El mapa de procesos es la representacion grafica de la estructura de
procesos que conforman un sistema de gestion y sirve para identificar e interrelacionar los
procesos ya que este es el primer paso para poder entenderlos y luego mejorarlos”.

Manual de procedimientos: “Documento técnico que incluye informacion sobre la sucesion
cronoldgicay secuencial de operaciones concatenadas entre si, que se constituyen en una unidad
para la realizacién de una funcidn, actividad o tarea especifica en una organizacion”.
TReletrabajo: El teletrabajo es una modalidad de trabajo que se realiza desde otro lugar que no
sea la oficina del colaborador, utilizando tecnologias de la informacion y comunicaciones (TIC)

para cumplir con sus deberes asignados.

Simbologia: La simbologia utilizada para el presente MAPRO, es el siguiente:

Tabla 15

Simbologia ANSI para diagramas de flujo

Simbolo Representa

Terminal: Indica el inicio o fin de un proceso, puede

ser accion o lugar, ademas se usa para indicar quien

recibe y proporciona la informacion
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Disparador: Indica el inicio de un procedimiento,
con su nombre o el nombre de la unidad

administrativa donde se da inicio.

Operacion: Representa la realizacion de alguna

actividad relativa a un procedimiento.

Decision o alternativa: Indica un punto dentro del
procesos que puede haber varios caminos.
Documento: Representa cualquier tipo de
documento que se haga uso, ingreso o salida del
procedimiento.

Espera: Representa la espera antes de iniciar una
actividad.

Base de datos: Representa la base de datos de una
empresa.

Archivo: Representa un archivo simple de oficina.

Nota aclaratoria: Es un elemento adicional

opcional para explicar algin procedimiento o
. actividad.
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Linea de comunicacién: Indica la difusion de
informacion de un lugar a otro, a través de medios de

comunicacioén.

Conector: Representa una conexion de una parte del

diagrama de flujo con otra parte lejana.

Conector de pagina: Indica que el diagrama de flujo

continua a la siguiente pagina.

Direccion de flujo o linea de union: Conecta los
simbolos del diagrama sefialando el orden en que se
deben realizar las diversas actividades.

Operacion con teclado: Representa la verificacion

de tarjeta.

Tarjeta perforada: Representa cualquier tipo de

tarjeta perforada que se utilice en el procedimiento.

Cinta perforada: Representa cualquier tipo de cinta

perforada que se utilice en el procedimiento.

Cinta magnética: Representa cualquier tipo de cinta

magnética que se utilice en el procedimiento.
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* Teclado en linea: Representa el uso de un

dispositivo en linea para proporcionar informacion a

una computadora electronica u obtenerla de ella.

Nota: Los simbolos marcados con * son utilizados en combinacion con el resto cuando

se estd elaborando un diagrama de flujo de un procedimiento en el cual interviene algln

equipo de procesamiento electronico.
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2.1. Propuesta de Organigrama

CAPITULO II: ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA

Se presenta la siguiente propuesta de Organigrama para la empresa Estelar Company

EIRL, en el cual se establece una estructura organizacional clara, permitiendo optimizar los

procesos internos y mejorando la comunicacion entre areas, lo cual también es una base solida

al momento de tomar decisiones y crecimiento de la empresa.

Figura 3

Organigrama propuesto para Estelar Company E.1.R.L.

[ TITULAR GERENTE ]

[ CONTABILIDAD ]

ASISTENTE

ADMINISTRATIVO

JEFE DE MARKETING

RECURSOS HUMANOS

JEFE DE VENTAS

JEFE DE OPERACIONES

|

[

[ PROGRAMACION }

[ SOPORTE }
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CAPITULO IlI: CONTENIDO

3.1. Mapa de Procesos

Los procesos de la empresa Estelar Company se representan de la siguiente manera:

Figura 4

Mapa de Procesos de Estelar Company

PROCESOS ESTRATEGICOS

Gestion Gestion de
Estratégica Marketing

Y

PROCESOS DE NEGOCIO U OPERATIVOS

Gestion de Gestion de Gestion de
Ventas Proyectos de Soporte
Implementacion

v

PROCESOS DE APOYO
Gestion de Gestion Gestién del Gestion Gestién del
Operaciones || Administ Talento de Nube || conocimien
rativa Humano to

Procesos estratégicos

e Gestion Estratégica: Tiene como subprocesos: la actualizacion del plan estratégico,

ejecucion del plan estratégico, evaluacion del plan estratégico.
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Gestion de Marketing: Dividido en los subprocesos: Investigacién de mercado vy

competencia, desarrollo del producto, Publicidad y Promocion del software.

Procesos de negocio

Gestidn de Ventas: Dividido en los subprocesos; agendar demostracion, demostracion del
software, propuesta comercial y cierre de venta.

Gestion de Proyectos de Implementacion: Dividido en los subprocesos; habilitacion de
sistema, implementacion del requerimiento, creacion de usuarios y contrasefias, creacion
de acceso directo del sistema en la maquina del cliente, agenda de capacitacién, desarrollo
de capacitacion, toma de requerimientos adicionales, desarrollo de requerimientos
adicionales, entrega de la implementacion.

Gestidn de Soporte: Dividido en tres subprocesos: soporte de facturacion electronica,

actualizaciones de SUNAT vy soporte al cliente.

Procesos de apoyo

Gestion de Operaciones: Dividido en los subprocesos; planificacion de actividades,
supervision de la ejecucion de las actividades, control de calidad

Gestion Administrativa: Dividido en los subprocesos, planificacion financiera, tesoreria
y cierre de periodo

Gestion del Talento Humano: Dividido en los subprocesos; reclutamiento de personal,
capacitacion, motivaciones y evaluacion de desempefio.

Gestion de la nube: Dividido en el subproceso; revision de recursos.

Gestion del conocimiento: Dividido en los subprocesos; Registro de actividades

(funciones nuevas, incidentes) y consulta.
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IV. CAPITULO IV: DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTOS

4.1. PROCESOS ESTRATEGICOS

4.1.1. Gestion Estratégica

Tabla 16

Gestion Estratégica

S

ESTELAR COMPANY E.I.LR.L

EST:LAR FICHA DE PROCESOS
PROCESO: Gestion Estratégica
Tiene como subprocesos a; Actualizacion del Plan Estratégico
(Mision, vision, valores, analisis interno y externo,
SUBRPROCESOS:

estrategias), Ejecucion del Plan Estratégico, Evaluacion del

Plan Estratégico.

TIPO DE PROCESO:

Estratégico

OBJETIVO: Actualizar, ejecutar y evaluar el Plan Estratégico.
ALCANCE: El alcance es para la gerencia de Estelar Company.
RESPONSABLE: Titular Gerente
e Cambiosy tendencias
en la industria.

ENTRADAS: * Resultados del SALIDAS: Plan _ estrategico
cumplimiento de actualizado.
metas del afnio
anterior.

ACTIVIDADES

. Revisar y redefinir de ser necesario la filosofia de la empresa, (mision, vision,
valores)
2 Realizar un analisis interno

3 Realizar un analisis externo
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4 Actualizar el FODA
5 Identificar oportunidades de mejora para el servicio.
6 Redefinir los objetivos a corto, mediano y largo plazo.
7 Redefinir las estrategias para alcanzar los objetivos.
8 Establecer responsables y recursos para llevar a cabo cada estrategia
9 Guardar el Plan en una carpeta compartida (Plan Estratégico) en Drive.
Realizar una reunién virtual mediante la Plataforma Zoom para compartir y dar a
10 conocer el plan a los colaboradores.
11 Organizar las estrategias con sus responsables en Trello
12 Establecer un cronograma con fechas de avances y entregables en Trello
13 Brindar capacitacion al personal, mediante sala de videoconferencia Zoom.
Realizar reuniones virtuales periddicamente para dar seguimiento el cumplimiento
H del Plan.
15 Dar seguimiento al avance de las estrategias, mediante una plataforma de gestion
16 Medir el nivel de cumplimiento de indicadores
Realizar reuniones virtuales de retroalimentacion, mediante sala de
L videoconferencia Zoom.
Elaborar un informe de resultados estratégicos obtenidos, en un documento
1 compartido de Drive.
19 De acuerdo a los resultados actualizar el Plan Estratégico.

Plataforma de Gestién, Plataforma Zoom.

RECURSOS: DOCUMENTOS:
Recursos Humanos: Titular Gerente
Recursos Fisicos: Laptop e Plan estratégico
Recursos Tecnologicos: Microsoft Office, Trello, actualizado.

INDICADORES:

e EIl % de cumplimiento de indicadores y estrategias.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Edith Alexandra Jara de la

Wilson Raul Jara Quispe

Wilson Raul Jara Quispe

Cruz (Titular Gerente) (Titular Gerente)
Firma: Firma: Firma:
Figura 5
Flujograma de Gestion Estratégica
TITULAR GERENTE

ACTUALIZACION DEL PLAN ESTRATEGICO

[ INICIO ]

Revisar y redefinir de
ser necesario la filosofia

A4

Realizar un analisis
interno

Realizar un analisis
externo

Actualizar el FODA

Identificar oportunidades
de mejora para el servicio

.
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EJECUCION DEL PLAN ESTRATEGICO

u

Redefinir los objetivos a
corto, mediano y largo
plazo.

A4

Redefinir las estrategias
para alcanzar los
obietivos.

Establecer responsables y
recursos para llevar a
cabo cada estrategia

A 4

Guardar el Plan en una
carpeta compartida (Plan

Estratégico) en Drive. Z

Realizar una reunion
virtual mediante Zoom
para compartir y dar a

conocer el plan a los

colaboradores . ‘

Organizar las estrategias
con sus responsables e
Trello

A

Establecer un cronograma
con fechas de avances
entregables en Trello

u
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z

EVALUACION DEL PLAN ESTRATEGICO

|

Brindar capacitacion al

personal ‘

¢

A 4

cumplimiento del Plan.

Reuniones virtuales
periddicas para dar
seguimiento el

avance de las estrategias

Dar seguimiento al

revisando en Trello ! I

Medir el nivel de
cumplimiento de
indicadores.

A\ 4

Realizar reuniones
virtuales de

retroalimentacion . ‘

A 4

Elaborar un informe de
resultados estratégicos

obtenidos

A 4

resultados actualizar el

De acuerdo a los

Plan Estratégico

(]
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4.1.2. Gestion de Marketing

Tabla 17

Gestion de Marketing

o

ESTELAR COMPANY E.I.R.L

EST‘:_LAR FICHA DE PROCESOS
PROCESO: Gestion de Marketing
Tiene como subprocesos a; investigacién de mercado y
SUBRPROCESOS: competencia, desarrollo de mejora del software, Publicidad y

Promocidn.

TIPO DE PROCESO:

Estratégico

Desarrollar estrategias que permitan atraer y fidelizar clientes,

OBJETIVO: generando valor y asi incrementar la posicion de la empresa en
el mercado.
ALCANCE: El alcance es para el area de Marketing de Estelar Company
RESPONSABLE: Responsable de Marketing
e Mejoras,
nuevas
o funciones en
Investigacion de mercado y )
ENTRADAS: ) SALIDAS: el sistema.
competencia, Encuestas _
e Videos,
Imagenes
publicitarias
ACTIVIDADES
1 Estudiar la competencia, mediante las redes sociales de la competencia directa.
2 Identificar nuevas funciones de la competencia que el software no tenga.

Elaborar y aplicar encuestas online a los clientes, compartiendo mediante el grupo
de WhatsApp.

4 Identificar nuevas necesidades y tendencias en el sector automotriz
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5 Registrar y programar el desarrollo de la nueva funcion o mejora a desarrollar.
6 Desarrollar la nueva funcion o mejora en el sistema de la ultima version.
7 Realizar pruebas de la nueva funcién o mejora.
Mostrar al jefe de Operaciones, mediante la sala de videoconferencia Zoom, para
| que dé el visto bueno
El jefe de Operaciones aprueba y estaria listo para promocionarlo, de lo contrario
? se tiene que hacer las modificaciones 0 mejoras necesarias.
Capacitar al equipo de Estelar Company, mediante la sala de videoconferencia
10 Zoom.
Planificar y definir objetivos para creacion de contenido, puede ser para obtener
H visualizaciones, venta y contenido de valor.
12 Desarrollo de videos o imagenes.
13 Se publicita mediante las redes sociales y paginas de la empresa.
14 Realizacion de Webinars mediante la sala de videoconferencia Zoom.
RECURSOS: DOCUMENTOS:
e Recursos Humanos: Responsable de Marketing,
Gerente, programacion.
e Recursos Fisicos: Laptop, celular.
e Recursos Tecnoldgicos: Aplicaciones para editar
videos, canva, Plataforma Zoom
INDICADORES:
e Cantidad de leads
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Edith Alexandra Jara de la

Cruz

Wilson Raul Jara Quispe
(Titular Gerente)

Wilson Raul Jara Quispe (Titular

Gerente)

Firma:

Firma:

Firma:
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Figura 6

Flujograma de Gestion de Marketing

RESPONSABLE DE

MARKETING PROGRAMACION TITULAR GERENTE

(oo |

A4

Estudiar la competencia
mediante regdes sociales

Identificar nuevas funciones
de la competencia que el
software no tenga

BENCHMARKING

Elaborar y aplicar encuestas
online a los clientes @

Identificar nuevas
necesidades y tendencias en
el sector automotriz

Registrar y programar el
desarrollo de la nueva
funcion o mejora.

Desarrollar la nueva funcion
0 mejora en el sistema de la

4

Realizar pruebas de la nueva
funcién o mejora

Mostrar al Gerente para que
dé el visto bueno

L]

) 4
@

DESARROLLO DEL PRODUCTO
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Si
¢El Gerente
aprueba?

o ()
Capacitar al personal de

Estelar Company Corregir y mejorar

Planificar y definir objetivos
para creacion de contenido
(visualizaciones, venta y
contenido de valor)

PROMOCION

Desarrollo de videos o
iméagenes.

A4

Se publicita mediante las
redes sociales y paginas de la
empresa.

'

Realizacion de webinars

o
o]
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4.2.PROCESOS DE NEGOCIO

4.2.1. Gestion de Ventas

Tabla 18

Gestidn de Ventas

: “ + ESTELAR COMPANY E.I.R.L
A
ESTELAR FICHA DE PROCESOS
PROCESO: Gestion de Ventas

Tiene como subprocesos los siguientes; Agendar demostracion,

SUBRPROCESOS: Demostracion del software, Propuesta comercial, Cierre de

venta, Seguimiento.

TIPO DE PROCESO: De Negocio

El objetivo de este proceso, es convertir a los prospectos en

OBJETIVO: clientes.
ALCANCE: El alcance es para toda el area de ventas.
RESPONSABLE: Encargado de ventas
ENTRADAS: e Demostraciones SALIDAS: | Clientes nuevos
ACTIVIDADES
Responder los mensajes de los prospectos que hayan contactado mediante las redes
1 sociales de la empresa, principalmente por Facebook.
2 Proponer fechas y horarios para la demostracion
3 Confirmar la cita con la fecha y horario acordado
4 Solicitar el nimero de celular al prospecto para contactarle
Enviar el link de la cita al prospecto con 2 horas de anticipacion, mediante
> WhatsApp.
6 Revisar archivo PPT para la demostracion
7 Preparar entorno de la demo segun el tipo de cliente.
8 Iniciar reunion mediante la sala de videoconferencia Zoom y presentar el software
9 Resolver dudas
10 Toma de requerimientos en un documento Excel Borrador.
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11 Mostrar y explicar los paquetes comerciales
Si el prospecto esta interesado en un paquete en especifico, se le da una cotizacién
12 mediante WhatsApp para que lo evalle y dé una respuesta, esto puede ser rapido o
tarda un tiempo.
13 Coordinar con el prospecto una fecha para contactarle y conocer su decision.
14 Hacer seguimiento telefénico o via WhatsApp de acuerdo a la fecha acordada.
Brindar el nimero de cuenta para que el cliente realice el pago, mediante
1 WhatsApp.
16 Verificar y confirmar del deposito realizado por el cliente
17 Se factura el pago en el sistema de Estelar Company
18 Se envia la factura al cliente mediante WhatsApp.
Se coordina con el cliente para la implementacién, para brindar una fecha de
19 entrega del sistema.
Creacion del grupo de WhatsApp con los miembros de la empresa cliente y
20 personal de Estelar Company
Se le envia formatos para que llene los datos de informacion de la empresa,
2 usuarios y un Excel de inventario, mediante el grupo de WhatsApp.
22 Realizar llamada o mensaje de agradecimiento tras la venta
23 Detectar sefiales de ampliacién como, por ejemplo, un nuevo médulo.
24 Mantener contacto cada cierto tiempo, mediante WhatsApp.

RECURSOS: DOCUMENTOS:

Recursos Humanos: Encargado de Ventas.
Recursos Fisicos: Laptop, celular, sistema Estelar,
redes sociales.

la empresa.
e Formato Excel de

INDICADORES:
e Clientes nuevos
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Edith Alexandra Jara de la | Wilson Raul Jara Quispe Wilson Raul Jara Quispe
Cruz (Titular Gerente) (Titular Gerente)

e Formulario de datos de

usuarios e inventario.
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Firma: Firma: Firma:
Figura7

Flujograma de Gestion de Ventas

ENCARGADO DE VENTAS

ENCARGADO DE FACTURACION
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l INICIO I
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ENCARGADO DE VENTAS

ENCARGADO DE FACTURACION

PROPUESTA COMERCIAL

8

Iniciar reuniény
presentar el Software

Resolver dudas

Toma y registro de
requerimientos

Mostrar y explicar los
paquetes comerciales

'

El prospecto
esta
interesado en
un paquete

Sil

Se le realiza una
cotizacion para que lo
evalle

!

Enviar la cotizacion

al prospecto @
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ENCARGADO DE VENTAS ENCARGADO DE FACTURACION

U

El prospecto
adquiere el

paquete en el
momento

-]

Se coordina cuando
poder llamarlo para
saber su decision

Finalizar la reunién 4—@

Contactar al prospecto
para saber su decisién

.

Su
respuesta
es positiva

No

Se le brinda el nimero

de cuenta para que
realice el depésito
© '
Verificar y confirmar el

deposito

Agradecer y
mencionarle que en
cualquier momento
puede contactar para
adquirir el sistema.

Se factura el pago en el
sistema de Estelar
* Company

) [

CIERRE DE VENTA
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GERENTE GENERAL ENCARGADO DE FACTURACION

o

Enviar la factura al
cliente mediante

WhatsApp
©

y

Se coordina con el cliente la

implementacion, dandole una

fecha de entrega del sistema
habilitado

\4

Se crea un grupo de
WhatsApp con los
integrantes de ambas

empresas
(O—

Se envia formatos
(Formulario de datos de la
empresa cliente, Excel de

usuarios, Excel de

inventario) mediante el

grupo de WhatsApp @

SEGUIMIENTO

Realizar llamada o0 mensaje
de agradecimiento tras la
venta

Detectar sefiales de
ampliacién como, por
ejemplo, un nuevo moédulo

Mantener contacto cada

cierto tiempo.
(O

A
FIN
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4.2.2. Gestion de Proyectos de Implementacion

Tabla 19

Gestion de Proyectos de Implementacion

.y

ESTELAR COMPANY E.I.R.L

EST“ELAR FICHA DE PROCESOS
PROCESO: Gestion de Proyectos de Implementacion
e Habilitacion del sistema
e Implementacion de requerimientos
e Crear usuarios y contrasefias
e Crear acceso directo del sistema en la maquina del cliente
T e Agendar capacitacion

e Desarrollar capacitacion

e Toma de requerimientos adicionales

e Desarrollo de requerimientos adicionales
e Activacion de facturacion electronica

e Entrega de implementacion

TIPO DE PROCESO:

De negocio

El objetivo de este proceso, es entregar el sistema al cliente,

OBJETIVO: correctamente configurado y adaptado segun sus requerimientos, asi
mismo brindarle una capacitacion clara y entendible al usuario.
El alcance de este proceso, son para las areas de, operaciones,
ALCANCE: .
programacion y soporte.
o Jefe de operaciones
RESPONSABLE: e Responsable de Implementacion
¢ Responsable de Atencion al cliente/Soporte
e Formulario de Google e Sistema
ENTRADAS: SALIDAS:
e Formatos Excel correctamente
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e Requerimientos funcional
adaptado a las
necesidades
del cliente.
ACTIVIDADES
Comunicar la habilitacién del nuevo sistema. indicando la fecha y tipo de plan,
! mediante la sala de videoconferencia Zoom.
2 Indicar y explicar los requerimientos a desarrollar
3 Crear una copia de la ultima version del sistema.
4 Configurar los datos del cliente en el nuevo sistema.
Realizar ajustes necesarios para la correcta funcionalidad del sistema y para que esté
° acorde al plan adquirido por el cliente.
6 Desarrollar los requerimientos pedido por el cliente
Revisar para realizar ajustes al formato de inventario de acuerdo a la ultima
! actualizacidn, si el cliente ya ha enviado esta data.
8 Importar el Excel de inventario
9 Enviar link del sistema al grupo de WhatsApp de Estelar Company
10 Revisar y completar los datos de informacion de la empresa en el sistema.
11  |Revisar el inventario en el sistema.
Revisar que los modulos del sistema estén acorde al plan del cliente, de lo contrario,
L2 quitar o agregar los médulos, modificando permisos a los usuarios.
13  |Realizar pruebas de funcionalidad, simulaciones de documentos, por ejemplo.
Si hay algo que ajustar comunicar a programacion, de lo contrario eliminar las pruebas
H realizadas.
15 |Programacion realiza los ajustes.
16 | Comunicar mediante el grupo de WhatsApp o el Zoom que los ajustes ya se realizaron
17 | Verificar y confirmar los ajustes en el sistema
18 |Eliminar las pruebas realizadas
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Recepcionar y revisar el Excel con los nombres y roles del personal de la empresa

19
cliente.
20 Ingresar datos de los usuarios al sistema
21 | Crear sus accesos (usuario y contrasefia) de ingreso al sistema.
22 | Enviar los datos de acceso al gerente de la empresa cliente
23 | Enviar el link del sistema al grupo de WhatsApp con el cliente.
24 | Solicitar Anydesk de su maquina donde utilizaran el sistema, mediante WhatsApp.
25 | Recepcionar el codigo de Anydesk e ingresar a la maquina del cliente
26 | Colocar como acceso directo el link del sistema.
27 | Confirmar al cliente mediante WhatsApp y salir de su dispositivo
Contactar al cliente mediante el grupo de WhatsApp, sugiriendo fechas y horarios para
20 desarrollar la capacitacion
29 | Confirmar al fecha y hora de la capacitacion
30 |Crear la reunion programada en Zoom
31 |Enviar el link, 2 horas antes de la capacitacion, mediante WhatsApp.
32 | Conectarse al zoom minutos antes y esperar que todos los miembros ingresen.
33 Iniciar dando una introduccién general al sistema
Realizar simulaciones de todos los procesos que contempla el sistema, mostrando la
. funcionalidad de cada modulo, de una manera dinamica e interactiva con el cliente.
35  |Preguntar a los participantes si tienen alguna duda y resolverla.
Escuchar y anotar los requerimientos de ajustes y adaptaciones por parte del cliente,
% evaluando la viabilidad tecnica y el tiempo de desarrollo del mismo.
Culminar la capacitacién coordinando fecha de culminacion de la implementacion y
37 | hacerles recordar que realicen pruebas, practicas en su sistemay el personal de soporte
va a estar disponible para atenderles siempre.
Reunidn con el personal de Estelar Company mediante sala de videoconferencia Zoom
38 |para explicar las adaptaciones pendientes de realizar y programar una fecha de inicio
para desarrollar las adaptaciones.
39 | Tiempo de espera para iniciar.
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40 | Llegada la fecha programada, iniciar a realizar las adaptaciones en el sistema
En los tiempos de supervision del responsable de implementacion, muestra el avance,
“ 0 presenta alguna adaptacion terminada.
Si el jefe de Operaciones da el visto bueno, se continta desarrollando las siguientes
42 adaptaciones, de lo contrario indicara en lo que hay que mejorar.
43 | Serealiza pruebas para verificar que la nueva adaptacion esté correctamente funcional.
Se comunica mediante WhatsApp al grupo de Estelar Company, a medida que se van
“ terminando las adaptaciones.
Se le comunica al cliente mediante WhatsApp que la nueva funcionalidad ya esta
45 disponible en su sistema y puede verificar.
46 | Validar si ya tiene proveedor o desea usar el de ERP Estelar.
47 | Solicitar y Registrar RUC, datos del emisor y comprobantes requeridos.
48 | Configurar certificados digitales y endpoints de SUNAT.
49 | Se realiza pruebas de emision y envio.
50 |Se le comunica al cliente mediante WhatsApp que su facturacion ya esta activa.
51 | Confirmar que todos los requerimientos hayan sido desarrollados.
Comunicar la finalizacion de la implementacion y enviar el documento de conformidad
> de implementacion, al cliente, mediante WhatsApp.
53 | Obtener la conformidad de la implementacién, mediante WhatsApp.

RECURSOS: DOCUMENTOS:

Recursos Humanos: Responsable de Implementacion,
responsable de Atencion al cliente y jefe de

Operaciones.

Recursos Fisicos: Laptop, celular.
Recursos Tecnologicos: Microsoft Office, Plataforma

Zoom, WhatsApp.

Formulario de datos
Formato Excel de
usuarios

Formato Excel de
inventario

INDICADORES:

NUmero de sistemas puestos en produccion

e Tiempo y cumplimiento de plazos

Satisfaccion del cliente

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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Edith Alexandra Jara de | Wilson Raul Jara Quispe (Titular Wilson Raul Jara Quispe
la Cruz Gerente) (Titular Gerente)
Firma: Firma: Firma:
Figura 8

Flujograma de Gestidn de Proyectos de Implementacion

JEFE DE RESPONSABLE DE RESPONSABLE
OPERACIONES IMPLEMENTACION SOPORTE

| INICIO I

A 4

Comunicar al equipo
que hay que habilitar
un nuevo sistema,
indicando la fecha,

tipo de plan a

A4

Indicar y explicar los
requerimientos a l

desarrollar

Crear una copia de la
Gltima version M-

l Eé':c.-“:’a'_
Configurar los datos del
cliente

HABILITACION DEL SISTEMA

Realizar ajustes
necesarios requeridos y
acorde al plan adquirido

Desarrollar los requerimientos

Revisar para realizar ajustes al
formato de inventario

g
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JEFE DE RESPONSABLE RESPONSABLE
OPERACIONES IMPLEMENTACION SOPORTE

IIMPLEMENTACION DE REQUERIMIENTOS EN EL SISTEMA

g

Importar el Excel de
inventario

Enviar link del sistema al
grupo de WhatsApp de
Estelar Company.

\4

Revisar y completar los
datos de informacion de la
empresa en el sistema.

Revisar el inventario
en el sistema

Revisar que los
maodulos del sistema
estén acorde al plan

G-
&3 |

|
|

Si

Esta
conforme

Agregar o restringir
modulos o secciones
mediante permisos

Lyl Realizar pruebas de
funcionalidad

L
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JEFE DE RESPONSABLE RESPONSABLE
OPERACIONES IMPLEMENTACION SOPORTE

¢ Esta todo
conforme?

Comunicar a
programacion

Realizar los ajustes

!

Comunicar mediante el
grupo de WhatsApp de
Estelar o el Zoom que los
ajustes ya fueron
realizados

que realice los
ajustes

necesarios a

Verificar y
confirmar los

ajustes. =
) athn |

=)

Eliminar las
pruebas realizadas

o
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JEFE DE RESPONSABLE RESPONSABLE
OPERACIONES IMPLEMENTACION SOPORTE

CREACCION DE ACCESOS

SISTEMA EN LA MAQUINA DEL CLIENTE

CREACION DE ACCESO DIRECTO DEL

g

Recepcionar y revisar el
Excel con los nombres y
roles del personal de la

empresa cliente
©

Ingresar datos de los
usuarios al sistema

Crear accesos (usuario y
contrasefia)

Enviar los datos de
acceso al gerente cliente

___________ j—)

Enviar el link del sistema
al cliente

©

Solicitar Anydesk de la
maquina

Recepcionar el cddigo e
ingresar a su dispositivo.

4

Colocar como acceso
directo el link del
sistema

Confirmar al cliente y
salir de su dispositivn

G@
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JEFE DE RESPONSABLE RESPONSABLE
OPERACIONES IMPLEMENTACION SOPORTE

AGENDAR CAPACITACION

DESARROLLO DE LA CAPACITACION

8

Contactar al cliente
mediante el grupo de
WhatsApp, sugiriendo
fechas y horarios para
desarrollar la capacitacion

©

Confirmar con el cliente la
fechay hora de la
capacitacion

'

Crear la reunion |
programada en Zoom

Enviar el link de la
reunién, 2 horas antes

____________ v

Conectarse al zoom
minutos antes y esperar
que todos los miembros

ingresen

.

Iniciar dando una
introduccién general al
sistema

'

Realizar simulaciones de
todos los procesos que
contempla el sistema,

mostrando la
funcionalidad de cada
mddulo

L

de iniciar la

capacitacion @




. , - - N| Pagina
“< MANUAL DE EC Méiﬁao 001 '142
PROCEDIMIENTOS
ESTEEAR 27/04/2025
JEFE DE RESPONSABLE RESPONSABLE
OPERACIONES IMPLEMENTACION SOPORTE

TOMA DE
REQUERIMIENTOS
ADICIONALES

DESARROLLO DE REQUERIMIENTOS ADICIONALES

8

Espacio para resolver
dudas de los
participantes de la
capacitacion

___________ i

Escuchar y anotar los
requerimientos de ajustes
y adaptaciones por parte

del cliente

\4

Culminar la capacitacién

Reunioén con el
personal de Estelar
Company para Explicar
las adaptaciones
pendientes de realizar y
programar una fecha de
inicio para desarrollar

las adaptaciones
L

o)

Tiempo de espera  }

Iniciar a realizar las
adaptaciones en el sistema

—

Tiempo de
supervision en la
reunion de Zoom

G-i
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Si

.

El avance
esta
conforme

No

v

Hacer las mejoras
correspondientes

Continuar con las
adaptaciones

y

Realizar pruebas de
funcionalidad

¢Esta todo
conforme?

]

Comunicar al grupo
de Estelar Company
sobre la adaptacién

terminada
©

Se le comunica al cliente
que la nueva
funcionalidad

CT O
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JEFE DE

RESPONSABLE

OPERACIONES IMPLEMENTACON

RESPONSABLE
SOPORTE

ACTIVAR FACTURACION ELECTRONICA

g

Validar si ya tiene
proveedor o desea
usar el de ERP
Estelar.

A

Solicitar y
Registrar RUC,

Configurar certificados
digitales y endpoints de
SUNAT.

A 4

Se realiza pruebas de

datos del emisor y
comprobantes

emision y envio

y

comunica al cliente

ENTREGA DE
IMPLEMENTACION

Confirmar que todos
los requerimientos
hayan sido
desarrollados

g

que su facturacion ya
esta activa, y ya puede
emitir
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g

cliente

Comunicar la
finalizacion de la
implementacion y

enviar el documento
de conformidad de
implementacion, al

(O

Obtener la
conformidad de la

implementaciéPD
L

[ FIN

)
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4.2.3. Gestion de Soporte
Tabla 20
Gestion de Soporte
“ . ESTELAR COMPANY E.I.LR.L
M

ESTELAR FICHA DE PROCESOS

PROCESO: Gestion de Soporte
e Soporte de Facturacién electronica

SUBRPROCESOS: e Actualizaciones de SUNAT

e Soporte al usuario

TIPO DE PROCESO: De negocio

El objetivo de este proceso es asegurar al cliente el envio

satisfactorio de sus comprobantes a SUNAT, las actualizaciones

OBJETIVO: ) _ o )
de la misma brindar soporte diario, incrementando el nivel de
satisfaccion del cliente.
El alcance de este proceso abarca al rea de programacion y
ALCANCE:
soporte.
RESPONSABLE: Responsable de Implementacion y de soporte.
e Reqgistro de _
e Registro de
comprobantes en El
) comprobantes
sistema Estelar del _
_ enviados
cliente. ) )
ENTRADAS: SALIDAS: satisfactoriamente
e Plataforma de
a SUNAT.
SUNAT. o
e Actualizaciones
e Dudas, consultas, _ )
o e Cliente satisfecho
Requerimientos

ACTIVIDADES
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Ingresar al sistema del cliente y revisar que todos los comprobantes del dia anterior

1 hayan sido enviados a SUNAT, si hay alguno que no ha sido enviado, enviar
manualmente.
2 Verificar errores comunes (certificado vencido, conexion, campos mal llenados).
3 Contactar al cliente guiando en la correccion, ya sea mediante WhatsApp o Ilamada.
En caso el error sea por parte técnica, derivar a programacion para su respectiva
‘ revision.
5 Programacion revisa y soluciona el problema
6 Programacion comunica que el problema ya fue resuelto al encargado de facturacion.
7 El encargado de facturacién verifica ingresando al sistema nuevamente.
Revisar resoluciones y comunicados oficiales de SUNAT para la facturacion
| electronica
9 Anotar dichas actualizaciones en un Excel compartido de Drive.
10 Programar la fecha para realizar las actualizaciones
11 Desarrollar las actualizaciones en el sistema.
Programacion confirma al encargado de facturacion las actualizaciones realizadas,
e mediante el grupo de WhatsApp.
Comunicar al cliente de la actualizacion realizada, para que lo tengan en cuenta,
B mediante WhatsApp.
Recibir y registrar el reporte, consulta o duda del usuario que se contacta mediante,
1 WhatsApp, correo o llamada telefénica
15 Responder y solicitar al usuario mas informacion acerca del incidente.
Solicitarle el Anydesk de su maquina para ingresar a la mismay que el usuario simule
o el procedimiento que realizaba para encontrar el detalle del problema.
18 | Observar la simulacion del usuario para entender el detalle del incidente
Una vez entendido cual es el problema especificamente se determina el nivel de
1o urgencia para darle solucion.
20 Si el problema solo requiere algln ajuste simple como permisos al usuario se le da

solucion al instante, en caso solo sea una duda de funcionalidad o el cliente se haya
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saltado algun paso y por ello tuvo el inconveniente, en ese mismo momento se le

explica y guia la manera correcta de realizar el procedimiento en el momento.

21 En caso el problema sea técnico o sea un requerimiento, se le deriva a programacion.
Si el incidente afecta a las operaciones diarias, programacion da solucion en el
2 instante, de lo contrario se programa una fecha, en el Trello.
23 Desarrollo de las soluciones programadas
Programacion comunica al area de soporte que el problema ya fue resuelto, mediante
# WhatsApp.
El area de soporte corrobora que el problema haya sido resuelto, ingresando al
2 sistema del cliente y realiza pruebas.
Se comunica al cliente mediante WhatsApp, que el incidente ya fue resuelto y que
26 | verifiquen, tanto para el problema que fue resuelto en el momento como para los
programados.
27 Recibir la confirmacion del cliente y cerrar el caso.

RECURSOS: DOCUMENTOS:

Recursos Humanos: Responsable de soporte,
programacion

Recursos Fisicos: Laptop, celular.

Recursos Tecnologicos: Microsoft  Office,
Sistema Estelar, Portal de SUNAT, Trello.

INDICADORES:

% de comprobantes aceptados y rechazados por SUNAT.
Tiempo de revision de comprobantes.
% de cumplimientos con la normativa vigente de SUNAT

Nivel satisfaccion y lealtad del cliente con el servicio brindado

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Edith Alexandra Jara de la | Wilson Raul Jara Quispe | Wilson Raul Jara Quispe

Cruz

(Titular Gerente) (Titular Gerente)
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Firma: Firma: Firma:
Figura 9

Flujograma Soporte de facturacion electronica

RESPONSABLE SOPORTE
FACTURACION ELECTRONICA

PROGRAMACION

SOPORTE DE FACTURACION ELECTRONICA

[ INICIO ]

.

Ingresar al sistema del

cliente y revisar que todos

los comprobantes del dia
anterior hayan sido
enviados a SUNAT

¢Hay alguno
que no fue
enviado?

Si i

Verificar errores
comunes (certificado
vencido, conexion,
campos mal llenados).

y
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RESPONSABLE SOPORTE PROGRAMACION

FACTURACION ELECTRONICA

[

¢Hay algin
error?

(Es error
técnico?

N
Contactar al

| cliente guiando
en la correccion

Derivar a programacion para

su respectiva revision

A4

Revisar y solucionar el

v

Verificar ingresando al sistema
nuevamente

e

problema
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Figura 10
Flujograma Actualizaciones SUNAT
RESPONSABLE SOPORTE PROGRAMACION

FACTURACION ELECTRONICA

ACTUALIZACIONES DE SUNAT

[ INICIO ]

A 4

Revisar resoluciones y
comunicados oficiales de
SUNAT

<

Anotar y
guardar dichas
actualizaciones

!

Programar la fecha para
realizar las actualizaciones

Tiempo de espera "\

programado (Tiempo
variable)

Desarrollar las actualizaciones en

el sistema

.

Comunicar al cliente la |

actualizacion @
[ FIN ]

Confirmar al encargado de
facturacion las actualizaciones

realizadas

©
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Figura 11
Flujograma de soporte al usuario
RESPONSABLE SOPORTE AL USUARIO PROGRAMACION

SOPORTE AL USUARIO

| INICIO I

Recibir y registrar el reporte, |
consulta o duda del usuario :

A 4

Solicitar al usuario mas
informacion acerca del incidente

Solicitarle el Anydesk de su
maquina para ingresar a la misma

A 4

Observar la simulacion del usuario
para entender el detalle del

incidente m

Determina el nivel de urgencia
para darle solucion.

No

¢ES
urgente?

N

Programar fecha de trabajo l

Se brinda solucion al
instante

[J

i

Tiempo de espera
(Tiempo variable)
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RESPONSABLE SOPORTE AL USUARIO PROGRAMACION

L

No
¢La
solucion es — ¥
simple?

—O

Desarrollo de

la solucion

A4

Verificar la solucién

Comunicar a
programacion

Comunicar al cliente que el
incidente ya fue resuelto y

que verifiquen @

L

Recibir la confirmacion del
cliente y cerrar el caso

e

v

Programacion
desarrolla la solucion

Comunica al
encargado de

soporte que ya esta
desarrollada la
solucion
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4.3.PROCESOS DE APOYO

4.3.1. Gestion de operaciones

Tabla 21

Gestion de Operaciones

s

ESTELAR COMPANY E.IL.LR.L

¥
ESTELAR FICHA DE PROCESOS
PROCESO: Gestion de Operaciones
e Planificacion de actividades
SUBRPROCESOS: o o
e Revision de tareas diarias
TIPO DE PROCESO: De Apoyo
El objetivo de este proceso es asegurar el cumplimiento
OBJETIVO: )
oportuno de las tareas asignadas y entregables.
ALCANCE: El alcance de este proceso abarca a Operaciones.
RESPONSABLE: Jefe operaciones
e Listade -
o e Requerimientos
ENTRADAS: requerimientos | SALIDAS: )
) cumplidos.
pendientes.
ACTIVIDADES
1 Revisar las metas operativas para la semana o mes, en el trello.
2 Planificacion de tareas para el dia.
3 Designar las actividades a ventas, implementacién, soporte, demas.
4 Estimar, los tiempos, responsables

videoconferencia de Zoom.

Comunicar el plan realizado al equipo de Estelar Company, mediante sala de

6 Realizar reuniones breves para hacer seguimiento de avances de tareas asignadas.

especificas.

Realizar reuniones breves para hacer seguimiento de entregables en fechas
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el Trello.

Registrar estado de cada tarea, que puede ser pendiente, en proceso, completado, en

9 Realizar andlisis de avance de las actividades.

10 Disenar el plan que indique lo que se va a revisar, como y cuando.

11 Ejecuta la revision mediante, observacion, o realizacion de pruebas funcionales.

12 Si esta correcto se aprueba de lo contrario se tendra que realizar mejoras.

13 Realizar informe de calidad, registrando hallazgos, mejoras, errores.

RECURSOS:

DOCUMENTOS:

e Recursos Humanos: Jefe de operaciones

e Recursos Fisicos: Laptop, celular.

e Recursos Tecnoldgicos: Plataforma Zoom

INDICADORES:

e Avance de tareas pendientes (%)

e Numero de entregables cumplidos

e Cantidad de sistemas activos

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Wilson Raul Jara

Wilson Raul Jara Quispe

Edith Alexandra Jara de la Cruz Quispe (Titular )
(Titular Gerente)
Gerente)
Firma: Firma: Firma:
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Figura 12

Flujograma de Gestion de Operaciones
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4.3.2. Gestion Administrativa

Tabla 22

Ficha de Gestion Administrativa

e

e Reportes de cierre de mes.

ES:LAR FICHA DE PROCESOS
PROCESO: Gestion Administrativa
e Planificacion financiera
SUBRPROCESOS: e Tesoreria

TIPO DE PROCESO:

De Apoyo

El objetivo de este proceso es poner a disposicion un presupuesto,

OBJETIVO: registrar y enviar satisfactoriamente los ingresos y egresos al
contador externo, asi como también reportes al Gerente.
El alcance de este proceso abarca al area de Asistencia
ALCANCE: o _
administrativa y Gerencia.
RESPONSABLE: Asistente Administrativo y Titular Gerente.
e Plan financiero anterior o
o Actualizacion
e Emision de
del plan
comprobantes ) )
_ financiero
ENTRADAS: electronicos. SALIDAS:
» Envio de
e Recepcion de
comprobantes
comprobantes
o al contador
electronicos.
ACTIVIDADES
1 Estimar ingresos y egresos mensuales, en una carpeta compartida Drive.

2 Definir los objetivos financieros.

3 Definir el presupuesto por area
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4 Elaborar el presupuesto final, en la carpeta compartida Drive.

5 Recepcidn de ingresos

Estelar

Registro de ingresos por ventas, pagos por soporte mensual, en el sistema de

7 Revision de pagos por vencer.

8 Realizar los pagos

9 Registro de pagos realizados en el sistema de Estelar

10 Envio de comprobantes de ingresos y egresos al contador, mediante correo.

11 Recepcionar el balance general del periodo, mediante correo.

12 Analizar y evaluar el balance general.

13 Ajustar el plan financiero.

RECURSOS: DOCUMENTOS:
e Recursos Humanos: Asistente Administrativo,
Titular Gerente.
e Recursos Fisicos: Laptop, celular.
e Recursos Tecnoldgicos: Sistema Estelar, Drive.
INDICADORES:
e Nivel de rentabilidad econémica

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Edith Alexandra Jara de la

Cruz

Wilson Raul Jara Quispe
(Titular Gerente)

Wilson Raul Jara Quispe
(Titular Gerente)

Firma:

Firma:

Firma:
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Figura 13

Flujograma de Gestion Financiera
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TITULAR GERENTE ASISTENTE ADMINISTRATIVO

REPORTES DE CIERRE DE MES

u

Revisién de pagos por vencer

i

Realizar los pagos

Registro de pagos realizados en |

el sistema de Estelar iz

(3 =42
G0

Recepcionar el balance general

del periodo E
A

Analizar y evaluar el balance
general.

Ajustar el plan financiero

FIN

Envio de comprobantes de
ingresos y egresos al contador




3 EC - MAPRO - 001 N| Pagina
“: PR(I;/ICAI\EI\E)LIJI'\A/III_E?\EI'OS Fecha 169
SETERAT 27/04/2025

4.3.3. Gestion del talento

Tabla 23

Gestién del talento

t : ESTELAR COMPANY E.I.LR.L
¥
ESTELAR FICHA DE PROCESOS
PROCESO: Gestion del talento
e Reclutamiento de personal
e Capacitaciones de conocimiento
SUBRPROCESOS:

e Motivaciones

e Evaluacion del desempefio laboral.

TIPO DE PROCESO: De Apoyo

El objetivo de este proceso es identificar y seleccionar a los
candidatos mas acordes al puesto requerido, sumando talento
OBJETIVO: para el equipo Estelar, velando por su bienestar, asimismo
brindar capacitaciones de conocimiento, retroalimentacion al

equipo Estelar.

ALCANCE: El alcance de este proceso abarca al area de Recursos Humanos
RESPONSABLE: Responsable de Recursos Humanos
e Recepcionde CVy * Nuevo
. integrante de
entrevistas Estolar
ENTRADAS: e Necesidad de capacitary |SALIDAS:
. Company
motivar
o . e Colaborador
e Criterios de evaluaciones .
satisfecho
ACTIVIDADES
1 Necesidad de contratar nuevo personal.

2 Redactar perfil de puesto y publicar la vacante mediante redes sociales.

3 Seleccionar los CV que cumplen con el perfil requerido.
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Contactar mediante llamada telefonica a los postulantes seleccionados para una

‘ entrevista virtual.
5 Crear la sala de videoconferencia Zoom.
6 Enviar el link a los postulantes, 2 H antes, mediante WhatsApp.
7 Realizar la entrevista virtual.
8 Tomar la decision para elegir el candidato mas adecuado para el puesto
9 Contactar al postulante seleccionado mediante llamada telefénica.
10 Negociacion y firma del contrato de trabajo virtualmente.
11 Presentar al nuevo integrante a la empresa en la sala de videoconferencia Zoom.
12 Dar induccién al nuevo integrante sobre las operaciones que se realiza.
13 Detectar brechas de conocimientos en el personal, mediante observacion en Zoom.
14 Disenar el plan de capacitacion, de acuerdo al tema.
15 Programar y comunicar al personal el desarrollo de la capacitacion por WhatsApp.
16 Desarrollar la capacitacion mediante la sala de videoconferencia Zoom.
17 Finalizar la capacitacion
18 Disefiar el contenido motivacional.
Convocar a reunion con el personal al inicio del dia, mediante sala de
w0 videoconferencia Zoom.
20 Reunién motivacional participativa, en sala de videoconferencia Zoom.
21 Reconocer logros aplicando incentivos y agradecer el arduo trabajo
22 Finalizar la reunién con un mensaje motivacional
23 Definir los criterios a evaluar
24 Elegir el método de evaluacion
25 Ejecutar la evaluacion
26 Analizar los resultados para brindar retroalimentacién

RECURSOS:

DOCUMENTOS:

Recursos Humanos: Responsable de Recursos
Humanos.

Recursos Fisicos: Laptop, celular.

Contratos de trabajo
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e Recursos Tecnoldgicos: Plataforma Zoom, Redes

sociales.

INDICADORES:

e Indice de retencion del primer afio
e Nivel de desempefio laboral

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Edith Alexandra Jara de la
Cruz

Wilson Raul Jara Quispe
(Titular Gerente)

Wilson Raul Jara Quispe
(Titular Gerente)

Firma:

Firma:

Firma:

Figura 14

Flujograma de Gestion del talento.
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ENCARGADO DE RECURSOS HUMANOS
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ENCARGADO DE RECURSOS HUMANOS
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ENCARGADO DE RECURSOS HUMANOS

EVALUACION DEL DESEMPENO LABORAL

___________________________________ S

o

Reconocer logros aplicando
incentivos y agradecer el arduo
trabajo de los colaboradores

A

Finalizar la reunién con un
mensaje motivacional

Definir los criterios a evaluar

Elegir el método de evaluacion

A

Ejecutar la evaluacion

Analizar los resultados para
brindar retroalimentacién

[ FIN ]
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4.3.4. Gestion de Nube

Tabla 24
Gestién de Nube

&

ESTELAR COMPANY E.I.LR.L

FICHA DE PROCESOS

&S TELAR
PROCESO: Gestion de Nube
SUBRPROCESOS: e Revisién de recursos

TIPO DE PROCESO:

De Apoyo

El objetivo de este proceso es asegurar de que el servidor donde

se encuentra alojado el sitio web del sistema, funcione

OBJETIVO:
correctamente, de esta manera prevenir, caidas o lentitudes, los
cuales puede generar incomodidades por parte del cliente.
ALCANCE: El alcance de este proceso abarca al area de Gerencia.
RESPONSABLE: Titular Gerente.
ENTRADAS: e Acceso al Servidor SALIDAS: * Estadodel
hosting.
ACTIVIDADES
1 Ingresar al hosting
2 Revisar el espacio en el disco
3 En el caso de que haya espacio suficiente aun, todo marchara con normalidad, y en
caso de que ya quede poco espacio, contratar un plan mayor.
4 Pagar el precio por el plan mayor para adquirir mayor espacio.

RECURSOS:

DOCUMENTOS:

Recursos Humanos: Gerente General
Recursos Fisicos: Laptop, celular.

Recursos Tecnologicos: Hosting

INDICADORES:

e Espacio de disco disponible (%)

e NuUmero de archivos
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Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Edith Alexandra Jara de la

Wilson Raul Jara Quispe

Wilson Raul Jara Quispe (Titular

Cruz (Titular Gerente) Gerente)
Firma: Firma: Firma:
Figura 15

Flujograma de Gestion de Nube
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4.3.5. Gestion del conocimiento

Tabla 25

Gestién del Conocimiento

: 4& ESTELAR COMPANY E.I.LR.L
&
ESTELAR FICHA DE PROCESOS
PROCESO: Gestion del conocimiento
e Registro de actividades realizadas, puede ser un
SUBRPROCESOS: incidente, nuevas funciones (nuevo y recurrente)

e Consulta de incidente

TIPO DE PROCESO: De Apoyo

El objetivo de este proceso es mejorar la eficiencia de las

operaciones, al tener un registro de soluciones y todos los

OBJETIVO:
integrantes del equipo puedan acceder a él, se evita retrasos en el
tiempo de desarrollo de las actividades.
ALCANCE: El alcance de este proceso es para todas las areas de la empresa.
RESPONSABLE: Equipo de Estelar Company
A TTRADAS e Problemas repetitivos y S LG e Registro de
nuevos. soluciones.
ACTIVIDADES
1 Registro del incidente o actividad nueva en el Excel compartido en Drive.
2 Se realiza un diagnostico de la situacion
3 Se recomienda una solucion
4 Se ejecuta la solucion
5 Se realiza pruebas para verificar que todo esté correcto.
Se comunica al cliente mediante Grupo de WhatsApp, en caso el incidente incluya
° al cliente
. Documentacion del incidente incluyendo; tipo de incidente, sistema, solucion, en el

Excel compartido en Drive.

8 Cierre del incidente
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9 Se consulta el desarrollo de una funcion o incidente en el registro.

10

Si se encuentra, se aplica la solucidn, de lo contrario, se realiza el registro de

incidente nuevo, en el Excel compartido en Drive.

RECURSOS: DOCUMENTOS:

e Recursos Humanos: Equipo de Estelar Company.
e Recursos Fisicos: Laptop.

e Recursos Tecnoldgicos: Microsoft Office, Drive.

INDICADORES:

Tiempo promedio ahorrado al realizar tareas.

e Tiempo promedio ahorrado al resolver incidentes.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Edith Alexandra Jara de la | Wilson Raul Jara Quispe Wilson Raul Jara Quispe (Titular
Cruz (Titular Gerente) Gerente)

Firma: Firma: Firma:
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Figura 16

Flujograma de Gestion del conocimiento
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V.

CAPI'TULO V: APENDICES

1. Formulario de datos de la empresa cliente
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3. Excel de inventario
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6.2. POLITICA COMPLEMENTARIA DE TELETRABAJO PARA “ESTELAR

COMPANY E.LLR.L.”

OBJETIVO

La presente politica de teletrabajo de “Estelar Company E.ILR.L.”, ha sido disefiada con la
finalidad de establecer lineamientos claros y efectivos que faciliten el trabajo remoto. Este
documento es obligatorio para la empresa y para todos los colaboradores que realicen sus

actividades en la modalidad de trabajo virtual, ya sea de forma permanente, hibrida u ocasional.

BASE LEGAL
La presente politica de teletrabajo, se basa en la siguiente normativa laboral vigente en el Per:
e Ley N.° 31572 — Ley del Teletrabajo, la cual fue promulgada por el Congreso de la
Republica el domingo 11 de septiembre de 2022. Dicha ley establece lineamientos para
la implementacion del Teletrabajo en nuestro pais, mediante el uso de tecnologias
digitales, asegurando la igualdad de los derechos y responsabilidades entre
teletrabajadores y colaboradores que laboran de manera presencial.
ALCANCE
Esta politica tiene un alcance a todos los miembros integrantes de la empresa “Estelar Company
E.LR.L.”.
RESPONSABILIDADES PARA REALIZAR EL TELETRABAJO
De “Estelar Company E.I.R.L.”
e Laempresa respeta los horarios de trabajo, es decir, respeta la desconexion digital, que
se da fuera del horario laboral.
e Laempresa es razonable con la carga laboral asignada a cada colaborador y acorde al
puesto.
e Laempresa debe capacitar al personal constantemente sobre temas importantes para el

desarrollo eficiente de sus funciones, como, por ejemplo, nuevas actualizaciones del



184

software, herramientas digitales para realizar el sequimiento de tareas, protocolos de
ciberseguridad, entre otros.
e Laempresa debe impulsar que los teletrabajadores realicen practicas ergonémicas,
para mitigar algun incidente fisico del teletrabajador.

e La empresa es responsable de fomentar la retroalimentacion periddica de acuerdo al

desempefio del colaborador.
De los Teletrabajadores

e Cada teletrabajador debe conectarse en horario puntual diariamente (9:00 am) a la sala
de videoconferencia de Zoom, en caso tenga algin incidente de urgencia por el cual no
se puede conectar a tiempo debe informar a su jefe inmediato superior, mediante el

grupo de WhatsApp de la empresa.

El teletrabajador debe participar en todas las reuniones, capacitaciones, que se hace
durante el dia, manteniendo una comunicacion fluida y constante con sus compafieros,

mediante la Videoconferencia.

El teletrabajador debe notificar en caso de presentarse algin incidente con su equipo,

wifi, energia eléctrica, al jefe inmediato y tomar alguna medida de solucion.

El teletrabajador debe desarrollar sus tareas en el plazo indicado por su jefe inmediato.

El teletrabajador debe contestar a los mensajes vinculados al trabajo en un tiempo
breve.
SALUD Y SEGURIDAD EN EL TRABAJO
Con el fin de minimizar riesgos, ergondémicos y psicosociales mientras se realizan las
actividades del teletrabajo se sugieren las siguientes pautas.

e El area desde donde realiza el teletrabajo debe estar limpia y organizada, sin objetos

innecesarios.



185

El teletrabajador es responsable de ubicarse en un ambiente con una buena iluminacién,
ya sea natural o artificial, que no cause reflejos en la pantalla de la computadora y que
No sea en exceso, pero tampoco poca iluminacion ya que esto causaria fatiga visual.

El teletrabajador es responsable de ubicarse en un ambiente de trabajo donde el ruido
no interrumpa la concentracion necesaria para realizar sus actividades.

El teletrabajador es responsable de tener a disposicion un escritorio 0 mesa adecuado
para realizar sus actividades de una manera idonea y competente.

El teletrabajador es responsable de realizar ejercicios de estiramiento o relajacion, antes
de iniciar sus labores cotidianas, asimismo puede realizarlos a lo largo de su jornada,
tomandose pequefios descansos.

El teletrabajador es responsable de mantener habitos de alimentacion y suefios

saludables.

ENTORNO ORGANIZACIONAL FAVORABLE

Fomentamos el vinculo de los colaboradores con la empresa, todos y cada uno de los
integrantes son valiosos, sin tener en cuenta la posicién o las funciones que
desemperien.

Fomentamos la comunicacion abierta, tomando en cuenta siempre, las ideas, opiniones,
sugerencias de todos nuestros colaboradores, logrando que estos se sientan escuchados.
Promovemos la armonia entre la vida personal y laboral del colaborador, brindando
flexibilidad de tiempo.

Estimulamos el trabajo en equipo, el apoyo entre areas para lograr los objetivos

colectivos eficientemente.
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RECEPCION DE SUGERENCIAS
En el caso de presentarse sugerencias y/o quejas relacionadas con la aplicacion de esta politica,
podran remitirse al correo del gerente (elisonjarag@gmail.com), indicando sus datos, como

nombres y apellidos completos, la queja o sugerencia, y el motivo.
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CONCLUSIONES

1. Se logro recolectar informacion clara sobre los procesos internos de la empresa Estelar
Company E.ILR.L., las actividades para cada proceso y el tiempo de operacion
respectiva para cada actividad, todo esto permitié identificar areas de mejora que
requieren un control riguroso y estandarizacion para mejorar la eficacia operativa.

2. Se realiz6 un mapeo detallado de los procesos, identificando, los procesos estratégicos
(Gestion Estratégica, Gestion de marketing), de negocio (Gestion de ventas, Gestion de
proyectos de implementacion, Gestion de Soporte) y de apoyo (Gestidn de operaciones,
Gestion Administrativa, Gestion de Recursos Humanos, Gestion de Nube, Gestion del
Conocimiento), permitiendo una perspectiva completa de como fluye la informacion y
actividades de Estelar Company E.I.R.L., sirviendo como base para la realizacion de
los diagramas de flujo.

3. Se elabord los diagramas de flujo para cada proceso, siguiendo una secuencia légica,
constituyendo finalmente un Manual de Procedimientos para la empresa Estelar
Company E.L.R.L., en donde se detallan los procesos, subprocesos y actividades, los
cuales facilitan la comprension visual de cada procedimiento, aumentando la eficiencia

y optimizando los procesos.
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RECOMENDACIONES

1. Se recomienda a la empresa Estelar Company E.I.R.L. socializar el Manual de
Procedimientos, con todos los colaboradores e implementarlo, ademéas aprobar la
politica de teletrabajo complementaria, lo cual mejorara la optimizacion de los
procesos, también servird como base para identificar situaciones de mejora, por ende,
se recomienda, ademas, desarrollar reuniones de retroalimentacion cada cierto tiempo,
para garantizar que el personal tenga presente siempre con claridad la aplicacion de
dicho Manual.

2. Se recomienda actualizar el Manual, siempre que exista un cambio en la estructura de
los procesos, capacitar a los colaboradores para su correcta aplicacion de los nuevos
procedimientos, asi mismo implementar un sistema de gestion de procesos, para
mejorar la eficiencia, productividad y competitividad, alineando sus actividades en
funcion de sus objetivos, evitando los tiempos de retraso e incrementando el nivel de
satisfaccion del cliente, por ende, se aumentard la lealtad del mismo.

3. Se recomienda dar seguimiento en tiempo real a los flujos de trabajo para identificar
cuellos de botella y oportunidades de mejora, ademas, contratar nuevo personal
progresivamente, de acuerdo al presupuesto de la empresa, priorizando el area de
operaciones, ya que es aqui donde se realiza los procesos de negocio, que son el pilar
para el servicio brindado, de esta manera desarrollar mejoras en la delegacién de

funciones.
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APENDICES
APENDICE A: Guia de entrevista

TEMA: “Manual de procedimientos para la empresa Estelar Company E.l.R.L., Cajamarca —
2024”
PRESENTACION: La presente entrevista con fines académicos, tiene como objetivo
recopilar la informacion necesaria para desarrollar un manual de procedimientos que refleje
con precision los procesos de su empresa. Esto nos ayudara a crear un documento claro y (til
para todos los miembros de su equipo. Gracias por tomarse el tiempo para esta entrevista.
DATOS GENERALES
NOMBRES Y APELLIDOS:
CARGO:
FECHA:
PREGUNTAS:
DIMENSION: PROCESOS
Item 1: Cantidad de procesos

1. ¢Cuéntos son los procesos con los que cuenta la empresa Estelar Company

E.lLR.L?

item 1: Identificacion de procesos
3. Indique cuales procesos son Estratégicos, Operativos y de Apoyo para brindar el
servicio.

4. ¢Cuél es la secuencia de los procesos de Estelar Company E.I1.R.L?
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5. ¢Cuales son las entradas y salidas para cada proceso?

6. ¢Cudles son los indicadores para determinar que un proceso ha sido completado

satisfactoriamente?

oooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

Item 3: Periodo de tiempo en el que se desarrolla cada proceso

7. ¢Cual es el periodo de tiempo de inicio a fin de cada proceso?

DIMENSION: PROCEDIMIENTOS
item 1: Identificacion de las actividades que se realizan al interior de cada proceso

10. ¢ Puede describir, los macroprocesos, procesos y sub procesos existentes?

PROCESOS ESTRATEGICOS

MACROPROCESO:

Subproceso 1:
PROCESO 1: Subproceso 2:
Subproceso 3:
Subproceso 1:
PROCESO 2: Subproceso 2:
Subproceso 3:




PROCESOS OPERATIVOS

MACROPROCESO:

PROCESO 1:

Subproceso 1:
Subproceso 2:
Subproceso 3:

PROCESO 2:

Subproceso 1:
Subproceso 2:
Subproceso 3:

PROCESOS DE APOYO

MACROPROCESO:

PROCESO 1:

Subproceso 1:
Subproceso 2:
Subproceso 3:

PROCESO 2:

Subproceso 1:
Subproceso 2:
Subproceso 3:

item 2: Flujograma de actividades
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11. ;Como se definen y comunican los rolesy responsabilidades dentro de la empresa?

item 3: Colaboradores involucrados

12. ¢ Quién es el responsable de cada procedimiento?

OTRAS PREGUNTAS:

13. ¢ Cémo se identifican y aplican las mejoras en los procedimientos?

14. ;Hay algun detalle adicional que cree que debamos considerar para el desarrollo

del Manual de Procedimientos?
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APENDICE B: Guia de observacion validada

Guia de observacion para el analisis de los procesos
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1Y/ F=Tod o] o] /00 =1 T I
Proceso:

N° Subprocesos N° Descripcion de la actividad | Tiempo I\-;::g}gg A-I;\ic?rmrggo egpanEzllE

1.1 Actividad 1
1 subproceso 1 1.2 Actividad 2

1.3 Actividad 3

2.1 Actividad 1
2 subproceso 2 2.2 Actividad 2

2.3 Actividad 3

3.1 Actividad 1
3 subproceso 3 3.2 Actividad 2

3.3 Actividad 3

Total en minutos
Total en horas
Total en dias laborables (8 horas)

Nota: Extraido de; Romero valdez (2024)



APENDICE C: Validacion por expertos del instrumento de recoleccion de datos

1. Titulo de la Tesis: “DISENO DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA EMPRESA ESTELAR
COMPANY E.LR.L,, CAJAMARCA - 2024"
LNM“MMWMM&IICM

‘.:::‘m: M wgﬁkﬂ-dgf/”““‘\

5. Estimado (a) experto (a):

Adjunto instrumentos de recoleccion de datos y matriz de consistencis metodoldgica, con la finalidad se sirva
determinar si el instrumento de medicitn retne los indicadores necesarios y evaluar si ha sido excelente, muy
bueno, bueno, regular o deficiente, colocando un aspa (x) en el casillero correspondiente, conforme a cada
definicién,
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N? | Indicadores Definicion Excelente | Muy | Bueno | Regular | Deficiente
bueno
I | Clandod y Las preguntas estin rodactadas on forma
precisidn cltlypvd-.dnm ,(
2 | Coherencia Las preguntas guardan relocion con la
hipdtesis, las variobles ¢ indicadores del )<
_proyecto
3 | Validez Las preguntas han sido redoctadas tensendo
en cucnta la validez de contenid y criterio <
4 | Organizacion | Le estructura es adecuads. Comprende la
nstrucciones.
5 | Confubilidad | El instrumento es confiable porque se
aplicado In prueba de fiabilidad estadistica 4
6 | Control de Presenta algunas preguntas distractoras para
sesgo thhhm b &
7 | Orden Las preguntas y reactivos ban  sido '
redactadas utilizando la téenica de lo general )<
a lo parti L
8 | Marco de Las preguntas han sido redoctadms de
referencia Mmdu-w&uhudlmd x
nivel de i
9 | Extension El numero de preguntas no €5 excesivo y
estd en relacion con las  varables, X
dimensiones ¢ indicadores del
10 | Inocuidad Lus preguntus no constituyen riesgo para el 7(
Opmnén.anonhles)Q No favorable ()

Cajamarca, 02 de abril del 2025,




1. Titulo de la Tesis: “DISERO DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA EMPRESA ESTELAR
COMPANY ELR.L., CAJAMARCA - 2024"

=i

4, Grado Académico:

s.z.a-.ummb(.y
Adjunto instrumentos de recoleccion de datos y matriz de consistencia metodolégica, con la finalidad se sirva
determinar si el instrumento de medicidén reline los indicadores necesarios y evaluar si ha sido excelente, muy
bueno, bueno, regular o deficiente, colocando un aspa (x) en el casillero correspondiente, conforme a cada

: Bach. Edith Alexandm Jara de la Cruz

m Lovsliivens
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Sefinicib
N° | Indicadores Definicién Excelente | Muy | Bueno | Regular | Deficiente
bueno
1 | Clandad y Las preguntas estin redactadas en forma
precsion Mypﬁuﬁm &
2 | Coberencia Las preguntas guardan relacidn con la
wuw:wu s
3 | Validez umnwmm
en cuenta la valider de contenmido y criterio X
4 | Organizacion | La estructura es adecunds. Comprende ln
presentacion, mdedm datos A
5§ | Confiabilidad amammn
aplicado la prucha de fabilidad estadistica X
6 | Control de Preseota algunas preguntas distructoras pars
sesgo mhmabm X
7 | Orden Las proguntas y reactivos han  wdo
redactodas utilizando la técnica de lo general X
a lo particular
8 | Marco de Las proguntes han wido redactadas de
referencia acuerdo con el marco de referencis con el X
encuestado: de !
9 | Extension El numero de pregunitas no es excesivo y
esti en relacion con las  vanables, )(
dimensiones ¢ indicadores del problema.
10 | lnocuidad Las preguntas no constituyen ricsgo para cf X

cocuestado.
Opinion: Favorable ()

No favorable (

)
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LTitulo de la Tesis: “DISENO DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA EMPRESA ESTELAR
COMPANY ELR.L., CAJAMARCA - 2024
2. Nombre del tesista: Bach. Edith Alexandrm Jara de ls Cruz

3. Experto: Poyasia IATABLH Hesmmoa Cacito |
4. Grado Académico:

S, Estimado (a) experto (a):
Adjunto instrumentos de recoleccion de datos y matriz de consistencia metodoldgica, con la finalidad se sirva
determinar si ¢l instrumento de medicidn relne los indicadores necesarios y evaluar si ha sido excelente, muy
bueno, bueno, regular o deficiente, colocando un aspa () en el casillero correspondiente, conforme a cada

definicion,
N® | Indicadores Definicidn Excelente | Muy | Bueno | Regular | Deficiente
bueno
I | Claridad y Las preguntas estin redactadas en forma %
precision clara y precisa, sin ambigOcdades
2 | Coherencia Las preguntas guardon relacin con la
hipotesis, las variables ¢ indicadores del X
3 | Validez Las preguntas han sido redactaday teniendo %
en cuenta |a validez de contenido y eriterio
4 | Organizacion | La estructura es adecuada. Comprende I
presentacidn,  agradecimiento,  datos X
instrucciones.
S | Confiabilidad | F! instmento es coafisble porgue se X
aplicado la prueba de fiabilidad estadistica
6 | Control de Presenta algunss preguntas distractorss purs »
sespo controlar la contaminocion de las respuestas
7 | Orden Las preguntas y resctivos han  sido
redoctadas utilizando In técnica de Jo genernl | X
a lo particular.
8 | Marco de Las preguntus han sido redectadss de
referencia scverdo con el marco de referencia con el ¢
nivel de i
9 | Extension El numero de preguntas no es excesivo y
cstA en relacion con las  variables, X
dimensiones ¢ indicadores del problema.
10 | Inocuidad Las preguntas no constituyen riesgo para el y
encuiestaclo.
Opiuién:l’avmbh(% No favorable ( )

ew

Cajamarca, 01 de abril del 2025,



201

APENDICE D: Resultados de la entrevista
TEMA: “Manual de procedimientos para la empresa Estelar Company E.I.LR.L., Cajamarca —
2024”
PRESENTACION: La presente entrevista con fines académicos, tiene como objetivo
recopilar la informacion necesaria para desarrollar un manual de procedimientos que refleje
con precision los procesos de su empresa. Esto nos ayudara a crear un documento claro y Gtil
para todos los miembros de su equipo. Gracias por tomarse el tiempo para esta entrevista.
DATOS GENERALES
NOMBRES Y APELLIDOS: Wilson Raul Jara Quispe
CARGO: Gerente General
FECHA: 05/04/2025
PREGUNTAS:
DIMENSION: PROCESOS
Item 1: Cantidad de procesos
1. ¢Cuéntos son los procesos con los que cuenta la empresa Estelar Company
E.LR.L?
Contamos con 10 procesos
2. ¢Cuéles son esos procesos?
Tenemos a ventas, implementacion, soporte, apoyo administrativo, recursos humanos,
operaciones, planificacion estratégica, marketing, gestion de la nube, y un proceso que

estamos implementando recientemente; la gestion del conocimiento.

item 1: Identificacion de procesos
3. Indique cuales procesos son Estratégicos, Operativos y de Apoyo para brindar el

servicio.
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Entre los procesos estratégicos tendriamos a la planificacion estratégica y marketing,

entre los operativos estaria, las ventas, la implementacion y el soporte, y los procesos

de apoyo serian los restantes que son; apoyo administrativo, recursos humanos,

operaciones, gestion de la nube y gestion del conocimiento.

¢, Cual es la secuencia de los procesos de Estelar Company E.I.R.L?

Iniciamos actualizando nuestra planificacion estratégica, marketing, de ahi vienen las

ventas, implementacion, el soporte las operaciones, las finanzas, recursos humanos,

gestién de la nube y por Gltimo la gestion del conocimiento.

5. ¢Cuales son las entradas y salidas para cada proceso?

Proceso Entrada Salida
Evaluacion del
Plan estratégico
Planificacion estratégica | cumplimiento de
actualizado
objetivos y estrategias
Marketing Investigacion de mercado | Leads
Ventas Leads Clientes nuevos

Implementacion

Requerimientos

Sistemas implementados

satisfactoriamente

Clientes satisfechos con el

Soporte Requerimientos
servicio
Cronograma de | Cronograma de
Operaciones actividades. actividades  completado

satisfactoriamente.

Apoyo Administrativo

Plan financiero

Evaluacion  del  plan

financiero




203

Recursos Humanos

Requerimiento de
contratacion
Necesidad de brindar

bienestar al personal.

Nuevo Integrante

Personal capacitado vy
motivado
Evaluaciones de

desempefio realizadas

Gestion de la nube Accesos Estado del hosting

Nuevas funciones, | Documentacion de nuevas
Gestion del conocimiento

incidentes funciones, incidentes.

satisfactoriamente?

6. ¢Cuadles son los indicadores para determinar que un proceso ha sido completado

Procesos

Indicadores

Planificacion estratégica

Nivel de rentabilidad

Marketing

Cantidad de leads

Ventas

Cantidad de ventas

Implementacion

produccion

Cantidad de

sistemas puestos en

Soporte

Nivel de satisfaccién de los clientes

Nivel de lealtad de los clientes

Operaciones

Cantidad de sistemas activos por mes

Apoyo Administrativo

Nivel de rentabilidad econémica

Recursos Humanos

Retencion de empleados al afio

Nivel de desempefio laboral

Gestion de la nube

Espacio del disco
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Gestion del conocimiento

Tiempo promedio ahorrado al realizar

tareas.

item 3: Periodo de tiempo en el que se desarrolla cada proceso

7. ¢Cual es el periodo de tiempo de inicio a fin de cada proceso?

El tiempo es muy variable, principalmente en lo que es implementacion y soporte, ya

que esto depende absolutamente de los requerimientos del cliente, ya que el sistema

que se ofrece es personalizado a cada cliente.

8. ¢Qué factores afectan al periodo normal de tiempo de desarrollo de un proceso?

El retraso en el cumplimiento de tareas.

9. ¢En qué proceso se encuentra su cuello de botella?

Nuestro cuello de botella esta en la implementacion y por ello no se avanza con las

ventas también.

DIMENSION: PROCEDIMIENTOS

item 1: Identificacion de las actividades que se realizan al interior de cada proceso

10. ¢ Puede describir, los macroprocesos, procesos y sub procesos existentes?

PROCESOS ESTRATEGICOS

DIRECCION Actualizacion del plan estratégico.
Investigacion de mercado

MARKETING Desarrollo del producto
Promocion.




PROCESOS OPERATIVOS

VENTAS

e Agendar demostracion

e Demostracion del software
e Propuesta comercial

e cierre de venta.

IMPLEMENTACION

e Habilitacion de sistema

e Implementacion de requerimientos

e Creacion de usuarios y contrasefias

e Creacion de acceso directo del sistema en
la maquina del cliente

e Agenda de capacitacion

e Desarrollo de capacitacion

e Toma de requerimientos adicionales

e Desarrollo de requerimientos adicionales

e Implementacion de Facturacion
Electronica

e Entrega de la implementacion.

SOPORTE

e Soporte de facturacion electronica
e Actualizaciones de SUNAT
e Soporte al cliente.

PROCESOS DE APOYO

OPERACIONES

Planificacién de actividades
Supervision de la ejecucion de las actividades
Control de calidad

RECURSOS HUMANOS

Reclutamiento de personal
Capacitacion
Motivaciones
Evaluacion de desempefio.

APOYO
ADMINISTRATIVO

Planificacién Financiera
Tesoreria
Cierre de mes

GESTION DE NUBE

Revision de Recursos

GESTION DEL
CONOCIMIENTO

Registro de actividades realizadas (Funciones
nuevas, incidentes)
Consulta

item 2: Flujograma de actividades
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11. ;Como se definen y comunican los rolesy responsabilidades dentro de la empresa?
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Hasta ahorita lo hemos hecho segun como se ha dado las cosas, segun lo requerimientos
diarios, el cliente llama y hay una persona encargada, hay que implementar un sistema
hay una persona encargada, en ventas estoy constantemente prospectando, haciendo

demostraciones.

item 3: Colaboradores involucrados

12.

¢ Quién es el responsable de cada procedimiento?
Programacion esta a cargo de Milton, atencion al cliente esta a cargo de Aracely, ventas,

marketing lo hago yo y direccion también.

OTRAS PREGUNTAS:

13.

14.

¢ Como se identifican y aplican las mejoras en los procedimientos?

Yo considero que la tltima mejora que estoy haciendo es tener, mas interacciones en el
dia con el area de programacion, preguntandoles sobre el avance, porque habia veces
que yo pensaba que se estd avanzando como yo creo, que se dio prioridad al que
realmente era prioridad, resulta que al final del dia me doy cuenta que han trabajado en
otra cosa que para el momento no es tan prioritario, y a veces se dejan desviar haciendo
otras cosas que no serian tan importantes para el cliente, perdiendo asi el foco de sus
tareas, y otras veces ya tenemos implementaciones en otros sistemas, no se acuerdan y
empiezan a hacerlo de nuevo, o también sucede que ya lo hizo uno de los programadores
y el encargado actual de desarrollar la tarea no lo sabe, entonces identificamos las
mejoras cuando algo ya es repetitivo, por ello recientemente estamos creando un Excel
compartido para que se registren las tareas que se van haciendo y en qué sistema, y
también no tenemos una gestion de qué tareas hay por hacer, yo no mas digo que
actividades se deben desarrollar en el dia.

¢Hay algun detalle adicional que cree que debamos considerar para el desarrollo

del Manual de Procedimientos?
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Si, me importa ahorita, que el manual de procedimientos contenga la gestion del
conocimiento, justamente para solucionar este problema de que no nos acordamos la
solucion para un problema repetitivo. Siendo un proceso de apoyo no solo para
programacion si no para todas las areas, un “procesos de mejora continua, es basico
para poder escalar, de manera organizada, yo creo que hasta ahorita hemos trabajado
como podemos, quizd también con poco conocimiento en administracion, pero
considero que ya tenemos experiencia y es momento de utilizar herramientas para poder
crecer, creo que ya estamos en un momento de pensar en expandirnos, para eso creo

que seria importantisimo este manual.



