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RESUMEN

CVG Internacional es una empresa dedicada principalmente a la gestion y
procura de bienes y servicios internacionales. El siguiente trabajo fue
desarrollado para realizar un manual de procedimientos para optimizar las
actividades que realiza la Coordinacién de Servicios Generales — Unidad de
Servicios, en cuanto al servicio de mensajeria, traslado de personal,
Seguridad fisica, y uso control, mantenimiento de vehiculos, creando asi un
documento que tenga establecido de manera clara, sencilla Y explicita las
normativas y procedimientos que se deben llevarse a cabo de acuerdo a la
Norma ISO 9001:2008 del Sistema de Gestién de Calidad de la empresa. El
trabajo se enmarca en un disefio no Experimental, de Campo y descriptivo,
apoyado en técnicas como la observacién directa y entrevistas. Para conocer
la situacion actual de la Unidad de servicios generales se realiz0 un
diagnéstico, un diagrama causa efecto y un analisis FODA, de tal manera
que se pudo obtener los resultados en cuanto al manual de procedimiento,
un analisis del diagrama causa efecto, y un estudio de la matriz FODA para
el implemento de estrategias que fortaleceran a la Unidad en general.

Palabras Claves: Manual, procedimientos, optimizar, Unidad, Servicios de
mensajeria, traslado de personal, seguridad fisica.
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INTRODUCCION

Un manual de procedimientos es el documento que contiene la
descripcion de actividades que deben seguirse en la realizacion de las
funciones de una unidad administrativa, o de dos o méas de ellas. El manual
incluye ademas los puestos o unidades administrativas que intervienen
precisando su responsabilidad y participacion. En el se encuentra registrada
y transmitida sin distorsion la informacién basica referente al funcionamiento
de todas las unidades administrativas, facilita las labores, la evaluacion y
control interno y su vigilancia, la conciencia en los empleados y en sus jefes

de que el trabajo se este realizando o no adecuadamente.

Los manuales permiten conocer el funcionamiento interno por lo que
respecta a la descripcion de tareas, ubicacion, requerimientos y ubicacion a
los puestos responsables de su ejecucion. Auxilian a la induccién al puesto y
al adiestramiento y capacitacion del personal ya que describen en forma

detallada las actividades de cada puesto.

La Gerencia de administracion y Servicios de CVG Internacional,
Coordinacion de Servicios Generales y compras internas especificamente
tiene la responsabilidad de administrar adecuada y eficientemente los
recursos materiales, atendiendo de forma ordenada e inmediata cada una de
las solicitudes de servicio de acuerdo a las necesidades, con la finalidad de

atender, asesorar y brindar apoyo al personal.

La coordinacion de servicios y compras internas, posee ciertas
debilidades, en cuanto la falta de un manual de procedimientos, ya que hace
falta llevar un control y tener un sustento, el cual fije las actividades diarias

gue se realicen y se lleven a cabo.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

A continuacién se mostrara el problema objeto de estudio en esta
investigacion, el cual comprende los aspectos referidos a los antecedentes,
planteamiento del problema, alcance, delimitacidn y limitaciones, justificacion,

objetivo general y especificos.

1.1 ANTECEDENTES:

CVG Internacional, empresa tutelada por la corporacion venezolana de
Guayana y adscrita al ministerio del poder popular para las industrias basicas
y mineria, hoy consolidada como lider en logistica comercial y tecnologia de
informacion del estado venezolano, tiene su primer hito histoérico a raiz de la
nacionalizacion de la industria del mineral del hierro en 1976, gestionando su
comercializacion en los mercados internos. En 1978 se encamina hacia la
diversidad de sus operaciones, ampliando su ambito de gestion con la
realizacion de las compras y ventas internacionales de la corporacion

venezolana de Guayana y sus empresas tuteladas.

La Coordinacion de Servicios Generales - Unidad de Servicios
Generales es ser modelo al mantenimiento de equipos, infraestructura y
vehiculos para todas las unidades y dependencias de CVGIN, con criterios
de eficacia y de esta manera contribuir para ser una empresa lider, como
también atender a las solicitudes de diversos servicios que presenten los
usuarios, en apego a la normatividad vigente, a efecto de optimizar los

recursos para otorgar un servicio satisfactorio.



El area de la Coordinacion de Servicios Generales - Unidad de
Servicios Generales se encarga del proceso de la planificacion, seguimiento
y control del mantenimiento preventivo de equipos, instalaciones y vehiculos,
como también de la tramitacion de las solicitudes de traslados, de la
recepcion, envié y entrega de la correspondencia, y ademas de el
direccionamiento del personal y publico en general que acude a la empresa a

sus distintas areas, y por ultimo de llevar el control de la seguridad fisica.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las organizaciones, implementan internamente ciertas politicas,
normativas y procedimientos que son fundamentales para el desarrollo y
funcionamiento exitoso, en cada una de las unidades que la conforman. Los
Manuales, han sido de gran utilidad en el &mbito empresarial, el cual ha
permitido tener establecido ciertos pardmetros que son esenciales en el

proceso de una empresa.

En Venezuela, especificamente en el Estado Bolivar se encuentra un
conglomerado de empresas, las cuales destaca el grupo de CVG, entre ellas
esta CVG Internacional que tiene como mision suministrar servicios de
Procura Internacional, Logistica Comercial, Tecnologia de Informacion y
Asistencia Técnica en forma eficiente, que garanticen la calidad de vida de
los trabajadores y que satisfagan los requerimientos de las Empresas
Tuteladas por CVG, Organismos Publicos y demas Entes de Cooperacion
impulsados por el Ejecutivo Nacional, promoviendo las alianzas multipolares,

la economia y el desarrollo social.



CVG Internacional, Gerencia Administracién y Servicios, Coordinacién
Servicios Generales - Unidad de Servicios Generales, Actualmente no posee
un manual de procedimientos de las actividades diarias establecidas, Sin
embargo esta unidad de Servicios ejecuta y lleva a cabo sus tareas

rutinarias.

La problematica que surge es basicamente es que en esta unidad, no
existe un manual alineado a las exigencias de Normas y Procedimientos
estrictos, por lo cual tiende a crear debilidades que no fortalece en lineas
generales el desarrollo de la misma, sin embargo es posible que se realice
un buen trabajo, pero lo mas probable es que se genere un descontrol al no
tener un documento de las funciones de esta unidad administrativa, en el que
se encuentren registrado y trasmitido sin distorsion la informacion basica de

las actividades.

1.3 ALCANCE:

Por medio de la presente investigacion se desea solventar las
debilidades existentes en cuanto al descontrol que se genera por la falta de
un Manual de procedimientos y normas, debido a que la Gerencia de
administracion y servicios especificamente en la coordinacion de servicios
generales, unidad de servicios actualmente no posee dicho manual donde
este plasmado el funcionamiento y descripcibn de actividades que se

ejecutan diariamente.

Por tanto se hara la optimizacibn en la Unidad de Servicios
Generales, en cuanto los Servicios de mensajeria y correspondencia,
Traslado de personal, Seguridad Fisica, uso, Control y mantenimiento de

vehiculos. Teniendo en cuenta ello implicara:



¢ lIdentificacion de cada uno de los funcionamientos y actividades dentro
de la unidad ya mencionada
e Elaborar procedimientos para cada uno de los servicios que presta la

unidad de servicios interna y externamente.

1.4 DELIMITACION:

La presente investigacion se llevara a cabo en la empresa CVG
Internacional, especificamente en la Gerencia de administracion y Servicios,
coordinacion de Servicios Generales, unidad de Servicios Generales

exactamente.

1.5 LIMITACION:

La investigacion esta dirigida a la realizacion de un manual de
procedimientos en la Coordinacion de servicios generales - Unidad de
Servicios Generales, por tanto, al no existir un manual, el trabajo a realizar

debe ser més detallado y genera mucho mas tiempo en la elaboracion.

1.6 JUSTIFICACION E IMPORTANCIA:

En un mercado tan competitivo como el actual, las organizaciones
deben tener un lineamiento en general internamente de las normas y
procedimientos que deberan llevar a cabo cada una de las Gerencias
comprendida por las distintas unidades que la conformen. Por otra parte las
normativas, politicas y procedimiento a nivel mundial han resultado eficaces
para el desarrollo continuo de las mismas. Por ello las empresas deben

implementar y tener manual es decir, un sustento en cuanto la



realizacion del funcionamiento y actividades dentro de cada unidad y que a
su vez cree un clima organizacional optimo en la empresa, ya que mediante
este proceso es mas facil para el personal que labora ejecutar sus roles o

actividades sin generar un descontrol.

Por tal razon, es necesario y fundamental crear en la unidad de
servicios y mantenimiento de CVG internacional un manual de
procedimientos que facilite el trabajo, en el que optimice a su vez la labor
que se realice, mediante las descripciones de actividades, las normativas
estrictas que deben cumplirse, el cual fortalecera el desarrollo continuo de
esta unidad que brinda los servicios interno y externos de la empresa para

demostrar mayor solidez y menos debilidad.

La realizacion del manual de procedimientos constituye
fundamentalmente un gran aporte para la coordinacion de servicios
generales, Unidad de servicios Generales, ya que es de gran ayuda para
cada uno de los servicios que presta dentro de la empresa tanto interna
como externamente, debido a que no existe y es esencial su elaboracion,
que de esta manera cubriria con las necesidades de tener un documento
gue muestre cada una de las actividades que se generan diariamente, es
decir que es de suma importancia la realizacién del manual que sea puntual,

claro y preciso.



1.7 OBJETIVOS

1.7.1 OBJETIVO GENERAL:
Elaborar un manual de procedimientos y normas en la Gerencia de
administracion y servicios especificamente en la coordinacion de servicios

generales de CVG Internacional.

1.7.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS:

1.- Caracterizar, los procesos y actividades que lleva a cabo la Unidad de
Servicios Generales.

2.- Analizar, detalladamente cada uno de los aspectos a considerar para la
elaboracién de los manuales de procedimientos, de acuerdo a la norma ISO
9001-2008.

3.- Identificar, el funcionamiento de cada uno de los servicios que
corresponden a los servicios de mensajeria, tramites del traslado de
personal, Seguridad fisica y uso, control y mantenimiento de vehiculos en la
Unidad De servicios Generales.

4.- Caracterizar, el trabajo que se ejecuta diariamente, en cuanto a cada uno
de los servicios que requieren las unidades internas y externas de la

empresa.

5. Realizar, un seguimiento en cuanto las actividades que maneja los
servicios de mensajeria y correspondencia para la ejecucion de los

procedimientos en la unidad de servicios.



6.- Efectuar, los correspondientes procedimientos referentes a los servicios
de traslado de personal en la unidad de servicios generales.

7.- Formular, procedimientos en cuanto al control del proceso de la
seguridad fisica de la empresa que lleva a cabo el coordinador de servicios

Generales.

8.- Crear, con respecto al uso, control y mantenimiento de vehiculos
procedimientos para el cuidado y buen estado de dichos automoviles que

responsabilice y mantenga un control.

9.- Elaborar diagramas de Flujos informativos de los Procedimientos
correspondientes al Servicio de mensajeria, Traslado de Personal, Control
del Proceso de Seguridad Fisica y Uso, control y mantenimiento de

vehiculos.

10.- Conformar los Cuatro Procedimientos que se desglosan en Servicio de
Mensajeria, Traslado de personal, Control del Proceso de Seguridad Fisica y
uso, control, mantenimiento de vehiculos que corresponden a la

Coordinaciéon de Servicios Generales, Unidad de Servicios Generales.



CAPITULO Il

MARCO EMPRESARIAL

El desarrollo de este capitulo expone la informacion correspondiente a
las generalidades de la empresa, resefia histérica, ubicacion geografica,
mision, visidn de la empresa entre otros puntos que enmarcan contenido

referente a la empresa.

2.1 GENERALIDADES DE LA EMPRESA

CVG Internacional ofrece servicios de comercio nacional e
internacional, telecomunicaciones, estudios de investigacibn de mercado,
coordinacién, consecucion de negocios, operaciones comerciales y
financieras en un marco geografico global, con ética y calidad que garanticen
resultados beneficiosos a sus clientes, accionistas y trabajadores. De igual
manera, presta apoyo institucional, en ventas de excedentes industriales, asi

como la representacion comercial de productos foraneos en Venezuela.

CVG Internacional, empresa tutelada por la corporacion venezolana de
Guayana y adscrita al ministerio del poder popular para las industrias basicas
y mineria, hoy consolidada como lider en logistica comercial y tecnologia de
informacion del estado venezolano, tiene su primer hito histérico a raiz de la
nacionalizacion de la industria del mineral del hierro en 1976, gestionando su
comercializacion en los mercados internos. En 1978 se encamina hacia la
diversidad de sus operaciones, ampliando su ambito de gestion con la
realizacibn de las compras y ventas internacionales de la corporacién

venezolana de Guayana y sus empresas tuteladas.


http://www.monografias.com/trabajos13/mercado/mercado.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/hipoteorg/hipoteorg.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/etic/etic.shtml

Con filiales que hacen presencia en Europa (CVG Internacional Filial
Europea, S.L) y América del norte (CVG Internacional América Inc.,) CVG
Internacional se integra como una solida estructura fortalecida con sus

brazos ejecutores, su sede principal en Ciudad Guayana es el eje

Central de operaciones comerciales y logistica y con el apoyo de la oficina en
la Ciudad Caracas asegurando la gestion de forma oportuna, confiable,

eficiente y rentable.

2.2 RESENA HISTORICA

En el afio 1975 el Estado Venezolano decreta la nacionalizacion de la
industria del mineral de hierro, creandose en enero de 1976 la Ferrominera
Orinoco (FMO). Para gestionar la venta del mineral de hierro en el exterior,
establece en Londres un Departamento de ventas, bajo la asesoria y en las

oficinas de la US Steel Internacional.

Al finalizar el contrato de asesoria con la U.S Steel, la Corporacion
Venezolana de Guayana (CVG.), en lugar de crear una empresa exclusiva
para la venta de mineral de hierro, decide que lo mas conveniente es
constituir un érgano que gestione las compras y ventas internacionales para
todas las empresas filiales de la CVG. Asi nace en 1978 CVG. Internacional
(INTERC.V.G), con sucursal en Londres y posteriormente una filial en Nueva

York, constituyéndose CVG Internacional América INC.

A partir del afio 1980 se incrementan notablemente las operaciones de
CVG Internacional, C.A.; luego, en junio de 1985 con la Resoluciéon N° 066 y
en octubre de 1986 con las Directrices y Lineamientos, emanados de la

Corporacion Venezolana de Guayana, se redefine el rol de empresa,

10



ampliando sustancialmente su radio de accion, ya no sélo para las empresas
del grupo CVG sino para otros organismos publicos y privados. Por esta
razon en el mismo afio 1985, se decide establecer en Caracas la oficina
central de INTERC.V.G, abrir oficinas en Bogota y Hong Kong con una
divisibn en Tokio y una sucursal de CVG en NE Jersey, a los fines de

penetrar nuevos mercados.

Posteriormente, en 1987 se abre una oficina en Dusseldorf (Alemania
Federal) y en 1988 se establecen oficinas en Beijing (Republica Popular de
China), Rio de Janeiro (Brasil) y Miami (Estados Unidos). Con la apertura de
estas oficinas se pretendia cubrir parte del mercado asiatico, la costa sureste

de los Estados Unidos y Sur América.

En el afio 1990 se muda la oficina central de INTERC.V.G a Puerto
Ordaz, como parte de un proceso de reorganizacion iniciado. A través de los
afios se ha modificado la estructura de la organizacion y actualmente los
centros operativos se encuentran en Miami (EE.UU.) (Oficina Central de
CVGIA) y otra en Madrid (Espafia).

2.3 UBICACION GEOGRAFICA

CVG Internacional, C.A. (INTERCVG) con sede en Ciudad Guayana,
se constituye formalmente como empresa, domiciliada en La Jurisdiccién del
Distrito Caroni del Estado Bolivar, Venezuela, se encuentra ubicada en
Puerto Ordaz sector Alta Vista, Carrera Guri c/calle Aro, Torre Alférez, Pb.
Local 4. (Ver figura N° 1).
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Figura N° 1: Ubicacion geografica de CVG. Internacional
Fuente: (Intranet CVG Internacional 2012)

2.4 MISION DE LA EMPRESA

Suministrar servicios de Procura Internacional, Logistica Comercial,
Tecnologia de Informacion y Asistencia Técnica en forma eficiente, que
garanticen la calidad de vida de nuestros trabajadores y que satisfagan los
requerimientos de las Empresas Tuteladas por CVG, Organismos Publicos y
demas Entes de Cooperacién impulsados por el Ejecutivo Nacional,

promoviendo las alianzas multipolares, la economia y el desarrollo social.
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2.5 VISION DE LA EMPRESA

Ser la Empresa lider en Logistica Comercial del modelo Productivo

Socialista.
2.6 POLITICAS DE CALIDAD

Es politica de la calidad de CVG INTERNACIONAL, C.A. fomentar en
conjunto con sus trabajadores las alianzas multipolares, el desarrollo
econdmico y social del pais, involucrando a las comunidades a través del
suministro de Servicios de Logistica y Tecnologia de Informacion en forma
eficiente, mediante un proceso de mejoramiento continud, satisfaciendo las

necesidades de nuestros clientes, accionistas, comunidad y trabajadores.

Objetivos de la Calidad

o Promover la economia social.

e Promover el desarrollo social de la comunidad.

o [Favorecer alianzas para el crecimiento econdmico y social equilibrado.
e Mejorar la calidad de vida de nuestros trabajadores.

« Incrementar la satisfaccion del cliente.

e Incrementar la participacion en el mercado.

o Implementar y mantener un sistema de Gestion de la Calidad.

2.7 PRINCIPIOS Y VALORES

Valores
e Lealtad
e Respeto

¢ Honestidad

e Compromiso
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o Etica

e Integridad
Principios
e Solidaridad

e Sustentabilidad
o Cooperacion
e Complementariedad

e Reciprocidad

2.8 ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

La organizacion de CVG. Internacional, C.A., es de tipo estructural, lo
cual consiste en representar las unidades organizacionales y sus relaciones.
Esta representada a través de un organigrama vertical que refleja con toda
fidelidad una piramide jerarquica. En esta estructura, la Junta Directiva
representa la maxima autoridad de la institucion, ésta a su vez tiene bajo su
direccion a la Presidencia, ésta ultima tiene como apoyo una Coordinacién de
Planificacion y Presupuesto, Auditoria Interna, la Consultoria Juridica, Jefe

de la Sucursal Caracas, al mismo tiempo tiene bajo su direccion seis

Gerencias a saber. Gerencia de Comercializacién, Gerencia de
Administracion, Gerencia de Recursos Humanos, Gerencia de Sistema y
Telecomunicaciones, Gerencia de Nuevos Negocios y Proyectos, Gerencia

de Desarrollo Social. (Ver figura 2).
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Figura 2: Estructura Organizativa de CVG Internacional

Fuente: (Intranet CVG Internacional)

2.9 DESCRIPCION DE LAS GERENCIAS QUE CONFORMAN CVG
INTERNACIONAL.
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e Gerencia. Administracion

Objetivo:

Participar en la formulacién, ejecucion y control de presupuesto de
ingresos y gastos, la procura de bienes y materiales, los servicios para el
mantenimiento de los activos, la programacion de pagos, y cancelacion de
las obligaciones con los proveedores, la gestidn tributaria, la preparacion de

la informacién financiera y contable de la compainiia.

e Gerencia Comercializacion

Objetivo:

Coordinar y controla las operaciones correspondientes a los procesos
de procura internacional y logistica comercial para la Corporacion
Venezolana de Guayana y sus empresas tuteladas, de acuerdo a las
politicas y directrices establecidas por CVG Internacional C.A, a fin de

garantizar el cumplimiento de objetivos y metas de la organizacion.
e Gerencia Desarrollo Social

Objetivo:

Promover y ejecutar acciones que respondan a las necesidades de la
comunidad en funcion a los proyectos sociales y de desarrollo endégeno en
cumplimiento a los lineamientos del Ejecutivo Nacional, de la Corporacién

Venezolana de Guayana y del Presidente de CVG Internacional.
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e Gerencia. Nuevos Negocios

Objetivo:
Coordinar y controla las operaciones correspondientes a los procesos de

procura internacional y logistica comercial para los organismos del sector

publico: gobernaciones, alcaldias, ministerios y otros entes de cooperacion
del ejecutivo nacional, asi como pequefias y medianas industrias de acuerdo
a las politicas y directrices establecidas por CVG Internacional, a fin de

garantizar el cumplimiento de objetivos y metas de la organizacion.

e Gerencia. Planificacion y Presupuesto

Objetivo:

Planificar, evaluar y controlar los procesos referidos a la planificacion
estratégica y operativa de la organizacién, la formulacién presupuestaria y el
control de gestion de acuerdo a los lineamientos de la alta direccién, en
cumplimiento de las politicas y objetivos asi como el ordenamiento legal

vigente en la materia.
e Gerencia. Recursos Humanos
Objetivo:

Asegurar el cumplimiento de las politicas establecidas en materia de
reclutamiento, remuneracion, adiestramiento y desarrollo de los recursos
humanos como también proporcionar un clima laboral satisfactorio que

contribuya a la productividad de la empresa mediante la planificacion,
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coordinacion y control de las evaluaciones del subsistema y proceso de

personal.
e Gerencia. Sistemas y Telecomunicaciones
Objetivo:

Contribuir con los procesos de disponibilidad y utilizacién tecnoldgica,
mediante la planificacion, desarrollo e implantacion de sistemas de
procesamiento electronico de informacién y telecomunicaciones, asi como
para la realizacién de estudios dirigidos a recomendar y formar estrategias en
cuanto al uso de nuevas tecnologias, para CVG Internacional y sus oficinas

en el exterior.

2.10 UNIDAD DE SERVICIOS GENERALES ADSCRITA A LA GERENCIA
DE ADMINISTRACION Y SERVICIOS

1. Visién de launidad de Servicios Generales

Ser una Unidad modelo en lo relativo al mantenimiento de equipos,
infraestructura y vehiculos para todas las unidades y dependencias de
CVGIN, con criterios de eficacia y de esta manera contribuir para ser una

empresa lider basada en el modelo productivo socialista.

2. Mision de la Unidad de Servicios Generales

Proporcionar mantenimiento a la infraestructura y equipamiento de las
entidades y dependencias, a través del cumplimiento de los programas
anuales establecidos, asi como atender las solicitudes de diversos servicios
gue presenten los usuarios, en apego a la normatividad vigente, a efecto de

optimizar los recursos para otorgar un servicio satisfactorio
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3. Procesos

- Planificacién, Seguimiento y control del mantenimiento Preventivo de
los equipos, Instalaciones y Vehiculos.

- Tramitacion de las solicitudes de traslado

- Recepcion, Envié y Entrega de Correspondencia.

- Atencion y Direccionamiento del personal y publico en general que
acude a la empresa a sus distintas areas.

- Control de la Seguridad Fisica
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

En el desarrollo de este capitulo se expone la recopilacion de
informacion referente a la revision literaria, a su vez se presentan las

definiciones de términos clave y bases legales que enmarcan al estudio.

3.1 BASES TEORICAS
3.1.1 Los Procedimientos

Los procedimientos establecen el orden cronoldgico y la secuencia de
actividades que deben seguirse en la realizacion de un trabajo repetitivo. El
meétodo detalla la forma exacta de como ejecutar una actividad previamente

establecida.

Tanto los procedimientos como los métodos estan intimamente
ligados. Los primeros determinan el orden l6gico que se debe seguir en una
serie de actividades; y los métodos, indican como efectuar dichas
actividades. Los procedimientos son importantes porque determinan el orden
l6gico que deben seguir las actividades; promueve la eficiencia y
especializacién; delimitan responsabilidades y evitan duplicidades;
determinan como deben ejecutarse las actividades, y también cuando y quien
debe realizarlas; son aplicables en actividades que se presentan

repetitivamente.

Lineamientos para la implantacion de procedimientos

v' Al establecerlos, que se adecuen a situaciones reales y Factibles.

v' Deben adecuarse a las necesidades y caracteristicas de cada area.
v" Deben ser accesibles y faciles de interpretar.
v

Deben ser estables, los cambios continuos confunden al personal.
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Evitar la automatizacién del personal.

La supervisién no debe ser rigurosa.

No deben ser demasiado rigidos.

Previamente a su aplicacion, se debe capacitar al personal.

Representarse graficamente.

N NN R

Revisarlos periddicamente.

3.1.2 Manuales

Son documentos detallados, que contienen en forma ordenada y
sistemética, informacion acerca de la organizacion de la empresa.
Constituyen una de las herramientas con que cuentan las organizaciones
para facilitar el desarrollo de sus funciones administrativas y operativas. Son

fundamentalmente, un instrumento de comunicacion.

Si bien existen diferentes tipos de manuales, que satisfacen distintos
tipos de necesidades, puede clasificarse a los manuales como un cuerpo
sistematico que contiene la descripcion de las actividades que deben ser
desarrolladas por los miembros de una organizacién y los procedimientos a

través de los cuales esas actividades son cumplidas.

Ventajas del uso de los manuales

1.- Son un compendio de la totalidad de funciones y procedimientos que se
desarrolla en una organizacion, elementos éstos que por otro lado seria dificil

reunir.

2.- La gestion administrativa y la toma de decisiones no quedan supeditadas

a improvisaciones o criterios personales del funcionario actuante en cada
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momento, sino que son regidas por normas que mantienen continuidad en el

tramite a través del tiempo.

3.- Clarifican la accion a seguir o la responsabilidad a asumir en aquellas
situaciones en las que pueden surgir dudas respecto a qué areas debe

actuar o a qué nivel alcanza la decision o ejecucion.

4.- Mantienen la homogeneidad en cuanto a la ejecucion de la gestion
administrativa y evitan la formulacién de la excusa del desconocimiento de

las normas vigentes.

5.- Sirven para ayudar a gque la organizacion se aproxime al cumplimiento de

las condiciones que configuran un sistema.

6.- Son un elemento cuyo contenido se ha ido enriqueciendo con el

transcurso del tiempo.

7.-Facilitan el control por parte de los supervisores de las tareas delegadas al
existir un instrumento que define con precision cuéles son los actos

delegados

8.- Son elementos informativos para entrenar o capacitar al personal que se

inicia en funciones a las que hasta ese momento no habia accedido.
9.- Economizan tiempo, al brindar soluciones a situaciones que de otra

manera deberian ser analizadas, evaluadas y resueltas cada vez que se

presentan.
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10.- Ubican la participaciébn de cada componente de la organizacion en el
lugar que le corresponde, a los efectos del cumplimiento de los objetivos

empresariales.

11.- Constituyen un elemento que posibilita la evaluacion objetiva de la
actuacion de cada empleado a través del cotejo entre su asignacion de
responsabilidades segun el manual, y la forma en que las mismas se

desarrollan.

12.- Permiten la determinacion de los estandares mas efectivos, ya que estos

se basan en procedimientos homogéneos y metodicos.

Importancia de los manuales

e Uniforman y controlan el cumplimiento de funciones.

e Delimitan las actividades, responsabilidad y funciones.

e Aumentan la eficiencia de los empleados.

e Son una fuente de informacion, pues muestran la organizacion de la
empresa.

e Ayudan a la coordinacién y evitan la duplicidad y las fugas de

responsabilidad.

Limitaciones de los Manuales

a. Existe un costo en su redaccion y confeccion que, indudablemente, debe

afrontarse.

b. Exigen una permanente actualizacion, dado que la pérdida de vigencia de

su contenido acarrea su total inutilidad.
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c. No incorporan los elementos propios de la organizacion informal, la que

evidentemente existe pero no es reconocida en los manuales.

d. Resulta dificil definir el nivel éptimo de sintesis o de detalle a efectos de

que sean Utiles y suficientemente flexibles.

e. Su utilidad se ve limitada o es nula cuando la organizacion se compone de
un numero reducido de personas y, por lo tanto, la comunicacion es muy

fluida y el volumen de tareas reducido.

Clasificacion general de los Manuales en el ambito administrativo

De acuerdo a la vision estratégica utilizada mayormente por las
organizaciones de Venezuela, se presentan ocho (08) tipos de manuales de

aplicacion organizacional, los cuales son:

. Manual de Organizacién

. Manual de Politicas

. Manual de Procedimientos y Normas
. Manual de Gestion de la Calidad

. Manual de Gestion Integral

. Manual del Especialista

. Manual del Empleado

0o N o o~ WN P

. Manual de Propdésito Mdltiple

3.1.3 Manual de Procedimientos

Es un componente del sistema de control interno, el cual se crea para
obtener una informacién detallada, ordenada, sistematica e integral que

contiene todas las instrucciones, responsabilidades e informacion sobre
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politicas, funciones, sistemas y procedimientos de las distintas operaciones o

actividades que se realizan en una organizacion.

Suelen contener informacion y ejemplos de formularios, autorizaciones
o0 documentos necesarios, maquinas o equipo de oficina a utilizar y cualquier
otro dato que pueda auxiliar al correcto desarrollo de las actividades dentro
de la empresa.

En él se encuentra registrada y transmitida sin distorsion la
informacion bésica referente al funcionamiento de todas las unidades
administrativas, facilita las labores de auditoria, la evaluacion y control interno
y su vigilancia, la conciencia en los empleados y en sus jefes de que el

trabajo se esta realizando o no adecuadamente.

Ventajas de los Manuales de Procedimientos

v Aumentan la eficiencia de los empleados, indicandoles lo que deben
hacer y como deben hacerlo.

v"Auxilian en la induccion del puesto y al adiestramiento y capacitacion del
personal ya que describen en forma detallada las actividades de cada
puesto.

v" Ayudan a la coordinacion de actividades y evitar duplicidades.

v' Construyen una base para el andlisis posterior del trabajo y el
mejoramiento de los sistemas, procedimientos y métodos.

v' Determinan en forma mas sencilla las responsabilidades por fallas o
errores.

v' Facilitan las labores de auditoria, evaluaciéon del control interno y su
evaluacion.

v"Intervienen en la consulta de todo el personal.

v" Permiten conocer el funcionamiento interno por lo que respecta a
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descripcion de tareas, ubicacidén, requerimientos y a los puestos
responsables de su ejecucion.

v Permiten que se desee emprender tareas de simplificacion de trabajo
como analisis de tiempos, delegacion de autoridad, etc.

v' Sirven para el analisis o revision de los procedimientos de un sistema.

v' Sirven para establecer un sistema de informacion o bien modificar el ya
existente.

v" Uniforman y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar su

alteracion arbitraria.

Utilidad de los Manuales de Procedimientos

Se puede apreciar desde tres criterios o perspectivas diferentes (Ver

figura 3).

FUNCIONALIDAD

Figura 3: Componentes de la Utilidad de los manuales de Procedimientos.
Fuente: (Elaboracion propia).
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Funcionalidad:

Permiten conocer el funcionamiento de las Unidades Administrativas,
por lo que respecta a descripcion de tareas y puestos responsables
de su ejecucion.

Uniforman y controlan el cumplimiento de las actividades.

Evitan cambios arbitrarios en la ejecucion de actividades.

Auxilian en la induccién y en la capacitacién del personal.

Facilitan las labores de auditoria.

Efectividad:

Aumentan la eficiencia de los empleados, indicandoles lo que deben
hacer y como deben hacerlo.

Colaboran en la coordinacion de actividades.

Innovacioén:

3.14

Sirven para el andlisis de los procedimientos de un sistema.

Forma una base para el mejoramiento de los sistemas, procedimientos
y métodos.

Son de utilidad en la consulta de todo el personal que desee

emprender tareas de innovacién y mejora.

Diagramas de Flujo (Flujogramas)

Se conceptualiza de forma sencilla como la representacion grafica que

muestra la sucesion de los pasos de que consta un procedimiento.

Chiavenato (1993) menciona que el diagrama de flujo es una grafica que

representa el flujo o la secuencia de rutinas simples y tiene la ventaja de

indicar la secuencia del proceso en cuestion, las unidades involucradas y los

responsables de su ejecucion.
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Ventajas
e Mayor simplificacién del trabajo.
e Determinar la posibilidad de combinar o readaptar la secuencia de
las operaciones.
e Mejorar alguna operacion combinandola con otra parte del proceso.
e Eliminar demoras.

¢ Una mejor distribucion de la planta.

Tipos de diagramas de procedimiento
e Gréfica de flujo de operaciones.
e Graficas esquematicas de flujo.
e Gréfica de ubicacion de equipo.

e Gréfica de flujo de formas.

Secuencia para elaborar un diagrama de flujo de procedimiento
e Escoger el procedimiento por realizar.
e Determinar las técnicas analiticas que habran de utilizarse.
e Analizar el trabajo.
e Hacer una lista de la forma como se va a realizar el trabajo.
e Establecer el procedimiento mas factible.
e Presentar la propuesta.
e Preparar instrucciones.
e Implantar el nuevo procedimiento.
e Observar el procedimiento implantado.
e Preparar una guia de logros.

e Llevar registros adecuados de realizacion.
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Conveniencias de elaboracion de un diagrama de flujo

a. El formato o esqueleto del flujograma debe dividirse en partes que
representan a los departamentos, secciones o dependencias involucradas en
el procedimiento. Cada departamento o seccion debe mostrarse una sola vez
en el flujograma y en el mismo orden o secuencia cronoldgica de su aparicion

en el procedimiento que se describe de izquierda a derecha.

b. Mostrar una misma dependencia mas de una vez en el flujpgrama aun

cuando las acciones del procedimiento regresen a la misma.

c. Las lineas indicadoras del flujopgrama deben ser mas delgadas que las
lineas divisorias del formato, rectas y angulares, dotadas de flechas en sus

extremos terminales.

d. Cada paso o accién del procedimiento debe enumerarse con claridad y

describirse brevemente con muy pocas palabras.

e. Cuando algun documento queda retenido en alguna dependencia del
flujograma se indica segun sea archivado: definitivamente, temporalmente o

retenido por algunos dias (“D”), horas (“O”) o minutos ().

f. Cuando hay que destruir algun documento luego de ser utilizado en el

procedimiento se indica con una (X) grande.

g. Cuando en el procedimiento algiin documento da origen a otro se indicara
en el flujograma mediante una flecha interrumpida.

h. Al igual que vimos en los organigramas en los flujogramas cuando varias
lineas se entrecruzan sin tener relacion se indica mediante una inflexion en

cualquiera de ellas.

29



i. Siempre resultara mejor que el flujograma se muestre en una sola hoja,
pero cuando en su extensién se tenga que continuar en otra pagina, se
seflala mediante un simbolo cualquiera dentro de un circulo, en la pagina
donde se interrumpe y el mismo que suele llamarse conector se colocara en

otra pagina como sigue.

Simbologia general de los diagramas de flujo

Tabla N° 1: Simbologia Basica para elaborar Flujogramas de

Procedimientos.
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SIMBOLO

SIGNIFICADO

Describe una actividad por medio de una
frase breve y clara dentro del simbolo.

Documento: describe una actividad
por medio de una frase breve y clara dentro
del simbolo

———

FLUJO: puede ser accién o lugar, se
escribe dentro del simbolo la palabra “inicio
o final

v

FLUJO O LINEA DE UNION: conecta los
simbolos sefalando el
orden en que se deben realizar las distintas

operaciones

DECISION O ALTERNATIVA: indica un
punto dentro del flujo en que son posibles
varias alternativas

derivadas de una decision, es decir, en una
situacion en la que existen opciones y debe
elegirse entre alguna de ellas.

CONECTOR DE OPERACION:
representa la conexion o enlace de
una parte del diagrama de flujo con
otra parte lejana del mismo.

o<

CONECTOR DE PAGINA:

Representa una conexion o enlace

con otra hoja diferente, en la que ContinGa
el diagrama de flujo.

ARCHIVO:

representa un archivo comun y corriente de
oficina, donde se guarda un documento en
forma permanente.

ARCHIVO TEMPORAL:
Representa la guarda o almacenamiento
de documentos de manera temporal.

Fuente: Elaboracion Propia
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3.2 Definicién de Términos Basicos
En relacion al tema desarrollado por la investigacion, se definen los
siguientes términos, los cuales pueden ser generales o acordes a las

normativas internas de la empresa.

Actividad

Es el conjunto de acciones que se llevan a cabo para cumplir las
metas de un programa o subprograma de operacién, que consiste en la
ejecucion de ciertos procesos o0 tareas (mediante la utilizacion de los
recursos humanos, materiales, técnicos, y financieros asignados a la
actividad con un costo determinado), y que queda a cargo de una entidad

administrativa de nivel intermedio o bajo.

Documento

Del latin documentum, un documento es una carta, diploma o escrito
que ilustra acerca de un hecho, situacion o circunstancia. También se trata
del escrito que presenta datos susceptibles de ser utilizados para comprobar
algo.

Formulario

Un formulario es un documento con espacios (campos) en donde se
pueden escribir o seleccionar opciones. Cada campo tiene un objetivo, por
ejemplo, el campo "Nombre" se espera que sea llenado con un nombre, el
campo "aflo de nacimiento"”, se espera que sea llenado con un niumero valido

para un afo, etc.
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Manuales

Son documentos detallados, que contienen en forma ordenada y
sistematica, informacion acerca de la organizacion de la empresa.
Constituyen una de las herramientas con que cuentan las organizaciones

para facilitar el desarrollo de sus funciones administrativas y operativas.

Mensajeria
Servicio de reparto de cartas y paquetes urgentes, generalmente

dentro de una misma ciudad.

Procedimientos

Los procedimientos establecen el orden cronoldgico y la secuencia de
Actividades que deben seguirse en la realizacion de un trabajo repetitivo. El
método detalla la forma exacta de como ejecutar una actividad previamente

establecida.

Procesos

Un proceso es un conjunto de actividades o eventos (coordinados u
organizados) que se realizan o suceden (alternativa o simultdneamente) bajo
ciertas circunstancias con un fin determinado. Este término tiene significados

diferentes segun la rama de la ciencia o la técnica en que se utilice.

Servicio
Se refiere a la actividad organizativa que presta o realiza una persona
juridica y/o natural con el fin de satisfacer determinadas necesidades,

proyecto, estudio o actividad.
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Solicitud

Se designa con el término de solicitud a aquel documento o memorial
a través del cual se solicita algo a alguien. Documento de origen interno,
emitido de forma autorizada a través de cada una de las unidades que

requieren del servicio de mensajeria.

SVG

Siglas que definen Servicios Generales

Usuario

Define el concepto de usuario con simpleza y precision: un usuario es
quien usa ordinariamente algo. El término, que procede del latin usuarios,
hace mencion a la persona que utiliza algin tipo de objeto o que es
destinataria de un servicio, ya sea privado o publico.
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CAPITULO IV
MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se explica el disefio metodolégico utilizado para el
desarrollo del estudio a través de la definicion del tipo de investigacion
realizada, la muestra con la que se trabajo y los instrumentos usados. Por
altimo se expone el procedimiento desarrollado para realizar el estudio en la
Coordinacion de Servicios Generales — Unidad de Servicios Generales, para

su posterior documentaciéon y conformacion del Procedimiento.

4.1 TIPO DE INVESTIGACION

Es importante tener una vision clara de como se realiz6 el estudio, por
ello de acuerdo a los diferentes tipos de investigacion, se consideraron como

los mas acertados al objetivo general los siguientes:

Primeramente dado el enfoque propuesto por el objetivo general, la
investigacion es No Experimental, De tipo documental, de campo y
descriptiva, ello debido a que no se provocé ninguna situacion de acuerdo a
una manipulacién deliberada de variables experimentales, sino que se
observé y evalu6 la situacion actual para luego analizar y/o describir los
hechos.

Ademas de esto se tiene gque segun la estrategia de recoleccion de
informacion, es una investigacion documental y de campo, ya que la
informacion necesaria para el desarrollo investigativo se obtuvo al presente y
directamente en el sitio donde era generada, en este caso en la unidad de

gestion de la calidad, facilito toda la documentacion necesaria para la
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realizacion de los procedimientos cometidos. En tal sentido, el Manual de
Trabajos de Grado de Especializacion y Maestria y Tesis Doctorales (2006)
indica que “Se entiende por Investigacion de Campo, el analisis sistematico
de problemas en la realidad... Los datos de interés son recogidos en forma
directa de la realidad; en este sentido se trata de investigaciones a partir de

datos originales o primarios” (p. 18).

Por otra parte, Tamayo y Tamayo (2002) manifiestan que una
investigacién descriptiva “Comprende la descripcidn, registro, analisis e
interpretacion de la naturaleza actual, y la composicién o procesos de los
fendmenos... trabaja sobre realidades de hecho, y su caracteristica
fundamental es la de presentarnos una interpretacion correcta” (p. 46), de
acuerdo a esto, el estudio efectuado es descriptivo, ya que su proposito es
describir, registrar y analizar las posibles situaciones de trabajo relacionadas,
con cada uno de los servicios que requieren las distintas unidades tanto
interna como externamente en la empresa con el fin de establecer un control
a lo que refiere fijar las actividades diarias y las normativas que deben
establecerse en la unidad de Servicios Generales.

4.2 POBLACION Y MUESTRA

Definir la poblacion y la muestra que seré objeto de estudio resulta en
un elemento importante y primordial para el logro de los objetivos planteados,

por tanto se conoce que:

SANCHEZ (1998) determind que “La poblacién o universo se
refiere al conjunto para el cual seran validas las conclusiones que se
obtengan y a los elementos o unidades (personas, instituciones o

casas) a los cuales se refiere la investigacion.” (9).
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Por tanto, para fines de la investigacion la poblacion objeto de estudio
en las instalaciones de la empresa es la Coordinacibn de Servicios
Generales y compras internas, donde se ejecuta el trabajo que corresponde
a los servicios solicitados por las unidades internas y solicitudes externas de

la empresa.

La muestra es definida por SABINO (2000) como: “una parte de ese

todo que llamamos universo y que sirve para representarlo.” p(10).

Para propoésitos de la muestra, esta comprendida por la coordinacion
de Servicios Generales - unidad de servicios generales los cuales mediante
los instrumentos y herramientas de recoleccidon de datos (entrevistas)
suministraron la data necesaria y suficiente para el desarrollo oportuno del

estudio.

4.3 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Considerando lo mencionado por Hurtado de B. (2007) se tiene que
las técnicas de recoleccion de datos estan directamente relacionadas con los
instrumentos. A través de éstas se logra determinar el como se va a recabar
la informacién necesaria para el logro de los objetivos y qué instrumentos son

los mas apropiados.

De modo que para la realizacion de este estudio, se estimé como
técnica de recolecciéon de datos mas apropiada a la Observacion Directa,
dado que fue necesaria la observacion de como se llevaban a cabo las
actividades y operaciones diarias, en donde se enmarca el trabajo. De igual
forma permitid el diagnéstico de la realidad vivida por la unidad de Servicios

Generales, durante el lapso de la practica profesional.
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De acuerdo a esto, en el estudio se utilizaron los siguientes

instrumentos de recoleccion de datos e informacion:

1. Entrevistas no estructuradas y encuestas estructuradas

Se realizaron entrevistas y encuestas al personal de la Unidad de
Servicios Generales y al coordinador encargado, involucrados de forma
inmediata a la fuente de informacion.

Las entrevistas se efectuaron en base a la necesidad de informacion
para la formulacién y documentacion de los procedimientos mientras que las
encuestas se llevaron a cabo con el fin de desarrollar un mejor conocimiento
de la situacion actual por parte del investigador, permitiendo esto un analisis

de la incidencia y gravedad de la problematica en el entorno de trabajo.

2. Andlisis Documental Bibliografico

Se consultaron libros y trabajos publicados relacionados con la teoria
basica y metodologia de trabajo aplicadas en los procedimientos de trabajo.
El analisis de estos documentos tuvo por finalidad realizar un estudio mas

profundo de la informacion recogida en las entrevistas.

3. Andlisis Informes Internos de CVG Internacional

Se analizaron documentos relacionados con los procedimientos que
se han ejecutado en cada una de las areas de la empresa, También se
estudiaron los lineamientos del Sistema de Gestién de la Calidad de CVG
Internacional, esto con la finalidad de adquirir la técnica necesaria para una

documentacion efectiva.
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4. Herramientas Computacionales

En referencia a las herramientas computacionales se mantuvo el uso
continuo de los Paquetes Office, ambiente Windows. Se utilizo el intranet de

la empresa para la recoleccion de informacién requerida.

5. Recursos Utilizados
a) Recursos Fisicos

Block de Notas

Boligrafos

Computadoras
Fotocopiadoras

Hojas Papel Tamafo Carta
Impresoras

Lapices

Teléfonos

Céamara Fotogréfica.

O
~

Recursos Humanos

e Un asesor industrial: Ingeniero Industrial.
e Un asesor académico: Ingeniero Industrial.
e Personal de la Unidad de Servicios Generales

4.4 PROCEDIMIENTO METODOLOGICO.

El procedimiento que se utilizo para lograr el propésito de la investigacién

se muestra a continuacion:

1.- Revision, de los documentos y referencias bibliograficas concernientes a
la informacion que maneja la unidad de servicios Generales, ademas las
Normas ISO 9001-2008 que apliquen para la realizacion de normas y

procedimientos.
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2.- Revisidon y estudio de los Sistemas de Gestion de la Calidad de CVG

Internacional, lineamientos internos, entre otros.

3.- Consulta al Sistema de Gestion de Calidad de  CVG Internacional, con
la finalidad de adquirir la reglamentacion acerca de la elaboracion de
manuales y procedimientos de trabajo.

4.- Se obtuvieron entrevistas con el personal encargado de las actividades
que se ejecutan diariamente. Para obtener toda la informacion necesaria
referente a las actividades y funcionamiento respectivo que realiza la unidad

de servicios.

5.- Se detallo, evalud, y analizo cada uno de los servicios que lleva a cabo la
Coordinacion de servicios Generales Y compras internas — Unidad de

servicios de la empresa.

6.- Se procedi6 a la elaboracion de objetivos para la creacién de

procedimientos.

7.- Se procedio, a la elaboracion de procedimientos en la Coordinacion de
Servicios Generales y compras internas - Unidad de Servicios, para los

servicios de mensajeria, traslado de personal, seguridad fisica y vehiculos.

8.- Por ultimo, se conformaron los manuales de Procedimientos que se
desglosan en Gestion al Servicio de mensajeria, traslado de personal,
Control del proceso de Seguridad Fisica, Uso, Control y mantenimiento de

vehiculos respectivamente.
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CAPITULO V
SITUACION ACTUAL

En este capitulo se muestra la realidad en la que se encuentra la
Unidad de Servicios Generales el cual esta comprendido por un diagnéstico,

elaboracion del diagrama causa efecto y por ultimo un analisis FODA.

5.1 DIAGNOSTICO

La unidad de Servicios Generales esta encargada de realizar los
procesos inherentes a la planificacion, seguimiento y control del
mantenimiento preventivo de equipos, instalaciones y vehiculos, como
también de la tramitacion de las solicitudes de traslados, de la recepcion,
envio y entrega de la correspondencia, y ademas de el direccionamiento del
personal y publico en general que acude a la empresa a sus distintas areas,
y por ultimo de llevar el control de la seguridad fisica. A lo que refiere Servicio
de mensajeria, traslado de personal, el uso control de vehiculos y seguridad
fisica, surge la necesidad de estandarizar ciertos procedimientos, para lograr
un control de las actividades diarias en cada uno de los procesos que maneja
la unidad, que a su vez cree un clima organizacional optimo en la empresa y
se establezcan ciertas normativas que sean implementadas y facilite el

trabajo que se lleva a cabo.

Uno de los servicios que ofrece la unidad de servicios generales es
Servicio de mensajeria en el cual las distintas unidades internas adscritas a
CVG Internacional requieren su atencion y es llevado a cabo mediante una
solicitud que puede ser para envios, entrega y recepcion de mensajeria tanto
interno como externo, de tal forma es necesario implementar un documento
que establezca procedimientos y normativas para obtener un eficiente

servicio que cumpla con los distintas solicitudes requeridas.
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El Servicio de traslado personal, atiende las necesidades de las
distintas unidades adscritas a la empresa, que realizan su respectiva solicitud
y que sin duda requieren del servicio, se debe describir las normativas que
deben cumplir las diferentes unidades para emitir la solicitud de traslados
fuera de la empresa y procedimientos en cuanto a las actividades que debe
realizar el personal encargado de llevar a cabo el traslado.

La Coordinaciéon de Servicios Generales tiene como responsabilidad,
especificamente el coordinador de llevar el control en cuanto la seguridad
fisica de las instalaciones de la Empresa, en tener un respectivo seguimiento,
chequeo, monitoreo de camaras y el trabajo de activar y desactivar ficha de
ingreso de un empleado, este proceso facilita a recursos humanos, la
gerencia o presidencia en caso de solicitar algun registro de eventualidades
ya sea de un empleado o de camaras. Todo esto conlleva a la realizacion de
procedimientos ya que igual que los dos temas anteriores abordados no

existe dicho documento.

La unidad de Servicios Generales es responsable de dar lugar al buen
uso, mantenimiento y control de los vehiculos ya que estos son utilizados
para cada una de las actividades que son generadas en la unidad referentes
a los servicios de mensajeria, traslado de personal, y otras inherentes a la
empresa, debido a lo explicado se necesita establecer normas que otorgue
responsabilidades en cuanto a los conductores y el buen uso que debe

obtenerse y el chequeo diario que debe llevarse a cabo.

Con respecto al proceso de implementacion del Sistema de Gestion de
la Calidad 1ISO 9001:2008, que es utilizado dentro de la organizacion, que
contiene los requisitos fundamentales para gestionar la documentacion en la

empresa fue tomado en cuenta como base fundamental para la elaboracion
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del manual de procedimientos y para generar el documento como tal, de
manera que cumpliera con todas las exigencias que implican su realizacion,
de acuerdo al Sistema de Gestion de Calidad de CVG Internacional. Esto
conlleva al mejoramiento de la calidad y por ende se consigue la reduccién
del tiempo del proceso en que se realizan ciertas actividades, ademas de la
satisfaccion de lleva un control que cree un clima organizacional éptimo en la
Unidad.

5.2 ELABORACION DEL DIAGRAMA CAUSA - EFECTO

Existen diversos factores que inciden de manera directa en el buen
desarrollo, En el servicio que presta y lleva a cabo la Coordinacion de
Servicios Generales - Unidad de Servicios por tal motivo, a través de el
Diagrama Causa - Efecto se persigue apreciar con claridad las relaciones
entre el problema (deficiencia en el servicio de la Coordinacién de Servicios
Generales) y las posibles causas que pueden estar contribuyendo para que

éste ocurra. (Ver figura N° 4).
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Inexistente

Mano de Métodos de
Obra Trabaio /

\ Falta de Procedimientos
documentados
Seguimiento para la

ejecucion de planes
de mantenimiento

Pliego de Condiciones para
contratacion de un taller para
suministro e  instalacion  de
respuestos y reparacién de
Vehiculos.

Adiestramiento para el
personal de mantenimiento y
profesional administrativo.

Obsoletos
Insuficiente
> ~Na
Infraestructura
Maquinarias o
Equipo . .
quip Medio Ambiente

Figura N°: 4 Diagrama causa Efecto

Fuente: Elaboracion Propia
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5.3 ELABORACION DE LA MATRIZ FODA

Para elaborar la matriz FODA, se debe estudiar tanto el contexto
interno como externo, de tal manera que se puedan disefiar estrategias
orientadas a producir un buen ajuste entre la capacidad de recursos de la

empresa y su situacion externa.

Andlisis del contexto Interno:

e Fortalezas (F):

1.- Adaptabilidad del Servicio a las necesidades que requieren las distintas
unidades adscritas a la empresa.

2.- Acceso directo al mantenimiento en las instalaciones permitiendo
mantener la infraestructura en buen estado.

3.- Relacién solida con los mejores proveedores enfocados en ganar- ganar,
para el suministro de materiales de limpieza, proveeduria, mantenimiento de
aires acondicionados, y para reparacion, repuesto de vehiculos.

4.- Atencion a las distintas Unidades que requieran de servicio de
mensajeria, traslados de personal.

5.- Acceso al control de monitoreo de camaras dentro de todas las
instalaciones de la empresa, permitiendo el chequeo diario de las novedades

que se presenten.
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Debilidades (D):

1.- Infraestructura insuficiente.

2.- Falta de adiestramiento al personal de mantenimiento y profesional
administrativo.

3.- Falta de un manual de procedimientos documentados que establezca las
actividades y normativas que deben cumplirse dentro de la unidad.

4.- Pliego de condiciones para la contratacion de un taller que se encargue
de la reparacion y suministro de repuestos de los vehiculos.

5.- Debe realizarse seguimientos para que se cumplan los planes de

mantenimiento de infraestructura y vehiculos.

Anélisis Del Contexto Externo:

e Oportunidades (O):

1.- La exploracién del mercado nacional, abren nuevas fronteras y de esta
forma la empresa podra salir beneficiada, al punto de obtener mejores
precios, marcas, en general mejores productos.

2.- Las ventajas de obtener datos acerca del mercado asi como los factores
que influyen en la ejecucion de 6rdenes de compra en lo que respecta el
mantenimiento general de la infraestructura de la empresa, los materiales de
limpieza, de proveeduria y vehiculos.

3 .Implementacion al Sistema de Gestion de la Calidad de documentos
establecidos como manual de normas y procedimientos de la Unidad de
Servicios Generales.

4.- Relaciones favorables con cada una de las unidades adscritas a la

empresa lo cual requieren de un Servicio.
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e Amenazas (A):

1.- Cambio de las necesidades de las distintas unidades o usuarios que
soliciten un servicio.

2.- Proveedores que no cumplen con los requerimientos y tiempo de
entrega.

3.- Disminucion de ofertas por parte de proveedores.

4.- Falta de créditos con proveedores nacionales.
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CAPITULO VI
ANALISISY RESULTADOS

En este capitulo se desarrolla el andlisis de los resultados obtenidos
del trabajo realizado, que comprende el procedimiento es decir lo que se
obtuvo en cuanto al manual de procedimientos, un andlisis de la elaboracién
del diagrama causa efecto, y por ultimo un estudio de la matriz FODA para el

implemento de estrategias que fortalezcan a la Unidad en general.

6.1 PROCEDIMIENTO

Se elaboraron cuatro documentos denominados, Gestion para el
Servicio de mensajeria, Procedimientos para el traslado de personal,
Seguridad Fisica y por ultimo Uso, Control y mantenimiento de Vehiculos. El
cual cumple con el formato general de CVG Internacional para los

procedimientos donde indica debe poseer la siguiente estructura:

Hoja de Aprobaciones
Contenido o indice
Objetivo

Alcance

Definiciones

Normas
Procedimientos
Registro de la calidad
Flujogramas

Anexos

El manual estara identificado con el cédigo PRO-SVG 01 en conformidad
con lo exigido por el Control de Documentos del Sistema de Gestion de
Calidad de CVG Internacional, de éste se obtuvo que la identificacion es lo

siguiente:
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a. PRO. Indica que el documento es un procedimiento de trabajo.

b.SVG. Indica el proceso o sub-proceso responsable del control del

documento.

c. 006. Correlativo que indica la secuencia de los procedimientos de ese

proceso o sub-proceso.

Los documentos constan:

e Gestion de Servicio de mensajeria 22 paginas
e Traslado de Personal 14 paginas
e Seguridad Fisica 15 paginas

e Uso, control y mantenimiento de Vehiculos 23 paginas

En lineas generales, se puede mencionar que el procedimiento de

Gestion del Servicio de Mensajeria consta de:

e Ocho (8) términos claves.

e Trece (13) normas.

e Veinte (20) procedimientos.
e Un (1) Flujograma.

e Tres (3) anexos.
Procedimiento para el traslado de personal consta de:
e Siete (7) términos claves.

e Siete (7) normas.

e Doce (12) procedimientos.
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e Un (1) Flujograma.
e Un (1) Anexo.

Procedimiento para el control del proceso de la Seguridad Fisica de la
empresa Consta de:

e Ocho (8) términos claves.

e Diecisiete (17) normas.

e Doce (12) Procedimientos.

e Un (1) Flujograma.

Procedimiento para el uso, control y mantenimiento de los vehiculos consta
de:

e Seis (6) términos claves.

e Veinte dos (22) términos claves.
e Quince (15) procedimientos.

e Un (1) Flujograma.

e Un (1) Anexo.

6.2 ANALISIS DEL DIAGRAMA CAUSA - EFECTO
Analizando el diagrama (Ver figura N° 4), se determinaron las causas

que influyen en la deficiencia del servicio que lleva a cabo la Coordinacion de

Servicios Generales — Unidad de Servicios.
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e Meétodos de Trabajo

Con respecto a los métodos de trabajo, existe un descontrol en cuanto a
las actividades que se realizan diariamente referente a las solicitudes de los
distintos servicios que requieren las diferentes unidades esto se genera por
no tener normativas y procedimientos establecidos ya que los usuarios hay
que estar continuamente recordandole como se debe realizar una solicitud
De igual manera, el personal que labora en la unidad necesita tener bien
claro los procedimientos que debe cumplir diariamente. Es necesario
igualmente llevar un seguimiento para que se cumplan los planes de

mantenimientos que se debe cumplir la Unidad de Servicios Generales.

e Mano de Obra

Existe un escaso adiestramiento del personal de mantenimiento
(Chéferes — mensajero y profesional administrativo) en la unidad de servicios
Generales que es necesario para llevar a cabo un eficiente servicio dentro de

la empresa.

e Medio Ambiente

Con el transcurrir del tiempo, la empresa ha ampliado su grupo de
clientes asi como también los servicios que ofrece; por tal motivo, el espacio
fisico resulta insuficiente para seguir creciendo y consolidandose como

empresa prestadora de servicios.
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e Maquinarias o Equipos

En cuanto a los equipos de computacion, existe cierta obsolescencia en
Muchos de ellos, lo que origina retrasos en el trabajo del personal, debido a

gue los computadores son requeridos para cada una de las actividades.

6.3 ANALISIS PARA LA REALIZACION DE MATRIZ FODA.

Luego de analizar tanto el contexto interno como el externo, es
recomendable que la Coordinacion de Servicios Generales implemente las
estrategias mencionadas en la matriz. Es importante que a corto plazo tomen
en cuenta las estrategias FA, (Fortalezas Amenazas) pues a través de estas
se puede comenzar a mejorar el proceso de Servicio que lleva a cabo la
Unidad de Servicios. (Ver tabla N° 2).
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Tabla N° 2: Matriz FODA

MATRIZ FODA

Factores
Internos

Factores

Externos

. Fortalezas (F):
1.- Adaptabilidad del Servicio a las
necesidades que requieren las
distintas unidades
2.- Acceso directo al mantenimiento
en las instalaciones.
3.- Relacion sélida con los mejores
proveedores enfocados en ganar-
ganar.
4.- Atencion a las distintas
Unidades.
5.- Acceso al control de monitoreo

de camaras.

. Debilidades (D):
1.- Infraestructura insuficiente.
2.- Falta de adiestramiento al
personal.
3.- Falta de un manual de
procedimientos documentados.
4.- Pliego de condiciones para la
contratacion de un taller para los
vehiculos.
5.- Debe realizarse seguimientos
para que se cumplan los planes de
mantenimiento.

. Oportunidades (O):
1.- La exploracion del mercado.

2.- Las ventajas de obtener datos
acerca de mercado.

3 .Implementaciéon al Sistema de
Gestion de la Calidad.

4.- Relaciones favorables con cada
una de las unidades adscritas a la

empresa.

FO

-Mejorar la comunicacion con
usuarios y unidades que requieran
de servicios.

-Diversificar el mercado para
obtener proveedores eficientes.

-Medir el desempefio de la Unidad
mensualmente para corregir fallas y

asi lograr la satisfaccion.

DO
-Agilizar el cambio de instalaciones
para contar con una infraestructura
y equipos de computacion acordes
al crecimiento de la empresa.
-Promover la participacion del
personal para continuas reuniones
donde se adiestre al personal.
documentos

-Implementar que

establezcan  procedimientos y

normativas.

e Amenazas (A):
1.- Cambio de las necesidades de
las distintas unidades o usuarios
que soliciten un servicio.
2.- Proveedores que no cumplen
con los requerimientos y tiempo de
entrega.
3.- Disminucién de ofertas por parte
de proveedores.
4.- Falta de créditos con

proveedores nacionales

FA
-Realizar comunicados
continuamente y llamados a las
unidades para que cumplan con los
procedimientos 'y tramites de

solicitud de servicios.

-Estar en contacto
permanentemente con los
proveedores.

- Estar en la biusqueda continua de

nuevos proveedores.

DA

-Concentrar los esfuerzos en el
mejoramiento del proceso, asi como
también en la satisfaccion de las
distintas unidades.

-Desarrollar mecanismos en los
cuales se lleve un control de los
diferentes proveedores que pueden
suministrar a tiempo lo que se
solicite.

-Registrar semanalmente las NO
conformidades de los usuarios.
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CONCLUSIONES

Por medio de la observacion directa y el trabajo de campo realizado,
se pudieron elaborar los procedimientos utilizados para efectuar las
actividades en cuanto a los Servicios de mensajeria, Traslado de personal,
seguridad fisica y uso, control y mantenimientos de vehiculos de la

coordinacion de Servicios Generales — Unidad De servicios Generales.

Las conclusiones obtenidas a partir del analisis de resultado fueron la

siguiente:

1.- Por medio de la elaboracion del “Manual de Procedimientos para el
servicio de mensajeria, traslado de personal, seguridad fisica, uso control,
mantenimiento de vehiculos en la Coordinacion de Servicios generales de
CVG Internacional”’, se lograra transmitir de forma sencilla y explicita, la

forma en que vienen desempefando tales actividades.

De este modo, se lograran disminuir las revisiones innecesarias a las
metodologias empleadas, se conseguira el desarrollo de una herramienta
que facilitara a través del documento realizado cada una de las actividades

gue se ejecutan diariamente en la coordinacion de Servicios Generales.

2.- Se realizo, procedimientos y normativas para el servicio de mensajeria,
empleado por las distintas unidades que requieren del servicio de envié de

encomiendas y paquetes.
3.- Se elaboro procedimientos y normativas referentes al servicio de Traslado

de personal que es utilizado por las diferentes unidades adscritas a la

empresa.
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4.- Por medio del procedimiento para el proceso de la seguridad fisica de
CVG Internacional, se obtiene un control en cuanto la activacion y
desactivacion de fichas de los empleados, y el monitoreo de camaras de la

empresa.

5.- Se obtuvo procedimientos y normativas para el uso, control y
mantenimiento de vehiculos, que involucra directamente a la unidad de

Servicios Generales como responsable.

6.- El uso de flujogramas informativos, en los procedimientos, ayuda a
determinar mas claramente los cursos de accion a seguir y las unidades
involucradas. Al mismo tiempo, que ofrece un nivel de detalle mayor que un

procedimiento general.

7.- Con la elaboracion del Diagrama Causa - Efecto, fue viable conocer las
posibles causas que inciden de manera directa en el desempefio del Servicio
que lleva a cabo la Coordinacién de Servicios Generales, tomando como las
mas relevantes el método de trabajo, la mano de obra, la maquinaria o

equipos y el ambiente de trabajo.

8.- A través de .la Matriz FODA se obtuvo un diagnéstico preciso de la
situacién actual de la Unidad de Servicios Generales, lo que ha permitido
disefiar estrategias para tomar decisiones afines de objetivos y metas

planteadas.
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RECOMENDACIONES

En funcion de los resultados y conclusiones que se obtuvieron con el
desarrollo del informe y el cumplimiento de los objetivos, se recomiendan las

siguientes acciones:

1.- Implementar los Procedimientos y normativas, de forma que se
estandarice la rutina del trabajo empleado por la coordinacion de Servicios
Generales

2. Distribuir los Procedimientos a todas las unidades directamente
relacionadas y adscritas a la empresa, involucradas con el proceso que lleva
a cabo la unidad de servicios generales, de este modo minimizar la

Incertidumbre existente sobre la metodologia de trabajo aplicada.

3.- Realizar revisiones periddicas a las documentaciones de la Coordinacion
de Servicios Generales - unidad de servicios (Manuales, Formularios,
Instrucciones de Trabajo, entre otros), para mantener el mejoramiento

continuo caracteristico de la gestion de la unidad.

4.- Actualizar la Lista Maestra de Documentos, para incluir al Procedimiento
como PRO-SVG 01, con el fin de mantener la conformidad con el Sistema de

Gestidn de la Calidad de la empresa.
5.- Implementar las estrategias recomendadas en la Matriz FODA,

comenzando en el corto plazo con las FA, con la finalidad de reducir las fallas

y por ende aumentar la eficacia, la eficiencia y la satisfaccién del trabajo.
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APENDICE A

Procedimiento Para La Gestion del Servicio de
Mensajeria En La Coordinacion de Servicios
Generales — Unidad de Servicios De CVG

Internacional.
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A~ Gestién Para El Servicio De FECHA DE REVISION
| . | REVISION N°
Mensajeria FECHA DE APROVACION
[nternacional PRO-SVG 01 PAGINA 3 DE 22
F-SGC-006
. OBJETIVO

Establecer normas y procedimientos para Obtener una eficiente y
rapida distribucion de la correspondencia recibida a través de un sistema
manual, manteniendo una administracion, entrega, recepcion, paqueteria

interna y externa, de las unidades adscritas a CVG Internacional.

. ALCANCE

El presente documento cubre el proceso desde que surge la
necesidad de tener, el funcionamiento y descripcion de cada una de las
actividades que realiza el servicio de mensajeria que incluye (envié de
entrega y recepcion de la mensajeria y paqueteria oficial interna y externa)

estandarizando el procedimiento:

e Procedimiento para la atencidén de servicios de mensajeria.

Aplica a todas las unidades de CVG Internacional, y la Coordinacion de
Servicios Generales, unidad de Servicios y mantenimiento como

responsable de la realizacion del servicio.

[ll. DEFINICIONES
ENCOMIENDA:

Se refiere al envio de Paquetes solicitados.
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A~ Gestién Para El Servicio De FECHA DE REVISION
| . | REVISION N°
Mensajeria FECHA DE APROVACION
[nternacional PRO-SVG 01 PAGINA 4 DE 22
F-SGC-006
FORMULARIO:

Es un documento que se utiliza para conservar registros ya sea electrénicos

0 en medios impresos

MENSAJERIA:
Servicio de reparto de cartas y paquetes urgentes, generalmente

dentro de una misma ciudad.

PROCEDIMIENTO:

Forma especifica de llevar una actividad o un proceso; un que se
encuentra escrito se conoce como un “procedimiento documentado”. Un
procedimiento es una sucesion cronoldgica de operaciones entre si, que se
constituyen en una entidad de funcion para realizaciébn de una actividad

especifica dentro de un &mbito predeterminado de aplicacion.

SERVICIO:
Se refiere a la actividad organizativa que presta o realiza una persona
juridica y/o natural con el fin de satisfacer determinadas necesidades,

proyecto, estudio o actividad.
SOLICITUD:

Documento de origen interno, emitido de forma autorizada a través de

cada una de las unidades que requieren del servicio de mensajeria.
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F-SGC-006
SVG:

Siglas que definen Servicios Generales
USUARIO:

Es la persona que elabora la solicitud, de acuerdo a las necesidades

presentadas por la unidad usuaria.
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. | REVISION N°
Mensajeria FECHA DE APROVACION
[nternacional PRO-SVG 01 PAGINA 6 DE 22
F-SGC-006
I1. NORMAS
GENERALES

1.- La Unidad de Servicios Generales es responsable de brindar los servicios
de mensajeria que requiera la empresa tanto internamente como

externamente.

2.- La unidad de servicios Generales, es responsable de recibir las
solicitudes de servicio de mensajeria para encomiendas, pagos de servicios,
a través del formulario (F-SVG-004), provenientes de algunas de las

unidades adscritas a la empresa.

3.- La unidad de servicios Generales, es responsable de recibir las
solicitudes para el envio de valijas internas, paguetes, objetos, cartas con el
respectivo formulario (F-SVG-008), provenientes de alguna de las unidades
adscritas a la empresa.

4.- Cada unidad usuaria es responsable de la emisién de la solicitud de
servicio de mensajeria (F-SVG-004), enviada a la unidad de servicios
Generales, describiendo la encomienda a ser realizada, que debe ser

autorizada por el coordinador y/o responsable de la unidad.
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[nternacional PRO-SVG 01 PAGINA 7 DE 22

F-SGC-006

5.- Se enviara la mensajeria solicitada por un usuario u unidad. El envi6 de
mensajeria a cualquier sitio solicitado por las unidades sera realizado por el
personal de mensajeria asignado que seran los responsables de cumplir con

la encomienda.

6.- La mensajeria oficial interna con caracter de urgencia debera entregarse
por el area solicitante, con todos los datos completos del remitente y
destinario, anexando formulario (F-SVG-004), en caso de que no se pueda
realizar el mismo dia se informara al solicitante y se programara para el

siguiente dia.

7.- Las solicitudes internas, que requieran de este servicio se recibira antes
de las 8:30 am para el turno de la mafana y antes de la 1:45 pm para el
turno de la tarde, incluyendo el respectivo formato (F-SVG-004) e igual

aplica para los envié de valijas internas (F-SVG-008).

8.- El envi6 que se efectuara por el servicio de mensajeria, tendra que

realizarse la entrega en el menor tiempo posible.
9.- Si los envio no son entregados en el tiempo establecido, se reportara a la

unidad de servicios generales y se realizara un seguimiento a los

encargados de hacer las encomiendas.
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DEL SERVICIO DE MENSAJERIA EXTERNA:

10.- La correspondencia para los distintos sectores externos se realizara y

Gestion Para El Servicio De
Mensajeria
PRO-SVG 01

FECHA DE REVISION

REVISION N°

FECHA DE APROVACION

PAGINA 8 DE 22

se entregara de igual manera por la Unidad solicitante.

11.- Debe ser recibido en la recepcion de servicios generales, teniendo en

cuenta que

anexando el formulario (F-SVG-007).

12.- Una vez recibida la valija externa, debe ser entregada al destino

correspondiente.

13.- el encargado de recibir la valija externa, debe entregar los respectivos

acuses de recibo, que certifique lo entregado.
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REVISION N°
Mensajeria FECHA DE APROVACION
[nternacional PRO-SVG 01 PAGINA 9 DE 22
F-SGC-006
V. PROCEDIMIENTO PARA EL SERVICIO DE MENSAJERIA
item Responsable Accién
Entrega solicitud de envid,
personalmente, junto a la
Unidad solicitante correspondencia en Unidad de
1 Servicios Generales e indica el
nivel de importancia. Entrega
documentacion o paqueteria con
su respectiva hoja de rutas (F-
SVG-004) para mensajeria, y en
caso de envi6 de valijas internas
anexa F-SVG-008.
Jefe de la unidad de | Verifica los datos del destinado y
Servicios Generales. remitente estén completos vy
2 revisa el estado del paquete
¢La informacion esta
completa?
NO, pasa a la actividad 3
Sl, pasa a la actividad 4
Jefe de la unidad de Devuelva la correspondencia
3 servicios generales indicando el motivo
Regresa a la actividad 1
4 Coordinador de servicios | Recibe, Firma, sella con hora y

Generales

fecha
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S Jefe de la|Ordena la correspondencia, la clasifica por envid,
Unidad de |estado y criterio de urgencia.
Servicios
6
Jefe de la| Se pregunta ¢Si el servicio esta dentro de la
Unidad de | zona?
Servicios Sl, ir al paso nro. 8
Generales NO, ir al paso nro. 7
7 Jefe de la | Entrega la encomienda, para mensajeria fuera de
unidad de la zona.
servicios
generales.
8 Jefe de la | Asigna mensajero para envié de acuerdo a la
Unidad de | ruta.
Servicios Pasa a la actividad numero 13.
Generales.
Jefe de la| Entrega al mensajero disponible del lugar
9 unidad de | correspondiente.
Servicio
Generales.
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Jefe de la Traza las Rutas y las organiza de acuerdo, a la

unidad de zona
10 Servicios
Generales.
Se pregunta ¢Si se procede a la entrega de
Jefe de la .y
11 mensajeria?
unidad de Si, ir al paso nro. 12
Servicios No, Ir al paso nro. 17
Generales
12 |Jefe de la | Entrega documentacion y recibe recibo.
Unidad de
Servicios
Generales.
Jefe de la | Programa para otra Hora o fecha.
13 |Unidad de
Servicios
Generales.
14 |Unidad
solicitante Solicita comprobante de entrega.
15 |(Recepcion) Recibe correspondencia oficial Valija Externa.

Profesional

Administrativo
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16 Jefe de la Unidad de|Verifica que el paquete entregado este
servicios generales |completo.
¢El paquete esta Completo?
NO, pasa a la actividad 17
Sl, pasa a la actividad 18
17 Jefe de la Unidad de |Regresa la correspondencia, indicando el
servicios generales |motivo de correspondencia rechazada.
Jefe de la Unidad de | Recibe, firma, sella con fecha y hora
18 |servicios generales
19 |Jefe de la Unidad de | Ordena paqueteria externa, archiva y clasifica
servicios generales
20 (Jefe de Unidad de |Entrega correspondencia a la unidad o area

servicios generales
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F-SGC-006

V. REGISTRO DE LA CALIDAD

Cddigo del Formulario o Titulo del Documento
Registro
F-SVG-004 Hoja de ruta Chofer- mensajero
F-SVG-007 Control de Valija Recibida
(RECEPCION)
F-SVG-008 Registro de valijas Internas (Chofer-
Mensajero)
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Coordinador Jefe de unidad Profesional
Unidad servicios de servicios Administrativo
Solicitante Generales generales
INICIO
—
\ 4
Entrega
solicitud de .
envié o Verifica los
paqueteria con datos del
su  respectiva .
hoja de rutas destinado y
(F-SVG-004) itent
para remitente y
mensajeria, y revisa el estado
en caso de
envié de valijas del paquete.
internas anexa T
F-SVG-008. l
|
cLa
informaci
6n esta
completa
] ?
Recibe,
firma,
sella.
Devuelva la
corresponde
ncia
indicando el
» motivo
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Coordinador Jefe de unidad Profesional
Unidad servicios de servicios Administrativo
Solicitante Generales generales
Ordena la

correspondencia, la
clasifica por envio,
estado y criterio de

urgencia.

v

NO

¢El

servicio
esta
dentro de

la zona?

v

Asigna mensajero
para envio de
acuerdo a la ruta

Entrega la
encomienda, para
mensajeria  fuera

de la zona.
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Unidad
Solicitante

Coordinador
servicios
Generales

Jefe de unidad
de servicios
generales

Profesional
Administrativo

Asigna
mensajero para
envid de
acuerdo a la

v

Entrega al
mensajero
disponible  del
lugar
correspondiente.

v

Traza las Rutas
y las organiza
de acuerdo, a la
zona
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Unidad
Solicitante

Coordinador
servicios
Generales

generales

Jefe de unidad Profesional
de servicios Administrativo

NO

.Se
procede

a la

entrega
de
mensaje

ria?

|

Entrega

documentacién

Programa

otra Hora o fecha.

para
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Coordinador Jefe de unidad Profesional
Unidad servicios de servicios Administrativo
Solicitante Generales generales
Solicita )
Recibe
comprobante corresponden
cia oficial
de entrega. Valija Externa.
JEl
paquet
e esta
Comple
to?
Recibe,
firma,
sella con
fecha y
hora
Regresa a la
correspondencia
, indicando el
» motivo de
correspondencia
rechazada.
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Coordinador Jefe de unidad Profesional
Unidad servicios de servicios Administrativo
Solicitante Generales generales

!

Ordena
paqueteria
externa,
archiva y
clasifica

!

Entrega
corresponden
cia a la unidad
0 area

|

FIN
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Internacional Jrupea
7506007

ES:

PROCESADD POR

NOMERE | CARGE
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Procedimientos Para el Servicio De Traslado de
Personal en la Coordinacion de Servicios Generales -

Unidad de Servicios de CVG Internacional.
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F-SGC-006
l. OBJETIVO

Establecer normas y procedimientos para obtener un efectivo servicio en
cuanto al Servicio de traslado del personal interno, atendiendo las solicitudes

de cada una de las unidades adscritas a CVG Internacional.

Il. ALCANCE

El presente documento cubre el proceso de traslados ya que surge la
necesidad de tener, el funcionamiento y descripcion de cada una de las
actividades que realiza el servicio para el traslado de personal que incluye
(traslado a los distintos destinos solicitados, salida y entrada del personal que
va hacer llevado al lugar previsto) estandarizando los procedimientos:

e Procedimiento para el servicio de traslado de personal.

Aplica a todas las unidades de CVG Internacional, y a la unidad de

Servicios generales como responsable de la realizacion del servicio.

[Il DEFINICIONES:
FORMULARIO:
Es un documento que se utiliza para conservar registros ya sea electrénicos

0 en medios impreso.

PROCESO:
Es el conjunto de actividades enlazadas entre si, que partiendo de una

0 mas entradas, los transforma, generando un resultado.
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SERVICIO:

Se refiere a la actividad organizativa que presta o realiza una persona
juridica y/o natural con el fin de satisfacer determinadas necesidades,

proyecto, estudio o actividad.

SOLICITUD:
Documento de origen interno, emitido de forma autorizada a través de

cada una de las unidades que requieren del servicio de traslado de personal.

SVG:

Siglas que definen Servicios Generales

TRASLADO:

Accion de cambiar de lugar a una persona o cosa
USUARIO:

Es la persona que elabora la solicitud, de acuerdo a las necesidades

presentadas por la unidad usuaria.
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F-SGC-006

V. NORMAS

GENERALES

1.- La Unidad de Servicios Generales es responsable de brindar el servicio

para el traslado de personal que requiera la empresa internamente.

2.- La unidad de servicios Generales, es responsable de recibir las
solicitudes de servicio de traslado de personal, a través del formulario (F-

SVG-005), provenientes de algunas de las unidades adscritas a la empresa.

3.- Cada unidad usuaria es responsable de la emision de la solicitud de
servicio de traslado de personal (F-SVG-004), enviada a la unidad de
servicios Generales, describiendo el traslado a ser realizado, que debe ser
autorizado por el coordinador y/o responsable de la unidad.

4.- Se realizara el traslado solicitado por el usuario u unidad. El envi6 del
personal al lugar solicitado por las unidades sera realizado por el personal

asignado que seran los responsables de cumplir con dicho traslado.

5.- Las solicitudes de traslados deben realizarse con un dia de antelacién con

el respectivo formulario solicitud de traslado (F-SVG-005).
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6.- La unidad o usuario solicitante, debe especificar la hora de salida y

llegada del destino correspondiente.

7.- La unidad o usuario, debe detallar el nimero de personas a trasladar para

realizar el traslado.
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REVISION N°

V. PROCEDIMIENTO PARA EL SERVICIO DE TRASLADO DE PERSONAL

item

Responsable

Accion

1 Unidad solicitante

Entrega solicitud de traslado del personal que
se desea transportar, llevada a Unidad de
Servicios Generales e indica el nivel de
importancia hora de salida y llegada, Numero
de personas a trasladar. Entrega y anexa su
respectiva hoja de rutas.

(F-SVG-005)

2 servicios generales

Jefe de unidad de

Verifica los datos para el traslado y que estén
completos.

¢sLa informaciéon de la ubicacion exacta del
traslado a realizar esta completa?

NO, pasa a la actividad 3

Sl, pasa a la actividad 4

Jefe de Unidad de

Servicios Generales

Devuelve, para que este la ubicacién precisa y
motivo de traslado de personal

4 Jefe de Unidad de

Servicios Generales

Recibe, Firma, sella con hora y fecha hoja De

Rutas.
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item Responsable Accion
Chequea disponibilidad de vehiculos, para que
5 Jefe de Unidad de | el chofer realice el traslado correspondiente
servicios Generales.
Asigna chofer De acuerdo al traslado a realizar
6 Jefe de Unidad de |y ruta.
Servicios Generales
Se pregunta ¢ Si el traslado es cercano?
7 Jefe de wunidad de | SI, iral paso nro. 6
Servicios Generales | NO, ir al paso nro. 8
Jefe de Unidad de | Prepara vehiculo y chofer para traslados
8 servicios Generales | lejanos.
Encarga al chofer correspondiente
9 Jefe de Unidad de | dependiendo el lugar asignado.
Servicios Generales
Traza la ruta y organiza dependiendo la
Jefe de Unidad de | disponibilidad De vehiculos para el dia que se
10 | Servicios Generales | va a requerir.
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item
Responsable Accion
Chofer Lleva Personal al lugar solicitado.
11
12 Chofer Espera, o luego busca al personal que fue
llevado.
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V. REGISTROS DE LA CALIDAD

Caodigo del Formulario o Registro

Titulo del Documento

F-SVG-005

Solicitud de Traslado
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Coordinador Jefe de unidad Profesional
Unidad servicios de servicios Administrativo
Solicitante Generales generales
INICIO
v
Entrega g
Verifica los datos
solicitud de

y anexa

de rutas
(F-SVG-005)

traslado entrega

Su

respectiva hoja

para el traslado y

que estén

\4

Recibe, Firma,
sella con hora
y fecha hoja

De Rutas.

completos.

JLa
informaci6
n de la
ubicacién
del
traslado
esta
completa?

I /
Devuelve, para
que este la
ubicacion precisa
y motivo de
traslado de
personal
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Coordinador Jefe de unidad Chofer
Unidad servicios de servicios
Solicitante Generales generales
Chequea

disponibilidad de
vehiculos, para
que el chofer
realice el traslado
correspondiente

¥

NO

¢ Si el

traslado

es

cercano?

Si

Y

Asigna chofer De
acuerdo al
traslado a realizar
y ruta

Prepara vehiculo
y chofer para
traslados lejanos.
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Coordinador Jefe de unidad Chofer
Unidad servicios de servicios
Solicitante Generales generales

’

Encarga al
chofer
correspondiente
dependiendo el
lugar asignado.

'

Traza la ruta y
organiza
dependiendo la
disponibilidad
De vehiculos
para el dia que
se va a
requerir.

Lleva Personal al
lugar solicitado.

A\ 4

v

Espera, o luego
busca al personal
que fue llevado

v

FIN
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APENDICE C

Procedimientos para el Control Del Proceso de La

Seguridad Fisica de CVG Internacional.
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SEGURIDAD FISICA

ELABORADO POR: REVISADO POR:

APROBADO POR:
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I. OBJETIVO

Establecer normas y procedimientos para el control del proceso de la

Seguridad Fisica de CVG Internacional.

II. ALCANCE

El presente documento cubre el proceso desde que surge la
necesidad de tener, el funcionamiento y descripcion de cada una de las
actividades que realiza el proceso de seguridad fisica en cuanto (activacion
y desactivacion de la ficha de identificacién de cada uno de los empleados
de la empresa) estandarizando el procedimiento:

e Procedimiento para el proceso del control de la seguridad fisica.

EL Coordinador de Servicios Generales, es responsable de llevar a cabo

el control del proceso de la seguridad fisica de la empresa.

IIl. DEFINICIONES
CONTROL.:

Se concibe como la verificacion a posterior de los resultados
conseguidos en el seguimiento de los objetivos planteados y el control de
gastos invertido en el proceso realizado por los niveles directivos donde la
estandarizacion en términos cuantitativos, forma parte central de la accion de

control.
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FICHA:

Una ficha es una pieza generalmente pequefia, plana y delgada a la
cual se le pueden dar diferentes usos dependiendo del contexto en el que se
emplee, si es una ficha asignada para el trabajador, sirve para el acceso e

identificacion del mismo.

PROCESO:

Es el conjunto de actividades enlazadas entre si, que partiendo de una

0 mas entradas, los transforma, generando un resultado.
PROGRAMA:

Es un conjunto de instrucciones escritas en algin lenguaje de
programacion. El programa debe ser compilado o interpretado para poder ser
ejecutado y asi cumplir su objetivo.

REGISTRO:
Es donde se verifica las Actividades mas reciente del empleado en

cuanto al acceso de entrada y salida a la empresa de acuerdo a la fecha y

hora.
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SEGURIDAD FiSICA:

Representa un factor clave para las compafiias e instituciones en
general, dado que teniendo acceso a las instalaciones, o comprometiendo la
integridad fisica de los equipos, se puede obtener acceso logico y/o causar
un dafio que comprometa la prestacidbn del servicio o la informacion
almacenada. Por ello se deben reducir los riesgos de pérdida, robo o
corrupcion de la informacion, asi como los riesgos relacionados con la

infraestructura, los datos, los medios y los equipos.

SOLICITUD:

Documento de origen interno, emitido de forma autorizada a través de
Recursos Humano para la activacién y desactivacion de fichas de empleado.
SVG:

Siglas que definen Servicios Generales
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IV. NORMAS
GENERALES

1.- El coordinador de Servicios Generales es responsable del control de la

seguridad fisica de la empresa.

2.- El coordinador de servicios generales, es responsable de recibir la
solicitud de activacion y desactivacion de fichas emitida por Recursos

Humanos a través de un correo.

3.- Recursos Humanos debe indicar el periodo de activacion de ficha, es

decir, si es personal fijo o contratado.

4.- Recursos humanos debe de enviar un correo de igual manera para la

desactivacion de una ficha.

5.- El coordinador de servicios generales, es responsable de el registro en
cuanto la activacion y desactivacion de fichas de cada uno de los empleados

gue ingresan y laboran en CVG Internacional.
6.- El coordinador de servicios generales, debe utlizar el programa

correspondiente, para ingresar al sistema siguiendo una serie de pasos para

activar una ficha al empleado.
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7.- El coordinador de servicios generales es la Unica persona autorizada de
ingresar al sistema e obtener todos Ilos registros de eventos
correspondientes al numero de ficha, en cuanto a la entrada y salida de
cada uno de los empleados.

DEL USO DE LA TARJETA DE INGRESO A LA EMPRESA:

8.- Todo empleado es responsable de la ficha asignada.

9.- Trabajador sin ficha no puede ingresar a las instalaciones de la empresa.

10.- En caso de extravié de ficha, el empleado debera notificar a recursos

humanos.

11.- El empleado deberd realizar un depdsito para la asignacién y tramite de

una nueva ficha en caso de ser extraviada.

12.- Latarjeta debe ser desactivada en caso de extravio.

DE LA REVISION DE CAMARAS DE SEGURIDAD:

13.- El coordinador de servicios generales es responsable del chequeo vy el

monitoreo diario de las camaras.
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15.- El coordinador de servicios generales es el Unico autorizado para
ingresar a sistema y chequear los movimientos que se realizan diariamente

dentro de las instalaciones de la empresa.

16.- En caso de alguna novedad que se visualice fuera de lo normal dentro

de la empresa, el coordinador de servicios debe reportarlo.
17.- El coordinador de servicios generales es responsable de facilitar los

registros de eventualidades dentro de las instalaciones de la empresa de

acuerdo al dia, lugar fecha y hora que se le solicite.
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VI. PROCEDIMIENTO PARA EL PROCESO DE SEGURIDAD FiSICA
(ACTIVACION Y DESACTIVACION DE FICHA)

item Responsable Accion
1 Recursos Envia solicitud mediante correo a coordinador
Humanos de servicios generales para activacion vy

desactivacion de ficha.

Coordinador de | Recibe solicitud mediante correo electrénico
2 Servicios para la activacion o desactivacion de ficha y

Generales procede a ingresar.

Coordinador de | Verifica correo e informacioén recibida.
3 servicio

generales

Coordinador de | Ingresa a programa, despliega ventana de
4 servicios conexion.

Generales
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item Responsable Accion
5 Coordinador de | Elige opcidn de conexion automaticamente.
servicios generales
6 Coordinador de | Ingresa clave de acceso al servidor.
servicios Generales
7 Coordinador de | Se abre ventana, acceso al servidor y
Servicios Generales ingresa al programa.
8
Se pregunta ¢ si es para activacion o
Coordinador de servicios | desactivacion de ficha?
generales
Sl, pasa actividad n° 9
NO, pasa actividad n® 10
Coordinador de servicios | Indica el periodo de activacion en caso de ser
9 |generales personal fijo o contratado y n° de ficha
asignado.
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item Responsable Accion
10 Coordinador de Servicios | Con el numero de ficha de empleado
Generales solicitado desactiva en caso de ser
extraviada o que haya finalizado periodo
laboral.
11 Presidencia/ Gerencia y/o | Solicita reporte  de registro de
Recursos Humanos eventualidades de empleado.
Ingresa a programa, accesa al servidor y
12 Coordinador de recursos | con numero de ficha obtiene registros de
Humanos eventualidades de empleado solicitado.
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[nternacional | FICHA) SEGURIDAD FiSICA PAGINA 12 DE 15
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Coordinacion Coordinador

de Recursos servicios
Humanos Generales
INICIO

Envia solicitud
mediante
correo a
coordinador
de  servicios
generales
para
activacion y
desactivacion
de ficha.

Recibe solicitud

mediante correo

electrénico para
la activacién o
desactivacion de

L___ 5 || ficha y procede
a ingresar.

\4

Verifica correo e
informacion
recibida.

A 4

|
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REVISION N°

FECHA DE APROVACION

PAGINA 13 DE 15

Coordinacion
de Recursos
Humanos

Coordinador
servicios
Generales

Ingresa a
programa,
despliega
ventana de
conexiéon

A 4

Elige opcion
de conexién
automaticame
nte.

A 4

Ingresa clave

de acceso al
servidor.

A\ 4
Se abre
ventana,
accesa al
servidor y
ingresa al
programa.
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REVISION N°

FECHA DE APROVACION

PAGINA 14 DE 15

Coordinacion
de Recursos
Humanos

Coordinador
servicios
Generales

Jsies
para
activacio

no
desactiva
cion de
ficha?

v

Indica el periodo
de activacién en
caso de ser
personal fijo o
contratado y n°
de ficha
asignado.

Con el nimero de
ficha de empleado
solicitado

desactiva en caso

de ser extraviada
o] que haya
finalizado periodo
laboral.
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REVISION N°

FECHA DE APROVACION

PAGINA 15 DE 15

Coordinacion

Coordinador

de Recursos servicios
Humanos Generales
Solicita reporte
de registro de Inaresa a
eventualidades 9
de empleado. programa,
accesa al

servidor y con

A\ 4

namero de
ficha obtiene
registros  de
eventualidade

S de

empleado

FIN
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APENDICE D

Procedimientos Para El Uso, Control y Mantenimiento
De Vehiculos que lleva a cabo la Coordinacion De

Servicios Generales de CVG Internacional.
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S0, CONTROL Y MANTENIMIENTO DE VEHICULOS

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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I. OBJETIVO

Establecer normas, procedimientos y responsabilidades para el uso
control y mantenimiento de vehiculos que lleva a cabo la unidad de Servicios

Generales de CVG Internacional.

II. ALCANCE

El presente documento cubre el proceso desde que surge la
necesidad de tener, el funcionamiento y descripcién de cada una de las
actividades que realizan los responsables del uso, control y mantenimiento
de los vehiculos, estandarizando el procedimiento:

e Procedimiento para el uso, mantenimiento y control de los vehiculos.

EL Jefe de Servicios Generales, es responsable de llevar a cabo el

control mantenimiento y uso de los vehiculos.

[ll. DEFINICIONES

CONTROL:

Se concibe como la verificacion a posterior de los resultados
conseguidos en el seguimiento de los objetivos planteados y el control de
gastos invertido en el proceso realizado por los niveles directivos donde la
estandarizacion en términos cuantitativos, forma parte central de la accién de

control.
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MANTENIMIENTO

Todas las acciones que tienen como objetivo mantener un articulo o
restaurarlo a un estado en el cual pueda llevar a cabo alguna funcién
requerida. Estas acciones incluyen la combinacion de las acciones técnicas y

administrativas correspondientes.

MANTENIMIENTO PREVENTIVO

Este tipo de mantenimiento se basa en predecir la falla antes de que
esta se produzca. Se trata de conseguir adelantarse a la falla o en al
momento en que el equipo o elemento deja de trabajar en sus condiciones
optimas. Para utilizar esto se utilizan herramientas y técnicas de monitores

de parametros fisicos.

MANTENIMIENTO CORRECTIVO

Comprende las actividades de todo tipo encaminadas de tratar de
eliminar la necesidad de mantenimiento corrigendo las fallas de una manera
integral a mediado plazo. Si se presenta una averia imprevista se procedera
a repararla en el menor tiempo posible para que el sistema, equipo 0

instalacion siga funcionando normalmente sin generar prejuicios.

uso
Refiere a la accion y efecto de usar (hacer servir una cosa para algo,

ejecuta practicar O algo habitualmente).
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VEHICULO:

Entendido como artefacto o aparato que se destina a medio de
transporte, tiene su correspondencia, en el sector objeto de esta

Enciclopedia, en la maquina para circular por las vias publicas.
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V. NORMAS
GENERALES

1.- La Unidad de Servicios Generales es responsable de velar por la
conservacion, operatividad, el control adecuado y uso racional de los
vehiculos que son utilizados para los distintos servicios (Mensajeria y

Traslado de Personal) que comprende la unidad.

2.- El jefe de Servicios Generales es responsable de designar el personal

autorizado para el uso y cuidado de los vehiculos.

3.- Los vehiculos se usaran uUnica y exclusivamente para las actividades
oficiales asignadas por el jefe de servicios generales y dentro del ambito
correspondiente. Esta prohibido el empleo de los vehiculos, para actividades

de indole personal.

4.- La Unidad de Servicios Generales, es responsable del cuidado,

mantenimiento y control diario de todos los vehiculos asignados.
5.- El jefe De Servicios Generales es el encargado de dar las instrucciones

en cuanto a los procedimientos y usos adecuados que deben llevar a cabo

los conductores responsables del automovil para las distintas actividades.
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6.- Durante el uso de cada vehiculo, el conductor designado, debera
conducir el vehiculo en estricto cumplimiento de las normas de transito,
guiandolo por rutas seguras y cortas, sin ceder la conduccion del vehiculo a

ningun acompafiante, usuario o terceras personas.

7.- El conductor no deberd abandonar el vehiculo, En caso esto sea
necesario, por las actividades propias del servicio, debera tomar las
precauciones del caso, tales como ubicarlo dentro de un estacionamiento

publico, que asegure su integridad.

8.- Cada vehiculo debera estar registrado en un Libro de novedades diario,
donde cada conductor llenara, bajo responsabilidad, las ocurrencias diarias
donde se llevara un control. El Jefe de la Unidad de Servicios Generales,
debera asegurar bajo responsabilidad la existencia, empleo, vigencia y
permanencia del Libro de novedades diario en cada vehiculo.

9.- El conductor de cada vehiculo debera registrar en el Libro de novedades

diario, asignado a cada vehiculo, lo siguiente:

a. Hora de salida y hora de retorno a la empresa, de acuerdo a la actividad

gue se le asigne.

b. Lugares de destino programados y lugares efectivamente alcanzados.
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c. Kilometraje de inicio y cuando finalicé actividad, de manera coincidente

con el registro del tacoémetro del vehiculo.

d. Recargas de combustible efectuadas en el dia, para lo cual se registrara el
kilometraje antes del inicio de cada recarga de combustible. Se anotara en

cada ocasion la cantidad de combustible provisto.

e. Recargas de lubricantes efectuadas, para lo cual se registrara la fecha y
kilometraje antes de la recarga o cambio respectivo. Se anotara la cantidad

de cada tipo de lubricante abastecido.

f. Toda otra informacion relevante, referida a las condiciones generales, que

origina el empleo del vehiculo.

10.- El mantenimiento y reparacion de vehiculos, seran efectuados en
talleres especializados en las marcas de los vehiculos y seleccionados, de
acuerdo con lo establecido y en caso de siniestros deben ser reportados a la

empresa aseguradora correspondiente.
11.- Si algun conductor detecta cualquier dafio, deficiencia, mal

funcionamiento o desperfecto en el vehiculo a su cargo, debera registrarlo en

el Libro de control diario y notificar la novedad al jefe de servicios Generales.
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12.- Los conductores, son responsables de al finalizar la semana de trabajo
llenar un formulario (F-SVG-015) del estado del vehiculo y entregarselo al

Jefe de Servicios Generales.

DEL MANTENIMIENTO PREVENTIVO

13.- El servidor /conductor del vehiculo designado deberd verificar
diariamente el estado del vehiculo y de sus accesorios.
14.- La rutina de verificacién deberd comprender por lo menos, lo siguiente:

e Nivel de aceite del motor.

Niveles de agua en reservorio de agua, radiador y bateria.

¢ Nivel del liquido de frenos, liquido de embrague y/o sistema similar.
¢ Nivel de agua del reservorio para abastecer el limpiaparabrisas

e Estado general de las llantas, incluida la llanta de repuesto.

e Estado de los parabrisas, ventanas y espejos.

e Funcionamiento de los principales sistemas del vehiculo como los
sistemas de frenos, direccion, suspension, alineamiento, sistema
eléctrico incluido el sistema de luces, bocina y alarmas y otros que se

estimen importantes para la comision a efectuar.

e Existencia y condicion de los accesorios de emergencia del vehiculo,

tales como gata, llave de ruedas, seguro de ruedas, triangulo de

122



- FECHA DE REVISION

USO, CONTROL Y MANTENIMIENTO [revision e

DE VEHICULOS FECHA DE APROVACION

MEDE PRO-SVG 01
[nternacional PAGINA 10 DE 23

F-SGC-006

emergencia, extintor, cable de remolque, cable para recarga de bateria, etc.

15.- El jefe de Servicios Generales /conductor del vehiculo designado debera

verificar diariamente la existencia y condicién de la siguiente documentacion:

16) Libro de Control Vehicular correspondiente actualizado.

17) Poliza de Seguro del Vehiculo asignado y fecha de caducidad.

18.- Si existe la presencia de dafos, deficiencias, desperfectos,
sustracciones o cualquier novedad en el vehiculo o alguno de sus sistemas
integrantes o accesorios, debera comunicarlo y reportarlo, para determinar el
alcance de la novedad informada. En caso esto no fuera posible, el conductor

designado informara al jefe de la Unidad de Servicios Generales.

19.- El responsable Jefe de Servicios Generales, asi como el conductor de
cada uno de los vehiculos, debera verificar y mantener la permanente buena

presentacion y limpieza del vehiculo asignado.

20.- Como parte del mantenimiento preventivo que corresponde efectuar a los
vehiculos, al final de cada semana y de cada mes, el encargado de cada
vehiculo, efectuara el llenado del formulario F-SVG-015 para llevar un control
e ir teniendo un analisis de cada uno de los vehiculos que son utilizados para

las distintas actividades.
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DEL MANTENIMIENTO CORRECTIVO.

21.- El servidor a cargo del vehiculo designado, informard oportunamente
sobre la necesidad del mantenimiento periddico de la unidad vehicular
correspondiente, asi como de mantenimiento correctivo o reparacion cuando

sea el caso.

22.- El Jefe de la Unidad De Servicios Generales, es responsable de
supervisar que los vehiculos reciban el cuidado y mantenimiento periédico
y/o reparacién correspondiente de manera oportuna, que de igual manera
tiene que planificar, la determinacibn del plan de mantenimiento

correspondiente para cada unidad vehicular.
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V. PROCEDIMIENTO PARA EL USO, CONTROL Y

MANTENIMIENTO

ftem Responsable

Accion

1 Jefe de la Unidad De

Servicios Generales

Ordena buscar vehiculos donde son

guardados diariamente.

Busca Vehiculos, inspecciona las

2 Chofer condiciones generales del vehiculo y
chequea que este en Optimas
condiciones para las labores a realizar.

3 Jefe de la Unidad de | Da instrucciones a personal autorizado

Servicios Generales

y Asigna vehiculo a conductor para las

diferentes actividades a realizar.
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4 Jefe de Unidad De | De acuerdo a los servicios que requieran

Servicios Generales.

las distintas unidades designa a conductor
Se pregunta ¢sSi es para servicio de
mensajeria, traslado de personal o alguna
otra actividad que requiera la empresa?
Si, pasa a actividad n°® 5

No, pasa a actividad n°® 6

5 Jefe De

la Unidad De

Servicios Generales

Indica a chofer la ruta que debe cumplir
asigna vehiculo correspondiente a la

actividad.

6 Jefe

de

Unidad

Servicios Generales

De

Indica a chofer, ruta a realizar y vehiculo
correspondiente de acuerdo a la actividad

Unica y exclusivamente asignada.
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Chofer

Cumple con la actividad asignada y se encarga del

cuidado del vehiculo.

Chofer

Fija en el libro de novedades todas las ocurrencias y
estado del vehiculo luego de terminar con el trabajo

asignado.

Chofer

Registra hora de entrada y salida a la empresa del
vehiculo encargado, lugares destinos programados y
lugares efectivamente alcanzados, kilometraje de inicio
y cuando finalice la actividad, recargas de gasolina, y

toda otra informacion relevante.

10

Conductor

Detecta dafio, deficiencia, mal funcionamiento o
desperfecto en el vehiculo a su cargo, lo registra en el

Libro de control diario y notifica.
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11 | Jefe de la Unidad Servicios | Inspecciona y revisa el libro de
Generales novedades diario, y observa si existe
algun problema en el automévil y que el
chofer alla cumplido con todas las
instrucciones.
12 | Conductor Llena formulario semanal
(F-SVG-015) del estado del vehiculo y
entrega al Jefe de Servicios Generales.
13 | Jefe de la wunidad de | Analiza la situacion del estado general de
Servicios Generales los vehiculos con cado uno de los
formularios, llenados por los conductores.
14 | Jefe de la unidad Servicios | Supervisa que los vehiculos reciban el

Generales

cuidado y mantenimiento periédico y/o
reparacién correspondiente de manera

oportuna.
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15 | Jefe de la wunidad de | Revisa Plan de mantenimiento de cada

Servicios Generales

uno de los vehiculos y en caso de que

sea necesario modifica.
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VI. REGISTRO DE LA CALIDAD

Cddigo del Formulario o Registro Titulo del Documento

F-SVG-015 Inspeccién de vehiculos
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Jefe de Unidad | Conductor
De Servicios
Generales

INICIO

v

Ordena buscar
vehiculos donde
son guardados

diariamente.

Busca Vehiculos,
inspecciona  las
condiciones

generales del

vehiculo y
chequea que este
en Optimas
condiciones para

las labores a

Da instrucciones a realizar.
personal
autorizado y

Asigna vehiculo a
conductor para las

diferentes
actividades a
realizar.

De acuerdo a los
servicios que
requieran las

distintas unidades
designa a

conductor
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Jefe de Unidad | Conductor
De Servicios
Generales

NO

¢Es para
servicio
de que

— tipo?

SI

4

Indica a chofer la
ruta que debe
cumplir asigna
vehiculo
correspondiente a
la actividad

Indica a chofer, ruta
a realizar y vehiculo
correspondiente  de
acuerdo a la
actividad dnica 'y
®!  exclusivamente
asignada.
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Jefe de Unidad | Conductor
De Servicios
Generales

Cumple con la

actividad
asignada y se
encarga del
cuidado del
vehiculo.

2

Fija en el libro de
novedades todas
las ocurrencias y
estado del
vehiculo luego de
terminar con el
trabajo asignado.

v

Registra hora de
entrada y salida a
la empresa del
vehiculo
encargado,
lugares destinos
programados y

lugares
efectivamente
alcanzados,
kilometraje de
inicio y cuando
finalice la
actividad,

recargas de

gasolina, y toda
otra informacion
relevante.
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novedades diario,

y observa si existe
algun problema en
el automovil y que
el chofer all4
cumplido con
todas las

instrucciones.

control diario y
notifica.

v

Llena formulario

semanal
(F-SVG-015) del
estado del

vehiculo y entrega
al Jefe de
Servicios

Generales.

[nternacional PRO-SVG 01
Jefe de Unidad | Conductor
De Servicios
Generales
Detecta dafio,
deficiencia, mal
funcionamiento o
desperfecto en el
vehiculo a su
Inspecciona y cargo, lo registra
revisa el libro de ||| € €l Libro de
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Jefe de Unidad | Conductor

De Servicios

Generales
Analiza la
situacion del

estado general de
los vehiculos con
cado uno de los
formularios,
llenados por los
conductores.

v

Supervisa que los
vehiculos reciban
el cuidado vy
mantenimiento
periédico y/o
reparacion
correspondiente
de manera

oportuna.

v

Revisa Plan de
mantenimiento de
cada uno de los
vehiculos y en
caso de que sea
necesario

modifica.

FIN
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1 |FRENDS
2 |LUCES DELANTERAS
3 |LUCES TRASERAS
& |LUCES OE FRENO
5 |LUCES INTERMITENTES
& _|LUCES DE CRUCE
7 |[FUNCIONAMIENTO DE LOS LIMPIAPARABRISA
8 |CAUCHOS
8 [POSEE CAUCHOD OF REPUESTON CONDICIONES
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11 [POSEE LOS RESPECTADS RETROVISORES
12 [FUNCIONAMIENTO DEL FREND DE EMERGENCAA,
33 |PREBENCIA DE FUGAS DE ACEITE
14 [CARBURACION O INYECCION
18 |LA DRECCION
15 [SISTEMA ELECTRICO
47 |FUNCIONAN LOS INDICADORES DEL YABLERO
18 |POSEE IDENDFICACION DE LA EMPRESS
19 |CONDICIONES GENERALES DE LIMPIEZA
20 |CONDICIONES GENERALES OE LA CABINA
ITEM SEGURIDAD -1l NO OBSERVACIONES
1 [TRIANGLLO DE SEGURIDAD Y/0 CONG
3 |GATD Y HERRAMIENTAS
3 pTINYCR
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CARGD CARGD CARGD
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