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CAPITULO 1. PROCESOS ADMINISTRATIVOS

En este capitulo daremos una breve introduccidén de algunos conceptos que a lo
largo de esta investigacion se estaran mencionando, ya que al realizar el manual de
procedimientos permitira al funcionario de la empresa conocer claramente qué debe
hacer, como, cuando y donde debe hacerlo, conociendo también los recursos y

requisitos necesarios para complementar una determinada tarea.

1.1 Administracion

Revisando la literatura de diferentes autores sobre que es administracion
encontramos que el termino administracion proviene del latin Administrare, que se
compone del prefijo “ad” que indica hacia, a, orientado; y “ministrare” que significa

servir o cuidar.

Administracién es la disciplina que planea, organiza, dirige, y controla el esfuerzo
humano y los recursos materiales de la empresa o grupo social con eficiencia y

eficacia, para alcanzar los objetivos propuestos (Much G. L., 1990).

Hoy en dia las empresas se enfrentan a niveles de competitividad muy altos que las
obligan a mejorar sus procesos, asi como restablecer los planes y las estrategias
iniciales, para seguir funcionando Yy ofrecer servicios y/o productos de mayor calidad
y mejor precio, lo cual puede ser la diferencia entre seguir en el mercado o

desaparecer.

Por otra parte podemos encontrar que los autores Peterson and Plowmannos dicen
que es “Una técnica por medio de la cual se determinan, clarifican y realizan los

propoésitos y objetivos de un grupo humano particular”.

Desde hace tiempo la administracion ha sido considerada desde varios enfoques y

por diversos autores como un proceso, otros como una técnica, disciplina o ciencia
1



que va orientada a la obtencion o logro de resultados, objetivos 0 metas de cierto
grupo social que a lo largo de la historia han venido perfeccionando la actividad

administrativa con el firme propdsito de obtener un mejor rendimiento.

1.2 El proceso administrativo

Una vez definiendo que es administracion podemos empezar a definir que es el
proceso administrativo y encontramos que es la principal herramienta del
administrador, cuyas etapas son necesarias para llevar a cabo actividades
interrelacionadas entre si; de cada una de sus etapas que se derivan estudios
completos y sofisticados de las diferentes técnicas que sirven para sistematizar
todas las actividades y procedimientos de cualquier organizacion, es entonces la
parte medular de la teoria administrativa.

El proceso administrativo desde su creacion por Henry Fayol (1841-1925) se
convirtié en el eje principal de la administracion como la conocemos actualmente el
cual a lo largo de la historia ha sufrido grandes cambios por diferentes autores
puesto que han agregado etapas o han reducido sus etapas. Sin embargo aun con
todos los cambios que ha sufrido el proceso administrativo podemos deducir que es
un conjunto de fases o etapas sucesivas a través de las cuales se efectla la

administracion. Mismas que se interrelacionan y forman un proceso integral.
Se compone por dos fases que son: La mecanica y la dindmica.

La fase mecanica, es la parte tedrica de la administracién, en la que se establece lo
que debe de hacerse, es decir, se dirige siempre hacia el futuro. Y se divide en:

Planeacion y Organizacion.

La fase dindmica, se refiere a como manejar de hecho el organismo social. Y se

divide en: Control, Direccion.



1.2.1 Planeacidén

Consiste en saber qué se va a hacer, cual va a ser la direccién que se va a tomar
para alcanzar los objetivos de la manera mas eficiente. ¢ Qué se desea conseguir
(objetivos)? ¢ Qué se va a hacer para alcanzarlo? ¢Quién y cuando lo va a hacer?

¢, Como lo va a hacer (recursos)? La planeacion trata de crear un futuro deseado.

Autores como Robbins, Stephen P. y De Cenzo, David A., 2009 afirman que
planificar abarca la definicion de las metas de la organizacion, el establecimiento de
una estrategia general para alcanzar esas metas y el desarrollo de una jerarquia

minuciosa de los planes para integrar y coordinar las actividades.

Establecer metas sirve para no perder de vista el trabajo que se hara y para que los

miembros de la organizacidn fijen su atencion en las cosas mas importantes.

Fija el curso concreto de accion que ha de seguirse, estableciendo los principios
para orientarlo, la secuencia de operaciones para realizarlo y la determinaciéon de

tiempos y de nimeros necesarios para su realizacion.

Etapas de la planeacion:

* Prop@sitos: Son las aspiraciones fundamentales o finalidades de tipo cualitativo

gue persigue en forma permanente o semipermanente un grupo social.

* Objetivos: Representa los resultados que la empresa espera obtener, son fines

por alcanzar, establecidos cuantitativamente.

* Estrategia: Son cursos de accion general o alternativas que muestran la direccion
y el empleo general de los recursos y esfuerzos, las lograr los objetivos en las

condiciones mas ventajosas.

* Politicas: Son guias para orientar la accién; son criterios lineamientos y no se

sancionan.

* Presupuestos: Es el plan de todas o algunas de las fases de actividad de la

3
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empresa expresando en términos econdémicos, junto con la comprobacion

subsecuente de las realizaciones de dicho plan.
* Pronésticos: Es prever las cosas que pudieran suceder.

Principios de la planeacion:

1) Principio de la Precision: Los planes no deben hacerse con afirmaciones vagasy

genéricas, sino con la mayor precision posible.

2) Principio de la Flexibilidad: Es dejar un margen para los posibles cambios que se

pudieran dar, tanto buenos como malos.

3) Principio de la Unidad: Trabajar de una manera unida, coordinada e integrada

para lograr la meta propuesta.

1.2.2. Organizacion

La organizacion es la etapa del proceso administrativo en la que se define la
estructura necesaria para el logro de los objetivos de la empresa mediante la
sistematizacion de funciones, la jerarquizacion y la limitacion de actividades, que

permita el uso Optimo de los recursos materiales y humanos.

La palabra organizacion proviene del griego “érganon” que significa instrumento.

Bajo este contexto podemos decir que la organizacién es el instrumento para la
consecucion de los objetivos de la empresa. La organizacion como parte del
proceso administrativo es la que determina cuales son las actividades a realizar,

quién las llevara a cabo, quién informa a quién y donde se toman las decisiones.

También es la estructura necesaria para la sistematizacion de los recursos,
mediante la determinacion de jerarquias, disposicion, correlacién y agrupacion de

actividades, con el fin de poder realizar y simplificar las funciones del grupo social.
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Etapas de la organizacion:

* Division del Trabajo: Separacion y delimitacién de las actividades, con el fin de

realizar una funcién con la mayor precision, eficiencia y el minimo esfuerzo.

* Jerarquizacion: Es la disposicion de las funciones de una organizacion por orden

de rango, grado o importancia.

* Departamentalizacién: Es la division y el agrupamiento de las funciones vy

actividades especificas, con base en su similitud.

Principios de la organizacion:

1) Principio del Objetivo: Todas las actividades establecidas en la organizacion

deben relacionarse con los objetivos y propésitos de la empresa.

2) Principio de la Especializacion: El trabajo de una persona debe limitarse hasta

donde sea posible, a la ejecucion de una sola actividad.

3) Principio de la Jerarquia: Se deben de establecer centros de autoridad de los
cuales emane la comunicacion necesaria, para lograr los planes en los cuales la
autoridad y la responsabilidad fluyan en una linea clara e ininterrumpida, desde el

mas alto ejecutivo, al nivel mas bajo.

4) Paridad de Autoridad y Responsabilidad: A cada grado de autoridad conferido,
debe corresponder el grado de autoridad necesario para cumplir dicha

responsabilidad.

5) Unidad de Mando: Establece que al determinar un centro de autoridad y decision
para cada funcién, debe asignarse un solo jefe y que los subordinados no deberan
reportar a mas de un superior, pues el hecho de que un empleado reciba ordenas

de mas de dos jefes, solo conduce a la ineficiencia.

6) Difusion: Las obligaciones de cada puesto deben publicarse y ponerse por
escrito, a disposicionde todos los miembros de la empresa que tengan relacion con

ellas.



7) Amplitud o tramo de control: Hay un limite en cuanto al nimero de subordinados

gque deben reportar a un ejecutivo.

8) La Coordinacion: Las unidades de una organizacion siempre deberan de

mantenerse en equilibrio.

9) Continuidad: Una vez que se ha establecido, la estructura organizacional,

requiere mantenerse, mejorarse y ajustarse a las condiciones del medio ambiente.

1.2.3. Direccién

Es el proceso que consiste en influir en las personas para que contribuyan al

cumplimiento de las metas organizacionales y grupales.

En esta etapa se realiza la ejecucién de los planes de acuerdo con la estructura
organizacional, mediante la guia de los esfuerzos del grupo social a través, de la

motivacion, comunicacion y supervision.

Etapas de Direccion:

* Toma de Decisiones: Es la eleccion del curso de accién entre varias alternativas.

* Integracion: Con ella el administrador elige y se allega, de los recursos necesarios
para poner en marcha las decisiones previamente establecidas para ejecutar los

planes

* Motivacion: Por medio de ella se logra la ejecucion de trabajos tendiente a la

obtencién de objetivos.

* Comunicacion: Proceso a través del cual se transmite y recibe informacion en un

grupo social.

* Supervision: Checar que las cosas se estén dando de una manera correcta.



Principios de Direccion:

1) Dela Armonia del Objetivo o Coordinacion de interés: La direccion sera eficiente

en tanto se encamine hacia el logro de los obijetivos.

2) Impersonalidad de Mando: Se refiere a que la autoridad y su ejercicio, surgen

como una necesidad de la organizacion para obtener ciertos resultados.

3) De la Supervision directa: Se refiere al apoyo y comunicacion que debe

proporcionar el dirigente a sus subordinados durante la ejecucion de los planes.

4) De la Via Jerarquica: Los canales de comunicacion deben de ser transmitidos a

través de los niveles jerarquicos correspondientes.

5) De la Resolucion del Conflicto: Es la necesidad de resolver los problemas que

surjan, desde el principio y no dejar que crezcan.

6) Aprovechamiento del Conflicto: A veces con los problemas que se presentan, se

visualizan nuevas estrategias y se saca provecho de los problemas.

1.2.4. Control

El control es la Ultima fase del proceso administrativo, mediante el cual se miden los
resultados obtenidos. Consiste en medir y corregir el desempefio individual y

organizacional para asegurar que los acontecimientos se adecuen a los planes.

Es la evaluacion y medicion de la ejecuciéon de los planes, con el fin de detectar y

prever desviaciones, para establecer las medidas correctivas necesarias.

Etapas de Control:

* Establecimiento de Estandares: Representan el estado de ejecucion deseado, de

hecho nos es mas que los objetivos definidos de la organizacion.

* Medicion de Resultados: Es medir la ejecucién y los resultados, mediante la
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aplicacion de unidades de medida, que deben ser definidas de acuerdo con los
estandares.

* Correccién: La utilidad concreta y tangible del control esta en la accion correctiva

para integrar las desviaciones con relacion a los estandares.

* Retroalimentacién: Mediante ella la informacion obtenida se ajusta al sistema

administrativo al correr del tiempo.

* Control: Los buenos controles deben relacionarse con la estructura organitiva y

reflejar su eficacia.

Principios de control:

1) Equilibrio: Debe de haber un balance entre el control y la delegacion.

2) De los Objetivos: El control existen en funcion de los objetivos, el control no es

un fin, sino un medio para alcanzar los objetivos.

3) De la oportunidad: El control debe de ser oportuno, debe de aplicarse antes de

que se presente el error.

4) De las Desviaciones: Todas las desviaciones que se originen deben de analizarse
detalladamente y saber porque surgieron, para que en un futuro no se vuelvan a

presentar.

5) Costeabilidad: Se deben de justificar el costo, que este represente en dinero y

tiempo, en relaciones con las ventajas reales que este aporte.

6) De la Excepcion: El control debe de aplicarse a las actividades representativas,

a fin de reducir costos y tiempo.

7) De la Funcion Controlada: La funcion que realiza el control, no debe de estar

involucrada con la actividad a controlar.



1.3 Técnicas de organizacion

Las técnicas de organizacion representan la forma real y principal de las empresas,
son documentos de gran importancia porque en ellos se plasman los niveles de
autoridad, la delimitacién de las actividades y tareas, asi como los procedimientos

de los mismos.

Las técnicas de organizacion responden a los requerimientos esenciales de las
etapas de la organizacion, deben seguir las metas organizacionales, analizar las
actividades, crear los puestos y los departamentos para asi proceder a la
sistematizacion de los procedimientos con los cuales se va a trabajar dentro de la

empresa.

1.3.1 Anélisis de puestos:

El andlisis de puestos es una herramienta que consiste en desglosar y ordenar los
elementos de un puesto, delimitandolo a la vez que otorga responsabilidades y
autoridad, con el fin de organizar todos lo trabajos que han de desempefiarse en la

empresa.

El andlisis de puestos se ocupa de obtener informacién objetiva y comprobable
respecto a los requerimientos de un puesto en una organizacién; es un proceso para

definir deberes, tareas y actividades.

Las definiciones de analisis expuestas por diversos autores y estudiosos del Analisis

de puestos, asi se puede llegar a la siguiente definicion:

e Franklin F. E. B., 2005. Analisis de Puestos: técnica de la organizacion que
sirve para detallar y ordenar las actividades y labores que desempefia cada
puesto existente en las diversas areas o departamentos de una organizacion
asi como los conocimientos, habilidades y aptitudes que se deben cubrir para

ocupar dicho puesto.



Much G. L., 1990. El puesto debe entenderse como el conjunto de
operaciones y responsabilidades que forman una unidad especifica e
impersonal de trabajo; especifica porque supone diferencias de otros puestos
e impersonal porque es el trabajador el que debe cumplir con el minimo de
los requerimientos para ocupar el puesto. Los puestos no deben adaptarse a
las personas.

Reyes P. A., 1996 p. 27-29. El analisis de puestos es importante porque
permite que los altos mandos conozcan la importancia de cada puesto, asi
como sus obligaciones y caracteristicas inherentes; que los supervisores
desempeiien sus actividades al tener claro las labores de cada puesto y por
ende las obligaciones que supone, también es de gran utilidad para los jefes
de departamento de personal al establecer las actividades que deben

atender para cumplir con las funciones y objetivos de la organizacion.

1.3.2 Organigrama

Las organizaciones requieren un marco bajo el cual conducir todas sus actividades,
este cuadro basico para toda la organizacion es su representacion grafica, en una
concepcion inicial representan las lineas de autoridad de organizacién formal asi
como los canales de comunicacion y la relacién que existen entre los diferentes

departamentos que lo componen

Retomando a Franklin F. E. B., 2005. Son representaciones graficas de la estructura
formal de una organizacion, que muestran las interrelaciones, las funciones, los

niveles jerarquicos, las obligaciones y la autoridad existentes dentro de ella.

1.4 Manuales

Son libro que contiene lo més sustancial de un tema, son vitales para incrementar y

aprovechar el conocimiento y experiencia de personas y organizaciones.
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Los manuales son una de las herramientas mas eficaces para transmitir
conocimientos y experiencias, porque ellos documentan la tecnologia acumulada,
ademas de que permiten a cualquier organizacion formalizar sus sistemas de
trabajo y multiplicar la tecnologia que le permita consolidar su liderazgo y su

competitividad.

1.4.1 Manuales administrativos

Los administrativos nacen de la practica administrativa por la necesidad de controlar

al ‘personal y sus distintas actividades.

Se trata de documentos detallados en los cuales se describen sistematicamente la
forma de realizar las funciones y actividades de los distintos puestos existentes en
una organizacion y cuyo proposito principal es guiar al personal en aspectos como

las funciones, sus relaciones, politicas y procedimientos.

Actualmente su uso se ha popularizado debido a que son un instrumento para llevar

a cabo las actividades con mayor eficiencia y eficacia.

Los manuales administrativos son ademas considerados como canales o medios de
comunicacion formal al contener instrucciones y reglas de operacion en forma

escrita.

Valencia, 2002. Define a los Manuales Administrativos de la siguiente manera: Son
documentos en los cuales se explica de forma sisteméatica las instrucciones, bases

o procedimientos para realizar las actividades.

Graham Kellog lo define. El manual presenta sistemas y técnicas especificas.
Sefala el procedimiento a seguir para lograr el trabajo de todo el personal de oficina
o de cualquier otro grupo de trabajo que desempefia responsabilidades especifficas.
Un procedimiento por escrito significa establecer debidamente un método estandar

para ejecutar algun trabajo
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Objetivos del manual administrativo

e De acuerdo con la clasificacibn y grado de detalle, los manuales
administrativos permiten cumplir con los siguientes objetivos:

e Instruir al personal, acerca de aspectos tales como: objetivos, funciones,
relaciones, politicas, procedimientos, normas, etc.

e Precisar las funciones y relaciones de cada unidad administrativa para
deslindar responsabilidades, evitar duplicidad y detectar omisiones.

e Servir como medio de integracion y orientacion al personal de nuevo ingreso,
facilitando su incorporacion a las distintas funciones operacionales.

e Proporcionar informacién basica para la planeacién e implementacién de
reformas administrativas.

¢ Interviene en la consulta de todo el personal que se desee emprender tareas
de simplificacion de trabajo como analisis de tiempos, delegacién de
autoridad, etc.

e Para establecer un sistema de informacion o bien modificar el ya existente.

e Facilita las labores de auditoria, evaluacion del control interno y su

evaluacion.

1.4.1.1 Manual de procedimientos

Los manuales de procedimientos son medios valiosos para la comunicacién, y
sirven para registrar y transmitir la informacién, respecto a la organizaciéon y al
funcionamiento de la Dependencia; es decir, entenderemos por manual, el
documento que contiene, en forma ordenada y sistematica, la informacion y/o las
instrucciones sobre historia, organizacion, politica y/o procedimientos de una

institucion, que se consideren necesarios para la mejor ejecucion del trabajo.

El “Manual de Procedimientos” es, por tanto, un instrumento de apoyo
administrativo, que agrupa procedimientos precisos con un objetivo comun, que
describe en su secuencia légica las distintas actividades de que se compone cada
uno de los procedimientos que lo integran, sefialando generalmente quién, como,
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donde, cuando y para qué han de realizarse.

1.4.1.1.1 Andlisis y disefio de procedimientos

A través del conocimiento de los procedimientos puede tenerse una idea clara y
sistemética de las operaciones que se realizan en la dependencia o unidad
administrativa; es importante que al emprender un estudio de esta naturaleza, se
aplique una metodologia que garantice la descripcién de los procedimientos, de
acuerdo con la realidad operativa y con las normas establecidas. En tal virtud se
presentan las etapas necesarias para desarrollar la identificacion, el andlisis y el

disefio de los procedimientos.

El primer punto que debe concretarse cuando se investigan uno o varios
procedimientos, ya sea para describirlos, implantarlos, mejorarlos o sustituirlos, es

el definir con la mayor precisién posible los siguientes aspectos:
1.4.1.1.2 Delimitacion del procedimiento

En este apartado debemos responder a estas preguntas en cada uno de los
procedimientos ya que este andlisis nos servird para la redaccion del manual que

deseamos realizar.

¢, Cual es el procedimiento que se va a analizar?
¢, Doénde se inicia?

¢,Donde termina?

Una vez contestadas las preguntas anteriores, se podra fijar el objetivo del estudio;
éste servira de guia para la investigacion, el analisis y la propuesta del

procedimiento o procedimientos en estudio.
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1.4.1.1.3 Recoleccién de lainformacion

Consiste en recabar los documentos y los datos, que una vez organizados,
analizados y sistematizados, permitan conocer los procesos tal y como operan en

el momento, y posteriormente proponer los ajustes que se consideren convenientes.

Para recabar la informacion, es necesario acudir a diversas fuentes, entre las que
destacan los archivos documentales, en los que se localizan las bases
administrativas que rigen el funcionamiento y actividades; los empleados quienes
pueden aportar informacion adicional para el analisis, disefio e implantacion de
procedimientos; y las areas de trabajo que sirven para tener la vision real de las

condiciones, medios y personal que operan los procedimientos.
Las técnicas que usualmente se utilizan para recabar la informacién necesaria son:

a) Investigacion Documental: Consiste en la seleccion y el analisis de aquellos
escritos que contienen datos de interés relacionados con los procedimientos; para
ello, se estudian documentos tales como bases administrativas, oficios y todos

aguellos que contengan informacion relevante para el estudio.

Es importante, recabar todas las formas y documentos que intervienen en el
procedimiento que se esta estudiando, debidamente requeridas con los datos
usuales, asi como seguir el flujo de las mismas, determinando siempre donde se

originan, cuél es el tramite que siguen y donde se archivan o destruyen.

b) Entrevista Directa: Consiste basicamente en reunirse con una o varias personas,
y cuestionarlas para obtener informacion. Este medio permite adquirir informacién
mas completa, puesto que el entrevistador, al tener una relacién directa con el

entrevistado puede, ademas de recibir respuestas, percibir actitudes.

Para que la entrevista se desarrolle con éxito es conveniente observar los

lineamientos siguientes:
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Tener claro el objetivo de la misma.

Concertar previamente la cita.

Verificar la informacién a través de otras fuentes.

Aclarar todas las dudas que existan.

Saber escuchar.

No hay que criticar, sugerir cambios o aconsejar durante ella.

c) Observacion de Campo: Consiste en acudir al lugar u oficina en donde se
desarrollan las actividades de los procedimientos y observar atentamente todo lo
que sucede alrededor; para ello, es necesario anotar todo lo que se considere
relevante; con esto es posible verificar o modificar la informacion recabada en las
entrevistas. La observacion de campo es muy importante, ya que permite definiry
detectar con mayor precision los problemas, asi como descubrir datos valiosos
omitidos durante las entrevistas. Independientemente de la técnica utilizada para la
recoleccion de la informacién, es necesario seguir todo el procedimiento; desde el
principio, hasta el final, a través de todos los 6rganos o personas que en él

intervienen.

1.4.1.1.4 Anélisis de la informacion y disefio del procedimiento.

Constituye una de las partes mas importantes del estudio de procedimientos,
consiste fundamentalmente en estudiar cada uno de los elementos de informacion
0 grupos de datos que se integraron durante la recoleccidon de informacién, con el

propdsito de obtener un diagndstico que refleje la realidad operativa actual.

Para analizar la informacion recabada, es conveniente responder los

cuestionamientos fundamentales que se mencionan a continuacion:
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Tabla 1. Recoleccién de informacién

¢, Qué trabajo se hace? Se cuestiona el tipo de actividades que
se realizan en la unidad administrativa y
los resultados que se obtienen de éstas.

¢, Quién lo hace? Son las unidades que intervienen en el
procedimiento y el factor humano, ya
sea como individuos 0 como Qrupos,
para la realizacion del trabajo.

¢, Coémo se hace? Se refiere a la secuencia de actividades
que se realizan para cumplir con un
trabajo o servicio determinado.

¢ Cuando se hace? Es la periodicidad con la que se realiza
el trabajo, asi como los horarios y
tiempos requeridos para obtener
resultados o terminar una actividad.

¢Dbnde se hace? Se refiere a la ubicacion geografica y al
domicilio de las oficinas.

¢Porqué se hace? Busca la justificacion de la existencia de
ese trabajo o de su procedimiento;
también se pretende conocer los
objetivos de las actividades que
integran el procedimiento.

La descripcion de cualquier procedimiento debera hacerse “a detalle”, sin ignorar
elementos que posteriormente pudieran repercutir en el analisis de la informacion e
implique la realizacion de nuevas consultas y/o mayores distracciones al personal
en funcion.

La contestacion a estos cuestionamientos, si bien implica disponibilidad de tiempo,
es necesaria para el andlisis de la informacion por ello, es indispensable dirigir
principalmente la investigacion a:

» Ladistribucion que se hace de los documentos.
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* Eltipo de registros empleados.

* Lostipos de archivos (permanentemente o provisional).

* Las probables causas de demora.

* Los formatos o cédulas que se utilizan, su contenido, asi como que parte o
partes de las mismas se llenan y en que area lo hacen.

+ Lasclaves de los formatos, cédulas u otros.

* Ladeterminacion que se requiere.

» Las firmas o autorizaciones necesarias. Estas recomendaciones permiten
una vision mas clara del conjunto de las actividades.

1.4.1.1.5 Andlisis del procedimiento

Una vez que todas las actividades se han sometido al analisis correspondiente, y
se considera que es necesario mejorar o redisefiar un procedimiento, se debera
utilizar la técnica de los cinco puntos que se presenta a continuacion:

a) Eliminar: La primera y mas importante preocupacion de este método es eliminar
todo lo que no sea absolutamente necesario. Cualquier operacién, cualquier paso,
cualquier detalle que no sea indispensable, deben ser eliminados.

b) Combinar: Si no puede eliminar algo, entonces el siguiente punto es combinar
algun paso del procedimiento con otro, a efecto de simplificar el tramite. Cuando se
combina, generalmente se eliminan algunos detalles, como un registro, una
operacion, etcétera.

c) Cambiar: En este punto debe revisarse si algin cambio que pueda hacerse en el
orden, el lugar o la persona que realiza una actividad, puede simplificar el trabajo.
Los procedimientos pueden simplificarse cambiando la secuencia de las
operaciones, modificando o cambiando el lugar, o sustituyendo a la persona que
realiza determinada actividad. Algunas veces es imposible eliminar, combinar o
cambiar; en estas circunstancias el resultado mas practico se logra mejorando el
procedimiento; redisefiando una forma, un registro o un informe; haciendo alguna
mejoria al instrumento o equipo empleado, o encontrando un método mejor.
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e) Mantener: Consiste en conservar las actividades que como resultado del analisis,
no fueron susceptibles de eliminar, combinar, cambiar o mejorar. Para aplicar esta
técnica, es recomendable contar con un bosquejo de las actividades que componen
el procedimiento.

1.4.2 Elementos que integran el manual

En la actualidad existe una gran variedad de modos de presentar un manual de
procedimientos, y en cuanto a su contenido no existe uniformidad, ya que éste varia
segun los objetivos y propdsitos de cada dependencia, asi como con su ambito de
aplicacion.

A continuacién se mencionan los elementos que se considera, deben integrar un
manual de procedimientos, por ser los mas relevantes para los objetivos que se
persiguen con su elaboracion:

1.4.2.1 Identificacién

Se refiere a la primera pagina o portada del manual, en ella deberan aparecer y/o
anotarse los datos siguientes:

1.Logotipo de la dependencia.

2.Nombre de la dependencia.

3.Nombre o siglas de la unidad administrativa responsable de su elaboracion o
actualizacion.

4.Titulo del Manual de Procedimientos.

5.Fecha de elaboracion o en su caso, de actualizacion.
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Figura 1. Identificacion
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1.4.2.2 indice

En este apartado se presentan de manera sintética y ordenada, los apartados
principales que constituyen el manual. A efecto de uniformar la presentaciéon de
estos documentos, es importante seguir el orden que se describe a continuacion:

a) Introduccion
b) Objetivo del manual
c) Nombre de los procedimientos desarrollados

Cuando los procedimientos contenidos en el manual tengan reglas de operacion
comunes, éstas deberan incluirse inmediatamente después del objetivo del manual.

Debera incluirse el nombre de los formatos y el de sus instructivos de llenado para
la compaginacion.

Figura 2. indice
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1.4 RESPOMNSABLDADES
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1.4.2.3 Introduccién.

Se refiere a la explicacion que se dirige al lector sobre el panorama general del
contenido del manual, de su utilidad y de los fines y propdésitos que se pretenden
cumplir através de él. Incluye informacion de como se usarg, quién, cdmo y cuando
hara las revisiones y actualizaciones, asi como la autorizacion del titular de la
Dependencia.

Es recomendable que, al formular la introduccion, se emplee un vocabulario sencillo,
a efecto de facilitar su entendimiento.

En sintesis, la introduccion debera:

 Sefalarse el objetivo del documento.
* Incluir informacién acerca del &mbito de aplicacion del documento.
* Ser breve y de facil entendimiento.

Figura 3. Introduccion

Grupo INET

CRUPO INET
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l.- INTRODUCCION
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1.4.2.4 Objetivos del manual

El objetivo debera contener una explicacion del propdsito que se pretende cumplir
con el manual de procedimientos; su elaboracién se ajustara a los lineamientos que

se describen a continuacion.

La redaccion sera clara, concreta y directa.
La descripcion se iniciara con un verbo en infinitivo.

Especificar con claridad la finalidad que pretende el documento.

Se describird en una extension maxima de doce renglones.
Se evitara el uso de adjetivos calificativos. Ejemplo: bueno, excelente, etc. El

objetivo debera ser lo mas concreto posible, y su redaccion clara y en parrafos

breves; ademas, la primera parte de su contenido debera expresar QUE SE

HACE;y la segunda, PARA QUE SE HACE.

Figura 4. Objetivo del manual

Grupo INET

CRUPO INET Marmal de procedimientos de..

IL.- OBJETIVO DEL MANUAL
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1.4.3 Manuales técnicos

Este documento debe contener toda la informacion sobre los recursos utilizados por
el proyecto, llevan una descripciéon muy bien detallada sobre las caracteristicas
fisicas y técnicas de cada elemento. Por ejemplo: caracteristicas de procesadores,
velocidad, dimensiones del equipo, soporte, proveedores y equipo adicional. Va
dirigido a un publico con conocimientos técnicos sobre algun area.

En algunos casos el manual técnico, debe incluir:

*Requerimientos Técnicos.

*Lenguaje de programacion seleccionado y sus beneficios frente a otros lenguajes.
*Estandarizacion de cédigo utilizada.

*Disefio del sistema.

1.5 Procedimientos

Constituye la parte central o sustancial del Manual de Procedimientos, se integra
por los siguientes apartados:

* El nombre del procedimiento debe dar idea clara de su contenido.
» La descripcion del procedimiento debe redactarse en forma clara y sencilla.
* No se deben incluir dos procedimientos diferentes en uno.

a) Propdsito del Procedimiento: Describe la finalidad o razébn de ser de un
procedimiento o bien que es lo que se persigue con su implantacion.

b) Alcance: Se describe el ambito de aplicacion de un procedimiento, es decir, a que
areas involucra, puestos y actividades, asi como a qué no aplica.

c) Referencias: Se enlista la documentacion de apoyo que utilizamos para elaborar
el procedimiento: Manuales internos, Normatividad, etc.

d) Responsabilidades: Aqui se debe indicar quien es el responsable de la
elaboracion, emision, control, vigilancia del procedimiento; asi como también, quien
es el responsable de la revision y aprobacién del mismo.
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e) Definiciones: Son los términos de uso frecuente que se emplean con sentido
especifico o restringido en comparacién al conjunto de definiciones del diccionario.

f) Método de Trabajo: Dentro del método de trabajo se deberan tomar en cuenta los
siguientes apartados:

1.- Politicas y lineamientos.

2.- Descripcion de actividades.

3.- Diagrama de flujo.

4.- Formatos e instructivos.

1.5.1 Politicas y lineamientos

Son una guia basica para la accion; prescribe los limites generales dentro de los
cuales han de realizarse las actividades.

Es conveniente que las politicas y lineamientos se definan claramente y prevengan
todas o la mayor parte de las situaciones alternativas que pueden presentarse al
operar el procedimiento; es decir, definir expresamente qué hacer o a qué criterios
hay que ajustarse para actuar ante casos que no se presentan habitualmente, o que
no son previstos en el procedimiento. Para la elaboracion de las politicas se deberan
considerar los siguientes puntos:

* Las politicas seran lineamientos de caracter general que orientaren la toma de
decisiones en cuanto al curso de las actividades que habran de realizar los
servidores publicos en sus areas de trabajo. Estas deberan ser claras y concisas,
a fin de que sean comprendidas, incluso, por personas no familiarizadas con el
procedimiento, asimismo seran especificas de la accién que regule el curso de las
actividades en situaciones determinadas, seran de observancia obligatoria en su
interpretacion y aplicacion.

» Deberan establecer las situaciones alternativas que pudieran presentarse durante
la operacién del procedimiento.

* Las politicas se definiran por los responsables de la operacién de los
procedimientos y seran autorizadas por el titular de la unidad administrativa

correspondiente.
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Deberan prever la posibilidad de incumplimiento de las situaciones normales y
Sus consecuencias o responsabilidades, ya sea porque no se den las condiciones
supuestas, o porque se violen o alteren deliberadamente.

Entre las politicas deberan existir jerarquias y secuencias légicas de operacion,
ejemplo: en incidencias del personal, hay que hablar primero de retardos, luego
de faltas y después de bajas.

1.5.2. Descripcion de actividades

La descripcién del Procedimiento es la narracién cronoldgica y secuencial de cada
una de las actividades concatenadas, que precisan de manera sistémica €l como
realizan una funcién o un aspecto de ella.

Cuando la descripcion del procedimiento sea general, y que por lo mismo
comprenda varias areas, debe indicarse para cada actividad la unidad
administrativa responsable de su ejecucidn; si se trata de una descripcion
detallada, es decir, que incluye los puestos que participan en cada una de las
actividades, es conveniente anotar el nombre especifico del puesto.

El procedimiento debera definir en forma clara y concisa, quien, como, cuando, y
donde se ejecutan dichas actividades, iniciando con un verbo conjugado en
tercera persona del singular y en presente de indicativo, ejemplo: Verifica,
Corrige, Envia, etc.

En el procedimiento se describirdn detalladamente las actividades normales vy
generales que se desarrollan.

En el apartado de “Observaciones” se anotaran las actividades complementarias
pertinentes o cualquier otra informacién que permita la comprension de cada fase
en particular y del procedimiento en general.

En los procedimientos se debera especificar los 6rganos que intervienen en la
ejecucion de los mismos, hasta un nivel minimo de Jefatura de Departamento.
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Cuando un mismo érgano sea el responsable de realizar una serie de actividades
de manera continua, sélo debera ir nombre en la primera de estas actividades,
hasta en tanto no se efectlie un cambio de responsable.

Se debera numerar las actividades en forma progresiva aun en caso de que
existan varias alternativas de decision.

Si el inicio de un procedimiento indica la recepcion de documentos, mencione de
quien los recibe.

Pueden incluirse dos o tres actividades en una sola, siempre y cuando sea
comprensible su redaccion.

Cuando sea necesario hacer alguna aclaracion o indicar algo que no es posible
mencionar como actividad, puede citarse de la manera siguiente: Con base en
las atribuciones conferidas en el Reglamento Interior de la Secretaria.

Para no repetir actividades que ya han sido mencionadas, haga referencia a ellas
con la leyenda: “Conecta con actividad N°...”

Indique el nimero de tantos en que se elabore, se envie o se reciba cada
documento.

Indique los acuses de recibo y el archivo de los documentos.

Cuando en el desarrollo del procedimiento se origine por primera vez algun
formato, se debera anotar sunombre completo y en las actividades subsecuentes
se podra mencionar su nombre genérico y/o su clave de identificacion.

En la distribucion de documentos debe indicarse a qué puestos o areas se envian.
Indique si el archivo es temporal o definitivo.
Para lograr mayor fluidez en el procedimiento, deberd representar primero la

alternativa mas corta, ejemplo: si la decision negativa implica 10 actividades y la
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afirmativa solo 2, represente primero la afirmativa y posteriormente la negativa.

* Indique el término del procedimiento con la leyenda “TERMINA
PROCEDIMIENTO”.

Los responsables de ejecutar los tramites deberan describir sus procedimientos en
el siguiente formato:
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Figura 5. Descripcién de actividades

&

GRUPO INET

Procedimiento ’ PR-DO-00
Fecha: 3
L ‘|
Nombre del Procedimiento Version:

Pagina:

Unidad Administrativa:

L]

Area Responsable

L]

Descripcion de Actividades

Paso

Responsable

Actividad

Documento de trabajo

(clave)

]

10
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Instructivo de llenado
1.- Nombre: Anotar el nombre del procedimiento.

2.- Clave del Procedimiento: Se compone de las siglas PR que significa
procedimiento, DO significa Direccién de Organizacion (las siglas pueden variar
dependiendo de la unidad administrativa solicitante) y 00 que es el ndmero
consecutivo del procedimiento.

3.- Fecha: Anotar el dia, mes y afio en que se implanta el procedimiento.

4.- Version: Anotar el nimero de documento que existe con el mismo titulo, inicia
conel 1.0

5.- Pagina: Anotar el nimero de pagina consecutivo con el total de péaginas del
procedimiento, ejemplo: 1 de 10, 2 de 10, 3 de 10, etc.

6.- Unidad Administrativa: Anotar el nombre de la direccion general responsable,
ejemplo: Direccién General, Direccion de administracion, etc.

7.- Area Responsable: Anotar el nombre del area responsable del procedimiento,
ejemplo: Direccion de Organizacion.

8.- Paso: Anotar el numero de la actividad.

9.- Responsable: Anotar el nombre del area responsable de la actividad, ejemplo:
Departamento de Procedimientos.

10.- Actividad: Anotar en forma narrativa la actividad la cual debera empezar en
tercera persona del singular.

Ejemplo: Recibe, envia o autoriza

11.- Documento de Trabajo: Anotar el nombre o las siglas del documento al que

se hace referencia en la actividad.

1.5.3. Diagrama de flujo

El diagrama de flujo es una herramienta fundamental para la elaboracion de un
procedimiento, ya que a través de ellos podemos ver graficamente y en forma
consecutiva el desarrollo de una actividad determinada.

También es una representacion grafica que muestra la secuencia en que se realiza

la actividad necesaria para desarrollar un trabajo determinado, el cual debera iniciar
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con un verbo en infinitivo, ejemplo: Recibir, enviar, turnar, procesar, etc.

Figura 6. Diagrama de flujo

Procedimiento [ * | PR-DO-00
Fecha: ’
. . 4
Nombre del Procedimiento Version: —
Pagina:

Unidad Administrativa: P

Area Responsable:

L]

Diagrama de Flujo

II_‘

La

remuneracion

V3

yl

deberi

enmarcar en

\4

de las
actividades se

0] [

un rectangulo

en la parte

inferior

Y

]

————
—_—
—
B
—

1.5.3.1 Simbologia diagrama de flujo

Tabla 2. Simbologia diagrama de flujo
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Simbolo Nombre Descripcion
Sefiala donde inicia o0 termina un
Inicio o procedimiento.
termino
Representa la ejecucibn de una o mas
Actividad | tareas de un procedimiento.
Indica las opciones que se puedan seguir en
Decisién | caso de que sea necesario tomar caminos
alternativos.
Mediante este simbolo se pueden unir,
dentro de una misma hoja dos o mas tareas
Conector | separadas fisicamente en el diagrama de
flujo, utilizando para su conexion el numero
arabigo; indicando la tarea con la que se
debe continuar.
Mediante este simbolo se pueden unir,
cuando las tareas quedan separadas en
Conector | diferentes paginas; dentro del simbolo se
de pagina | utilizara un numero arabigo que indica la
tarea ala cual continua el diagrama.
Representa un documento, formato o
Documento | cualquier escrito que recibe, elabora o

envia.

Se utiliza para indicar comentarios o
aclaraciones adicionales a una tarea y se

puede conectar a cualquier simbolo del
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Nota

diagrama en el lugar donde la anotacion sea
significativa.
Dentro de este simbolo se puede informar:

e EI nombre del procedimiento que
antecede al que se describe, esto
cuando el procedimiento se ha
dividido en varios.

e Tiempo necesario para realizar
cierta(s) tarea(s) realizada(s) por una
instancia que  esporadicamente

intervenga en el procedimiento.

Flujo

Conecta simbolos, sefialados la secuencia

en que deben realizarse las tareas.

Actividad

Opcional

Representa la ejecucion opcional de una
tarea dentro de la secuencia del

procedimiento.

-
—_————

Documento

Opcional

Representa un documento que dentro del
procedimiento puede elaborarse, requerirse

o utilizarse.

Proceso

Indica el procedimiento de la informacién.
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Tabla 3. Software para el disefio de diagramas de flujo

Software

Definicion

Advanced Software for Enterprises

%Au raPortal

Ofrece un Unico producto de software inteligente
llamado AuraPortal Helium que gracias a su estructura
modular permite controlar desde un simple proyecto o
la gestibn de un departamento hasta la gestidon
completa integrada del conjunto de la empresa u
organizacion mediante un software de procesos BPM
(Business Process Management) moderno, flexible y
cuyo manejo esta al alcance de cualquier persona sin

necesidad de conocimientos técnicos.

® bizag

Model = Build = FHurn

Permite disefiar, documentar y evolucionar su modelo

de proceso con confianza. El intuitivo sistema “drag

and drop”, las actualizaciones libres de codigo y las
herramientas de generacion automética de
documentos hacen de esta una experiencia

placentera, incluso sin conocimientos técnicos.

ProcessMaker®

Workflow Simplified ©

Una interfaz intuitiva de drag-and-drop permite a los
analistas de negocios modelar flujos de trabajo

basado en aprobaciones de una forma mas efectiva.

33




1.5.3.2 Software para disefio de diagramas de flujo

1.5.4. Formatos e instructivos

Un formato es una pieza de papel impresa, que contiene datos fijos y espacios en
blanco para ser llenados con informacién variable, que se usa en los procedimientos
de oficina; puede constar de uno o varios ejemplares que pueden tener destinos y
usos diversos.

Es necesario que, inmediatamente después de terminada la descripcién del
procedimiento, se incluyan los formatos y documentos que en él se utilizan, asi
como sus respectivas guias de llenado.

1.5.5. Anexos

Los anexos son documentos de apoyo o adicionales de consulta que se deberan
tomar en cuenta para llevar a cabo una actividad o trdmite dentro procedimiento.
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CAPITULO II. ANALISIS Y DESCRIPCION DEL ESTADO ACTUAL
DE LOS PROCEDIMIENTOS DE LA EMPRESA INET

A continuacion describiremos las éareas y las actividades que se realizan
actualmente dentro de la empresa INET.

2.1 Area de administracion vy finanzas

En esta area encontramos que realizan las siguientes actividades:

e Cobrar. Si llega el cliente a oficina se busca en la base de datos, se le dice
cuanto pagaray se crea su nota de remisién, después se registra en una lista
de pagos, si esta desactivado se manda a activar via correo electrénico al

area de TI.

Figura 7. Cobrar
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e Registrar pagos en banco. Se abre la banca, se verifican los pagos entrantes
y se registran en la lista de pagos, si esta desactivado se manda a activar via
correo electrénico. Algunos pagos no tienen referencia, asi que el cliente
tiene que marcar para dar la referencia.

Figura 8. Registrar pagos en banco
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pagos

Consultar e imprimir Notificar 8l chenta Activer el servicio
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Cargos
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Cartera

Emnitir nata y Vencida
EMEr par cornea
electrénico 4 Fegistrar pago
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Verificar si requiere MO archivo «Fagos
facturecidn del sericio ! ¥ cdientess con el

pago

| Entrar al portal, ernitir
factura y erviar por

corren electrinica

=] I

e Hacer facturas. Se abre un software llamado AppFacture, en éste se genera
la factura, se envia por correo electronico, se imprime y se registra. No todos
los clientes requieren factura.

e Pago a proveedores. Se hace el pedido de lo que se requiera, se hace una
transferencia o depdsito en el banco, se imprime comprobante y se envia via
correo electronico.

e Hacer llamadas para cobrar. Se tiene una lista de clientes que deben mas de
un mes, se les marca por teléfono y se les notifica su adeudo, se hace un
acuerdo para pagar y si ya no desea pagar se cancela el contrato siempre y
cuando ya se hayan cumplido 18 meses del contrato.
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e Enviar paqueteria a contador. A todas las facturas y comprobantes de pago
se les saca copia y se registran en una base de datos para enviarsela al
contador.

e Pagar nGmina. Se registra el pago y se da el pago en efectivo a todos los
empleados.

e Hacer corte de caja. Diario se registran los ingresos y gastos de la empresa,
al final se suman y se compara con el efectivo que hay en caja. Para hacer
corte de banco se abre la banca y se registran los pagos, también se suma y
se verifica que coincida la cantidad.

e Envio de estados de cuenta. Cada mes el cliente recibe su estado de cuenta,
éste se hace manual en Word cambiando fechas y montos a pagar y se envia
via correo electronico.

Figura 9. Envio de estados de cuenta
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e Mandar a activar o desactivar servicios. Diario se verifican los clientes que ya
deberian de haber pagado después de su fecha de pago se le dan dos dias
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habiles mas para pagar, si ho se registra su pago en esos dos dias, se
mandan a cortar los servicios. Pero si ya pagd, se manda a activar.

Dar de alta a clientes nuevos. Se entregan los contratos ya instalados a esta
area y se registran en una lista de clientes donde vienen todos sus datos, se
escanean sus archivos, aparte se registran en la lista de pagos y se archiva
su documentacion.

Revision y validaciéon de documentacion. El cliente entrega su IFE y un
comprobante de domicilio reciente, éstos se verifica que sean validos y que
coincidan con lo que esta en el contrato.

Requisicion. Cuando un area necesite algun material de papeleria, equipos
o algun servicio para la empresa, se llena un formato con el material
solicitado y el costo. Una vez entregada la requisicion,
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Figura 10. Requisicion
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2.2 Area de soporte técnico

Los empleados de esta area realizan las siguientes actividades:

¢ Reparaciones. Cambios de antena, access point, cable, poe, etc., cambios
de contrasefa, reconfiguracion de antena y/o access point,

Figura 11. Reparaciones

ACTIVIDAD
LEVANTAMIENTO
DE REPORTE

CONTINUACON ENTREGA
DE REPARACION A
ATENCION A CLIENTES

1

RECIBIR HOJA DE REPARACION
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) ]

PRIORIZAR ORDENES DE -l/__
REPARACION

ENTREGA DE FORMATO DE

REPARACION
72 HORAS T

5DIAS

REPARACION

FIRMA DE CONFORMIDAD DEL
CLIENTE

48 HORAS

REALIZAR CITA DE VISITA
ALCLIENTE

l

REALIZAR PROTOCOLO
DE REPARACION

51

MOTIFICAR LA FALLA A CLIENTE |——#] TERMINAR LA REPARACION n[::m

NO

II REALIZAR CITA A CLIENTE I

Instalaciones. Eltécnico recibe la orden en un folder con una hoja de aceptacién de
servicio y del cuidado de los equipos que el cliente debe de tener y firmar cuando
se le entregue el servicio, también viene una tarjeta de pago donde viene sucursal,
nimero de cuenta y referencia para pagos en banco.

Para instalar, el técnico primero ubica el domicilio, llega, se presenta, instala,
configura, hace pruebas y entrega el servicio.
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Figura 12. Instalaciones

ACTIVIDAD
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| CLIENTE I REALIZAR ENLACE CON DEL SERVICIO
MEJOR RECEPCION
I REALIZAR PROTOCOLO DE
INSTALACION l l
LLENAR ACTA DE ACTA DE ACEPTACION DEL
ACEPTACION DEL SERVICIO SERVICIO :I ENTREGAREL SERVICIo

Cambios de domicilio.

Retiro de equipos (Actividad de desinstalacion). Reciben la orden de retiro de

equipos, van al domicilio, retiran los equipos, el cliente firma de lo que se

estan llevando los técnicos.

Figura 13. Retiro de equipos
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e Actividad estudio de linea de vista (E.L.V.)

Figura 14. Estudio de linea de vista
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e Actividad inventarios de equipos y materiales de instalacion.

Figura 15. Inventario de equipos
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e Actividad unidades moviles

Figura 16. Unidades moviles
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2.3 Area de atencion a clientes

Realizando entrevistas a los empleados se recopilo la siguiente informacion de las
actividades que realizan en esta area:
e Levantar reporte. Si lo puede resolver al momento lo hace, si no, envia
reporte al area de Tl para dar solucién,

Figura 17. Levantar reporte Levartamierto
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e Abrir la puerta. Saludar por el interfon, preguntar asunto y abrir la puerta
principal, una vez arriba, abrir la otra puerta y pasar al cliente.

e Atender a clientes. Contestar llamadas. Levantar el teléfono, saludar, verificar

con quien llama, recibir recado que puede ser: levantar reporte,

pedir

informes sobre el servicio, informacion acerca de su pago, informacion
acerca de su contrato.

Figura 18. Atender a clientes
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e Hacer hoja de aceptacion de servicio. Llega correo del area de
comercializacion, copian datos al formato de hoja de aceptacion de servicio
y crean la tarjeta de pago, en la cual viene sucursal, cuenta bancaria y
referencia, por si desean pagar en banco. Esto se entrega al técnico para
cuando vaya a instalar entregue el servicio y el cliente firma de recibido, una
copia se la queda la empresa.

Creacion de
acta de

aceptacion y

tarjeta de pago.

Figura 19. Aceptacion de senicio
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Hacer orden de reparacién. Llega un correo de Tl especificando por que es
orden de reparacion, se llena el formato con los datos del cliente y se entrega

al técnico.

Figura 20. Orden de reparacion

Creacion de
Qrden de
reparacion

R

Se llens el formato Orden de reparacidn
digitalrmente, con la informacion del archivo

datos clientes v o que proparciona T.

o

Se notifica al cliente gue sureporte requiere asistencia
técnicaa domicilio v =erd realizada en las proximas 45
horaz. O en loz proximos 5 diaz dependiendo de la

necesidad del cliente.

Soparte

téchico

46



Orden de desinstalacion. Recibe correo de administracion notificando la
desinstalaciéon de los clientes que ya no pagaron o que cancelaron el
contrato. La orden se entrega al técnico

Figura 21. Desinstalacion
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2.4 Area de comercializacién

En esta area realizan sus procedimientos de la siguiente manera:

Buscar clientes. Salir a campo a repartir flayers, hacer perifoneo, por redes
sociales, via telefonica, anuncio en la radio o llegan directamente ala oficina.
Hacer propaganda. Banners, flayers, lonas, gorras, etc.

Dar informes. Ya sea por teléfono, en campo o en oficina, se dan todos los
costos de los planes, instalacion, clausulas del contrato, etc.

Hacer estudios de linea de vista. Se ubica el domicilio en la pagina
airlink.ubnt.com, y se saca la distancia y el perfil de elevacion que hay del
domicilio del cliente a la torre mas cercana, si es viable y si no hay
interferencia o0 no esta muy lejos, se procede a hacer el contrato, si no, se
guarda la informacion del cliente para una futura contratacion.

Hacer contratos. Una vez que el estudio de linea de vista haya sido
aceptable, en oficina se llena una solicitud de contrato y un aviso de
privacidad que el cliente tiene que firmar, el cliente entrega copia de su INE
y de su comprobante de domicilio, todo esto se junta en un folder y se revisa
por la persona encargada de cajas, a su vez, le hacen el cobro del contrato
y de la primer mensualidad, se le entrega su nota de remisiény una copia del
contrato al cliente. Mientras se le esta cobrando al cliente, su contrato es
escaneado y enviado al area de Tl para crear usuario y contrasefia, el
personal que hizo el contrato marca a sus referencias. Una vez realizadas
estas actividades se despide al cliente. Los contratos nuevos se registran en
una base de datos.

Hacer cambios de plan y/o titular y/o domicilio. El cambio se realiza en
oficinas, nuevamente se llena un contrato con la nueva informacion, el cliente
firma y si es necesario realiza el pago de mensualidad o de cambio de
domicilio segun sea el caso. Se envia un correo electrénico a todas las areas
para que hagan los cambios necesarios y estén enterados.

Cancelacién de contrato. Se realiza también en oficinas, puede que cancelen
con el servicio ya instalado o que aun no se lo instalan. Para esto se pone un
sello al contrato cancelado y el cliente escribe el motivo por el cual desea
cancelar, si es necesario pasa a cajas por devolucién de su dinero. Se envia
correo electronico a todas las areas para que hagan las modificaciones
correspondientes.
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2.5 Area de tecnologias de informacion

e Atender reportes. Recibir correo del area de atencion a clientes, dependiendo
del reporte se realizan diferentes actividades.
v' Aparece la paginade inicio, pero no lo deja entrar
a. Falta de pago: verificar en el &rea de cobranzas que su pago ya esté
realizado o recordarle al cliente que tiene que hacerlo.
b. Usuario y/o contrasefia incorrectos: verificar en winbox si es éste el
error y verificar con el cliente su usuario y contrasefia.

v" No permite conectar todos sus usuarios.

c. Todas sus sesiones ya estan ocupadas: hacerle ver al cliente que ya
tiene ocupadas sus sesiones, tiene que cerrar alguna de ellas para
gue pueda conectar el dispositivo que quiera. Para poder cerrarla
ingresa a la pagina 172.16.0.1, aparecera el siguiente recuadro y
tendra que dar clic en el boton log off.

En caso de que el usuario no se pueda desconectar, se bota el usuario en winbox.
Se selecciona el usuario a botar y se selecciona el boton menos (remove).

En ocasiones no aparece el usuario en winbox para poder botarlo. En este caso se
entra a la antena del usuario, en la pestafia de MAIN y en la opcién DHCP Leases
se muestra cuantos equipos estan conectados, se verifica con el usuario para
corroborar que esté ocupando todos los usuarios que aparecen en su antena, Si
algan equipo no es de €l o si no lo esta ocupando y solo esté registrado.

v' Servicio lento
d. Verificar que tenga el plan correcto en User Manage

e. Verificar los valores en su antena.
Los valores optimos son:
» Las graficas permiten saber la calidad del enlace
» Vertical/Horizontal -49/-52 dBm
» CCQenun rango de (90-100%)
> Noise Floor debe estar entre -90dBm a -105dBm
Si tiene los valores muy malos, seria necesario mandar a los técnicos a
reorientar la antena, en caso de que los valores no mejoren, se sugerira al cliente
que cancele el servicio.
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En algunos casos, como son los planes de 6 megas o mas estan saliendo por
Alestra, no tendria que haber problema con su servicio, sin embargo si el usuario
hace este reporte se verifica directamente con él; que no esté haciendo una
descarga o alguna actividad que requiera de muchos megas y que los esté
ocupando todos en esto.

Si el usuario insistiera en que no esta descargando o0 que no tiene ninguna
computadora ocupada se le envia el screenshot de su gréfica para demostrarle que
Su servicio es 6ptimo.

f. Revisar los valores del TRAFIC SHAPING de su antena para
verificar que sean los correctos de acuerdo a su plan

v" No aparece la pagina de inicio

g. Verificar con el usuario que sus equipos estén bien conectados a la
corriente eléctrica y que estén encendidos.

h. Dar al usuario la direccion 172.16.0.1, escribirla en la barra de
direcciones y con ésta tiene que aparecer la pagina de inicio, si no
aparece es necesario verificar alguno de éstos puntos:

i. Se verifican las redes inalambricas y en caso que la red diga
UBNT; su Access point esta reseteado, en este caso se manda
a los técnicos a configurar nuevamente su equipo, éste tiene un
costo extra.

ii. Se monitorea la antena del cliente y/o se hace un ping largo
para verificar si la antena esta “arriba”, sino se permite ingresar
a la antena y el ping no responde también es necesario mandar
a los técnicos a verificar el servicio ya que la antena puede
haberse desenlazado o reseteado.

iii. Se verifica que la antena esté bien configurada
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Activar/ desactivar usuarios. El departamento de cobranza se encarga de
enviar un correo electrénico con los usuarios gque se tienen que desactivar o
activar, ya que no han pagado, ya pagaron o por alguna otra situacion que
en el correo se especificara. Para esto solo se abre el usuario que vaya a ser
activado/desactivado y se selecciona el botén DISABLED para desactivar y
para activar se selecciona también quitandole la palomita. Se guardan
cambios y se notifica al departamento que ya se realizd el cambio.

Figura 23. Activar/desactivar
usuarios
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e Crearusuarios nuevos. El area de ventas se encargara de enviar escaneado
el contrato del cliente para que se cree su usuario.

Creacionde

Figura 24. Crear usuario usuario
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En Usser Manager en la opcién ADD se abre una ventana donde se ingresa el
usuario y la contrasefia nuevos, ademas de los datos personales del cliente y el plan
gue ha contratado. Se guarda.

e Asignar ip. Con el mismo contrato escaneado que envia el &rea de ventas se
asigna una ip diferente a cada cliente nuevo, esto se actualiza en una base
de datos de control de ip para evitar que se dupliquen.

e Hacer cambios de plan, usuario o contrasefia. El area de ventas se encarga
de enviar el nuevo contrato del cliente para asi poder cambiar el plan. Si el
cliente elige algun plan que NO es ilimitado, simplemente se selecciona el
plan que desea y se guardan los cambios.

Si el cliente deseaun plan ilimitado, se selecciona el plan que se va a hacer ilimitado
y en el nimero de usuarios solo se selecciona 1. Ahora se tiene que ingresar a la
antena del cliente para aplicar una NAT (configuracion especial) que es lo que
permitira hacer el plan ilimitado.
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Figura 25. Cambios de
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Para cambiar usuarios y contrasefias Unicamente se borran los que ya estan y se
ingresan los nuevos datos, se guardan cambios. Esto se realiza en el software
usser manager.

e Actualizar antenas

v

Cambio de nombre. Se abre la antena del usuario asegurandose que su
IP sea correcta. En la pestafia system da la opcion de Device Name, ahi
es donde se escribira el nombre completo del usuario seguido de las dos
dltimas cifras de la IP

Cambio de contrasefia. En la misma pestafia, en el apartado System
Accounts se cambia la contraseia anterior por la nueva. Se guardan
cambios.

Actualizar firmware. En la misma pestafia System, en la parte superior
esta el apartado donde se carga el firmware, se da clic en examinar, se
busca el archivo, se abre y se sube, esperando mientras carga. Al
cargarse, la antena se reinicia y vuelve a pedir que se ingrese usuario y
contrasena.
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v" Ingresar usuarios a mapa. Cada vez que hay un cliente nuevo se
ingresa en un mapa de control de clientes, se da de alta la ip de la antena y
asi es mas facil y visual si un cliente no tiene servicio.

2.6 Analisis de areas actuales

La anterior informacion se obtuvo por medio de entrevistas realizadas a los
empleados que realizan estas actividades, ellos nos proporcionaron sus
“‘manuales”, observamos que carecen de secuencia y orden puesto que hay
actividades que se duplican o que no llevan un orden en la realizacion y en cuanto
a documentacion solo algunos departamentos y actividades cuentan con diagramas
de flujo que son hechos por los mismos empleados segin como ellos realizan la
actividad, son elaborados en Word y no en una programa especializado de
diagramas de flujo, porlo que tampoco tienen un formato especffico.

También notamos que los empleados no ven la importancia de tener estos
manuales bien organizados, en sus respectivos formatos y documentados ya que la
mayoria de las actividades se aprendieron de forma empirica, ademas de que
constantemente estan cambiando la forma de realizar las actividades.
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3.1 Introduccién

El presente manual de organizacién de la Empresa INET tiene como propdsito
precisar las actividades que debe realizar cada area, deslindar responsabilidades y
evitar duplicidad de actividades, servir como guia de orientaciéon en la estructura y
funcionamiento de la empresa.

Este documento es de consulta general y sirve como instrumento de informacion en
todas las areas que conforman la Empresa INET, es un medio para familiarizarse
con la estructura organica y con los diferentes niveles jerarquicos que conforman
esta Organizacion.

Su consulta permite identificar con claridad las funciones y responsabilidades de
cada una de las areas que la integran, conocer las lineas de comunicacion y
proporcionar los elementos para el desarrollo de sus funciones,

Por ser un documento de consulta frecuente, este manual deberd ser actualizado
cada seis meses, 0 cuando exista algun cambio organizacional, por lo que cada una

de las areas que la integran, deberan aportar la informacidon necesaria para este

proposito.
CONTROL DE EMISION
Fecha de emisién Version Pagina
01 DE JUNIO DE 2016 1.0 3 DE 20
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3.2 Objetivo del Manual

Este manual tiene como objetivo primordial la regularizacion organizacional y

funcional de la EmpresaINET con el fin de cumplir con las necesidades de la misma.

3.3 Antecedentes

La empresa se encuentra ubicada en Fray Pedro de Gante Sur No. 413-3 C.P.
56190 Texcoco Edo. De México.

INET es una empresa proveedora de servicios de internet, la cual lleva operando
desde el 2010.

Inicialmente la empresa era llamada “Inet Card”, el servicio de internet se brindaba
a traves de tarjetas de prepago, contando con diferentes planes de pago, pero a
largo plazo tenian problemas con la cobertura, ya que la sefial se desviaba o se
cortaba por intermediarios como laminas, construcciones muy altas, arboles o
diversos factores de este tipo.

Después implementaron otro proyecto, constaba de antenas punto a punto, al inicio
Unicamente habia una sola torre que repartia la sefial a diferentes comunidades, es
por eso que la sefial no era de buena calidad o era interrumpida por diferentes
factores. Tiempo después se fueron colocando repetidoras en algunas
comunidades, con esto se pretendia brindar una mejor sefial y ampliar el mercado.
Asi es como ha permanecido la empresa.

Actualmente INET cuenta con nueve repetidoras en diferentes comunidades de

Texcoco, con alrededor de 1000 clientes conectados en total.
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3.4 Marco Juridico
Figura 26. SAT

sesar

Segtatrn Feterad de Cotrtsuyertes
SISTEMAS DE ECRONEGOCIOS
NOTIITE, JeNETIEREISN D a2 O aocel

RO Ta0eo0er -

ALIDA TU MNFOMMNALCO 15CA

SHCP 2esaT
CONSTANCIA DE SITUACION FISCAL

Lugar y Fecha de Emisidn
TEXCOCO , MEXICO A 09 DE JULIO DE 2015

RFC: SECOT0B06VED

[ inacion/Razon Social SISTEMAS DE ECRONEGOCIOS

Régimen Capitat: SOCIEDAD ANONIMA

Nombre Comercial.

Fecha inicio de cperaciones: 06 DE AGOSTO DE 2007

Estatus on ol padron: ACTIVO

Fecha de GMimo cambio de estado: 28 DE AGOSTO DE 2007

Dates do Ubicacisn:

Tipo de Vialidad: CALLE Vialdad: CALLE FRAY PEDRO DE GANTE

Nam. Exterior: 413
Entre calle: PRIVADA DE NOCHEBUENA
Coloniac SAN LORENZO

SUR
Nom. Inc3

y calle: CALLE PALMAS
Municipio: TEXCOCO

Sorvichs de Admbrharactn Trlutary

Localidad: Entidad Federativa: NEXICO
Tel Fijo Lada: 566 Ndmero: 9550133
CP.56190
Correo Electrémico: ggarbay@inetcand.net
Actividades Econdmicas:
Orden Actividad Econdmica Porcentaje | Fecha Inicio Fecha Fin
1 Servicios de consultaria en computacion 100 06/082007
Rogimenss:
Regimen Feocha Inicio Fecha Fin
Régmen General de Ley Personas Morales 08082007
Obfigaciones:
Descripcion de la Obligacion Descripcion Vencimiento Fecha Inicio Fecha Fin
Dedaracian informatva anual de dientes y A mas tardar el 15 de febrero del afo | 06/082007
proveedares de bienes y servicios. Impuesio sobre la siguiente
renta.
Dedaracidn informatva de VA con 2 anwal de ISR Conjuntamente con la declaracon anual | 06/082007
ded ejercicio.
Pago definitivo mensual de IVA. A mas tardar of dia 17 cd mes | 06/082007
inmeadialo posterior al periodo que
corresponda.
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Figura 27. SAT-2

Dedaracidn anual de ISR ded eyercicio Personas Dentro de los tres meses siguientes al | 08/082007
marales. Régimen general, scciedades cooperativas y | clerre del ejercicio.
Controladas
declaracion nformativa ual de op con A mas tardar of UBmo dia del mes | 08/082007
terceros de IVA inmediaic postemor al periodo que
corresponda.
Pago p lonai ual de ISR p was morales A mas tardar of dia 17 cded mes | 01042008
régimen general inmadialo posterior al periodo que
cormesponda.
Sus datos p s son incorporados y p Qi on los sis del SAT, de conformidad con los Lin de Pro
P ab con di i fiscales y Wgales sobre confidencialidad y pr cion de datos, a fin do gjercer las facultades
conferidas a ka auteridad fiscal.
Si desea modificar 0 commegir sus dates personales, puede acudir a cualquier Modulo de Servicios Tributarios yo a travis de la direccion
hizpUisat gob snx
Cadaena Original Selloc 1201 SOTOHSECOT0E0SVEHCONSTANCIA DE SITUACION 112188
Sallo Digial: 3Dgq

MXhOnbP Uwegl i TO08EnAZ2FhwF 2qe8JMDVSINT. AMOIISE JyFEVEQVOsZd+
PWPHCPYEE DS YERAHEIrsdACNX GEMOMIF U2 BerC EVOEALMNZNIDE VX eSghZ 1 +Ju YmhmSNPrBP48=
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Primer original del acta de asamblea general ordinaria de

“Sistemas de

Ecronegocios” S. A. Pdliza Numero 47, libro de registro de sociedades mercantiles
1.6 de septiembre de 2007.

Figura 28. Acta constitutiva

3
%%

- - -En la Ciudad de Pachuca de Soto, Estado de Hidalgo, a las 9 nueve horas del
dia 6 seis de septiembre del afio 2007 dos mil, en el domicilio social de la
Sociedad Mercantil denominada “SISTEMAS DE ECRONEGOCIOS”, Sociedad
Anénima de Capital Variable, se retinen los socios de esta sociedad Mercantil,
José German Garibay Gallardo, en su calidad de Presidente del Consejo de
Administracién, fungiendo como presidente de la presente asamblea,
representando 20 veinte acciones nominativas haciendo un importe total de
$20,000.00 (veinte mil pesos 00/100 moneda nacional), la sefiora Roxana
Griselda Guizar Ramirez, fungiendo como Secretaria de la presente asamblea,
representando 20 veinte acciones nominativas haciendo un importe total de
$20,000.00 (veinte mil pesos 00/100 moneda nacional) y la seforita Beatriz
Adriana Lara Sanchez representando 10 diez acciones nominativas haciendo un
importe total de $10,000.00 ( diez mil pesos 00/100 moneda nacional); reunidos
todos con la finalidad de realizar una Asamblea General Ordinaria de Accionistas
de la Sociedad Mercanti denominada “SISTEMAS DE ECRONEGOCIOS”,
Sociedad Andnima de Capital Variable, sin previa convocatoria, por estar reunido
la totalidad del capital social, que es $50,000.00 (cincuenta mil pesos 00100
moneda nacional), de conformidad con lo establecido en su articulo Vigésimo de
sus estatutos del Acta Constitutiva, para lo cual, la sefiorita Beatriz Adriana Lara
Sanchez, fungiendo como escrutador de la Asamblea, pasa lista de asistencia,
comprobando la calidad de los accionistas presentes, en vista de los titulos de las
acciones que le fueron exhibidos, acto seguido el Presidente de la asamblea hizo
saber a los accionistas que toda vez que se encuentra representando
integramente la totalidad del capital social y de acuerdo lo establecido en el
articulo 188 ciento ochenta y ocho de la Ley General de Sociedades Mercantiles la
declaré legalmente, instalada y vélidos y obligatorios los acuerdos que se tomen
en la misma,. a continuacién el Secretario dio a conocer la siguiente: - - -------
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Figura 29. Acta constitutiva-2

%

-------------------- -Ordendeldia: - ----------ooooo . ____
- - - 1.- Declaracion de caracter Ordinario de la Asamblea; - = == - === - - == = = - - -
- - - 2.- Informe del Presidente del Consejo de administracion;- - - - - == - <= === - -
- - - 3.- Venta de acciones y separacion de soCia;- - === === ====c=2c-“ceomo
- - -4.-Modificacion en el Consejo de Administracion- - - - === =---=ccccuoooeo_
- - - 5.-Designacién de Delegado Especial, para formalizar los acuerdos tomados
enlaasambled; - - == -=--c - e ..
20765 Asuntos generales:- = -mivmmme SEHLEE domae - o mim- s ne - B0 D00 D02 -
- - - Desahogos y acuerdos de la orden del dig====--===ccooooooo_ .. -
- - - Primer punto.- Desahogo y acuerdo. Por unanimidad de votos, los socios.
aprobaron la orden del dia y declararon valida la asamblea en virtud de
encontrarse la totalidad del capital social, para todos los efectos legales a que s&
de lugar, con caracter de Asamblea General Ordinaria de SoGi0S, - - - — = = = == - -
- - - Segundo punto.- Desahogo y acuerdo. En desahogo de este punto el
Presidente  del Consejo sefior José German Garibay Gallardo, hace del
conocimiento a todos los socios presentes que la sociedad como de todos los
asistentes es sabido, apenas tiene un mes de estar constituida Yy su inscripcion en
el Registro de Comercio es del dia de hoy, por lo cual ain no ha empezado a
funcionar y a la fecha no existe ninguna utilidad, lo cual es sometido a discusion.-
Acuerdo.- Por unanimidad de votos se aprueba de conformidad. = - = - — == = = - - -
- - - Tercer punto.- Tocante a este punto, el Presidente del Consejo, sefior José
Germéan Garibay Gallardo, hace del conocimiento de todos los asistentes a Ia
asamblea, que la socia Beatriz Adriana Lara Sanchez por razones personales
solicitan su separacion de la sociedad; que pone a la venta todas sus acciones;
acto continuo; la socia Roxana Griselda Guizar Ramirez, renuncia al derecho del
tanto en cuanto a la venta de acciones y solicitan se pongan a la venta; y por su
parte el Presidente del Consejo Administracién y socio José Germéan Garibay
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Figura 30. Acta constitutiva-3

REGISTRO PUBLICO DE LA PROPIEDAD Y DEL COMERCIO

- DE PACHUCA, HIDALGO
T
HIDALGO

: | BOLETA DE INSCRIPCION J

Ser1801
EL ACTO DESCRITO EN EL PRESENTE DOCUMENTO QUEDO INSCRITO EN EL:
FOLIO MERCANTIL ELECTRONICO No. 11528 = 11

Control Interno Fecha de Prelacién

1 * 29  MAYO 2012

Antecedentes Registrales:

Denominacidn

SISTEMAS DE ECRONEGOCIOS S.A.

Afectaciones al:

Fecha
Folic ID Acto Descripecidén Registro Registro
11528 11 M26 Rectificacion/C: ion de Inscripci /A i 29-05-2012 1
Caracteres de Autenticidad de Inscripeidn; — d7ed1889b9480bcadbd 10924 | sa0f3efbefaTosa
Derechos de Inscripcién
29 MAYO 2012
$.00 Boleta de Page No.:g
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3.5 Misién y Vision

Mision

e Somos una empresa proveedora de servicios de Internet, ofreciendo éste
servicio a comunidades rurales donde la conexién es deficiente, apoyando
también al desarrollo social.

Vision
e Seruna empresa lider en la innovacion tecnoldgica de la red de Internet, con

una excelente calidad y un servicio prestigioso para ser reconocidos como
una de las mejores empresas para conexion de Internet.
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3.6 Estructura Organica

1.0. Direccién general

2.0. Areade administracion
2.1. Auxiliar 1

3.0. Areade recepcion

4.0. Areade recursos humanos
5.0. Areade cobranza
6.0. Area de soporte técnico
6.1. Auxiliar 1
6.2. Auxiliar 2
7.0. Areade Tecnologias de informacion
7.1. Auxiliar 1
8.0. Areade comercializacion
8.1. Auxiliar 1
8.2. Auxiliar 2
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3.7 Organigrama

Figura 31. Organigrama
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3.8 Analisis y descripcion de puestos

Direccion General
Puesto: Jefe de area
Edad: Indistinta
Sexo: Indistinto
Estado civil: Indistinto
Ubicacion de Puesto: Direccion General
Supervisa a: Area administrativa, recepcion, area de recursos humanos, area de
cobranza, area de soporte técnico, area de tecnologias de la informacion, area de
comercializacion.
Escolaridad: Nivel Superior en Administracion, Mercadotecnia o carrera a fin
Manejo de equipo: Computador en un 90%
Funciones y habilidades: Capacidad de andlisis
Trabajo individual y grupo
Experiencia en area
Capacidad de toma de decisiones
Ser lider
Facilidad de palabra

Area de administracion

Puesto: Jefe de area

Edad: Indistinta

Sexo: Indistinto

Estado civil: Indistinto

Ubicacién de Puesto: Area de Administracion

Supervisa a: Auxiliar

Escolaridad: Nivel Superior en Administracién o comprobar experiencia en el area

Manejo de equipo: Computador en un 90%

Funciones y habilidades: Capacidad de analisis
Trabajo individual y grupo
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Puesto: Auxiliar
Edad: Indistinta
Sexo: Indistinto
Estado civil: Indistinto
Ubicacion de Puesto: Area de Administracion
Supervisa a: Ninguno
Escolaridad: Nivel Medio Superior concluida, carrera técnica en administracion
Manejo de equipo: Computador en un 90%
Funciones y habilidades: Capacidad de andlisis
Trabajo individual y grupo
Puntualidad en las actividades asignadas.

Area de recepcion

Puesto: Recepcionista

Edad: Indistinta

Sexo: Mujer

Estado civil: Indistinto

Ubicacion de Puesto: Area de recepcion

Supervisa a: Ninguno

Escolaridad: Nivel Medio Superior concluida

Manejo de equipo: Computador en un 90%

Funciones y habilidades: Trabajo en equipo
Ser cordial

Area de recursos humanos
Puesto: Jefe de area
Edad: Indistinta
Sexo: Indistinto
Estado civil: Indistinto
Ubicacion de Puesto: Area de recursos humanos
Supervisa a: Ninguno
Escolaridad: Nivel Superior en Administracién o carrera a fin
Manejo de equipo: Computador en un 90%
Funciones y habilidades: Capacidad de analisis
Trabajo individual y grupo
Capacidad de toma de decision
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Experiencia en el area

Area de cobranza

Puesto: Jefe de area

Edad: Indistinta

Sexo: Indistinto

Estado civil: Indistinto

Ubicacién de Puesto: Area de cobranza

Supervisa a: Ninguno

Escolaridad: Nivel Superior en Contabilidad o carrera a fin

Manejo de equipo: Computador en un 90%

Funciones y habilidades: Capacidad de andlisis
Trabajo individual y grupo
Capacidad de toma de decisién
Experiencia en el area

Area de soporte técnico

Puesto: Jefe de area

Edad: Indistinta

Sexo: Indistinto

Estado civil: Indistinto

Ubicacién de Puesto: Area de soporte técnico

Supervisa a: Ninguno

Escolaridad: Nivel superior o superior en computacion o carrera a fin

Manejo de equipo: Computador en un 90%

Funciones y habilidades: Capacidad de analisis
Trabajo individual y grupo
Capacidad de toma de decision
Experiencia en el area
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Puesto: Auxiliar
Edad: Indistinta
Sexo: Indistinto
Estado civil: Indistinto
Ubicacion de Puesto: Area de Soporte técnico
Supervisa a: Ninguno
Escolaridad: Nivel Medio Superior concluida, carrera técnica en computacion o a
fin
Manejo de equipo: Computador en un 90%
Funciones y habilidades: Capacidad de analisis
Trabajo individual y grupo
Puntualidad en las actividades asignadas.

Area de Tecnologias de informacion
Puesto: Jefe de area
Edad: Indistinta
Sexo: Indistinto
Estado civil: Indistinto
Ubicacién de Puesto: Area de tecnologias de la informacion
Supervisa a: Auxiliar
Escolaridad: Nivel Superior en Computacién o carrera a fin
Manejo de equipo: Computador en un 90%
Funciones y habilidades: Capacidad de analisis
Trabajo individual y grupo
Capacidad de toma de decisiéon
Experiencia en el area
Puesto: Auxiliar
Edad: Indistinta
Sexo: Indistinto
Estado civil: Indistinto
Ubicacion de Puesto: Area de tecnologias de la informacion
Supervisa a: Ninguno
Escolaridad: Nivel Medio Superior concluida, carrera técnica en computacion.
Manejo de equipo: Computador en un 90%
Funciones y habilidades: Capacidad de andlisis
Trabajo individual y grupo
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Puntualidad en las actividades asignadas

Area de comercializacion

Puesto: Jefe de area

Edad: Indistinta

Sexo: Indistinto

Estado civil: Indistinto

Ubicacion de Puesto: Area de comercializacion

Supervisa a: Auxiliar

Escolaridad: Nivel Superior en Computacion o carrera a fin

Manejo de equipo: Computador en un 90%

Funciones y habilidades: Facilidad de palabra
Trabajo individual y grupo
Capacidad de toma de decision
Experiencia en el area

Puesto: Auxiliar
Edad: Indistinta
Sexo: Indistinto
Estado civil: Indistinto
Ubicacion de Puesto: Area de Comercializacion
Supervisa a: Ninguno
Escolaridad: Nivel Medio Superior concluida, carrera técnica en administracion
Manejo de equipo: Computador en un 90%
Funciones y habilidades: Capacidad de andlisis
Trabajo individual y grupo
Puntualidad en las actividades asignadas.
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3.9 Objetivos y Funciones

Area de administracion

Objetivo

Revisar, mantener actualizados y optimizar los recursos financieros de la empresa
egresos e ingresos.

Funciones

Solicitar cotizaciones a proveedores mayoritarios.

Pago a proveedores por transferencia interbancaria, depdsito o efectivo.
Enviar paqueteria al contador.

Archivo de clientes.

Area de Recepcidn
Objetivo
Dar un excelente servicio a los clientes el cual sea rapido y eficiente.
Funciones
e Contestar teléfonos y canalizar llamadas al area correspondiente.
e Recibir visitantes

Area de Recursos Humanos
Objetivo
Contar con el personal capacitadoy el perfil adecuado para cada area de trabajo y
llevar un excelente control del personal para la realizacién de su pago.
Funciones
e Pago de nédmina
¢ Reclutamiento del personal
e Capacitaciones
e Control de permisos, faltas, retardos

Area de cobranza
Objetivo
Contar los ingresos al dia para una mejor administracion de los recursos
financieros.
Funciones
e Recibir pagos en banco
e Hacer cortes de caja diarios
e Registro de ingresos y egresos diarios
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Area de soporte técnico
Obijetivo:
Realizar mantenimientos continuos al hardware de la empresa para el buen
funcionamiento del servicio.
Funciones:
¢ Instalaciones
e Reparaciones
e Mantenimiento a torres, sectoriales, enlaces y antenas
e Mantenimiento a unidades de transporte

Area de Tecnologias de informacién
Objetivo
Dar el mejor servicio de internet a los clientes y una pronta respuesta a su reporte
Funciones:
¢ Ingresar al software
Monitoreo de antenas
Resolver reportes
Crear usuario, contrasefia, clave WPA2y IP
Ingresar usuarios al mapa de monitoreo “The Dude”
Activar/desactivar usuarios
e Cambios de plan

Area de comercializacion
Obijetivo
Tener en la empresa un crecimiento significativo en los clientes para lograr el
crecimiento de la misma dando un buen servicio de atencion.
Funciones
e Atencion a clientes
Hacer estudios de linea de vista
Elaborar contratos
Cambios de plan o titular
Cambios de domicilio
Actualizacion de informacién en redes sociales
Cancelacién de servicio
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3.10 Glosario de Términos

ACTIVIDAD: Conjunto de operaciones o tareas que son ejecutadas por una persona
o unidad administrativa como parte de una funcion asignada.

ORGANIGRAMA: Representacion grafica de la estructura organica que debe
reflejar en forma esquematica, la posicion de las unidades administrativas que la
componen, los tramos de control, nivel jerarquico, canales formales de
comunicacion y coordinacion, asi como lineas de mando.

OBJETIVO: Es el enunciado del propdsito que se establece para realizarse en un
periodo determinado.

AREA: Parte de la institucion en la que se subdivide y a la cual se asigna una
responsabilidad.

MANUAL DE ORGANIZACION: Documento que contiene informacion detallada
referente a los antecedentes, marco juridico administrativo, estructuras y funciones
de las unidades administrativas que integran la institucion, sefialando los niveles
jerarquicos, grados de autoridad y responsabilidad, canales de comunicacion y
coordinacion; asimismo, contiene organigramas que describen en forma gréfica la
estructura de organizacion.

WPA: Es un sistema para proteger las redes inalambricas; creado para corregir las
deficiencias del sistema previo.

WPAZ2: Es un sistema para proteger las redes inalambricas; creado para corregir
las vulnerabilidades detectadas en WPA.

IP: (Internet Protocol) Es un nimero que identifica, de manera légicay jerarquica, a
una Interfaz en red

ISP: Proveedor de servicios de Internet. Empresa que brinda conexion a los clientes
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CAPITULO IV. PROPUESTA DE UN
MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE AREAS DE LA

EMPRESA INET
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4.1 indice

Introduccién
Obijetivo del manual

AREA DE ADMINISTACION

Solicitar cotizaciones a proveedores mayoritarios

Pago a proveedores por transferencia interbancaria, deposito o efectivo
Enviar paqueteria al contador

Archivo de Clientes

Autorizacién de pago de némina

RECEPCION

Contestar teléfonos y canalizar al area correspondiente
Recibir Visitantes

Llevar agenda de direccion general

AREA DE RECURSOS HUMANOS
Pago de Nomina

Reclutamiento de personal
Capacitacion

Control de permisos, faltas y retardos

AREA DE COMERCIALIZACION

Dar informes

Estudio de linea de vista

Elaborar contratos

Cambios de plan o titular

Cambios de domicilio

Actualizacién de informacién en redes sociales
Cancelaciéon de Servicio

AREA DE COBRANZA
Recibir pagos en banco
Cobrar a los clientes en cartera vencida

Registrar ingresos y gastos en caja
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AREA DE SOPORTE TECNICO

Instalaciones

Reparaciones

Mantenimiento de torres, sectoriales y enlaces
Mantenimiento a unidades de transporte
Configuracién antenas

AREA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION
Ingresar al software

Monitoreo de antenas

Resolver reportes

Crear usuario, contrasefias, clave WPA2 y asignar IP
Ingresar usuarios al mapa de monitoreo "The Dude"
Activar o desactivar usuario

Cambios de Plan
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4.2. Introduccioén

El presente documento es un manual de procedimientos para la

empresa INET.

Dicho manual contiene informacion de los procedimientos de cada una de
las areas, es decir la forma en que se debera hacer el trabajo dentro de la
empresa, con el fin de facilitar cada una de las actividades y asi permita
disminuir y optimizar los tiempos.

Se ha elaborado el presente manual con el fin de mantener un registro
actualizado de los procedimientos que se ejecutan dentro de la empresa
con el fin de alcanzar los objetivos de la misma y contribuya a orientar al
personal de cada una de las areas en las actividades encomendadas.

Cabe mencionar que el presente manual debera revisarse cada seis meses
con respecto a la fecha de autorizacion o bien cada que exista una
modificacion en la empresa.
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4.3. Objetivo del manual

e Ofrecer una base para capacitacién del personal nuevo.

e Sirva de base para mejoras de los procesos de la empresa.

e Brindar una vision clara y objetiva de los procesos.

e Optimizar los recursos de la empresa.
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DE LA EMPRESA INET

PROCEDIMIENTO

"SOLICITAR COTIZACION

ES APROVEEDORES MAYORITARIOS"

Datos de Control

Copia asignada a: Direccién general

Fecha de Implantacién: 13 de julio 2016

Puesto: Jefe de administracion

Version: 1.0
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! : PROCEDIMIENTO PR-AADM-01

Fecha: 13072016

CRUPO INET Solicitar cotizaciones a proveedores ot 18
mayoritarios e
Pagina: 1 de &
Unidad Adm inistrativa: Are a de Adminkstrackon Area Responsable: Direccion General

PROPOSITO DEL PROCEDIMIENTO:
Saber cual es el costo requerido para la compra de materiales para posteriormente
realizar el pago.

Al CANCE

1. Area administrativa

2. Recepcidn

3. Area de Recursos humanos

4. Area de comercializacion

5. Area de cobranza

6. Area de soporte técnico

7. Area de Tecnologias de informacion (TI)

REFERENCIAS
1. Formato de requisicidn

RESPONSABILIDADES
Todas las areas hacen su requisicion con los materiales que necesiten para trabajar v la
envian alarea de administracidn para que lo valide v haga la compra.

DEFINICIONES
Requisicidn: Autorizacion para abastecer bienes o sendcios, es originada por el
departamentc que requiere los bienes o senvicios.
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!: PROCEDIMIENTO PR-AADM-01

Fecha: 13072016

CRUPO INET Solicitar cotizaciones a proveedores —
mayoritarios Versidn: 1.0
Pédgina: 2 de 6
Unidad Adm inistratiea: Area de Adminstrackn Area Responsable: Direccion General

Politicas y Lineamientos

1. Las requisiciones se deberan entregar los dias 1 v 15 de cada mes.
2.La respuesta a la cotizacidn se entregara 24 horas después de ser solicitada.

3. Unicamente debe existir un comeo electrénico para el erwio y recepcidn de solicitudes

de cofizacidn.

4. El material o senvicio requerido debe ser justificado sdlo en caso de ser instalacion

nueva se debera anexar la copia del contrato.

84



d

CREUPO INET

PROCEDIMIENTO

PR-AADM-01

Fecha: 13072016

Solicitar cotizaciones a proveedores

Version: 1.0

mayoritarios

Pagina: 3 de 6

Unidad Adm inilstrativa: Are a de Adminkstrackon

Area Responsable: Direccién General

Descripcidon de Actividades

Documento de Trabajo

Paso Responsable Actividad [Clave)
Lienan el formato de requisicién solicitando
Todas las . . .
1 X el material requerido v el costo aproximado, RECQ
areas se envia por comeo electrdnico.
Recibe via comeo electrdnico requisicion de
las areas solicitando un bien o senicio.
También se puede solicitar la cotizacidn via
) ielefdnica, pero la comtestacion siempre
2 Area serd via comeo electronico.

Administrativa

Una wez contestada la cotizacion, se evalig
conforme al presupuesto, si alcanza s
hace el pedido, si no se informa a las areas
comespondiente vy se archiva para |9
siguiente fecha.
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PR-AADM-01

mayoritarios

Solicitar cotizaciones a proveedores

Fecha: 130772016

Version: 1.0

Pagina: 4 de 6

Unidad Administrativa: Area de Adminisiracion

Area Responsable: Direccion General

DIAGRAMA DE FLUJO

AREA DE ADMINISTRACION Inicio

Recibe requisicion
de las areas
solicitantes

Se hace la cotizacion via telefdnica o
via correo electronico

. no
Se evalua

conforme al
presupuesto

5

Se envia pedido via
correo electronico

!

e informa al érea
correspondiente y se
archiva para siguiente
quincena

Fin %

86




PR-AADM-01

‘ ; PROCEDIMIENTO

Fecha: 13/07/2016

LRUPO INET Solicitar cotizaciones a proveedores =
Version: 1.0
mayoritarios
Pagina:5de 6
Unidad Adm inis trativa: Area de Administracion Area Responsable: Direccion General

FORMATOS E INTRUCTIVOS

Formato REQ

d

CRUPONET

DIRECCION DE ADMINISTRACION Y FINANZAS
RECURSOS MATERIALES

RECUISCION D2 Q
ANFAQUE SOUCTA @ rECH Q

il g W 8

Nombre de la persona solicitante.
Nombre del area solicitante

Fecha

Cantidad del bien o servicio solicitado
Nombre del bien o servicio

Precio por unidad aproximado

Precio total aproximado

Total aproximado

. Nombre y firma del solicitante

10. Nombre y firma del revisor

11. Nombre y firma de quien autorizo

PSRN RDN -
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PROCEDIMIENTO

Fecha: 13/07/2016

Solicitar cotizaciones a proveedores =
Version: 1.0

CRUPO INET
mayoritarios
Pagina:6de 6

|Area Responsable: Direccion General

Unidad Aadm inis trativa: Are a de Administracion

FORMATOS E INTRUCTIVOS
[Contrato-copia
=

CRURPO INET

OOV 208 1034 A
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LEUPQ INET

PROCEDIMIENTO
"PAGO A PROVEDORES POR TRANSFERENCIA

INTERBANCAR

IA, DEPOSITO O EFECTIVO"

Datos de Control

Copia asignada a: Direccién general

Fecha de Implantacién: 13 de julio 2016

Puesto: Jefe de administracidn

Version: 1.0

89




‘; PROCEDIMIENTO PR-ARDM-02

Fecha: 13/07/2016

CRUPO INET Pago a Proveedores por transferencia VoratAe
interbancaria, de pésito o efectivo
Pagina:1de 5
Unidad Adm inls trativa: Area de Administracion Area Responsable: Direccion General

PROPOSITO DEL PROCEDIMIENTO

Dar cumplimiento al pago de acuerdo a lo que se esté adquiriendo y de acuerdo a la|
cotizacion.

ALCANCE
Pago a terceros por parte del area administrativa de la empresa.

REFERENCIAS

1. Facturas
2. Cotizaciones
3.Notas de remision u otros comprobantes de pago

RESPONSABILIDADES

El area administrativa realiza el pago comespondiente a lo que se haya adquirido y el|
proveedor emite factura o nota de pago.

DEFINICIONES

Clabe interbancaria: Norma bancaria para la numeracion de las cuentas bancarias
Depdsito bancario: Acto mediante el cual una persona deposita dinero en el banco
Factura: Justificante fiscal de la entrega de un producto o servicio

Proveedor: Abastecedor de productos o servicios necesarios a una persona o empresa
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!: PROCEDIMIENTO PR-AADM-02

Fecha: 1307/ 2016

CEUPO INET Pago a Proveedores por fransferencia Narmde: 18
interbancaria, de posito o efectivo areon -
Pagina: 2de 5
Unidad Adm inistrativa: Area de Administrackn Area Responsable: Direccion General

Politicas y Lineamientos

1. La entrega de facturas del proveedor debera ser el mismo mes en el que se realizd la
CoOmpra.

2. La factura sera impresa y guardada para su posterior uso.

3. Unicamente debe existir un comeo electronico para la recepcion de facturas.
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PROCEDIMIENTO

PR-AADM-02

Fecha: 13707/2016

Pago a Proveedores por transferencia

Version: 1.0

interbancaria, de pdsito o efectivo

Pagina: 3 de 5

Unidad Adm inistratiea: Area de Adminksrackn

Area Responsable: Direccidn General

Descripcion de Actividades

Documento de Trabajo

Paso Responsable Actividad [Clave]
Una vez que se tenga la colzacion con el
monto especiico, se realiza la transaccion o
1 el depdsito, guardando la copia del
Area comprobante para enwiarla por comeo

administrativa

eleciréonico confimmando el pago.

Si se frata de pagos en efeclivo se acuddg
directamente a donde se realizara |3
compra solicitando factura o nota.
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PR-AADM-02

E PROCEDIMIENTO

CRUPO INET Pago a Proveedores por transferencia
T interbancaria, deposito o efectivo

Fecha: 1307/2016

Version: 1.0

Pagina: 4 de &
Unidad Administrativa: Area de Administracion Area Responsable: Direccién General
DIAGRAMA DE FLUJO
ADMINISTRACION =

Imterbancario
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I: PROCEDIMIENTO PR-AADM-02

Fecha: 13072016

LRURPD INET Pago a Proveedores por transferencia
interbancaria, de pésito o efectivo

Version: 1.0

Pagina: Sde 3

Unidad Adminis rativa: frea de Adminksrackn Area Responsable: Direccién General

FORMATOS E INTRUCTIVOS

INGRESAR A LABANCA PARA HACER TRANSFERENCIAINTEREANC ARIA
1. Abrir la pagina de Banamex & ingresar en €l apartado BancaNet Empresarial
2. Ingresar usuario y confrasena
6. Ingresar en el Netkey la clave de acceso, en el MelkKey aparecera una nueva
clave, ingresarla en el sistema e ingresar.
3. Ingresar al apartado Transferencias
4. Verficar sia la cuenta a la que se le va a hacer la fransaccion esta dada de alta
en el sistermma, =i no, ver apartado "ingresar cuenta"
2. Seleccionar la cuenta a la gque se ke hara la transaccidn, el monto, la fecha en la
que se aplicara y la descripcion del pago (folio de cotizacion).
6. Seleccionar siguiente & ingresar en el NetKey la clave de acceso, en el Netkey|
aparecera una nueva clave, ingresarla en el sistema e ingresar.
7. Seleccionar aceptar e imprimir comprobante, éste se archiva.

INGRESAR CUENTA
1. Abrir la pagina de Banamex & ingresar en €| apartado BancaNet Empresarial.
2. Ingresar usuario y contrasena.
6. Ingresar en el Netkey la clave de acceso, en el Netkey aparecera una nueva
clave, ingresara en el sistema e ingresar.
3. Ingresar al apartado Transferencias, en administracion de usuarios.
4. Seleccionar agregar cuenta, en la que se ingresard el nimero de cuenta, el
nombre, los monios aproxdmados que se estaran haciendo a esa cuenia v la
frecuencia en la que se haran fransferencias.
2. Seleccionar aceptar v nuevamente ingresaran las contrasenas con el Netkey.
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LRUPO INET

PROCEDIMIENTO
"ENVIAR PAQUETERIA AL CONTADOR"

Datos de Control

Copia asignada a: Direccién general Fecha de Implantacion: 13 de julio 2016

Puesto: Auxiliar 1 Versidén: 1.0
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PROCEDIMIENTO PR-AADM-03
& Fecha: 13072016

CRUPO INET Enviar paqueteria al contador Versién: 1.0
Pagina: 1de 4
Unidad Adm inds frativa: Are a de Admin s tracion Area Responsable: Direccidn General

PROPOSITO DEL PROCEDIMIENTO:

Hacer llegar al contador los ingresos v gastos de la empresa para el analisis firanciero y
control de la misma.

AL CAMNCE.

1. Area administrativa
2. Contador {(exiermo)

REFEREMNCIAS.
1. Facturas

RESPONSABILIDADES:

El area de administracion se encarga de guardar las faciuras y comprobanies de pago
durante el mes, para que posterormente se erwvien por correo postal al contador.

DEFINICIONES

Anglisis financiero: estudio gque se hace de la informacion contable, mediante lal
utilizacion de indicadores y razones financieras.
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PR-AADM-03

!: PROCEDIMIENTO

Fecha: 1307/ 2016

CRUPO INET Enviar pagueteria al contador Versicn: 1.0
Pagina: 2 de 4
Uniidad Adm bnis trativa: Area de Admin bstrackn Area Responsable: Direccion Ganeral

Politicas y Lineamientos

1. Siempre se emviara los cinco primeros dias de cada mes.

2. Solicitar la respectiva factura de la paqueteria.

3. Tener un respalkdo de todo o que se esta emviando.
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L=UPQ INET

PROCEDIMIENTO

PR-AADM-03

Enviar pagueteria al contador

Fecha: 130720186

Version: 1.0

Pagina: 3 de 4

Unidad Adm inis frativa: Are a de Adminkstracksn

Area Responsable: Direccion General

Descripcidn de Actividades

Documento de Trabajo

Paso Responsable Actividad (Clave)
Durante todo el mes, se van a guardar las
faciuras y comprobanies de todos los
Area gastos gue se hicieron para posteriormente
1 clasificarlas v ordenarlos por fecha. Se

administrativa

meten a un sobre y se erwian por
paqueteria.
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d

LRUPO INET

Enviar pagqueteria al contador

Fecha: 13072016

Versicn: 1.0

Pagina: 4 de 4

Unidad Adm inistrativa: Area de Adminkstrackdn

Area Responsable: Direccidn General

DIAGRAMA DE FLUIO

ADMINISTRACION

Inicio

l

Clasificarfacturas por fechay
empaguetar
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LRUFD INET
PROCEDIMIENTO
"ARCHIVO DE CLIENTES"
Datos de Control
Copia asignada a: Direccién general Fecha de Implantacién: 13 de julio 2016
Puesto: Auxiliar 1 Versién: 1.0
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l : PROCEDIMIENTO PR-AADM-04

Fecha: 1307 2016

GRUPD INET Archivo de Clientes Version: 1.0
Pigina: 1de 7
Unidad Adm inds frativa: Are a de Adminstrackn Area Responsable: Direccion General

PROPOSITO DEL PROCEDIMIENTO.
Tener en orden toda la documentacion de la empresa, tanto de los clientes como de los|
empleados.

Al CANCE.
1. Area de soporte técnico
2. Area administrativa

REFERENCIAS.

Los documentos de los clienfes que se archivan son:

1. Confratos nuevos (acta de aceptacidn de servicio, conirato, estudio de linea de vista,
copia de RFC si requiere factura, copia de INE y copia de comprobante de domicilio del
clients)

2. Ordenes de reparacion (en cada folder de cada cliente)

3. Orden de retiro de equipos (clientes cancelados)

4. Ordenes de cambios de domicilio o cambios de titdar

RESPONSABILIDADES

El area de sopore {&cnico entregara la documentacidn que haya realizado al area de
administracién quien se encargara de archivarlo en los documentos de cada cliente.

DEFINICIONES

1. Archivo: Edificio o local donde se conservan los documenios ordenados y clasificados
que produce una institucion, personalidad, etc., en el ejercicio de sus funciones o
actividades.
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E PROCEDIMIENTO PR-AADM-04

Fecha: 13/07/2016

CRUPO INET Archivo de Clientes Version: 1.0
Pagina:2de 7
Unidad Adm inis trativa: Area de Administracion Area Responsable: Direccion General

Politicas y Lineamientos

1. El archivo siempre tiene que estar en orden y clasificado como comresponda; clientes
activos, clientes cancelados, efc.

2. Los documentos de los clientes deben estar clasificados por localidad, éstos a su vez
por orden alfabético

3. Al solicitar alguna documentacion de algun cliente, se debe anotar en una bitacora el
nombre del cliente, la fecha y la firma de quien solicitd dicho documento.

4. El archivo solicitado no puede estar mas de 24 horas fuera del archivo
5. En caso de incumplimiento se haran acreedores a una muita

6. En caso de extravio de documentacion, se hara responsable a quien firmo la bitacora y
tendra que volver a recopilar la documentacion extraviada.

7. Al capturar la infformacion, ésta debe ser exactamente a como esta en el documento
fisico.

8. Solo habra una persona responsable de archivo, quien lleve el control de la bitacora ¥y
capture los datos.
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4

LEUPD INET

PROCEDIMIENTO

PR-4ADM-04

Archivo de Clientes

Fecha: 13707/2016

Version: 1.0

Pagina: 3de T

Unidad Adminis tratbea: Area de Adminksrackn

Area Responsable: Direccion General

Descripcion de Activida

des

Documento de Trabajo

Paso Responsable Actividad (Clave)
Entrega documentacidn a archivo una vez
realizada bl actividad; si se hizo instalacidn
A q o cambio de domicilio entrega una acta de AAS-E
1 rea_e. aceptacidn de sendcio, si es reparacion FR
sopore técnico . i
enirega formato de reparacion, si es FRE
desinstalacion entrega formato de retiro de
equipos.
) Captura, escaneo de informacidn y archivo
2 Archivo

de documentacidn
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PR-AADM-04

!: PROCEDIMIENTO

Fecha: 130072016

CRUPO INET Archivo de Clientes Version: 1.0
Pagina: 4de T
Unidad Adm inis rativa: Area de Administrackn Area Responsable: Direccidn General

DIAGRAMA DE FLUJO

ADMINISTRACION

archivo de
dooumentacion

l

SOPORTE TECNICO

Captura, escanen e —————— Entrega formato
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PR-AADM-04

PROCEDIMIENTO

L Fecha: 130072016
Srchivo de Clientes Version: 1.0

Pagina: Sde 7

LRUPO INET

Area Responsable: Direccién General

Unidad Adm inis trativa: Area de Adminkstrackn

FORMATOS E INTRUCTIVOS
AAS-E: Acta de aceptacion de servicio- Empresa

L

LRUPO INET

ACTA DL ACT FTE00DN DLL SLHYIRD
| FE iy ra ] MGE LY il
I I fa i ¥l wihiE i HEL ha ce Pago

CWFCTEES DL CLIENTE

m cl
) Lok , s an
o | Fehmicipic
il
AT ERT AAF
LGN
T o s b g =7 m -
o N 17216001 |
MAMENT
L e CNLrESaE
EQLIAD BETALEDD ERN EL SIMO DEL CLEMTE
EGUED CANT MARCA MO, [E SEFIE
Gy
il
T
CTEHE il
ik
AL
LS ALILNRES oSN GRS
il O e
ind 1t ) R R D L3 Tk vk i de ik
INTEREY
bk FRE S ENE SRR [N
g FEl " Vi 1 » - Eerr [ 1 o
il Hin T WA 2} 150
T i Paloges |5 SR I1d
St il Tiseadi n
Lonmniel L MEISICSN O BT
FalmeE B O

FELCIECY DE LLINFLERILAL
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PROCEDIMIENTO PR-AADM-04

d

CORUPO INET

Fecha: 13/07/2016

Archivo de Clientes Version: 1.0

Pagina:6de 7

Unidad Adm inls trativa: Are a de Administracion

Area Responsable: Direccion General

FORMATOS E INTRUCTIVOS

FR: Formato de reparacién

MARCA

A
a&
e

ORURPO INET

CAGEN DE REPARACION
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CRUPO INET

PROCEDIMIENTO

PR-AADM-04

Fecha: 13/07/2016

Archivo de Clientes Version: 1.0

Pagina: 7Tde 7

Unidad Adm inis trativa: Are a de Administracion

Area Responsable: Direccion General

FORMATOS E INTRUCTIVOS

FRE: Formato de retiro de equipos

CRUPO INET

Texcooo, Estado de Mexico 3 25 de Abeil del 2016

Titular: Victons Parra Carcapa!

Domicilio: Baja Cadornia =1 Santa Mans Nathveas Texcooo, E5%00 de Maxico C = 58240
Tel. 5855250625 Cel:553384 08 28

Referencias Domicilianias Franss 3 35 mnas

PRESENTE

Hacemos de SU CORONMGNID QU 3 pant de 1a fecha Co 8516 COCUMENtO QUEDS SUSENAZD o
conrato suscrito entre usted y Sistemas de Ecronegocios S A

Por o que hoy, D4 de Mavodal 2016, se hace efectiva s clausula vigésima cuarta de dicho
COMIF0. B ual SR DIS0S 135 CONTCINSS ¥ ODIZACIINGS Pars 3 Snsga 08! Squpo propedad i
empresa. Ladesinstalacion no lo exime en caso de adeudo, ¢l cual sera maneyade por @ area
urdica corespondiene. Para cualquier duda o aclacacion, pueds comunicarse a la empresa

Grupo INET agradecs sy amable atencin y colibocscion

EQUPO INSTALADOD
oure AT MARCA Mo. X TRE oo, QERFAOANES
Avee na i oL Sonrroezozt sl e )
waisol 1 3m sillw )
‘oo snJjwe ]
Mesi ran < Cstzwey SADETTAOS RN s el
Carle 1 e sil e ]
Canacng i 2 s sl el
Otras cbsenacooes:
S2000 ALY 3320
DwEoon 3 Cowana (CLENTE) Taomeo 08 Camge
JC SamoE Sspaan B NOMOYE y ra NOMOE ¥ g

4:33 HYT0 Tew i r F TN MIATI v e sar, v
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{

CRUPO INET

PROCEDIMIENTO
"AUTORIZACION DE PAGO DE NOMINA"

Datos de Control

Copia asignada a: Direccién general Fecha de Implantacién: 13 de julic 2016

Puesto: Auxiliar 1 Versidn: 1.0
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! : PROCEDIMIENTO PR-AADM-03

Fecha: 13707/2016

LRUPO INET Autorizacion de pago de ndémina Versign: 1.0
Pagina: 1de 4
Unidad Adm inls tratlva: Are a de Adminkstrackn Area Responsable: Direccion General

PROPOSITO DEL PROCEDIMIENTO.

Emviar en tiempo v forma la autorizacion para el pago de nomina, asi como la|
fransferencia comespondiente.

ALCANCE.

1. Area de recursos humanos
2. Area de administracién

REFERENCIAS.
1. Oficio de ndmina

RESPONSAEBILIDADES

El area de administracion se encargara de hacer la transaccion para los pagnsl
comespondientes de los empleados, recursos humanos se encarga de que reciban e
pagao.
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4

PROCEDIMIENTO

PR-AADM-03

CRUPO INET

Autorizacion de pago de ndémina

Fecha: 137072016

Version: 1.0

Pagina: 2 de 4

Unidad Adm inls trativa: Are a de Adminstrackn

Paoliticas y Lineamientos

Area Responsable: Direccidén General

1. Los pagos se realizan gquincenalmente.

2. El oficio de némina debe ser entregado de uno a dos dias antes de la quincena.
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4

CRUPO INET

PROCEDIMIENTO

PR-AADM-05

Fecha: 13/07/2016

Autorizacién de pago de némina

Version: 1.0

Pagina:3de 4

Unidad Adm inis trativa: Area de Administracion

Area Responsable: Direccion General

Descripcion de Actividades

Paso

Responsable

Actividad

Documento de Trabajo
(Clave)

Area de
administracion

Recibe oficio con el monto total a pagar por
concepto de nomina y formato de pago de
nomina para validar el monto a pagar a4
cada empleado.

Se revisa la cuenta bancaria, si hay e
monto especifico se procede a hacer la
transferencia, si no se tiene que ir a hacel
un depodsito al banco con la cantidad que
haga falta para cubrir el monto total.

Se hace la transferencia correspondiente ¥
se entregan las copias de oficios firmados a
area de RH autorizando pagos a empleados
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ﬁ PROCEDIMIENTO PR-AADM-05

Fecha: 13072016

CREUPO INET Autorizacion de pago de nomina Version: 1.0
Pagina: 4 de 4
Unidad Administrativa: Area de Administracion Area Responsable: Direccién General

DIAGRAMA DE FLUJO

AREA DE AREA DE RECURSOS
ADMINISTRACION HUMANOS
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[ g MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE AREAS

DE LA EMPRESA INET
CRUPO INET

4.5 RECEPCION
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A

CRUPD INET

PROCEDIMIENTO
"CONTESTAR TELEFONOS Y CANALIZAR LLAMADAS
AL AREA CORRESPONDIENTE "

Datos de Control

Copia asignada a: Direccién general Fecha de Implantacién: 13 de julio 2016

Puesto: Recepcionista Versidn: 1.0
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PROCEDIMIENTO PR-AREC-01
i\ Fecha: 130720186

LRUPDO INET Contestar teléfonos y canalizar llamadas al

drea correspondiente Versidn: 1.0

Pagina: 1de 5

Unidad Administrativa: Recepcidn Area Responsable: Direccién General

PROPOSITO DEL PROCEDIMIENTO
Atender la necesidad del cliente en el momento que realice la llamada.

ALCANCE

1. Area de administracion

2. Area de recursos humanos
3. Area de comercializacion
4. Area de cobranza

5. Area de soporte técnico

6. Area de Tl

REFERENCIAS
1. Formato de registro diario

RESPONSAEBILIDADES
La recepcionista contestara teléfonos vy canalizara las llamadas al area comespondiente

DEFINICIONES
Canalizar: Qrientar hacia una direccion o fin determinado
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E PROCEDIMIENTO PR-AREC-01

Fecha: 1370772016

CRUPO INET Contestar teléfonos y canalizar llamadas al

drea correspondiente Versidgn: 1.0

Pagina: 2de 5

Unidad Administrativa: Recepcidn Area Responsable: Direccién General

Politicas y Lineamientos

1. La recepcionista debe tener uma buena presentacidon y portar debidamente su|
identificacidn.

2. El lugar de recepcion debe estar siempre en orden y limpio, sin alimentos ni bebidas.

3. Debera saludar, dar la bienvenida v anunciar de forma adecuada.

4. También debera responder, regisirar y devolver las llamadas de teléfono asi como de
proporcionar la informacidn basica si es necesaria.

5. Toda actividad debe ser registrada en el formato de registro diario.
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d

CRUPO INET

PROCEDIMIENTO

PR-AREC-01

Contestar teléfonos y canalizar llamadas al

Fecha: 13/07/2016

area correspondiente Version: 1.0
Pagina:3de 5
Unidad Administrativa: Recepcién Area Responsable: Direccién General

Descripcion de Actividades

Documento de Trabajo

Paso| Responsable Actividad (Clave)
Recibe la llamada: Grupo Inet, buenos
1 diasfardes..................... un momento por
favor.
Pregunta al responsable de la area a la que
2 compete recibir la llamada, si puede
contestar.
NO
Recepcionista |Puede llamar mas tarde por favor e FRD

encargado del area esta en una reunion/ng
se encuentralregresa mas tarde o6 le regress
la llamada...

Sl
Transfiere la llamada al area
correspondiente.

Registrar llamada del cliente
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PROCEDIMIENTO

PR-AREC-01

4

CRUPO INET Contestar teléfonos y canalizar llamadas al

drea correspondiente

Fecha: 1307/ 2016

Version: 1.0

Pagina: 4 de §

Unidad Administrativa: Recepcidn

Area Responsable: Direccién General

DIAGRAMA DE FLUJD

RECEPCIOMN

INICIO

Redbe llamada

£Puede
atender
una
llamada?

|
|

FIM

mo

Puede llamar mas tarde por favor el
——p encargadodel dreaestaen reunicn/ no

se encuentra/ regresa mas tarde/le

Transfiere lallamada al area
correspondientea.

regresala llamada.

L 3
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!: PROCEDIMIENTO PR-AREC-01

Fecha: 13072016

CRUPO INET Contestar teléfonos y canalizar llamadas al

irea correspondiente Versidn: 1.0

Pagina: Sde 5

Unidad Administrativa: Recepcidn Area Responsable: Direccién General
FORMATOS E INTRUCTIVOS

FRD: Formato de registro diario

CLEUPO INET
REGISTRO DE LLAMADAS
FECHA
NOMBRE | AREA EMCARGADA HORA

NOMBRE Y FIRMA DE REZFONSAELE
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d

CRUPO INET
PROCEDIMIENTO
"RECIBIR VISITANTES"
Datos de Control
Copia asignada a: Direccién general Fecha de Implantacion: 13 de julio 2016
Puesto: Recepcionista Versiéon: 1.0
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| ! PROCEDIMIENTO

PR-AREC-02

LREUPD INET

Recibir Visitantes

Fecha: 1307/2016

Version: 1.0

Pagina: 1de 5

Unidad Administrativa: Recepcidn |ﬁ'ea Responsable: Direccién General

PROPOSITO DEL PROCEDIMIENTO

ALCANCE

1. Area de administracian

2. Area de recursos humanos
3. Area de comercializacion
4. Area de cobranza

5. Area de soporte técnico

6. Area de Tl

REFERENCIAS
1. Reqgistro diario de visitantes

RESPONSABILIDADES
Recibir al cliente y orientaro hacia en tramite que desee realizar.

Dar la bienvenida al cliente y dirigifo al area en la que desea realizar algin tramite.
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!: PROCEDIMIENTO PR-AREC-02

Fecha: 1907/2016
GRUPO INET Recibir Visitantes Version: 1.0

Pagina: 2 de 5
Unidad Administrativa: Recepcidn |j'-‘t&a Responsable: Direccién General
Politicas y Lineamientos

1. La recepcionista onicamente debe recibir al wvisitanie vy canalizar al
comespondients, ella no debera dar informacion adicional.

ares|

2. EL drea de recepcidn nunca se debe quedar sola.
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4 I : PROCEDIMIENTO PR-AREC-02

Fecha: 13/07/2016

CRUPO INET

Recibir Visitantes Version: 1.0
Pagina:3de 5
Unidad Administrativa: Recepcién |hea Responsable: Direccién General

Descripcion de Actividades

Documento de Trabajo

Paso| Responsable Actividad (Clave)

Contesta el interfon "Grupo INET buenos
diasftardes" toma datos, adelante (abre la
puerta).
Recibe al cliente " Bienvenido, tome
asiento, en qué le podemos
semir?........... un momento por favor".
La recepcionista se comunica por el
s conmutador al area comrespondiente y
1 | Recepcionista |, o0inta ; Puede atender? RDV
NO
En un momento lo atienden por favor/no se
encuentra/ dejar recado
Sl
Adelante pase de este lado lo atenderan.

Registrar visita del cliente

123




PROCEDIMIENTO

PR-AREC-01

4

LRUPO INET

Contestar telefonos y canalizar llamadas al
area correspondiente

Fecha: 1310772016

Version: 1.0

Pagina: 4 de &

Unidad Administrativa: Recepcion

Area Responsable: Direccion General

DIAGRAMA DE FLUJO

RECEPCION

IMICIC

l

Recibe [lamada

|

iPuede na
atender |
una
llamada?

- |

Transfiere la llamada al area
correspondiente.

l

FIM -

Puede llamar mas tarde por favor el
encargado del 2rea esta en reunién/ no
se encuentra/ regresa mas tarde/le
regresa la llamada.
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PROCEDIMIENTO

PR-AREC-02

LRUPO INET

Recibir Visitantes

Fecha: 130772016

Version: 1.0

Pagina: 5 de &

Unidad Administrativa: Recepcion

|Area Responsable: Direccion General

FORMATOS E INTRUCTIVOS

RDV: Registro diario de visitantes

4

LRUPO INET

REGISTRO DE VISITAS

FECHA,

NOMBRE

AREA

ENCARGADA

HORA

MOMERE ¥ FIRMA DE RESPOMSABLE
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! PROCEDIMIENTO PR-AREC-03
Fecha: 1307/2016

LHELPO NET “Llevar agenda de direccion general”™ Versidn: 1.0

Pagina: 1de 5

Unidad Administrativa: Recepcién |J'-‘rea Responsable: Direccién General

PROPOSITO DEL PROCEDIMIENTO

Lievar el control de citas, visitas, salidas, congresos, eic. a las que tenga que asistir el
director General para no empalmar acltividades y distribuirlas conforme a la agenda.

ALCAMNCE
1. Direccidn general
2. Recepcidn

REFERENCIAS
1. Agenda

RESPONSABILIDADES

El director general notificara a la recepcionista sus aclividades a realizar, para gue ella las
agende.

DEFINICIONES

1. Agenda: Libro o cuademo donde se apuntan, para no olvidarlos, actividades que se
deben realizar en determinada fecha y hora
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!: PROCEDIMIENTO PR-AREC-03

Fecha: 1M07/2016
LRELUPD INET

"Llevar agenda de direccién general” Versidn: 1.0

Pagina: 2 de 5
Unidad Administrativa: Recepcidn |J'-‘t&a Responsable: Direccién General
Politicas y Lineamientos

1. La recepcionista agendara toda cita laboral del director general

2. Tendra que recordar con anticipacion la actividad a realizar
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d,

CRUPO INET

PROCEDIMIENTO

PR-AREC-03

Fecha: 13/07/2016

“Llevar agenda de direccién general”

Version: 1.0

Pagina:3de 5

Unidad Administrativa: Recepcién

[Area Responsable: Direccién General

La recepcionista tabién puede generar Y
reagendar citas solicitadas desde oficinag
verificando que no se empalmen, si llegarar
a empalmarse, se dara prioidad a |a
actividad mas importante.

Descripcion de Actividades " _
o Documento de Trabajo
Paso Rn_momblo Actividad (Clave) )
4 Direcion informara a la recepcionista cuando él haya
general confirmado cualquier otra cita.
Llevara en una agenda (virtual o fisica) lag
fechas y hora con actividades que e
director general vaya a realizar, congresos
citas con socios, clientes o proveedores
jutas, etc., asi como la cacelacion d
imposibilidad de Begar a las mismas. AGE
2 Recepcionista
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CRUPO INET

PROCEDIMIENTO PR-AREC-02
Fecha: 13072016
Recibir Visitantes Version: 1.0

Pagina: 4 de &

Unidad Administrativa: Recepcion

|Area Responsable: Direccion General

DIAGRAMA DE FLUJO

RECEPCION
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d

CRUPO INET

PROCEDIMIENTO PR-AREC-03
Fecha: 13/07/2016
"Llevar agenda de direccién general” Version: 1.0

Pagina:5de 5

Unidad Administrativa: Recepcién

|Area Responsable: Direccién General

FORMATOS E INTRUCTIVOS

AGE: Agenda

Ingresardelante de lahorala actividad a realizar

Agodo 2016

Ix

Lams
TAART AN

Yiay

113
shndnms
T11112
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\ ! MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE AREAS

DE LA EMPRESA INET
CRUPO INET

4.6 AREA DE RECURSOS HUMANOS
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d

ORUPO INET

PROCEDIMIENTO
"PAGO DE NOMINA"

Datos de Control

Copia asignada a: Direccién general Fecha de Implantacion: 13 de julio 2016

Puesto: Jefe de recursos humanos Version: 1.0
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l PROCEDIMIENTO PR-ARH-01

Fecha: 1307/2016

LEUFPD INET

Pago de Némina Versién: 1.0
Pagima: 1 de &
Unidad Administrativa: Area de RH | Area Responsable: Direccién General

PROPOSITO DEL PROCEDIMIENTO
Garantizar los pagos de emplkeados en tiempo v forma, con el fin de tener amonia v
dedicacidn en las actividades de los empleados.

ALCANCE
1. Recursos humanos
2. Administracidn

REFERENCIAS

1.- Fomrmato de hoja de pago de nomina
2.- Oficio de solicitud de efectivo
J.- Reporte de enfrada, salida, inasistencias o retardos

RESPONSABILIDADES
El area de RH prepara el monto de cada empleado conforme a sueldo base, faltas,
retardos, efc. y solicitara al area de administracion el pago para los empleados.

DEFINICIONES

Momina: Lista de los nombres de las personas que estan en la plantilla de una empresa g
entidad publica W cobran L susido de ella
Pago: Cantidad de dinero gue s entrega a una persona con el fin de liguidar una deuda
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I PROCEDIMIENTO PR-8RH-01
Fecha: 1307/2016

LEUPD INET

Pago de Némina Versign: 1.0
Pagina: 2 de &
Unidad Administrativa: Area de RH | Area Responsable: Direccién General

Politicas y Lineamientos

1.- Antes de ser emitida deberan revisar faltas y retardo por empleado.
2 .- Deber ser autorizada por el jefe de administracion para su fransaccion.
3.- El pago tendra que ser transferido a una cuenta de banco personal.

4 .- 5e solicita via oficio a la area de administracion el monto fotal a pagar de la nomina
quincenal.

9.- Recursos humanos serd el inico responsable de reloj checador.

G.- S5i ze acumulan 3 retardos a la quincena sera acreedor a un descuento equivalente a|
un dia.

T.- Todos los empleados tienen derecho a 15 minuios de tolerancia a partir de la hora deg
entrada.
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CRUPQO INET

PROCEDIMIENTO PR-ARH-01
Fecha: 13/07/2016
Pago de Némina Version: 1.0
Pagina: 3de 6

Unidad Administrativa: Area de RH

|Area Responsable: Direccién General

Descripcion de Actividades
Paso| Responsable Actividad Mm’;‘:v‘:: e
Elaborar la hoja de pagos de nomina la cual
1 : FPN
debe de llevar:
*‘Reporte de entradas y salidas en e
2 software del reloj checador.
3 Area de *Descuento por inasistencia o retardos
Recursos
Humanos
Elaborar oficio dirigido al responsable de
area de administracion solicitando el montqg
4 fotal de la ndmina a pagar, con copia 3 ON
recursos humanos anexando original Y
copia de hoja de nomina.
Recibe oficio original y hoja de pagos de
némina para su autorizacion para que sear
realizados los pagos en tiempo y forma. (lag
5 Area de copias deben ser firmadas).
administracion
Area de Recibe copia de oficio y copia hoja de pagqg
6 Recursos de némina con firma de recibido por el areg
Humanos administracion.
7 Recibe oficio y hoja de pagos de némina
Area de
8 administracion |Autoriza transacciones a cuentas
personales.
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!: PROCEDIMIENTO PR-ARH-01
Fecha: 13/07/2016

CRUPO INET Pago de Nomina Version: 1.0
Pagina: 4 deé
Unidad Administrativa: Area de RH |Area Responsable: Direccion General

DIAGRAMA DE FLUJO

AREA DE RECURSOS5 HUMANDS AREA DE ADMINISTRACION

Inicio
¥

Elaborar la hoja de pagos de nomina

!

Si
Revisa si hay

Aplica
descuent —
- descuento
‘h-.lc-
Imprime +

Elabora oficic para el responsable
del area de administracion,

}

Se envian hoja de pago de nomina y

oficio. l

Recibe y firma oficio, envia

HE:'_tre copia de % copias con firma de
oficio con firma de recibido a B.H.
recibido. 1
l Autoriza transaccicnes a
cuentas personales
Aarchiva l
FIM

136




iI ; PROCEDIMIENTO PR-ARH-01
Fecha: 13/07/2016
CRLFO INET Pago de Némina Version: 1.0
Pagina:5de 6
Unidad Administrativa: Area de RH [Area Responsable: Direccién General

FORMATOS E INTRUCTIVOS

FPN: Formato de pago de némina

CRUPO INET
Formato de pago de némina

7N

(%5 oo \JAGoosqumm IALISDEABRILOEL20SS

No. @Nmm kt)um (s Yarwde W (/J

Carrilo De La Cruz Ciathya | Area Adminstracion | 0803980876 $2,500.00

Espadin Pérez Fablola hrea Cobranma 0509040308 | $200.00 | $2,300.00

2
k|
4
5

/10

lE/‘;\s\nswo \-ozomucm

1 Periodo de que dia hasta que dia es el pago

2 Numero progresivo

3 Nombres de los empleados en orden alfabético empezando
4 Puesto que cubre cada empleado

5 Numero de cuenta del banco

6 Deducciones o descuentos

7 Salario

8 Firma del empleado

9 Firma del responsable de recursos humanos
10 Fimma de autorizacion del area de administracion

Garcia Flores Marlene Carrillo De La Cruz Cinthya
Responsable Recursos Humanos Responsable Administracidn
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I‘ : PROCEDIMIENTO PR-ARH-01

Fecha: 13/07/2016

CRUPO INET Pago de Némina Version: 1.0
Pagina:6de 6
Unidad Administrativa: Area de RH |Area Responsable: Direccién General
FORMATOS E INTRUCTIVOS
ON: Oficio Nomina
\
CLAALIFO INE
Texcoco de Mors, Estado deMexco s de del

(NOMBRE DEL RESPONSABLE)

RESPONSABLE DE AREADE ADMINISTRACION

GRUPOINET

PRESENTE:

El que suscribe C. responsable del area de

recursos humanos solicto a usted de la manera mas atenia sean autonzadas 1as
fransacciones a las cuentas personales de los empleados que laboran en esta
empresa, 13l nomina que comprande dal al

Sin otro particular por el momento me despido de usted

ATENTAMENTE

(NOMBRE DEL RESPONSABLE)
RESPONSABLE DEL AREA DE RECURSOS HUMANOS
GRUPD INET

Legey Moy0 It 2egry Srmemme

cer - TEITAIALLL 20, AN T8 VECLASCS AN
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LRUPDO INET

PROCEDIMIENTO
"RECLUTAMIENTO DE PERSONAL"

Datos de Control

Copia asignada a: Direccién general Fecha de Implantacién: 13 de julio 2016

Puesto: Jefe de recursos humanos Versiam: 1.0
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il ; PROCEDIMIENTO PR-ARH-02
Fecha: 13/07/2016

CRUPO INET

Reclutamiento de personal Version: 1.0
Pagina: 1de 4
Unidad Administrativa: Area de RH |Area Responsable: Direccién General

PROPOSITO DEL PROCEDIMIENTO

Conseguir candidatos para que se seleccionen a los empleados calificados para Ia1
areas respectivas y del mismos modo contar con los recursos humanos disponibles en e
momento oportuno.

ALCANCE
Este procedimiento se enlaza con todas las areas de la empresa

REFERENCIAS

1. Examen de conocimiento
2. Oficio de solicitud

3. Entrevista

RESPONSABILIDADES

El jefe de recursos humanos es el encargado inmediato del proceso el se encargara dej
hacer la eleccion, vigilar, controlar y realizar la autorizacion del personal.

DEFINICIONES
Fuentes intemas: Cubrir las vacantes mediante la promociéon o transferencia de sug
empleados.

Fuentes externas: Es completar las vacantes mediante candidatos que son reclutado
por medio de familiares y recomendados de los trabajadores actuales o las solicitudej
voluntarias espontaneas (curriculum vitae).

Reclutamiento: Conjunto de procedimientos utilizados con el fin de atraer a un nimero de
candidatos para un puesto especffico
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!: PROCEDIMIENTO PR-ARH-02

Fecha: 13/07/2016
CRERUPO IMET

Reclutamiento de personal Version: 1.0

Pagina: 2 de 4
Unidad Administrativa: Area de RH | Area Responsable: Direccién General
Politicas y Lineamientos

1. Para solicitar pesonal, se envia un oficio a BRH para

2. Deben considerarse como primera opcion de reciutamiento las fuenies intemas
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ORUPO INET

PROCEDIMIENTO PR-ARH-02
Fecha: 13/07/2016
Reclutamiento de personal llenién: 1.0
Pagina: 3de 4

Unidad Administrativa: Area de RH

[Area Responsable: Direccion General

Descri

cion de Actividades

Paso

Responsable

Actividad

[Clave)

Documento de Trabaio |

Qo ~N

10

1

Recursos
Humanos

Recibe el oficio de solicitud de empleado: Este
documento es elaborado por el area qug
requiera un empleado y debe contenerj

informacion y motivo por el cual se requiere
vacante. Dicha solicitud debe ir a autorizada

el gerente general.

Analizar las fuentes de reclutamiento las cualeq
pueden ser internas y externas.
Si se cuenta con una vacante promovida por ef
medio interno se ke mandara a llamar y se le
invitara a formar parte de este proceso de
eleccion.
Se le realizara un examen de conocimientq
dependiendo de la area por la cual fue solicitadg
la vacante.
De ser acreditada se la dara la bienvenida a sy
nueva area de trabajo y se le indicara el dia el
cual se debe presentar a la capacitacion, si ng
simplemente se le dira que sera considerada er
algin momento para otra area.

En caso de no ser aceptada la persona intemng
se revisara con los mismo f{rabajadores s

cuentan con algin recomendado, de iguj
manera se revisaran las solici

espontaneas para saber si se cuenta con algan

candidato ideal para la vacante.

Se revisa su curriculum vitae

Se les programa una cita para entrevista
Se les aplica un examen de conocimiento
(dependiendo al area requerida)
Se le cita para los resultados.
De ser acreditada se la dara la bienvenida, se Ig
indicara el dia el cual se debe presentar a I
capacitacion, si no simplemente se le dira qug
sera considerada en algin momento.
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PROCEDIMIENTO

PR-ARH-02

CRUPO INET

Fecha: 130772016

Reclutamiento de personal Version: 1.0
Pagina: 4 de 4
Unidad Administrativa: Area de RH |Area Responsable: Direccion General

DIAGRAMA DE FLUJO

AREA DE RECURS0S HUMANOS

IMICICY

+

Recibe oficio de solicitud de empleado

'

Anzliza las Extermas
== — Revisa Curriculum
redutamiento
1 Internas Pl'ﬂgﬁl.ma cita para
entrevista.

Se manda a llamar al empleado
promovido y s le invita a formar
parte del proceso de eleccion.

|

Realiza examen de

-

Cconocimiento
Lera considerada
Publicani
—— — &0 otre momento

Se le indica el dia
de inicia la
capacitacion

FIN
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CRUPO INET

PROCEDIMIENTO
"CAPACITACIONES™

Datos de Control

Copia asignada a: Direccién general Fecha de Implantacién: 13 de julio 2016

Puesto: Jefe de recursos humanos Version: 1.0
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I : PROCEDIMIENTO PR-ARH-03
Fecha: 13/07/2016

CRUPO INET Capacitaciones Version: 1.0
Pagina: 1de &
Unidad Administrativa: Area de RH | Area Responsable: Direccién General

PROPOSITO DEL PROCEDIMIENTO
Evaluar al empleado en forma praclica para saber de manera precisa si cuenta con la|
capacidad y habilidades para realizar las funciones que se le asignen.

ALCANCE
Este procedimienio se enlaza con todas las areas de la empresa, tanio en los puesios W
procesos a desamollar.

RESPONSABILIDADES
Recursos humanos se pone de acuerdo con €l responsable de area para capacitar all
nuevo empleado acerca de las acliidaes que desarrollara, horarios, sueldos, elc.

DEFINICIONES:

Capacitacidn: Actividad realizada en una organizacion, que busca mejorar la actitud,
conocimiento, habilidades o conducta de su personal.
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l I PROCEDIMIENTO PR-ARH-03
CRUPO Fecha: 13/07/2016
NET Capacitaciones Version: 1.0
Pagina:2de 6
Unidad Administrativa: Area de RH [Area Responsable: Direcciéon General

Politicas y Lineamientos

1. La capacitacion tendra una duracion de 10 a 15 dias.

2. El responsable del area sera el encargado de dar la capacitacion al nuevo empleado,
dandole conocer, el como, donde y en que momento debe realizar sus actividades.
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GRUPO INET

PROCEDIMIENTO PR-ARH-03
Fecha: 13/07/2016
Capacitaciones Version: 1.0
Pagina:3de 6

Unidad Administrativa: Area de RH

|Area Responsable: Direccién General

De scri
Paso

cion de Actividades

Responsable

Actividad

Documento de Tnbaio
(Clave)

Area respectiva

Recursos
Humanos

Una wvez que fue acreditado por el
departamento de recursos humanos, se Ig
citara al dia siguiente a incorporarse al areg
respectiva. En un horario establecido
Se le hara saber sus actividades dentro ds
la area.

Al empleado en capacitacion se le debe
proporcionar una copia del manual de
procedimiento segin su area.

Después del tiempo de capacitacion e
responsable del area le hara saber via oficig
al departamento de R.H si el empleadqg
puede ser o no contratado.

Si sera contratado firma confrato y se le
informa al responsable del area via oficio e
dia y la hora en la que debe el empleadqg
presentarse a laborar

Si no sera contratado se le informa al
responsable del area via oficio el dia y I
hora en B que debe el empleado
presentarse en el area de recurso
humanos para informarle que se
considerado para otra area (en caso de que
haya vacante y si no en algin otro momentqg
se le hablara).

OoC
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PROCEDIMIENTO PR-ARH-03

4

LEURPO INET

Fecha: 1310772016

Capacitaciones Version: 1.0

Pagina: 4 de &

Unidad Administrativa: Area de RH

|Area Responsable: Direccion General

DIAGRAMA DE FLUJO

AREA RESPECTIVA

INICIO

!

Se cita al empleado al dia
siguients

& la hace saber sus
actividades

.

Se e entrega copia

del manual

1

Termino de la

AREA RECURS0S HUMANDS

LZe le envia al drea

capacitacion

Recibe oficic 3

NOO i
Ermvia respectiva que dia se
- - e debe presentarse el
empleado para
informarle que no sera
contratadao.

Se ke informara al area
respectiva &l dia en que s2
presentara oficialmentes el
empleado a laborar.

v

|

FIN
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PROCEDIMIENTO PR-2RH-03
& Fecha: 1307/2016

LRUPO INET Capacitaciones Version: 1.0
Pagina: 5 de 6
Unidad Administrativa: Area de RH | Area Responsable: Direccién General

FORMATOS E INTRUCTIVOS

ORH: Oficio Recursos Humanos

Texcoeo de bora. Fetado de bsxicn s cl=

HOMBRE DEL RESFONSABLE

M L CURSOS HUMANOS
GRUFOINET
PRESEMNTE:

El gue suscnbe responsable del aresa de

imfomma gue el & vacante en capacitacidn s (apio
o no apile) para reahzar las actvidades asignadas en el area asl gue sohicio de la
manera mas atenta sea (Contratado, considerado para ofra ﬁl’b& O no Ccontratado) a
la brevedad posible

Sin otrg parmoular por el momenito me despido de usted

ATEMNMTABMERNTE

{MOBRABRE DEL RESPOMNSABLE)
RESFOMSABLE DEL &REA

GRUPCIMNET

0OC: Oficio Contrato

Texcoco de Mora, Estado de México a de ol

(NOMBREE DEL RESPONMSAELE]
RESPOMNSABLE DE AREADE..............
GRUFOQINET

PRESEMNTE:

El que suscnbe G responsable del area de
Recursos Humanos ¢n respuesta al oficio enviadoe ¢ dia S |
infomma que & C vacante en capacitacidn ha sido contratado a
partir del dia conunhoranode _ a_ Hrs

Sin ofro particular por el momento me despido de usted

ATENTAMENTE

[NOMBAE DEL RESPONSABLE]
RESPONSABLE DEL AREA DE RECURSCS MUMANGOS
GHUPL INET
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PR-ARH-03

l : PROCEDIMIENTO

LEUPD INET

Fecha: 13/07/2016

Capacitaciones Versign: 1.0
Pagina: 6 de &
Unidad Administrativa: Area de RH | Area Responsable: Direccién General

FORMATOS E INTRUCTIVOS

ONC: Oficio Mo Contrato

Texcooo de Mora, Estado de México a del
[NOMBRE DEL RESPONSABLE)
RESPONSABLEDE AREACE..............
GRUPOQINET
PRESENTE:
El que suscnbe C. responsable del area de
Recursos Humanos en respuesta al oficio enviado el dia se le
informa que el C vacante en capacitacion debe presentarse a

dicha rea el dia alas __ hrs

Sin ofro particular por &l momento me despido de usted

ATENTAMENTE

(NOMBRE DEL RESPOMSABLE)
RESPOMNSABLE DEL AREA DE RECURSOS HUBANDS
GRUPC INET
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LRUPO INET

PROCEDIMIENTO
"CONTROL DE PERMISOS, FALTAS, RETARDOS"

Datos de Control

Copia asignada a: Direccién general

Fecha de Implantacion: 13 de julio 2016

Puesto: Jefe de recursos humanos

Versidgn: 1.0
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il : PROCEDIMIENTO PR-ARH-04

Fecha: 13/07/2016

ORUPO INET

Control de permisos, faltas, retardos Version: 1.0

Pagina:1de 5

Unidad Administrativa: Area de RH [Area Responsable: Direccién General

PROPOSITO DEL PROCEDIMIENTO: Llevar el registro para posteriormente realizar
descuentos o bonificaciones, asi como recordar al empleado que debe ser puintual.

ALCANCE
Este procedimiento se enlaza con todas las areas de la empresa.

REFERENCIAS
1.- Registro de reloj checar
2.- Formato de control de asistencia

RESPONSABILIDADES
El responsable de recursos humanos lleva el registro y revisa el reloj checador

DEFINICIONES

Bonificacion: Reconocimiento que se le da a un empleado reconociendo su esfuerzo y
trabajo
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| l : PROCEDIMIENTO PR-ARH-04

Fecha: 13/07/2016
Control de permisos, faltas, retardos Versign: 1.0
Pagina: 2de 5
Unidad Administrativa: Area de RH | Area Responsable: Direccién General
Politicas y Lineamientos

LRERUPO INET

1.- Este registro sera revisado cada quince dias, antes de hacer papelec de nomina.

2.- 5i existen descuenios se aplicara esa misma quincena.
3.- Los empleados tienen derecho a siete permisos al ano .

4.- El empleado debe entregar el formato de permisos a recursos humanos uno o dos|
dias antes de su falta.

5.- Los permisos deben ir registrados en un formato de registros de pemisos y a la vez el|
formato de permiso (lleno) en el expedients del empleado.

6.-Los descuentos por faltas son comespondientes a dos dias laborales.

7 .-Seran considerados retardos después de las 15 minutos de inicio de jomada.

8.- Se aplicaran descuentos comespondiente a un dia de trabajo después de 3 retardos af
la quincena.
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PROCEDIMIENTO

PR-ARH-04

L

CRUPO INET

Fecha: 1307/2016

Control de permisos, faltas, retardos

Version: 1.0

Pagina: 3 de 3

Unidad Administrativa:

Area de RH

|Area Responsable: Direccién General

Descripcion de Actividades
i Documento de Trabajo
Paso Responsable Actividad (Clave]
1 Se filtrara el registro, del sistema del reloj
checador
Se analizaran las faltas confra permisos
2 para que sea registrado o o como
inasistencia.
J——— Si e; fata se anota en el registro y se
3 considera el descuento en el pago
recursos quincensl
humanos . . RA
Se ubican los retardo v se va haciendo el
conteo de los mismos, si el empleado tieng
4 mas de tres retardos se registran para haced

el descuenio comespondiente. Si no
simplements se mantiene anotado en e
registro.
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LRUPQ INET

PROCEDIMIENTO

PR-ARH-04

Control de permisos, faltas, retardos

Fecha: 130772016

Version: 1.0

Pagina: 4 de &

Unidad Administrativa: Area de RH

|Area Responsable: Direccion General

DIAGRAMA DE FLUJO

AREA RECURS0S HUMANOS
Inicio

¥

Filtra el registro

E

Analiza faltas

'

HO

ca Se registra =l
— QETMISD Y 58

registra
archiva

l 5l
Se registra la falta

para realizar el
descuento

5i oon mias de trec
retzrdos se hace =
212000

»
|

FIN

5e anota y s& lleva &l registro
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! : PROCEDIMIENTO PR-ARH-04
Fecha: 13072016

LEUPO INET

Control de permizos, faltas, retardos Versidn: 1.0
Pagina: 5 de 5
Unidad Administrativa: Area de RH | Area Responsable: Direccién General

FORMATOS E INTRUCTIVOS

RA: Registro de Asistencia

4
LiEUPO INET

REGISTRO DE ASISTEMNCIAS

Mo Mormbine Pugsto Fecha de Fecthadela | Fechadel
Permiso Falta retardo

—

Carrlla De La Cruz Cynihia | Area Administragin
Espadin PArez Fahiala ArenCobranza

[ IF SR FEY

HREW5ALKD

Responssiile Broursos Humanos
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! MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE AREAS

DE LA EMPRESA INET
CRUPO INET

4.7 AREA DE COMERCIALIZACION
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CRUPO INET
PROCEDIMIENTO
"ATENCION A CLIENTES"
Datos de Control
Copia asignada a: Direccién general Fecha de Implantacién: 13 de julio 2016

Puesto: Jefe de comercializacién y auxiliares |Versiéon: 1.0
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| l : PROCEDIMIENTO PR-ACOM-01
Fecha: 13072016

C=UF0 INET

Atencidn a clientes Version: 1.0
Pagina: 1 de 11
Unidad Adm inistrativa: Area de Comercializackon Area Responsable: Direccién General

PROPOSITO DEL PROCEDIMIENTO.
Este es el primer contacto con el cliente, damos a conocer y presentar nuestros senvicios

Al CANCE

1. Area de comercializacion
2 Area de cobranza

3. Areade Tl

4. Area de soporte técnico
5. Area de administracién

REFERENCIAS

1. CGontrato

2. Aviso de privacidad

3. Tarjeta de pago

4. Estudio de linea de vista

RESPONSAEBILIDADES
Area de comercializacién hace el estudio de linea de vista y contrato, cobranza recibe el

pago, Tl crea usuario, contrasena y asigna IP y cave WPAZ, soporie técnico instala el
senvicio y administracidn archiva contrato y documentos.

DEFINICIONES
1. Contrato: acuerdo por el que dos o mas partes se comprometen reciprocamente al
respetar v cumplir una serie de condicionss.
2. Aviso de privacidad: documento generado por la persona fisica o moral responsable def
la recopilacidn y tratamienio adecuado de datos personales

3. Estudio de linea de wista: Campo limpio, sin obstrucciones, enire las antenas
fransmisoras y recepioras para que exista una mejor propagacion de senal.
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! : PROCEDIMIENTO PR-ACOM-01

Fecha: 13/07/2016
CRUPO IMET

Aencion a clientes Versidn: 1.0

Pagina: 2 de 11

Unidad Afm inistrativa: Area de Comerclalizackon Area Responsable: Direccion General

Politicas y Lineamientos

1. Toda ejecutiva de comercializacién debe saber cada unos de los costos, planes v
caracteristicas de cada plan.

2. El personal de ésta area debe estar presentable y debidamente identificada.
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! : PROCEDIMIENTO PR-ACOM-01

Fecha: 13/07/2016
LRERUPO IMNET

Mencidn a clientes Versidn: 1.0

Pagina: 3 de 11

Unidad Adminds frativa: Area de Comerclalzachon |Arﬂ-a Responsable: Direccidn General

Descripcion de Actividades

- Documento de fr.ahain
Actividad
Paso Responsable vida (Clave]

Dar informes, yva sea via felefonica o
presencial. Se le informa al cliente costos

i Area de caracteristicas de cada plan y se le piden

comercializacion _ _ _
sus datos para realizar un estudio de linea

de wvista & cofizacion, si esta interesado, si
no, & archiva para fulura contratacion.
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‘ ; PROCEDIMIENTO PR-ACOM-01

Fecha: 1307/2016

LRUPO INET Atencion a clientes Versidn: 1.0
Pagina: 4 de 11
Unidad Administrativa: Area de Comercializacién |Area Responsable: Direccion General
DMAGRAMA DE FLUJO

COMERCIALIZACION
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! : PROCEDIMIENTO PR-ACOM-01

Fecha: 13072016

LREUPO INET

Aencién a clientes Version: 1.0
Pagina: 5 de 11
Unidad Adm inils trativa: Area de Comerclallzackon |Ara-a Responsable: Direccién General

FORMATOS E INTRUCTIVOS
Informacidén general para la contratacion del servicio.

No. Plan Megas Costo Caracteristicas
1 Masier Inet Hasta 2 | $389.00 Conecta 3 I..IE-_I..IEI'IEIE- (no pantallas
Home ni X-Box)
Master Irret Hasta 2 | $488.00 Puede conectar los usuarios que
2 |Home limitado desee
Business Basic Conecta 6 usuarios ((no
Hasta 4
3 §580.00 pantallas ni X-Box)
EL_.LSI.I'rEE?. . Hasta 4 | $688.00 Puede conectar los usuarios que
4 |Basico limitado desee
Hasta 10 | $1,450.00| Puede confratar administracién
5 |Smart Hasta 15 | $2,175.00 de usuarios
Hasta 20 | $2,900.00
2miZm $638.00 Video vigilancia y puede
& |inet CARE 2midm $838.00( conectar los usuarios que desee
2m/sém $1,038.00

* Antes de confratar cualguiera de nuestros servicios, es necesario realizar un estudio de
linea de vista, esto es una prueba que se realiza desde su domicilio para verificar que |3
sefal llegue de buena calidad hasta donde usted vive, el cual dictaminara la alhurg
necesara para la enirega del servicio, si la aliura rebasa los 3 metros, se aplicara wun
costo extra a la instalacién, tambign se dictaminaran los equipos comespondientes parg
hacer la entrega del senicio.

* La instalacion y activacion de senvicio de cualquiera de nuesiros planes es de
$1,299.00.

* Los equipos que se instalarln en su domicilio son: una antena, cable, poe o inyector
acess point (no lo incluye los planes smart), conectores RJ45 yv un mastl de 1, 3, 6 6 9

metros, todos los equipos son propiedad de la empresa.

* La instalacidn incluye hasta 20 metros de cable FTP, en caso de requerr cablg
adicional tendra un costo de $35.00 por metro extra.

* La instalacidn del sendcio se realiza de 10 a 15 dias habiles después de haber firmadd
el contrato.

* La duracidn del confrato es de 18 meses.
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| | PROCEDIMIENTO PR-ACOM-01
Fecha: 13507/2016

C=UIF0 INET

Aencion a clientes Versién: 1.0
Pagina: & de 11
Unidad Adm inis trativa: Area de Comerciallzackon |Ama Responsable: Direccién General

FORMATOS E INTRUCTIVOS

* Los requisitos de contratacion son: un comprobante de domicilio no mayor a 3 mese
de wigencia (debera contar con el domicilio exacto), identificacion oficial vigente,

referencias telefdnicas, nimero de recados, cormeo electrdnico v una fotografia que sg
tomara al momento de hacer el contrato. Al momenio de la firma del contratase hace |
pago de la instalacién mas la primer mensualidad del plan elegido

* El senvicio es asimétrico, esto quiere decir que nunca tendra la misma velocidad dg
subida que de bajada (excepio en planes CARE). Ademas de que no tendra la velocidad
constante, quiere decir que si por ejemplo usted tiene un servicio de hasta 4 megas, |
senicio se mantendra en 3.5, 3.2, 3.8,... varia, pero no s& mantendran fijos los 4 megas.

* Los pagos de mensualidad se realizan unicamente en banco y los pagos de instalacion
y activacion de sendcio se haran en oficinas al momenio de la firma del contrato.

* La manipuacion de los equipos puede generar cosfo exra, es recomendable teneriog
conectados a un regulador para evitar coros en los equipos
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il ; PROCEDIMIENTO PR-ACOM-01
Fecha: 13/07/2016

CRUPQO INET Atencién a clientes Version: 1.0
Pagina: 7 de 11
Unidad Adm inistrativa: Area de Comercializackon |Ama Responsable: Direccion General
FORMATOS E INTRUCTIVOS
Informacién general para la contratacién del servicio.
o 2 VIb usuarios . 38900

Usuarias Inatalacion y
ILIMITADOS Actvacion

Inztalocion

EXPRESS

1589 5989
5y
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Pagina: 8 de 11

Unidad Adm inis trativa: Area de Comercializacion

|Area Responsable: Direccion General

FORMATOS E INTRUCTIVOS

[Planes SMART

Los planes Inet Smar ofrecen hasta 10, 15 y 20 Mb de velocidad, son
perfiles creados para clientes que requieran mayor ancho de banda
segln sus necesidades, el servicio no es un enlace dedicacdo, la
velocidad es asimétrica y los megas se pueden ampliar a 11, 12, 13, 14,
16,17, 18 y 19 mb.

El servicio se entrega de forma inaldmbrica por medio de microondas a
través de un enlace punto a punto en frecuencias 5.8 ghz, con base en
o resutado del estudio de factbiidad se asignaran los equipos
comespondientes para hacer la entrega ded servico, El servicio se
entrega a través de un puerto de Ethernet con un conector RS y es
importante sefalar los siguientes puntos:

* La nstalacién incluye hasta 20 metros de cable FTP, en caso de
requerir materal adicional se apficard un costo adcional de
$35.00 por metro extra de cable utlizado.

* B estudio de factblidad dictarmnard la altura necesaria para la
entraga del servico, & la altura rebasa los 3 metros, se aplicara
un costo exira a la ingtalacién.

* S se trata de un cambio de plan, e dictamen de factibiidad se
realzara via remota y una vez que resulte aceptable, ef tempo
de a instalacidn de un plan Inet Smart oscilara entre 5 a 15 dias
hibiles a partr de |a firma del contrato.

* S el cliente es totaimente nuevo, e dictamen de factbiidad se
tendra que realizar via remota y drectamente en campo para
saber & se puede entregar correctamente el servico, cuando
resulte aceptable, & tiempo de instalacidn osclara 2 a 4
samanas a parlr de la firma del contrato.

La distribucion del servicio corre por parte del cliente, esto quiere decir
que la compra de un Acces Point o de un Switch no es responsabilidad
de la empresa. Se puede guiar al cliente para recomendarie aigin
equipe que sea necasario para al plan que haya adquirido dependiendo
las cuentas y los usuanos que desee lener y solo si el chente lo pide
podra adquirir el equipo adecuado a través de nuestra empresa, con una
previa cotizacidn y autonzacidn por el clente.
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|Aroa Responsable: Direccion General

FORMATOS E INTRUCTIVOS

[Planes SMART

ADMINISTRACION DE USUARIOS.

Para entender la administracidn de usuarios es importante comprender
los siguentes términos.

Perfil: comprande el nimero de usuanos a coneclar, la capacidad de

megas para navegar y la creacion de una cuenta y contrasefia.

Cuenta: Creacion de usuario y contrasefia.

Usuario: Es el dispositivo que se va a conectar a la red, ya sea celular,
lableta electrénica, cpy. laptop, etc.

Ahora bien, la administracidn de usuarios sirve para repartr el nimero
lotal de megas contratados en los perfies que el cliente requiera, por
ejemplo; si el clente contrata el plan con 10 Mb de velocidad una opeidn
serla abrr 5 cuentas que contengan 2Mb de velocidad cada una, e!
cliente puede decidr el nimero de usuanos que lendrén acceso a esos
dos mb de velocidad, esto permite como su nombre lo indica administrar
¢ consumo de ancho de banda de cada una de las personas que
accedan sin que se presenien consumos mas elevados de un solo
usuarno.

A conlratar la Administracion de usuarios es importante sefalar lo
siguiente:

* Se hard entrega de un equipo propiedad de la empresa, el cual
se debe ubicar en un lugar seguro para no recidir
manipulaciones externas.

* El cliente tendré derecho a realizar 5 cambios generales al mes,
incluyendo cambio ce contrasefias, cancelacdn de cuentas,
creacion de nuevos perfiles, elc.

* Lla administracién de usuarios deberd cumplir el tempo
estpulado en el contrato cel Plan Inet Smart.
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FORMATOS E INTRUCTIVOS

Planes SMART

Los costos del plan son Siguientes:

Wegas Precio
10 Mb $1.460
15 M $2.175
20 Mb $2.900

B costo de la Administracion de
USUarosS Son oS siguientes

Usuarios Renta Mensual

Hasta 30 S150

Hasta 100 $230

Hasta 200 $370
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FORMATOS E INTRUCTIVOS

Planes CARE

Es ¢ plan exdusivo para parsonas interesadas en Cuar su emEress, Negocid u hoger & traves de videos ce
wigkencia que puedan ser menioreados dasde cualquier lugar que tengs acceso a Tremet.

Son perfies con velocdeces invertidas, ia velocdad de descangs sempre saré de 2mD fes & utizeds pea
g o0 s pioings web comunments watadus] la velocidad de subda consena tamdén 2 Mb o suments
hasta 4 y 6 Mb fes & cthzmds para que of Wi pusds sl af extanr & Lravds do nuostny serwod oo méarmet) Este
plan en cuakquers de sus 3 presanvaciones con ciferents velocidad inchye usuarios iimtados para su
nevegactn. Bl costo de nstalecidn y activacitn es de $1298.00 (rcluye hasta 6 mes. de masal y hasts 20
mts. de cabie]

8 servicio oe ertrege por medio de un puerto de ongen que o cecide Grupo et y e puartd de destre o
ekgira el chente. Es importante mencionar que pera este plan es necesana que &' Ciente cuente con un
NVA jpeve cdmaves P) 0 o0 59 c360 un OVA (oo chmanas con cobe comal c cobvw quu sew Mdnohl L calided
y welocdad oe! vdeo dependerd de |3 corfiguracion quz tengan en st NVA o DVA
Lo costas del plan con las diferentes walocdades sardn los sguientes

Pan Progo
InetCare2/2| § E3300]
netCare2/4| § 83300
Ingt Care 2/6] $1.06300 |

Esimpertante sefalar s siguientes puntas
3 costo por cada puerto extra serd de $125.00 adicional 8 su mersualoed.
8 costo por acquinr una P plbica serd de 32,500 més IVA con un taal de $2 830 menguaies.

169




4

CRUPO INET
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Datos de Control

Copia asignada a: Direccién general Fecha de Implantacién: 13 de julio 2016

Puesto: Jefe de comercializacién y auxiliares |Version: 1.0
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LRUPO) INET Estudio de linea de vista Version: 1.0
Pagina: 1de 6
Unidad Adm inistrativa: fre a de Comercializackon Area Responsable: Direccién General

PROPOSITO DEL PROCEDIMIENTO:
Verificar que la senal llegue de buena calidad hasta donde el cliente requiera el sendcio.

AL CANCE

1. Area de comercializacion
2. Area de soporte técnico

REFEREMCIAS
1. Formato de estudio de linea de vista

RESPONSABILIDADES

El responsable de area o auxiiares hacen el estudio vy le dan seguimienic hasta que el
cliente confrate; o bien si no puede hacero.

DEFINICIONES

1. Estudio de linea de wvista: Campo limpio, sin obstrucciones, enire las antenas
fransmisoras y recepioras para que exista una mejor propagacion de senal.

2. Google Maps: E=s un senvidor de aplicaciones de mapas en la web. Ofrece imagenes
de mapas, fotografias por satélite del mundo e incluso nutas de ubicaciones.
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Fecha: 13/07/2016
CRUPO INET Estudio de linea de vista Versidn: 1.0
Pagina: 2 de 6
Unidad Adm bnls fratbvac Are s de Comerciallzacion

|Ana-a Responsable: Direccidon General

Politicas y Lineamientos

1. Todo estudico de linea de vista tiene gue tener bien especificada la direccitn v
referencias domiciliarias, asi como la impresion de pantalla de la fachada del domicilio.

2. El tiempo de respuesta para realizar el estudio de linea de vista es de 24 a 72 horas

172



‘ ; PROCEDIMIENTO PR-ACOM-02
Fecha: 13/07/2016

LRUPO INET Estudio de linea de vista Version: 1.0
Pagina:4de 6
Unidad Adm inistrativa: Area de Comerclalizacion |Area Responsable: Direccion General

DIAGRAMA DE FLUJO
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Pagina: S de &

Unidad Adm inis trativa: Area de Comerclalizackon

|Ar-a-a Responsable: Direccidn General

FORMATOS E INTRUCTIVOS

ELY: Estudio de linea de vista

Mo Ertaxdm

4

CLEUPDO INET

REESTAD DE ESTUMID 0E UNEA DE VISTA
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d

Fecha: 13/07/2016

Estudio de linea de vista Version: 1.0

Pagina:6de 6

Unidad Adm inls trativa: Area de Comerclalizacion

|Ama Responsable: Direccion General

FORMATOS E INTRUCTIVOS

Anexos: Impresion de pantalla de la imagen de la casa del cliente y el perfil de elevacior
de la distancia del domicilio del cliente a la torre mas cercana. Se imprimen y se anexar
archivo

al

del

- e e b e e -

cliente
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PROCEDIMIENTO
"ELABORAR CONTRATOS"

Datos de Control

Copia asignada a: Direccién general Fecha de Implantacién: 13 de julio 2016

Puesto: Jefe de comercializacién y auxiliares |Versiéon: 1.0
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I PROCEDIMIENTO PR-ACOM-03
Fecha: 1%07/2016

LRUPD INET Elaborar contratos Versién: 1.0
Pagina: 1 de 18
Unidad Adm inlsiratiea: Area de Comerclalizackon |A.ra-a Responsable: Direccién General

PROPOSITO DEL PROCEDIMIENTO:
Tener registro de todos los clientes gue ingresan teniendo un contrato formal con ellos]
para la entrega del sendcio.

Al CTANCE

1. Area de comercializacion

2. Area de cobranza

3. Area de Tecnologias de informacion
4. Area de soporte técnico

REFERENCIAS

1. Formato de contrato

2. Formato de aviso de privacidad
3. Nota de remisidn

4. Acta de aceptacidn de senvicio
Tarjeta de pago en banco

RESPONSABILIDADES
Responsable de area y auxiliares realizan contratos, cobranza recibe el pago, Tl asignal
configuraciones para la instalacién y el area técnica realiza la instalacidn.

DEFINICIONES
1. Contrato: acuerdo por el que dos o mas partes se comprometen reciprocamente a|
respetar y cumplir una serie de condiciones.
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PROCEDIMIENTO PR-ACOM-03
Fecha: 13/07/2016
Elaborar contratos Versidgn: 1.0

Pagina: 2 de 18

Unidad Adm inis rativa: Area de Comerclalzackon

Area Responsable: Direccion General

Politicas y Lineamientos

1. Antes de firmar contrato, el cliente debe tener la informacidon clara del servicio que esta

contratando.

2. En caso que el cliente no cuente con los requisitos para contratar, no se realizara el

contrato.

3. Todos los clientes previo a que confraten deben tener su estudio de linea de vista.
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PROCEDIMIENTO PR-ACOM-03
Fecha: 13/07/2016
Elaborar contratos Version: 1.0

Pagina: 3de 18

Unidad Adm inls trativa: Are a de Comerclalizacion

|Aroa Responsable: Direccion General

Descri

Paso

ion de Actividades

Responsable

Actividad

Documento de Trabajo

[Clave)

Area de
comercigizacion

Area de cobranza

Area de
comercigizacion

Tecnologias de
mformacion

Area de
comercigizacion

Area de Soporie Teico

Asegurar que el cliente ya tenga la informacion
necesaria para firmar contrato, si es necesario
dar informacion nuevamente.

Llenar formato de contrato, corroborar con
cliente que sus datos sean correctos, imprimi

y solicitar la firma del cliente en los apartad
correspondientes, una copia se queda el clients
y una la empresa.

Solictar fima en el formato de Aviso de
privacidad que se queda la empresa.
Acompanar al cliente al area de cajas para qus
realice el pago correspondiente al servicio de
instalacion y activacion de servicio, entregandqg
los contratos para colocar sellos.

Entrega nota de remision al cliente y selia log
contratos.

Se queda con una copia del contrato, copia de
INE, comprobante de domicilio y el estudio de
linea de vista ya realizado previamente. Realiza
documentacion para instalacion:

1. Enviar un correo electrénico al area de T
solicitando que asigne un usuario, contrasena
IP y clave WPA2 al cliente nuevo, contesta
correo con la peticion para que liene el acta
aceptacion con esos datos, lo demas lo llena e
area técnica.

2. Imprime formatos Acta de aceptacion de
servicio cliente y empresa.
3. Imprime, recorta y en mica la tarjeta de pagqg
con el nimero de sucursal, la cuenta bancaria Y
la referencia para pagos en banco.
4. En un folder archiva los documentog
anteriores mas el estudio de linea de vista y s€
entrega al area técnica.
Envia al area de administracion requisicion cor
los equipos que se van a necesitar para I

instalacion anexando copia del contrato.
Instalacion del Servicio

FCO
FCO-S
FCO-R

FAP

AAC-C
AAC-E
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Fecha: 130772016

CRUPO INET

Elaborar contratos Version: 1.0
Pagina: 4 de 18
Unidad Administrativa: Area de Comercializacion |Area Responsable: Direccion General
DIAGRAMA DE FLUJO
AREA DE
£
COMERCIALIZACION COBRANZA [DE L& INFORMACHON -
Inicio
Llenar formato de Realizar pago Solicitar
contrato con — cormespondiente a usuaric,
firmas instalacion y contrasefa,
activacion de WPAZ e IP
servicio
Realizar
documentacion < Instalar servicio
instalacio
para acion >
Fin
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Elaborar contratos Versidn: 1.0

Pagina: 5 de 18

Unidad Adm inistrativa: frea de Comerclalizackon |Ama Responsable: Direccién General

FORMATOS E INTRUCTIVOS
; H‘\
& (1)

FCO: Formato de contrato
LRERUPO IMNET

RECGESTRO OF GERVICIO [CONTRATD] N
R

L]

N ay FE T reT = e | 3 Jonastion

i 5 SEMATLES LEEL (AL IEMITE l\l\"'\---"'I
Snnida Foicsma: l'\___/J aoedichn RAnoerTa
Mo Fach e e inisnts
Hemn S s HFl
e ion Feoat aF

T

f\\f)ll:ul:l:ﬂm
Lealka, Ma, Uil oria s P oblssoidin:

D b i LT e Y] Ho
Cilra Cales g Tl

Herianancaa o cdaris

ra—

i r CONTESCTD
L
Tl Thr Tabalnm fie
Tebsforn rescecios: I'er=ore B ookt
Liormaa cleotrin oo
——

-
Fi

| B8 \'u-uur-u LA

Merierars Telfris

Hsslprsrgan = [ gl
—
i 5"\-\."
\ BTERNG

Kombere el ciemeresn de ventes

L= ols venbas T EFTETHGEH

U

\\-H_-_ﬂ'!l PARGD DE SERICI0

npurie de monsuobcdsct 5 T con ek
o ook & (o wyrifaap]cryild

'i'l'. ME FELEnnnn v ACEASC T .1.

TS S EHD

1oy

L v .

I_-"' 12 "4, S CErEr e e e e

ey
p
..........
Freasy Ppaivg i Gt Bur Mo, 493023 Col Ban Loreeen Taaooo, o, 0o Moo CP. 50190 Ta: CEEN] 55 547 v grapes st 00m ma

181




| I PROCEDIMIENTO PR-ACOM-03
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CRUPO INET Elaborar contratos Versidn: 1.0
Pagina: & de 18
Unidad Adm inis rativa: Area de Comerclalizackon Area Responsable: Direccién General

FORMATOS E INTRUCTIVOS

FCO: Formato de contrato

1 Naomero de conirato

2 Seleccionar plan a coniratar, tachar segin comesponda
3 Fecha y hora de la realizacion del conirato

4 Seleccionar =i es plan basico o master

=
vacios.

& Direccidn completa y referencias del domicilio del cliente

7 Teléfonos y cormeo electronico del clienie

8 Referenciaz personales (requisito indispensable para realizar contrato)
8 Nombre de quien realizé el confrato vy lugar donde se realizd
10 Importes de instalacion, activacion de senvicio y mensualidad
11 Nombre y firma del cliente gque indica que sus datos son commectos
12 Llenar pagaré gue indica cuanto v qué dia va a pagar su mensualidad
13 Nombre y firma del cliente del pagareé

Datos personales del clienie, en cazo de que faclure, llenar campos, si no, dejaros|

182



| I PROCEDIMIEMNTO PR-ACOM-03
' Fecha: 13407/2016

LREUPO INET Elaborar contratos

Version: 1.0

Pagina: T de 18

Unidad Adm inistrativas fre a de Comerclalizackn |Ama Responsable: Direccidn General

FORMATOS E INTRUCTIVOS

FCO-5: Formato de contrato- Smart
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LREUPO INET Elaborar contratos

| I PROCEDIMIENTO PR-ACOM-03
Fecha: 1307/2016

Versidn: 1.0
Pagina: & de 18
Unidad Adm inistrativa: drea de Comerclalizackon Area Responsable: Direccién General

FORMATOS E INTRUCTIVOS

s -y

Y

woda = o

10
11

FCO-5: Formato de contrato- Smart

Mamero de confrato

Fecha y hora de la realizacion del contrato
Escribir cuantos megas son: 10, 15, 20..
Datos personales del clienie, en caso de que faciture, llenar campos, si no, dejaros|
Vacios

Direccidon completa y referencias del domicilio del cliente

Teléfonos v comeo electronico del cliente

Referencias personales (requisito indispensable para realizar contrato)
Mombre de quien realizd el confrato v lugar donde se realizd

Importes de instalacion, activacion de senvicio y mensualidad

Mombre y firma del cliente que indica que sus datos son comectos
Llenar pagaré que indica cuanto v qué dia va a pagar su mensualidad
Mombre y firma del cliente del pagaré
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Unidad Adm inis trativa: Are a de Comercializacion
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FORMATOS E INTRUCTIVOS

por el cliente.

FCO-R: Formato de contrato- reverso. Clausulas del contrato que también se firma
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PROCEDIMIENTO PR-ACOM-03

Fecha: 13/07/2016

CRUPO INET Elaborar contratos Version: 1.0
Pagina: 10 de 18
Unidad Adm inis trativa: Are a de Comerclalizacion |Ama Responsable: Direccion General

FORMATOS E INTRUCTIVOS

FAP: Formato de aviso de privacidad

CRUPO INET

Anso de Povacidad
Aovco Anghdo » los thulares e dxi0s personale: Que DN &n pozasion de Wirsless Briage SAPI de CV. Grupo INET.

En Wirshess Broge SAPI 0 CV. imegants de Grupo [NET. £550m05 COMENCIins Que &f pAncpal 3O Son MUesteos disntes &5 por &l que apicames
SOCUMIENCE. POICES. PROCOIRANIOs ¥ PIOQIMMAS O DINDCHENT POrd PIOSOS Su INTOMACOn.

Coma clemte de Wirsless fricdge SAFT ge CV. Grupo INIT wsied tiere by oporfuniaad de swoger enfre ona ampla Jama de 1anacos en
felacomunicaciones gue offecamor Sabiendo que tus datos perscnyie: astaran protegaios (e sagundad de ou NIDIMACON &2 ruesy prondsd & por
50 que by protegemas madiyrte o GO0 y manier G Ntac me @ seguniasd tecnica. fieica y administiatha 3 n de Impedic que tecceros o
SULILIOS SCUOdN & bl mesma

tn = alko o panado S de e de 2010 s potice en o Dunc Chcial de e Federscon ls Loy Feceral de Profecoon de Datos Personakes en
Poweucn de Patcdares fen o woeswe @ Ley") cuye dopoucones cleramenie cosdyusen con muetro cbyeine de proteger W catos
personales Usted puede accader M cONanido e 13 Ley 3 trawes de hos portales que of Gobrema Faderst. por conducio 0 & Samretard de Gobemackon
y b Canay oe Diputddos os M Congreso de la Union thenen on Imemet § Ouyds Onecciones Zon P/ \wWww oedenjuridico gob mx

DD/ W SREAII05. 900 e

0 virtud de lo st spuetto be ik que en curryg A musttre Frograms de Frivaciciad v a s Ley o datos pee Qe
on virtud de 105 seracion Guae usted tobcte con Wirsles: findge SAPIde CV, anoblfumnwamam.mmmvw
¥ SIqemat prowtiion pars txies efectior

Doneciiee de Wachess Bradge S APLde CV, Grupo INET.
Fara efactos del presente 450 de prraacidasd. Wireless Triage SAR [ de C V. Grupo INIT sefialy como 5w domichio ol ubkcado en C Fray Pedin de Gante
Sur No. 413 int 1. Coloniy Sam Lorenno. Municiplo Tescoco Estado de Medco, CF 56130

Datos pensonales que pucdon rocabarne.

Wireless Bridge SAPT de CV. Geupo INIT racabard 105 Gatns personales macesanos pars atender o formalzar cusiquier Hpo de sendcio que usted be
solcite O ragquierx de maners enunciatha. més no imtatha. Wireless fridge SAPT de CV. Grupo INET poded recabar su nombee domiciia: fechy de
racimuenlo. mamercs leleinxod fos © colulaes Comeos dechitnces y Cove dd Regateo fodoul de Contrtuperfies aw COmO oo sclerencds
peroneles ton : fgen 0 colun

Tieakdades ded tratamients de 215 2003 persamaies
Lo detios personaiel que Wadess Bndge SA P de CV. Grupo PIET recabe sordn wadcn para b opereccn y regalic de s servons gue wited hulsese
contulado

Aumnme Wreelem Bncge SAP] de OV, Grupo INET podrs ctitoer sus detos penorales pars offecerie. e s cawc ofroe senvicics relacionacios en
Iehecomunicaciones

Revocacion del conwentisento
Usted pOGIs revocar s concentimiesin, 35 COMO QPONeTDe Cars o Irtamients de =t dvics per pora Ly der e no ton Incipeccables
FOCA 13 reacion Juncioy Gus dic ongen 3l terano gue Mubiete comintado

Para efoctuar S revocsodn caled podid soude & cushquar ofone de Wirdless Bndge SA P de CV. Gropo INET para ot ol hormalo resps “
Dawes del cust 10 eochubemos de nueslnn Camparies con Ines Mercasolétnmcos. Pubhclancs O de Brelpectitn comertid

Modificaciones al aviso de privacidad
Cualquier modiicacon ol prevenie w0 le wrd notrficads & Taves de cusiquars de lon ugUeTies MEEoE LN COMUNKAZD POT MCTRC EEVac &
Gormeclo © entregedo em las ofcnas de Wirekena Sncge SAF e OV Gropo INET. un mencae comfenicdo en su estadc ce cuents Ln mermuge aonadc &

W comeo slectionioo o & w moit un e dado & & travs de W Gruponet com mx O de cuskuser medic slectronco
Nombee y Frmas
Frowy Paetrss tha Gatn S N 41533 CF 538700 Teoes, Esu de Mscs Tol 01)565) 05 45478 aww gruponst comums
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| I PROCEDIMIENTO PR-ACOM-03
' Fecha: 13/07/2016
LRUPQ INET Elaborar contratos Version: 1.0
Pagina: 11 de 18
Unidad Adm bnistrativa: fre a de Comerclalizackon |Ama Responsable: Direccién General
FORMATOS E INTRUCTIVOS
HDR: Hota de remisién

LRUPO INET

| 1} i i

\_ia Pl A | Moata no L 2]

_.'"--'\':\._ et N

-.hi.;'".? ante;

L LS uarin

I-ﬁ:'ll" i
& E-Tiail
CANT DESCRIPCION P. LINIT. TOTAL
/ Y ! g | g9 10 |
b ?,r‘l I‘x-__,f'l % M

Tatal & ]
il ol 1B ir e eEncion | lnn
iy Padrm dis o F MNa, 413-3 Col San Lorenss T
T 1585 5 AT

i, Edo. de Mg TP SE19
P u|'|||:r|||1p1. CENTY IMIX
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! : PROCEDIMIENTO PR-ACOM-03
Fecha: 137072016

CRUPO INET Elaborar contratos Version: 1.0
Pagina: 12 de 18
Unidad Adm inis tratlea: Are a de Comerclalzachon Area Responsable: Direccion General

FORMATOS E INTRUCTIVOS

MDR: Mota de remisién

1 Fecha en la que se hizo el pago

2 Namero de nofa

3 Nombre del cliente

4 Nombre de usuario

2 Direccion del cliente

& Correo electronico del cliente

¥ Cantidad a pagar
Descripcion del pago: Instalacion vy activacion de senvicio mas primer mensualidad
del plan elegido

8 Precio unitario

10 Precio total

11 Total
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l : PROCEDIMIENTO PR-ACOM-03
Fecha: 130772016

LRUPDO INET Elaborar contratos Versidn: 1.0

Pagina: 13 de 18

Unidad Administrativa: Area de Comercializacion |Area Responsable: Direccion General

FORMATOS E INTRUCTIVOS
AAS-E: Acta de aceptacion de servicio- Empresa

&

LRUPO INET

" ;“.
L1 AN
o ) oy N0

L\_'/;TF DEL CLENTE

rl]l'-uu-_ :T-r.'u-q--ui-hrm i:'-lh-n--l-plp- ) J—— _
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& & [0 sl — =
il
10 \|
k‘-—.——"‘f‘-‘"-'
T
L 11 Jepomsteson = e smooe cuEsTe
" EGUIPD \E.nr-r"‘) MARCA NO. DE SEREE
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5 | I

ruehasg i0 ¥ U '
rapr Y
= ) I
Tia wAn -
Sactonin —
Lesztu Loyt
TR e, ST Ao —,
" T
| 16
k\.i'r' o RECIBO DE CONFORMIDAD _F,/I
MNombre y Firma Fecha
ool BEM Bl [ELE", BERECACAr Bl [eranles = £ ==l b = @i i -7
Freey Pesdiro de Gante Sor Mo, 21 ton Lorenen Teenon. B de Rl S - 1 505 204 W UNOET DO M

e
189




PROCEDIMIENTO PR-ACOM-03

Fecha: 13/07/2016

ORUPO INET Elaborar contratos Version: 1.0

Pagina: 14 de 18
Unidad Adm inistrativa: Area de Comerclalizacion |Area Responsable: Direccion General

FORMATOS E INTRUCTIVOS

AAS-E: Acta de aceptacion de servicio- Empresa

1 Nombre o clave del plan contratado

2 Ndamero de estudio de linea de vista

3 Numero de instalacion

4 Fecha en que el cliente realizd su contrato
5 Fecha en la que se instalé el servicio

mismo dia de la fecha de instalacion
7 Todos los datos del cliente, antes ya registrados en el contrato
8 Claves de acceso para WIFI (nombre de la red y contrasena)
9 Loggin: direccion P asignada para direccionar a la pagina de inicio, donde se
ingresa usuario y contrasena
10 Cuentas Unicas de usuario para iniciar sesion de intemet
11 Equipo instalado en el domicilio del cliente
12 Observaciones del técnico instalador (cobro de cable extra, mastil extra, etc.)
13 Nombre del técnico y awdliar responsable de la instalacién
14 Datos y valores técnicos del servicio instalado
15 Nombre y firma del cliente
16 Fecha en que recibio el senvicio

* El area de comercializacion anicamente llena los siguientes apartados:

1. Todo el primer apartado excepto fecha de instalacion y fecha de pago
2. El apartado "Datos del cliente”

3. Del apartado "Acceso WIFI" dnicamente llenar la clave WPA2

4. El apartado "Cuenta”

6 Mismo dia de cada mes a partir de que se le instald el servicio, casi siempre es el
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E PROCEDIMIENTO PR-ACOM-03
Fecha: 130772016

CRLIPO INET Elaborar contratos Version: 1.0

Pagina: 15 de 18

Unidad Administrativa: Area de Comercializacion |Area Responsable: Direccion General

FORMATOS E INTRUCTIVOS
AAS_C: Acta de aceptacion de servicio- Cliente

CRUPO INET

ACTA DE ACEPTACION DEL SERWCIO

N

| 1
Saracio Cantratado !I 1 | — Mo E.LW 2 ke Insta
Fecia de Cancreatsa iin 4 echage Insalaciin: vfia de Papga e 2, 1T ™
(&) —{5) — 6)
i [ 7 ospe cLenTe ! -
rOmbee del disne
Calka, Mo, Colonia A Poblac i
CP, Klunicipio Estada
Tel. casa: Tel. Cal:
E-mall I.I___-—-..,,\I\ILI
1'\,_3‘-';' }
-ES0 Wi }
| L | _,-""- T Cilsas: W PRC
9l :
Prime Vo e S e oV e
& # 1721800 - --.-‘\_ =
- 10 | -
s | LIENTA
[W=STT Cantraes fia
i 11 :|
) Y UIPD INSTALASDD ERM EL SITIO L_1EL CLERTE 1
EQUIPD CANT MEBRCA M. OE SERIE
Antena
WAastl
s

oces Fonit
able .,
Canai - Jf'f_ ™
| \Omeciores | 17 | : )
_—H-\,_\ SEFVACIONES TECHICAS

13

Mombre da Teonion
Frupa IKET ha hacho entre o el e _*u“ﬁllll n b= bablln, quedando el dents en caliced de depestann
14
PHUEES REALEZADAS DEL SERVICID

Frisabag 48 sardcin y usn de aplicacionas o8 inkarmnet Bl U]
Grupa INET ha realizado y completado los prustsas de acaptaaian del serdcio al resporsabie gn forma sats
lettoria cumpliendo con oS estandares de oparacidn.

H ke /’E ’ :I KL Adrees 16
" RECIBO DE COMFORMIDAD |

Mambre y Firma Fecha

EM eagm e n ep gl tiiar ponodificee o pRrercestd, camyo o recporeaiie de s [Iamilares ool rom ressin oireems)
Frasy Podno oe /Sante Sur Mo, 4133 Col San Loremen Teaoon, [Eda. da fkieon CP, 501590 T O07]555] 55 48478 wawsgrupeing L DomLmE
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LRUPO INET

| | PROCEDIMIENTO PR-ACOM-03

Fecha: 1307/2016
Elaborar contratos Version: 1.0
Pagina: 16 de 18

Unidad Adm inis tratlva: Area de Comerclalizackon Area Responsable: Direccidn General

FORMATOS E INTRUCTIVOS

AAS-C: Acta de aceptacion de servicio- Cliente

[ QR Y LT (I

mm o= @

10

12
13
14
15
16

*El area de comercializacidn nicamente llena los siguientes apartados:

Mombre o clave del plan contratado

Mumero de estudio de linea de vista

Momero de instalacidn

Fecha en que el cliente realizd su contrato

Fecha en la que se instald el servicio

Mismo dia de cada mes a pariir de que se le instald el servicio, casi siempre s e
mizmo dia de la fecha de instalacion

Todos los datos del cliente, antes ya registrados en el contrato

Claves de acceso para WIFI (nombre de la red y contrasena)

Loggin: direccidn P asignada para direccionar a la pagina de inicio, donde s
ingresa usuario vy contrasena

Cuentas (nicas de usuario para iniciar sesion de intemet

Equipo instalado en el domicilio del cliente

Observaciones del t&cnico instalador (cobro de cable exira, mastil extra, eic.)
Mombre del técnico v awdliar responsable de la instalacidn

iSe realizd prueba de imtermet? SifNo, IP v MAC de la antena

Mombre y firma del cliente

Fecha en que recibid el senicio

1. Todo el primer apartado excepto fecha de instalacion y fecha de pago
2. El apariado "Datos del cliente™

3. Del apartado "Acceso WIFT dnicaments llenar la clave WPAZ

4. El apartado "Cuenta™
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‘I PROCEDIMIENTO PR-ACOM-03
Fecha: 13/07/2016

CRLIPO INET Elaborar contratos Version: 1.0
Pagina: 17 de 18
Unidad Adm inlstrativa: Area de Comercializackon |Area Responsable: Direccion General

FORMATOS E INTRUCTIVOS

AAS: Acta de aceptacion de servicio-Reverso

LRUPO INET

CuIDADO
EQUIPO DE ALTA TECNOLOGIA

1 Instalacon de amtena en axotea: Debe mstalrse on un Ugar SOQUID y SN acCesO 3 Personas
oxlemas

2 Conexon de la antena” Se conecta 3 un cable de md para exdenor (Por ningdn motive debera
JESCONACIANSE O 581 AMCIAd0 POr 1BICANDS, COMO MASCOtas U olrd 3P0 08 A0eNts que PURIa Causar
algin cafo)

3. Poe Adaplador: Este peamite 1 conexidn 0e & antena 8 18 comients scinica y a 1 red local o LAN,
por ningan molive deberdn cambiarse o8 cables 02 Jo8 pueos de conexdn ya que & equipo
complelo s& expone 3 dafo jotal

4. Comente sléctica & requenmienio de vollaje de los equpos no debe ser mayor a los 127 volts o
mende 2 1os 115 voits, comente allema, on caso de eXstr una vanacion de voltaje, es recomendable
utihzar un regulador de voltage 0 been un No break, of cual No estd Nciuido en la rstalacon

5 Faka de energia ekcinca: Su por algin motivo la energla elécrica tila de forma generalcada, of
SQUIPO 50 APaga INStantaneamanta, SN eMDArgO @58 NO PEde SU configuracikin

6 EL EQUIPO DEBERA INSTALARSE EN UN LUGAR EN EL CUAL QUEDARA FUQ, St EL CLIENTE
DESEA REALIZAR ALGUN TWO DE CAMBIO DEBERA CONSULTARLO CON EL TECNICO DE LA
EMPRESA PREVIAMENTE AUTORIZADO

7. CUALQUIER TIPO DE MANIPUALACION O RESETEO DE LOS EQUIPOS IMPLICARA UN COSTO
ADICIONAL AL MOMENTO DE RECONFIGURAR EL EQUIPO.

8. EL MASTIL Y LA ANTENA COLOCADOS EN LA AZOTEA NO DEBERAN CAMBIARSE DE
POSICION POR NINGUN MOTIVO, DEBIDO A QUE EL EQUIPO SE DESCONFIGURARIA, EN
CASO DE MANIPLLACION IMPLICARA UN COSTO ADICIONAL AL MOMENTO DE
RECONFIGURAR E1. EQUIPO

Acepto que he I8ido culdadosaments 135 INSUCCONES O8 CUKANo 0el SgUIPO y que cusiquisr conaxidn o
mummmmmmmwm

RECIBO DE CONFORMIDAD
RECIBO DE CONFORMIDAD
Nombre y Fema
Facha
O de Gamte Sur No 41)-) Cof Sen lorenzo Testoco, (o De Mécco CP 36190 Ted QLISSSIS54B47D
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|| ; PROCEDIMIENTO PR-ACOM-03
Fecha: 13/07/2016
GLRUPO INET Elaborar contratos Version: 1.0
Pagina: 18 de 18
Unidad Adm inls trativa: Area de Comerclalizacion |Area ﬁsq)onublo: Direccion General

FORMATOS E INTRUCTIVOS

TDP: Tarjeta de pago

é ";C-A'T‘ AGRADECEMOS TU PRONTO
K — PAGO EN BANCO BANAMEX
Suc: 7001
pe NT\' o -
@ BUSNESS | (B ars 1772275
Referencia
"o ner O transferencia electrinica
k | Clabe 002180700117722758
Sst,emas de E-:.mnriﬂ_g_;:ocrs SA deCV. |
Feay Pedro e Garee Sur N 4133 Col S Lorenzo Teess N e Mo LFE 56141
Is 1560 55 45475 waw grupoinet com ma
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ORUPO INET

PROCEDIMIENTO
"CAMBIOS DE PLAN O TITULAR"

Datos de Control

Copia asignada a: Direccién general Fecha de Implantacién: 13 de julio 2016

Puesto: Jefe de comercializacién y auxiliares |Version:1.0
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l : PROCEDIMIENTO PR-ACOM-04

Fecha: 13072016

LREUPO INET

Cambios de plan o titular Versicn: 1.0
Pagina: 1de 7
Unidad Adm inistrativa: fre a de Comerclalizackin |Ama Responsable: Direccién General

PROPOSITO DEL PROCEDIMIENTO.
Tener registro de los cambios que se realizan para actualizar las bases de datos y
actualizar el senicio con el plan comespondiente.

AL CANMCE.

1. Area de comercializacion
2. Area de cobranza

3. T

4. Area técnica

FREFEREMCIAS
1. Anexo de contrato
2. Mota de remisidn

RESPONSABILIDADES
Responsable de area o auxiliar realizan el cambio de plan, €l area de cobranza recibe e

pago, Tl realiza cambios vy el drea técnica si es necesario va a hacer ajustes al domicilic
a ] a dejar algun equipo
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! PROCEDIMIENTO PR-ACOM-04
Fecha: 1307/2016

LEUPO INET

Cambios de plan o titular Version: 1.0
Pagina:2de T
Unidad Admindstrativa: irea de Comerclalizackon |Ama Responsable: Direccién General

Politicas y Lineamientos

1. Los cambios de plan Unicamente se haran de forma ascendenie al plan que ya tienen
contratado, no se podra bajar de plan.

2. El tiempo de conirato se tomara en cuenta desde la primer vez que coniratd el senicio.
3. El dia que se realice el cambio de plan, también debe pagarse.

4. En caso de cambios de fitular, debe wenir 2 itdar a hacer el cambio con el futuro
titular.
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LREUPO INET

PROCEDIMIENTO

PR-ACOM-04

Fecha: 13/07/2016

Cambios de plan o titular

Version: 1.0

Pagina: 3de T

Unidad Adminis frativa: Are a de Comerclalizackon

Area Responsable: Direccién General

Descripcion de Actividades

Paso

Responsable

Actividad

Documento de Trabajo
[Clave)

Area de
comerciglizacion

Area de
cobranza

Area de
comerciglizacion

Buscar archivo del cliente para comoborar
que los datos gue se habia proporcionado
en un principio sean comectos y tnicamente
cambiar el plan o el filular seglin sea el
caso.

Imprimir los datos en el formaito de Anexo
del contrato vy solicitar firmas del cliente en
los espacios comespondientes

Acompanar al cliente a cajas a realizar el
pago commespondiente si fuera un cambig
de plan, entregandole su nota y una copi
del anexo a su confrato. En ese mumentq
cobranza aciualiza su base de datos con e
nuevo plan.
S5i es cambic de titular dnicamente s
manda un commeo electrdnico con la nueva
informacion a las diferentes areas para que
aclualicen sus bases de datos. El cliente s&
queda con una copia de Anexo de confrato.

Emnvia comeo electronico al area de T
golicitando el cambio correspondiente
recibe contestacidén confirmando el cambig
o nofificando que emmid al drea de soporte
t&écnico a entregar equipo o revision.

Una vez que se haya confirmado el cambio
de plan, se verifica con el cliente que ya
pueda ingresar sin problema a su nuewvo
plan

ANC

NMDR
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! ) PROCEDIMIENTO PR-ACOM-04

Fecha: 1310772016

LRUPD INET

Cambios de plan o fitular Version: 1.0
Pagina: 4 de 7
Unidad Administrativa: Area de Comercializacion |Area Responszable: Direccion General

DIAGRAMA DE FLUJO

COMERCIALIZACION COBRANZA TEEHGLGGIAS__ DE
INFORMACION
Inicio

|

Buscar archivo del
cliente y actualizar

b

Imprimir en formato
de Anexo de contratc ——» Realizar pago
y solicitar firmas
> Hacer cambios
Solidtar cambio vy notificarlos

Marcar al cliente -
para verificar que
vea reflejado el
cambio

4

Fin
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“ ; PROCEDIMIENTO PR-ACOM-04
b - Fecha: 13/07/2016
LRUPO INET Cambios de plan o titular Version: 1.0
Pagina:5de 7

Unidad Adm inls trativa: Area de Comercializacion

|Aroa Responsable: Direccion General

FORMATOS E INTRUCTIVOS

ANC: Anexo de contrato

4

CRUPO INET

( 2

N ANEXD DE DATOS [CONTRATD) [V
(2 }— 3}

Q'ﬁ’ ' .- s ra- M
@»{m k’w G Ca )
\ \ u:&nmnm
. ¥, ra
n.moz&mnuwﬂr&wmmim%&m&ﬁc-j 5 —
WOLENT Jwnfsctw / /2015

e Arwon Yorem parts 3 Regetso de Servon Dortrstads perw b Frestacsn de Sereton y Tescomuncscorm csebred sty
e pactees, se renkin con e fresiced de cormegr y ko s deton o Clerte, Grecson Sortacn § referercas, pars Smbe de

(AN D ST R (M SN RSO 77X

T u

Frwy Pars on Gerte G Na 2730 Ca S Larwras Taocn ©

) Tay 2w Masn

' 6
~LAMBIO E PN |
P Arteror Vhrs:imo SE— Y T Versatoe
Desspoon od Nuse Pen {7
§ ———
Usuarcs Adcoraes mh\ﬂl_ Admintrecon Usarss Parus/CVV__
| Desocoon def Serveo 8
Calie, No, Colosn/Poblacidn
Delogaodn / Munopo Estaca c=
Ertre caden ) ycntes
Federorce i ! 9\‘
| )=
Teitdons fio Tetforo mot
Tedlono recacos: o Persons @ contosts
Corroo gectrino [ 10 \A
Felseca 1 L Tettora
A b
Ferrea 2 K et
Nartre del weceve { 12 \
T ¥ 14 '\_ -,"::'}. e A

FONTIC e DTN W ARATE e gegeenet. Lo
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I PROCEDIMIENTO PR-ACOM-04
Fecha: 1W0T/2016

CLREUPO INET

Cambios de plan o titular Versidgn: 1.0
Pagina: 6de T
Unidad Adm inistrativa: Area de Comerclalizackin Area Responsable: Direccién General

FORMATOS E INTRUCTIVOS

ANC: Anexo de contrato

1 Miomero consecutivo de Anexo de contrato
2 Seleccionar nuevo plan contratado
3 Fecha y hora en que se realizd el cambio de conirato
4 Numero de confrato del cliente
Mombre del cliente para comoborar que los datos del contrato son comectos y fecha)
del cambio
& Descripcion del plan al que se esta cambiando
7 Semnvicios adicionales y descripcion
B Este aparitado dnicamente aplica si también se realizd cambio de domicilio
8 Actualizar contactos, en caso que hayan cambiado ndmeros o comeo electrdnico
10 Actualizar referencias, en caso de que hayan cambiado de ndmerno
11 Mombre de gquien realizé el cambio de plan
12 Mombre y firma del cliente que indica que sus datos son comectos
13 Llenar pagaré que indica cuanto vy qué dia va a pagar su mensualidad
14 Mombre y firma del cliente del pagare
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Fecha: 13/07/2016
CRUIPO INET Cambios de plan o titular Versién: 1.0
Pagina: T de T

! : PROCEDIMIENTO PR-ACOM-04

Unidad Adm inls trativa: Are a de Comerclalizackon |Ana-a Responsable: Direccién General

FORMATOS E INTRUCTIVOS

NDR: Nota de remision

LRUPO INET

Ha Mias Ao Mota no
Clienta:
Usuario
Dlll:l'l i}
E-Mla
i CANT DESCRIPCIDON P, LINIT. [ TOTAL

Tatal B

H izl l@ Larvbe S Mo, 471.9-d Co in Larenzn |aeco oo de Maxico L. 5519

H0E5] 38 4898wk O rupeDhinet. Sormams
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GRUPO INET
PROCEDIMIENTO
"CAMBIO DE DOMICILIO"
Datos de Control
Copia asignada a: Direccién general Fecha de Implantacion: 13 de julio 2016

Puesto: Jefe de comercializacién y auxiliares |Version:1.0
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! : PROCEDIMIENTO PR-ACOM-05
Fecha: 1H0T/2016

LREUFPD INET

Cambio de domicilio Version: 1.0
Pagina: 1de 9
Unidad Adm inis trativa: Area de Comerclalizackon |Ana-a Responsable: Direccion General

PROPOSITO DEL PROCEDIMIENTO.

Tener registro de los cambios que se realizan para actualizar las bases de datos y
actualizar el archivo de los clientes.

Al CANCE.
1. Area de comercializacién

2. Area de cobranza
3. Area técnica

REFERENCIAS
1. Anexn de contrato
2. Mota de remisidn

RESPONSABILIDADES

Responsable de area o awdliar realizan el estudio de linea de vista para cambio de
domicilio, el area de cobranza recibe el pago y el area técnica va a hacer el cambio de
los equipos al domicilic NS0
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LEURPO INET

PROCEDIMIENTO

PR-ACOM-03

Cambio de domicilio

Fecha: 1307/2016

Version: 1.0

Pagina: 2de 9

Politicas y Lineamientos

Unidad Adm inds trativa: Area de Comerclalzackon

Area Responsable: Direccién General

2. El titular del contrato es quien debe solicitar el cambio

1. Los cambios de domicilio se haran de 24 a 72 horas después de la solicitud
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LRERUPO INET

PROCEDIMIENTO

PR-ACOM-03

Fecha: 13/07/2016

Cambio de domicilio

Version: 1.0

Pagina: 3 de 9

Unidad Adm inisirativa: Area de Comerclalzackn

|A.na-a Responsable: Direccién General

DigsCr

Paso

pcion de Actividades

Responsable

Actividad

Documento de fr.uluin

[Clave)

Area de
comercializacidn

Area de
cobranza

Area de
comercializacidn

Area de
soporie tecnico

Realizar estudio de linea de vista en la
direccion a donde se cambiara el semnvicio, si
es aceptable se realiza el cambio, si no, e
cliente decide si s2 queda con el senicio en

el domicilio actual o cancela.

Buscar archivo del cliente para cormoborar
que los datos que se habia proporcionado
en un principio sean comectos y Unicamente
cambiar la direccion a donde sera el nuevo
domicilio.

Imprimir los datos en el formato de Anexo
del contrato vy solicitar firmas del cliente en
los espacios comespondientes

Acompanar al cliente a cajas a realizar el
pago correspondients a cambio de domicilio
{$499.00), donde le entregaran su nota de
remision y el area de cobranza realizara la
aclualizacion de su base de datos con el
nuevo domicilio.

Realiza la nueva Acta de acepltacidn de

senicio para la enirega de los equipos en el

nuevo domicilio modificando la direccidn.
Realizar cambio de equipos al nuevo
domicilic

ELV

ANC

NDR
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PROCEDIMIENTO

PR-ACOM-05

4

LRUPO INET

Cambio de domicilio

Fecha: 130772016

Version: 1.0

Pagina: 4 de 9

Unidad Administrativa: Area de Comercializacion

|Area Responsable: Direccidn General

DIAGRAMA DE FLUJO

ARE A DE OOMERCIALZACION

AREA DE
COBRANZA

AREX DE SOPORTE
TECHICO
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LRERUPO INET

PROCEDIMIENTO PR-ACOM-05
Fecha: 1307720186
Cambio de domicilio Versidn: 1.0
Pagina: Sde 9

Unidad Adm inistrativa: Area de Comerclalizackon

Area Responsable: Direccién General

FORMATOS E INTRUCTIVOS

ELV: Estudio de linea de vista

4

Py Peoirn e Gares Sur e 41300

T

LRUFPO INET
" o Esuic Feche, T
Mormiores At Fammo e e e
| owecaon |
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Ceingenian /- Monicgin Sorery CF
Entrecale= ycalex
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[ wireeno |
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Sertoriat Dhetances ol S Km
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PROCEDIMIENTO PR-ACOM-05

Fecha: 13072016
LRUPO BNCT Cambio de domicilio Version: 1.0
Pagina: 6 de 9
Unidad Administrativa: Area de Comercializacidn |Area Responsable: Direccion General

ANC: Anexo de contrato

=

e

GRUPO INET

| @E: | ‘ @ '—Eﬂ"‘ti‘i 'l\? 2 Feche Horm

Lt a Lontraen Mo

Premn da Detos que celsbren Setemen de Cororegoens B4 [ORUFOT ¥
|o "CLENTE Jenfadha # /2015

Este iy forrre parte def Regstm de Seraso Cortretado pars |2 Prestasin de Serecsos y Teecomurscesores cesbredo srirs
lps porten, 58 redas conbe frelided de corregiry schusizer bbs datoe del S, direcstn, contectin vy references, pere o de
P d cartreElasan O Sae L SOINEEs.

P ——
CAMEBIODE PLAN
Plan Anterior Menmmbdnd _ Planbumn 0202020200 Mersskdesd

Deacpaon del Mueva Plan

:_ SERVIGIOS GHCIORALES

Usuarnes Adeonakbs Leuanes limdados |: Adrrentracor Lssanes Pt T WY
Dertrincrn oal Serasn

| CAMEN0 DE DOMICILO |

Calie, Mo, Coionia,/Poblackn

Dalogaain /Moo Ertacier
Entr calips: M=
Refererca domiciara
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£

= | ACTUALIZACION DE CONTACTD |
| Telsdone o Tedfors o

Telann rosades: POnsar & corhhst
Cormeo siacindnica

: BCTUALIFACDN DE AEFERENTCIAS
Refemnca 1 Tesdonn
Referanca 2 Teadora

INTERND

Mombre de aeosas

209




! PROCEDIMIENTO PR-ACOM-05
Fecha: 1307/2016

CRLIPO INCT Cambio de domicilio Versign: 1.0
Pagina: T de 9

|Area Responsable: Direccién General

Unidad Adminds frativa: Area de Comerclalzackon

FORMATOS E INTRUCTIVOS
Unidad Adm Inistrativa: & ea de Comerclalzackin

|Area Responsable: Direccion General

LRUPO INET

| i _Mes PNy ) | Mota no

Clante:

Lisusaren

Lureccion

E-Pdail

" CANT DESCRIPCION P. UMIT TOTAL

Total &
oD & ] ERDODOO TelO oo
‘adro de Ganta Sur Ma. 413-3 Col. Ban Lorenms Texcoon, Edo. de Méxco CP. S618

T e = QL
Tel 585) 85 48470 wassw.grupoinet com.ms
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I PROCEDIMIENTO PR-ACOM-03

Fecha: 13/07/2016

LRUPO NET Cambio de domicilio Versién: 1.0

Pagina: Bde 9

Unidad Adm inis trativa: dre a de Comarclallzacion |A.na-a Responsable: Direccidn General

FORMATOS E INTRUCTIVODS

AAS-E: Acta de aceptacion de servicio- empresa

&L

LRUPO INET

LCTE DE ADUFTSDON DL SER00

sdrvian Lonbalks ull g
Fecha de Cnnrialascnn I 17 1 AT G0 Ft [
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| I PROCEDIMIENTO PR-ACOM-035

Fecha: 13072016
LaeL el Cambio de domicilio Version: 1.0
Pagina: 9de 9
Unidad Adm inis trativa: Area de Comerclalizackon Area Responsable: Direccién General
FORMATOS E INTRUCTIVOS

AAS-C: Acta de aceptacion de servicio- cliente

L

CREUPO INET

ACTA DE ACEFTACKON DEL EEAWVICIO

D 174 ]
Frazhi o riLral, 5 ides | | h | } mn
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LRERUPO INET

PROCEDIMIENTO
"ACTUALIZACION
DE INFORMACION EN REDES SOCIALES "

Datos de Control

Copia asignada a: Direccién general Fecha de Implantacion: 13 de julio 2016

Puesto: Jefe de comercializacién y auxiliares | Versién:1.0
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" : PROCEDIMIENTO PR-ACOM-06
Fecha: 13/07/2016

CURUPO INET Actualizacion de informacién enredes

RN Vc.rr?on: 1.0
Pagina: 1de 4
Unidad Adm inis trativa: Area de Comercializacion |Area Responsable: Direccion General

PROPOSITO DEL PROCEDIMIENTO.

Dar a conocer el senicio asi como mantener al dia la informacion hacia los clientes
nuevos horarios, nuevos planes, informacion acerca del servicio, recibir mensajes Y
comentarios.

ALCANCE
1. Area de comercializacion

REFERENCIAS
1. Facebook

2. Twitter

3. WhatsApp

RESPONSABILIDADES
Area de comercializacion sera la encargada de revisar y mantener al dia las redes
sociales.

DEFINICIONES

Red Social: Pagina web en la que los internautas intercambian informacion personal vy
contenidos muitimedia de modo que crean una comunidad de amigos virtual e interactiva.
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‘: PROCEDIMIENTO PR-ACOM-06

Fecha: 13/07/2016

CRUPO INET Actualizacién de informacién enredes -
Version: 1.0
sociales —
Pagina:2de 4
Unidad Adm inls trativa: Area de Comercializacion |Ama Responsable: Direccion General

Politicas y Lineamientos

1. Las responsables del area de comercializacion seran las Gnicas autorizadas de entrar,
modificar y postear informacion en las redes sociales.

2. Las redes sociales deben ser revisadas diariamente.
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CORUPO INET

PROCEDIMIENTO

PR-ACOM-06

Fecha: 13/07/2016

Actualizacion de informacioén enredes

Version: 1.0

sociales

Pagina:3de 4

Unidad Adm inis trativa: Are a de Comercializacion

IArea Responsable: Direccion General

Descripcion de Actividades al -
Paso| Responsable Actividad BPAcuImNE G Navigo
[Clave)
1 Revisar diariamente las redes sociales.
Area de
comercializacion

2 Contestar mensajes recibidos o comentarios

Todas las areas apoyaran para posteal

informacion relevante acerca del servicio dg

internet, videos, imagenes, citas, articulos

Todas las etc. Para esto tienen que mandar un corred

9 areas electronico al area de comercializacion cor

la informacién que se desea subir, el area kg
validara y lo posteara.
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PROCEDIMIENTO PR-ACOM-06

4

LRUPO INET

Actualizacion de informacion en redes

Fecha: 130772016

Version: 1.0

sociales Pagina: 4 de 4

Unidad Administrativa: Area de Comercializacion

|Area Responsable: Direccidn General

DIAGRAMA DE FLUJD

COMERCIALIZACION TODAS LAS AREAS

’

Revisar redes sociales,
contestar
comentarios y
mensajes directos

|

Reune
informacion

h

Postea
informacion

Fin

Envia correo electronico
con la informacion que

desea subir
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CRUPO INET
PROCEDIMIENTO
"CANCELACION DE SERVICIO"
Datos de Control
Copia asignada a: Direccién general Fecha de Implantacion: 13 de julio 2016

Puesto: Jefe de comercializacién y auxiliares |Version:1.0
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il PROCEDIMIENTO PR-ACOM-07
: Fecha: 13/07/2016
CISLPO INET Cancelacion de servicio Version: 1.0
Pagina: 1de 9
Unidad Adm inis trativa: Area de Comercializacion |Ama Responsable: Direccion General

PROPOSITO DEL PROCEDIMIENTO.

ALCANCE
1. Area de comercializacion

REFERENCIAS
1. Solicitud de cancelacion de contrato
2. Orden de retiro de equipo

RESPONSABILIDADES

cancelacion

Lievar el control de los clientes que cancelan y analizar el motivo por el cual lo hacen.

Area de comercializacion sera la encargada de atender al cliente y dar seguimiento a la
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! : PROCEDIMIENTO PR-ACOM-0T

LEUPO INET

Fecha: 13072016
Cancelacién de servicio

Version: 1.0

Pagina: 2de 9
Unidad Adm inls irativa: Area de Comerclalzackin |Arﬂ-a ﬁa-apuni-ahle: Direccion General
Politicas y Lineamientos

1. La cancelacion unicamente podra realizarse bajo las condiciones que se mencionaran

2. Los equipos deben ser retirados ko antes posible del domicilio

220



d

CRUPO INET

PROCEDIMIENTO

PR-ACOM-07

Fecha: 13/07/2016

Cancelacion de servicio

Version: 1.0

Pagina:3de 9

Unidad Adm inls trativa: Area de Comerclalizacion |Area Responsable: Direccion General

Descripcion de Actividades

Paso

Responsable

Actividad

DOTUMEMo ae 1apajo |
(Clave)

Area de
comercigizacion

Areade Tl

Area de
cobranza

Area de
comercigizacion

Areade Tl

Entregar solicitud de cancelacion a cliente para
que la llene , la fiirme y se proceda a
cancelacion del servicio.

Verificar si su solicitud es valida. Es valid
cuando; *Lieva mas de
18 meses con el Servici
*Cambio de domicilio a donde no se pued
entregar el senvcio, previamente se hace e
estudio de linea de vista
*Imposibiidad técnica; Se envia com
electrénico al area de Tl para solicitar analiz
su caso, es decr, verificar actualmente s
servicio, si esta bien su antena, si le est3
llegando los megas contratados, si ha teni
reportes o reparaciones.

Contesta el correo al area de comercializacié
con el andlisis comrespondiente, si en el analist
se muestra que si tiene el servicio mal, o
tenido constantes fallas, si se procede a
cancelacion; si no, el cliente debe decidir s
paga el resto de los meses y cancela o s¢
queda con el servicio.

Si el cliente decide pagar las mensualidades
paga en caja y se le entrega su nota deg
remision quedando como cliente cancelado. S
se queda con el servicio queda como clients
activo.

Una vez aceptada la solicitud de cancelacion, s¢
llena el formato de retiro de equipos y el areq
técnica se hara cargo de refirarios
El area de comercializacion se encargara de
enviar correo electronico a todas las areas pa
que actualicen su base de dato y den de baja
usuario que cancelo.

Elimina usuario

SCS

FRE
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! : PROCEDIMIENTO PR-ACOM-07
Fecha: 13/07/2016

CRERUPO INET

Cancelacion de servicio Version: 1.0
Pagina: 4 de 9
Unidad Administrativa: Area de Comercializacion |Area Responsable: Direccion General

DAGRAMA DE FLUJIO

AREA DE AREA DE SOPORTE
COMERCIALIZACION TECNICO

Redbe solicitud de
cancelacion del diente

Pagar meses
- restantes
£0ue decide
al cliente?

Ouedarse con el l
SRVICIo

Cliente activo

Fin
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PROCEDIMIENTO

PR-ACOM-07

Fecha: 13/07/2016

CRUPO INET Cancelacion de servicio Version: 1.0

Pagina: 5de 9

Unidad Adm inlstrativa: Area de Comerclalizacion |Area Responsable: Direccion General

FORMATOS E INTRUCTIVOS

SCS: Solicitud de cancelacién de servicio

CRUPO INET

SOUCITUD DE CANCELAQON ¢ SERVIQI0

Vs
\

Q)_uw £3%0d0 Se Winca a de el
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Higo W presemte soboitud goegue w
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ccess & L red Interset (on Setemas de Eoromegodes S A ¢ cual indas que toda termenicidn debe

10f PO @SCABG y COM wesenta dias de andelacdn pars s efoctividad

Al tarmbiin hago conslar of cumplemiento com 1o establecdo on |8 chbuscla Vigksime Tercers, B cue
NG lp obigasdn v reabzas ¢ Dage 20 las mersudiades Sur ddeude hats compietal ¢of peniode
Contratado pars Lo efectvidad de eale escrte
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{157)
\_/
Titutas del Camtrato

Nomgre y Firma
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! : PROCEDIMIENTO PR-ACOM-OT
Fecha: 13/07/2016
LRLPO INET Cancelacién de servicio Version: 1.0
Pagina: 6 de 9
Unidad Adm inds trativa: Are a de Comerclalizachon |Ana-a ﬁaq:mnf.ahla-: Direccion General

FORMATOS E INTRUCTIVOS

SC5: Solicitud de cancelaciéon de servicio
1 Fecha de llenado de formato
2 Mombre del titdlar del contrato
3 Clave de elecior
4 Mombre de usuario
2 Plan contratado

& Precio que paga mensualmenie por el plan contratado

¥ Fecha de coniratacion

8 Fecha de instalacion

8 Direccidn donde se encuentra el senicio
10 Razon por la cual quiere cancelar el servicio
11 Nombre y firma del titular del contrato
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|l ; PROCEDIMIENTO PR-ACOM-07

Fecha: 13/07/2016

CRUPO INET

Cancelaciéon de servicio Version: 1.0
Pagina:7de 9
Unidad Adm inls trativa: Area de Comercializacion |Area l-%omonublo: Direccion General

FORMATOS E INTRUCTIVOS

FRE: Formato de retiro de equipos

CRUPO INET

” R

!’ 1
=5 Texcoco, Estado de Méxco a

{2
3 ) Titutar. \*)

) Domiciio. (4) AN
Tl Cet: Ly [ 5]
Roferencias Domiciliarias: N/
PRESENTE
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emoresa. La desinstalacion no 10 exime en caso de adeudo, ¢ Cual serd mangado por ¢ dva
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l PROCEDIMIENTO PR-ACOM-0T

Fecha: 1307/2016

CRUPO INET

Cancelacion de servicio Version: 1.0
Pagina: 8 de 9
Unidad Adm inls irativa: Area de Comerclalzackin |Ama Eﬂq}nl‘liﬂhlﬂ: Direccion General

FORMATOS E INTRUCTIVOS

[FRE: Formato de refiro de equipos

1 Fecha del dia de =solicitud de cancelacion valida
2 Nombre del titular

3 Direccion donde se encuentra el senvicio

4 Telefonos del contacto

5 Referencias domiciliarias

& Fecha de retiro de equipos

senalar o que se llevan

que no esta en la lista, efc.
8 Mombre y firma de quien elabord la orden
10 Nombre y firma del cliente
11 Técnico responsable de refirar los equipos

Equipo instalado que se retira, cantidad, marca, nimero de serie y observaciones,

Diras observacionss; eguipo malratado, no hubo algun equipo, hubo un equipo

226




l : PROCEDIMIENTO PR-ACOM-07
Fecha: 13/07/2016

CRUPO INET

Cancelacion de servicio Version: 1.0
Pagina:9de 9
Unidad Adm inls trativa: Area de Comerclalizacion |Area Responsable: Direccion General

FORMATOS E INTRUCTIVOS

NDR: Nota de remision

ORUPO INET

[ M AN ‘ | Notano

Clienta
Usuanro

DirecciOn

E-Mail
CANT. | DESCRIPCION P.UNIT. | TOTAL
I
Towal 5
I
Fray P de Gaerte S No 4133 C: San Lore Tox o. Eoo de Méxco CP 568180

Tel: 01(595) 85 48478 www.grupoinet.com.mx
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! MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE AREAS

DE LA EMPRESA INET
CRUPO INET

4.8 AREA DE COBRANZA
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LRERUPO INET

PROCEDIMIENTO
"RECIBIR PAGOS EN BANCO"

Datos de Control

Copia asignada a: Direccidén general Fecha de Implantacidn: 13 de julio 2016

Puesto: Jefe de cobranza Version:1.0
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‘ : PROCEDIMIENTO PR-ACOB-01

Fecha: 13/07/2016
Recibir pagos en Banco Version: 1.0
Pagina: 1de 8
Unidad Administrativa: Area de cobranza  |Area Responsable: Direccién general

CRUPO INET

PROPOSITO DEL PROCEDIMIENTO.

Recibir los pagos de los clientes por depodsito bancario, para esto se tiene que hacer un
registro diario de quienes pagan el senicio. Cuando el cliente es puntual con sus pagos
su servicio esta activo, si se atrasa, se desactiva el senvicio.

ALCANCE
Cobranza

REFERENCIAS
1. Reporte que genera el banco

RESPONSABILIDADES
El area de cobranza registra todos los pagos realizados en banco

DEFINICIONES

1. Reporte: es aquel documento que se utilizara cuando se quiera informar o dar noticial
acerca de una determinada cuestion.
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ll : PROCEDIMIENTO PR-ACOB-01

Fecha: 13/07/2016
Recibir pagos en Banco Version: 1.0
Pagina:2de 8

CRUPO INET

Unidad Administrativa: Area de cobranza |Area Responsable: Direccién general

Politicas y Lineamientos

1. Todos los pagos se realizaran en banco

2. Unicamente una persona sera la responsable de verificar dianamente el banco, en tres
horarios; alas 12:00 pm, a las 03:00pm y a las 06:00pm

3. Pagos recibidos después de las 06:00pm seran registrados al dia siguiente
4. Solo se imprimira un reporte diario, que sera el de las 06:00pm
5. Inmediatamente de verificar los pagos, se registrara al cliente siempre y cuando hayd

dado su referencia, de no ser asi, esperar a que el cliente llame para dar el nimero deg
referencia del Boucher, si el cliente esta desactivado, mandar a activario.

6. Se daran de uno a dos dias habiles para que el cliente realice su pago, en caso de que|
no lo haga en estos dias, se le manda a coriar el servicio

231



4

LRERUPO INET

PROCEDIMIENTO

PR-ACOB-01

Recibir pagos en Banco

Fecha: 1307/2016

Version: 1.0

Pigina: 3 de 8

Unidad Administrativa: Area de cobranza

|Area Responsable: Direccién general

Descripcion de Actividades

Paso

Responsable

Actividad

Documento de fr.uhaiu
[Clave)

Area de
cobranza

Abrir la banca desde www_ banamex.com,
registrar los pagos entrantes, siya esla
revision de las 6:00pm imprimirio.

Regisirar a los cientes que pagaron, si
tienen referencia buscarlos y actualizar su
pago, si no, esperar a gue marguen para
nofificar pago. Si el cliente esta desactivado,
mandar a activar.

Después de recibir los pagos, 52 envia
faciura a quien lo requiera, quien no, solo se
le manda su nota de remisidn via comeo

elecirénico.

FAC
NDR
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& PROCEDIMIENTO PR-ACOB-01

Fecha: 13/107/2016

LRUPO INET

Recibir pagos en Banco Wersian: 1.0
Pagina: 4 de 8
Unidad Administrativa: Area de cobranza___ [Area Responsable: Direccidn general

DlAGRAMA DE FLUJO

|

Abrir la banca y
registrar pagos

Y

Cliente
activo

lm

Enviar factura o nota <&

¥

Fiiry

Mo
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" : PROCEDIMIENTO PR-ACOB-01

Fecha: 13/07/2016
o NET Recibir pagos en Banco Version: 1.0

Pagina:5de 8
[Area Responsable: Direccién general

Unidad Administrativa: Area de cobranza
FORMATOS E INTRUCTIVOS

FAC: Factura

Para realizar facturas es en un software llamado AppFacture, en el cual se ingresa

usuario y contrasena, seleccionando el concepto, el costo y el cliente, se emite en
automatico la factura.

Nombre de su Empresa FACTURA
T de s Smpresal”
[Dweccion)
[Dwercién) SRCTLIA #1100)
Tetfono: [519-5651234] Fax [519565-1234] FEOHAC 20 0 DICISMIRE DS 2071
PACTURAR A ENVIAR A
INombee) [Nomdee |
[Empresa ] [Empresa)
[Cwencidn) (Derecotn |
{Dwercitn) (Déveccon )
[Teséfono) Teedong)
CosTO rOR
CANTIDAD DESCRIPCION b TOTAL
RINTOTAL
IMPUESTOS
MANLO Y D
—

234



I : PROCEDIMIENTO PR-ACOB-01
Fecha: 13/07/2016
ORUPO INET Recibir pagos en Banco Version: 1.0
Pagina:6de 8

Unidad Administrativa: Area de cobranza

[Area Responsable: Direccién general

FORMATOS E INTRUCTIVOS

NDR: Nota de remisién

CORUPO INET

\ B
Ow 20 Mo~ 01 l\!-r2013 NOts rx

."'.3-\‘\
kjl.w-‘--- Victor Ruben Rosas Sénchez

(‘ 4 \Usueno _rubenrosas

\',.;\_( Arecaon Ninos Héroes 5/n, Nativitas,

| \

\

2 (E-Mad

\ N "’..87“I

7Y |

CAN! DESCRIPCION o

N
\

1 SeMensuslidad
Plan Bésico Inet Home
(3 agosto-2 septiembre)

1 Abono Mensualidad
Plan Basico Inet Home
(3 septembre-2 octubre)

. Guinientos treinta pesos Tots
00/100 MN.

T 10 )

» I
B UNIT. NvOTAL 1N/
Se8400 28400

S23600 S$23600
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! PROCEDIMIENTO PR-ACOB-01

Fecha: 1307/2016

NET Recibir pagos en Banco Versign: 1.0

Pagina: T de 8

Unidad Administrativa: Area de cobranza | Area Responsable: Direccién general

FORMATOS E INTRUCTIVOS

NDR: Nota de remisidn

Fecha en la que se hizo el pago
MNimero de nota

Mombre del cliente

Mombre de usuario

Direccidn del cliente

Cormeo electronico del cliente
Cantidad a pagar

=] & o B LD R -

del plan elejido
Precio unitario
10 Precio total

11 Total

w oo

Descripcion del pago: Instalacion vy aclivacion de servicio mas primer mensualidad
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PROCEDIMIENTO

PR-ACOB-01

L=l I=00 IMET

Recibir pagos en Banco

Fecha: 13072016

Version: 1.0

Pigina: Bde 8

Unidad Administrativa: Area de cobranza

|ﬁrea Responsable: Direccién general

FORMATOS E INTRUCTIVOS

Concepto de pagos que se reciben en banco
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LREUPO INET

PROCEDIMIENTO
"COBRAR A LOS CLIENTES EN CARTERA VENCIDA"

Datos de Control

Copia asignada a: Direccién general Fecha de Implantacién: 13 de julio 2016

Puesto: Jefe de cobranza Versidn:1.0
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! : PROCEDIMIENTO PR-ACOB-02

Fecha: 13/07/2016
Cobrar a los clientes en carteravencida |Versign: 1.0
Pagina: 1de 8
Unidad Administrativa: Area de cobranza  |Area Responsable: Direccién general

LREUPO INET

PROPOSITO DEL PROCEDIMIENTO:

Hacer que el cliente pague puntualmente o los que estdn en carera vencida volveros
clientes acfivos.

Al CANCE.
Area de cobranza

REFERENCIAS
1. Acuerdo de pago

RESPONSABILIDADES

El area de cobranza sera la responsable de cobrar al cliete asi como marcares a los que|
deben mensualidades.

DEFINICIONES

1. Carera vencida: monio fotal de crédito que vence a pardir de dia 30 desde su
vencimiento.
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! : PROCEDIMIENTO PR-ACOB-02

Fecha: 1307/2016
LRUPD INET Cobrar a los clientes en carteravencida |Versidn: 1.0

Pagina: 2de 8
Unidad Administrativa: Area de cobranza |Area Responsable: Direccién general

Politicas y Lineamientos

1. Empezar a realizar lamadas a partir del primer mes de atraso en su mensualidad

2. 5i es necesario, realizar acuerdos de pago con €l cliente si debe mas de tres|
mensualidades
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CRUPO INET

PROCEDIMIENTO

PR-ACOB-02

Fecha: 13/07/2016

Cobrar a los clientes en cartera vencida

Version: 1.0

Pagina:3de 8

Unidad Administrativa:

Area de cobranza | Area Responsable: Direccién general

De scri

Paso

cion de Actividades

Responsable

Actividad

Documento de fnbaio

(Clave)

Area de
Cobranza

Revisar los clientes que deban mas de una
mensualidad, marcarles o citarlos y llegar g
un acuerdo con elos; los acuerdos pueder
ser:

1.- Si debe de 1 a 3 meses, no hay opcion
de acuerdo, tiene que pagarios en una sola
exhibicion.

2.- Si debe de 3 a 6 meses realiza su pagq
en 3 partes, puede ser una parte caddg
semana o cada dos, segin le acomode &
cliente, al primer pago se le activa e
servicio y queda con un acuerdo para sy
proximo pago, tomando en cuenta que I3
proxima mensualidad ya esta cormendo.

3.- Si debe de 6 meses a un ano, se le harg
un 40% de descuento pagados en una solg
exhibicion.

4 - Si debe mas de un ano, se recomiendd
pagar el monto de un contrato nuevo
En cualquier caso si el cliente no quierg
pagar, procede a la parte juridica (externa).

Habra algunos clientes que al cobrarles
hagan reporte de senicio o© quierar
cancelar, para esto se pasa al ares
correspondiente para que proceda con i
peticion del cliente.

Al realizar el pago, se envia por correo
electronico ia nota de remisior
comrespondiente y queda como clientg
activo
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PROCEDIMIENTO

PR-ACOB-02

4

CRUPO INET

Cobrar a los clientes en cartera vencida

Fecha: 13072016

Version: 1.0

Pagina: 4 de &

Unidad Administrativa: Area de cobranza

|Area Responsable: Direccién general

DIAGRAMA DE FLUJO

AREA DE COBRANZA

Realiza pago Cancelar y no
correspondiente pagar
H‘ui!fh’ah[ﬂl‘li!

juridica

AREA DE

TECNOLOGIAS DE
INFORMACION

¥

Fin

242




‘I ; PROCEDIMIENTO PR-ACOB-02

Fecha: 13/07/2016

CRUPO INET Cobrar a los clientes en carteravencida (Version: 1.0

Pagina:5de 8

Unidad Administrativa: Area de cobranza  |Area Responsable: Direccién general

FORMATOS E INTRUCTIVOS

ADN: Acuerdo de negociacién

CRUPQO INET

-

Tecocs, Estado e Mixico 3 L x 2

ACUERDO DE NEGOOADION

qumbnnwmmrssauncnwumwm#m
hudh?éruen_s_uarpab'ncwoe(z , 3 guien en lo sutesvo se denominard “LA

EMPRESA” y o7 3 la seflora ad nimeo ce
contrato e 3 quien en lo sucesivo se denomimand “EL CUENTE” 3 temer ce

s siguientes causulas.

e CLAUSULAS
L. €1 #n del presente acuerdo es la regularzacidn de! hstorial moroso que presents EL CLIENTE
con LA EMPRESA coma se especifica en i3 Tasla 1 anexada 2 este documento, sara dar'e sucesion
3l contrato suscrito entre amdas partes. g

\/

1- LA EMPRESA acepta onongais @ SOl B adeudo o A EL
CUENTE, siempre que cumpla con las obiigaciones establecidas en s cldusula

11 COUGACIONES DEL CLIENTE

L. Realar los pagos a0 CAmieas y Ncha SXacta COME 58 estaiece o0 3 1303 7 el 3
este documanto,
Todo pago reallado Sespuds de #5la Techa eslaiedda defars sn walicer &l descoemio v
SOT3 LOMQTD COMD Dago partial

2. Notficar ol pago 2 la emaresa
En (350 00 Maario 0f Manera aNCIninica 0 en Jiguna suoursal BanGara.  Oebens ser
notificaco en 1a misma fecha de su MeFzacidn =ediante COMred #etrdnD 0 mesie »
teitone mdvl, anexando o comgrobante

.- OBUIGACIONES DE LA EMPRESA

1. Prastar gl servicio de intercongwdn de intemat curante 3 wigonos oel presente Jcuento

€l ncumplimiento de algena de as obligaciones serd motive de cancelacion ce este acuerso y por
V;&e,ﬂumsmn-amqueﬂee’omm\}-

—/

s

),

Responsadie oe! drea e Cotranza Nombre y frma de! clemte
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! : PROCEDIMIENTO PR-ACOB-02

Fecha: 1307/2016
Cobrar a los clientes en carteravencida |Versidn: 1.0
Pigina: 6 de 8

LRERUPO INET

Unidad Administrativa: Area de cobranza  |Area Responsable: Direccién general

FORMATOS E INTRUCTIVOS

ADN: Acuerdo de negociacidn

1 Fecha en que se realiza el acuerdo

2 Nombre del titar del contrato

3 Mumero de confrario

4 Acuerdo de pago, descuento a realizar. Ej: 40% de descuenio
5 Mombre y firma de responsable de area

& Mombre y firma del cliente
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CRUPO INET

PROCEDIMIENTO PR-ACOB-02
Fecha: 13/07/2016
Cobrar a los clientes en carteravencida (Version: 1.0
Pagina:7de 8

Unidad Administrativa: Area de cobranza

|Area Responsable: Direccién general

FORMATOS E INTRUCTIVOS

ADN-A: Acuerdo de negociacién- anexo

d

LRUPO INET

ACUERDO DE NEGOCIACION (ANEXD)

. Eiezudor del contrato; of
/' \

"y

tm«mm«ma_f\—l)

|C/Zm Contratado
Usuarie:
4 o

¢ N\ ——
[{ S W MONTOS | ) OBSERVACIONES '/
TK_/ Jule Sisao | N’ \J
| 24 2009 Agosnl |
i Agosto S0 |
[ - Agonn-]) Smptertim|
| Septiembire Sdamax
| 4 Septemire0OchOw) | |
| Dctutire $4ma e
(04 Cctatrw-03 Noviertire) | !
Noviermbire Sessx
B4 Noviertee-0)
Cterstrw) |
Diciermbire S4mae |
(0% Dvoermten 33 Evers| | |
Enes semm |
(04 Eruro-08 Furwee) |
Fatroro Ssm |
124 Fatrero 03 Marzo| |
Nezo sen |
104 Mirzs 03 Aded) ‘
TOTAL sS40 [
|
TOI’A{L;QB DE t2mcan |
= R TABUAZ ACULRDO DE PAGOS e
78 N 518 2N
No.DEPAGD FECHADE PASO  NONTO |5} ORSERVACIONES '\\J
Page i 01)23/10t5 § 263520
I s,
13 N
Responsable de! drea de Cobranza Nombre y firma del clente
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LREUPOINET

PROCEDIMIENTO

PR-ACOB-02

d

Cobrar a los clientes en cartera vencida

Fecha: 13%07/2016

Version: 1.0

Pagina: Bde &

Unidad Administrativa: Area de cobranza

|Area Responsable: Direccién general

FORMATOS E INTRUCTIVOS

o = @ L B W R -

= =k =k =k =k
B b - O

ADM-A: Acuerdo de negociacidén- anexo

Fecha en que se realiza el acuerdo

Mombre de titular d
Plan contratado
Usuario

el contrato

Mensualidades a pagar
Precio unitario de cada mes

Observaciones
Nomero de pago

Fechas acordada para realizar los pagos

Monto acordado
Observaciones
MNombre v firm
Nombre vy firma de
MNombre y firma del

responsable de area
cliente
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PROCEDIMIENTO
"REGISTRAR INGRESOS Y GASTOS EN CAJA”

Datos de Control

Copia asignada a: Direccién general Fecha de Implantacion: 13 de julio 2016

Puesto: Jefe de cobranza Version:1.0
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! I PROCEDIMIENTO PR-ACOB-02
Fecha: 1307/2016

CRUPO INET Registrar ingresos y gastos en caja Version: 1.0

Pagina: 1de 7

Unidad Administrativa: Area de cobranza  |Area Responsable: Direccién general

PROPOSITO DEL PROCEDIMIENTO:
Lievar el control de los pagos que se realicen en caja asi como los gastos que se hagan

ALCANCE

1. Area de comercializacion
2 Area de cobranza

REFERENCIAS
1. Nota de remision
2. Vale ormecbo

RESPONSABILIDADES

El area de cobranza recibe el dinero en efectivo de algunos pagos que se realizan en
caja y también registra si hay gastos.
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! : PROCEDIMIENTO PR-ACOB-02

Fecha: 13/07/2016
LD INE ] Registrar ingresos y gastos en caja Version: 1.0
Pagina: 2de 7
Unidad Administrativa: Area de cobranza  |Area Responsable: Direccién general
Politicas y Lineamientos

1. Todo ingreso v egreso de efectivo debe ser inmediatamente regisirado

2. En caja no se reciben pagos de mensualidad de clientes, excepio la que realizan all
firmar contrato

3. Para todo gasto se fimara un vale del responsable de area que reciba el dinero
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PROCEDIMIENTO

PR-ACOB-02

Fecha: 13/07/2016

*Gastos que no implique tener que cotizarse
(compras menudeo)

*Viaticos

*Paqueteria

*Otros senvicios (teléfono, luz, renta, etc.)

GRUPO INET Registrar ingresos y gastos en caja Version: 1.0
Pagina:3de 7
Unidad Administrativa: Area de cobranza  |Area Responsable: Direccién general
Descripcion de Actividades
Paso| Responsable Actividad m.(cm.). e
Recibe pagos en efectivo y se registran con
el concepto comrespondiente.
Los pagos que se realizan en caja son: NDR
1 *Instalacion y activacion de servicio VAL
*Cambios de domicilio
*Cambios de plan
*Importe por cancelacion de servicio
Area de Se registran los gastos con el concepto
cobrarza correspondiente y se firma vale de quien
reciba el dinero.
Los gastos que se hagan en caja son:
2 *Compra de papeleria
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‘ ; PROCEDIMIENTO PR-ACOB-02
Fecha: 13/07/2016 |

LRUPO NCT Registrar ingresos y gastos en caja Version: 1.0

Pagina:4de 7

Unidad Administrativa: Area de cobranza  |Area Responsable: Direccién general

DIAGRAMA DE FLUJO
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i' : PROCEDIMIENTO PR-ACOB-02
Fecha: 13/07/2016

CRUPO INET

Registrar ingresos y gastos en caja Version: 1.0

Pagina:S5de 7

Unidad Administrativa: Area de cobranza  |Area Responsable: Direccién general

FORMATOS E INTRUCTIVOS

NDR: Nota de remisiéon

ORUPO INET

Da Me= AN Notas no

Clente
Usuano
Cirscoion
E-Maul
CANT DESCRIPCION P. UNIT TOTAL
20 o 1] i
Towal § ‘
DCLIMSNZO NO 2 valda pa
Fray Podro de Gante Sur Na 4133 Col. San Loreruo Texcoca, Edo. de Mévico CR. 551280

Tal: O1{5485) 95 48478  wwwv grupoinat com.mx
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|I : PROCEDIMIENTO PR-ACOB-02
Fecha: 13/07/2016

CRUEO IMNET Registrar ingresos y gastos en caja Versign: 1.0

Pagina: Gde 7

Unidad Administrativa: Area de cobranza  |Area Responsable: Direccién general

FORMATOS E INTRUCTIVOS

VAL: Vale

CONCER]D
\2/
}JR GLIESE A;

'—H_l:uﬁﬂﬁ MG WM ERE P [= i ‘I

(g |

/| ]
N . P
[‘:'*-."-': | PG ':\-51/Iﬁnmmm ]\‘f}.oam- L\_j_,fll

J
E=] 20ms

1 Cantidad entregada

2 Importe con letra

3 Concepto; para qué es el dinero

4 Mo =e lena

5 Fecha de emisidn del vale

6 Fierma de autorizacion del responsable de caja
¥ Firma de quien recibid el dinero
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LRUPO INET

PROCEDIMIENTO

PR-ACOB-02

Registrar ingresos y gastos en caja

Fecha: 1307/2016

Version: 1.0

Pagina: T de 7

Unidad Administrativa: Area de cobranza

| Area Responsable: Direccién general

FORMATOS E INTRUCTIVOS

oo

Concepto de pagos en caja

NOKNERE PRECID
CAs COSTODE ACTIVACION E INSTALACION DEL SERWCIO F 123300
MACF | MANPULACION DE ACCESS FOMT § rmaan
CFTF | CAELE ACICIORIAL FTF METRO) F 2500
[R5 INSTALACIKON & SMETROS F 45500
INEX, IRESTALACION EXFRESS § 43300
CACO | CAMEN DE CONTRASERA DE ACCESS PORNT F o
RMaAN | MANPULACICR DE SATEMA, § 1
CPCE | CAMEIDDEPOE § M0
CANT | CAMEID DE AMTERS § 150000
AF ACCES FOINT §  aonno
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s MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE AREAS

DE LA EMPRESA INET
CRUPO INET

4.9 AREA DE SOPORTE TECNICO
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ORUPDO INET

PROCEDIMIENTO
"INSTALACIONES"

Datos de Control

Copia asignada a: Direccion general

Fecha de Implantacion: 13 de julio 2016

Puesto: Jefe de soporte técnico y auxiliares

Version:1.0
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l PROCEDIMIENTO PR-AST-01

Fecha: 1307/2016
LRUPO INET

Instalaciones Versidn: 1.0
Pagina: 1 de 17
Unidad Administratiea: Are a de Soporte Téonico |Area Responsable: Direccién General

3.1 PROPOSITO DEL PROCEDIMIENTO:

Dar seguimiento a la confratacidn, instalando el sendcio de internet v entregandolo va
funcional.

3.2 ALCANCE

1. Area de comercializacion
2. Area de cobranza

3. Area técnica

3.3 REFEREMCIAS
1. Orden de instalacion (hoja de aceptacion de serdcio)

3.4 RESPONSABILIDADES
Area de soporte técnico
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I : PROCEDIMIENTO PR-AST-01
Fecha: 1M07/2016

LUPU INST Instalaciones Version: 1.0
Pagina: 2 de 17
Unidad Adm knis frativa: rea de Soporie Téonbco |Ana-a Responsable: Direccion General

Politicas y Lineamientos

1. La instalacidon debera realizarse de 5 a 10 dias hédbiles después de haberse realizado|
el contrato

2. El drea técnica debe estar debidamente uniformada e identificada

3. Siempre después de haber instalado el sencio, se prueba la funcionalidad del mismo
4. Las hojas de aceptacion de serdcio deben estar firmada por el cliente.

3. El acta de aceptacion de sendcio de la empresa se entrega lo mas pronto posible all
drea administrativa
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& PROCEDIMIENTO PR-AST-01
Fecha: 13/07/2016
L L) Bl Instalaciones Version: 1.0
Paginma: 3 de 1T
Unidad Adm inlstrativa: Are a de Soporie Téonkoo Area Responsable: Direccién General
Descripcion de Actividades - -
Pase| Respeasabls Actividad Dumma[r;:u:?- Trabajo
Area de Entrega orden de instalacion al area técnica
1 comercigdizacion |con el equipo ya asignado ARSL
Marcar al cliente antes de llegar al domicilic
para wverificar que haya alguien gue pusda
2 atenderos, ubicar domicilio y asistr a Ia
instalacidn
Consultar con el cliente en que parte de su
3 azotea se va a colocar el mastil.
4 Instalar mastil con antena tensandola bien.
Consultar con el cliente en que lugar en el
B interior del domiciio va a instalarse el
Mddem.
Una wvez instalado el mddem se configuran
¢ . ambos equipos.
ﬁreall.:le _snpnrt& Ya configurados se realzan las pruebas ALMC-E
Wemeo comespondientes, se llena la hoja de
! instalacion v firma el cliente de conformidad.
Se le enirega copia de acta de aceptacion
de senicio al clente y una copia se la
8 queda la empresa, los formatos son
diferentes.
Entrega hoja de aceplacidon de senvicio-
empresa al area administrativa para archivo
g v registro de cliente nuevwo v enwvia comeo
elecirénico al area de Tl para ingresar al
mcnitoreo
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PR-AST-01

!‘ PROCEDIMIENTO

CRUPO INET Instalaciones

Fecha: 13/07/2016

Version: 1.0

Pagina: 4 de 17
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DIAGRAMA DE FLUJO

COMERCIALIZACION SOPORTE TECNICO

|

Entregar orden de : Contactar al cliente y
instalacion asistir a la instalacion

Instalar y configurar
equipos

Entregar servicio

Lienar formato y
solicitar firma

del diente

|

Fir
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Fecha: 130772016

CREUPQ INET Instalaciones Version: 1.0

Pagina: 5 de 1T

Unidad Administrativa: Area de Soporte Técnico |Are-a Responsable: Direccion General

FORMATOS E INTRUCTIVOS

AAS_E: Acta de aceptacion de servicio- Empresa

&L

LRUPO INET

Pl ACTA DE ACEFTACION OEL SEF) Ix’;'\.
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Version: 1.0
Pagina: 6 de 17

LEUPO INET instsisclonss

Unidad Adm inls irativa: Are a de Boporie Téonloo |Ana-a Responsable: Direccién General
FORMATOS E INTRUCTIVOS

AAS-E: Acta de aceptacién de servicio- Empresa

1 Mombre o clave del plan coniratado
2 Mumero de estudio de linea de vista
3 Numero de instalacidn
4 Fecha en que el cliente realizd su contrato
3 Fecha en la que se instald el senvicio
& Mismo dia de cada mes a partir de que se le instald el senvicio, casi siempre es |
mismo dia de la fecha de instalacion
T Todos los datos del cliente, antes ya registrados en el contrato
8 Claves de acceso para WIF] (nombre de la red y confrasena)
9 Loggin: direccion IP asignada para direccionar a la pagina de inicio, donde sd
ingresa usuario y confrasena
10 Cuenias tnicas de usuario para iniciar sesidn de intemet
11 Equipo instalado en el domiciio del cliente
12 Obszervaciones del técnico instalador (cobro de cable exira, mastil exira, etc.)
13 Nombre del técnico y auxiliar responsable de la instalacidn
14 Datos y valores técnicos del senvicio instalado
15 Nombre vy firma del cliente
16 Fecha en que recibid el sendcio

* El area técnica Gnicamente Bena los siguientes aparados:
1. Fecha de instalacidn
2. Fecha de pago, es el mismo dia de la instalacion
3. 35D
4. Todos los datos a partir de "Equipo instalado en el sitio del clienie”
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Pagina: 7 de 17

Unidad Administrativa: Area de Soporte Técnico |Area Responszable: Direccion General

FORMATOS E INTRUCTIVOS

AAS_C: Acta de aceptacion de servicio- Cliente

L

CRUPO INET

e a0 LA Ead

Facha da Conkrat=ocr UIII.I;EH: Tstbcor ',\/I::I-u::- Faga de o II\"-=.-*JI
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Pruebas da sarnon ¢ uso de aplicscanes da internet =] (a]
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Fecha: 1307/2016
CLEUPO IMNET

Instalaciones Versién: 1.0
Pagina: 8 de 17
Unidad Adm inis tratiea- fre a de Soporte Téonloo |Ama Responsable: Direccién General

FORMATOS E INTRUCTIVOS

AAS-C: Acta de aceptacion de servicio- Cliente

* El drea técnica dnicamente Bena los siguientes apartados:

1 Nombre o clave del plan coniratado
2 Mimero de esfudio de linea de vista
3 Ndmero de instalacion
4 Fecha en que el cliente realizd su contrako
9 Fecha en la que se instald el senvicio
& Mismo dia de cada mes a partir de que se le instald el semnvicio, casi siempre es e
mismo dia de la fecha de instalacién
¥ Todos los datos del cliente, antes ya registrados en el contrato
8 Claves de acceso para WIFl (nombre de la red y conirasena)
9 Loggin: direccion IP asignada para direccionar a la pagina de inicio, donde sg
ingresa usuario y contrasena
10 Cuenias (nicas de usuario para iniciar sesidn de intemet
11 Equipo instalado en el domicilio del cliente
12 Observaciones del técnico instalador (cobro de cable exira, mastil extra, etc.)
13 Mombre del técnico vy awiliar responsable de la instalacidn
14 ;5e realizd prueba de intemet? SifMo, IP vy MAC de la antena
15 Mombre y firma del cliente
16 Fecha en que recibid el senicio

1. Fecha de instalacion
2. Fecha de pago, es el mismo dia de la instalacidn
3. 53D

4. Todos los datos a partir de "Equipo instalado en el sitio del cliente”
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Pagina: 9 de 17

Unidad Administrativa: Area de Soporte Técnico

|Area Responsable: Direccion General

FORMATOS E INTRUCTIVOS

AAS: Acta de aceptacion de servicio-Reverso

COREURFO INET

CUIDADD
EQUIFD DE ALTA TECHDLOMRLA

Instalacion de antena =n azol=a: D=be irstalarss &n un ugar s=guio vy SN acces0 @ personas
Salogy =t

Conexitn o la anfena; Se conecta 3 un cabie de red para exienor (Por nngin molivo debera
desconeciarss o sor afeciadn por Pereeios, COMmo Masolas u ol Hpo 48 agenls que pueda causar
algum dafo}

Poe= Adapiador: Esie permfs i@ conexion de la anlena a la oomierie slEcirica v a lyred ocal o LAM,
por mngLn Moty deberan cambi@arss 5 cables oF 05 puenos o conexion ya que = equpo
COmgikehd 8 aepone & dalio Mobal

Corieme eliédrica: B requenmiento de voltaje oe oS equipos no debe Ser mayor a los 127 volts o
meEnor alos 115 volls, comente altema, n Cas0 o exisin una sanaoon de volale, es recomendabie
utilizar un egpaator o woiaje o e un ne reak, o oual no es5a inchudo en la irstaiacion

Falta de =nevgia mlécinca: Su por aigin moieo 12 =nesgia sécinca falla de foma gensrsizada, =
EQUIPC S 3NA0A INstanEneamenie, SR EMbaGo SSie N0 peEme S0 oond qUIaCkn

EL EQUIFC DEBERA MSTALARSE EM LIN LUIGAR BN EL CLWL QUEDWRA FLID, 51 EL CLIENTE
DESEA REALIZAR ALGLIN TIPC DE CAMB) DEBERA COMSULTARLOD COM EL TECHICO DE L&
EMPRESA FREVIAMENTE AUTORILEADC:

CUALDLNER TIPC: DE MANIPLALACION O RESETED DE LOS EQUIPOS IMPLICARA LIM COSTO
ADICIDNAL AL MOMENTO DE RECOMRAIGLIRAR EL EQLIPD

EL MASTIL ¥ La ANTEMA COLOCADDS EM LA AZOTEA MO DEBERAM CAMBIARSE DE
POSIGION POR NINGUN MOTIVD, DERIDG A QUE EL BEQIAPD 5E DESGONFAIGLURARIS, BN
CASC DE MANIPULACION  IMPLUCARS, UN  COSTO ADIGKNAL - AL MOMERMTO  DE
RECOMFIGLURAR EL EQLIPD,

Acepin que he leioo cudadosamente 125 INSTUCCones de Culdasn del Bquipo Y ques Cuaiuler SoOnexn o
Ao de Squips Sin previo aiso Sera mi resporesabilidad
RECIBC DE COMPORBMIDAD

RECGIED DE DORFORMIDAD

Momire y Fimma

Feeha

wdrn e Gante Sue Mo 4133 Col Son Lovends Tesccssa, Bdo. De Meies P GE18D Tal: 014S395]9543473
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Unidad Administrativa: Area de Soporte Técnico

|Area Responsable: Direccion General

FORMATOS E INTRUCTIVOS

Configuracion de antenas.

1. Abrir el centro de redes y recursos compartidos

Conexion de area local
Propiedades

Protocolo de red version 4 (TCP/ 1Pvd4)

Propiedades, usar la siguiente direccion IP: 192.168.1.110, con mascara de subred

255 255 2550
Aceptar, cerrar

Funciones d ned | L compeio

LOndiisr iaandn

¥ Afheras ARE15Z PO-E Fast Bhemat Conider MODIS 5.2

| Comguaar.. |
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Unidad Administrativa: Area de Soporte Técnico |Area Responsable: Direccion General

FORMATOS E INTRUCTIVOS

2. Abrir navegador v teclear la direccion IP: 192.168.1.20
Ingresar usuano y contrasenas, en ambas es ubnt
Seleccionar ciudad: Meéxico

Aceptar terminos v condiciones, Login

oy L i et
A ol P T P
rrperiiy b b oo ok oo rilng ppsscior s inpl Soosny
EE
o i b g B o = e
[l
= Ny by e b ol e | Legm |

3. Ir a la pestana Wireless

Seleccionar en Wireless Mode: Station

En la opcién Security seleccionar WPAZ-AES

En WPA Preshared Key, ingresar la contraena que actualmente de este utilizand;

Svid 12 fho
Guardar y aplicar cambios

e [omen e Laones. Lo [ ] osrae T 3 ==

[ [

Sk el 2R
AT (o e APrlye Masie) || Dol
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Instalaciones Version: 1.0
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Unidad Adm inls frativa: Area de Soporte Téonboo |Ana-a Responsable: Direccidén General

FORMATOS E INTRUCTIVOS

4. Ir a la pestana Advanced
Unicamente habilitar Installer EIRP Control
Guardar y aplicar cambios

Lruarere mrra e

=

3. Ir a la pestana Senices
Habilitar SMMP Agent
Ingresar en SNMP Community: grupoinet
En Contact ingresar: inet
En Location ingresar: inet
Habilitar 35H Server
Habilitar System Long
Guardar v aplicar cambios
e || NENTET| e [ o

£
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Instalaciones Versign: 1.0
Pagina: 13 de 17
Unidad Adm inis trativa: Area de Soporie Téonico |Area Responsable: Direccién General

FORMATOS E INTRUCTIVOS

6. Ir a la pestana Sysiem

Actualizar la version de Firmware, la actual, se descarga del sitio www.ubnt.com
Ingresar en Device Mame el nombre de quien esta el senicio con los dtimos digitos de
sulP

FPor seguridad se cambia la contrasena, kB que esté asignada en ese momento

Se ingresa latitud v longitud

Guardar y aplicar cambios

im S Trudom o P ey sl #

L R D

T.Ir ala pestana Network

Seleccionar Router en Network Mode

EnWAN IP Adress seleccionar DHCP

En el apartado Lan Metwork Settiengs, en DHCP Server seleccionar Enabled
Range Start 192.168.254.1

Range End: 192.168 254 250

Metmask: 255.255.255.0

Deshabilitar Proxy DNS

Primary DNS 172.16.0.1

En el aparado IP Aliases se ingresa la IP que se asigne a la antena

Se selecciona siempre WLANO, se ingresa la IP cormespondiente, la mascara de subred
siempre sera 255.255.255.0 y seleccionar ADD

En el aparado Traffic Shaping se insertara el rango de kb del plan contratado
Guardar y aplicar cambios

269




PROCEDIMIENTO

PR-AST-01

Instalaciones

Fecha: 1307/2016

Version: 1.0

Pagina: 14 de 17

Unidad Adm inis trativa: Area de Soporie Téonkco

|ﬁma-a Responsable: Direccidn General

FORMATOS E INTRUCTIVOS
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Unidad Adm inis trativa: Area de Soporie Téonkoo

|ﬁma-a Responsable: Direccién General

FORMATOS E INTRUCTIVOS
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Pagina: 16 de 17
Unidad Administrativa: Area de Soporte Técnico |Area Responsable: Direccion General

FORMATOS E INTRUCTIVOS

Configuracion de Access Point
*Puede vanar segun el modelo, pero el concepto es el mismo

1. Teclear en el navegador 192.168.1.1

Ingresar usuano y contrasenas, en ambas es ubnt
En Pais seleccionar United States

Aceptar terminos y condiciones, Login

TR B R
s souipo de refic on Lbipll deiearin, e s s desd por e cowsc [}
BERA Y LA R ke e IR dLh B pRlats ba
o sl ke e o £l il e
Iy i die Eecarrmin eonies: padesci s el i sy w A
EEE e e M i W e s Paes peit A Eada,
(SR T

= Bl e i e e e e e i T i |

2. Ir ala pstafia Wireless
En S5ID ingresar el nombre que tendra el internet inalambrico, sera INET y los cuatro

ultomos digitos de la mac adress del access point
En el apartado de segundad inalambrica se selecciona WPAZ-AS
En clave pre compartida se pone la clave WPAZ2 ya asignada por el area de Tl

Guardar y aplicar cambios
pobsk oo [mesa [ackaen [ oseee | ocsony I i ==
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Unidad Administrativa: Area de Soporte Técnico |Area Responsable: Direccion General

FORMATOS E INTRUCTIVOS

3. Ir a la pestana Network
Seleccionar en el modo de red Bridge
En direccion IP: 192.168.1.1
Guardar y aplicar cambios

R e e W] Lo

-
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LRUPO INET

PROCEDIMIENTO
"REPARACIONES"

Datos de Control

Copia asignada a: Direccién general

Fecha de Implantacidn: 13 de julio 2016

[Puesto: Jefe de soporte técnico y auxiliares

Versién:1.0
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Fecha: 13/07/2016

CRUPO INET Reparaciones Version: 1.0
Pagina: 1de 6
Unidad Adm inistrativa: Area de Soporte Técnico IAroa Responsable: Direccion General

3.1 PROPOSITO DEL PROCEDIMIENTO:

Solucionar las incidencias de los clientes lo mas pronto posible, para tener un servicio de
calidad y brindar una buena atencion.

3.2 ALCANCE:
1. Areade Tl
2. Area de soporte técnico

3.3 REFERENCIAS
1. Orden de reparacion

3.4 RESPONSABILIDADES
El jefe de area o auxiliar levantan las ordenes de reparacion y se las entrega al area de
soporte técnico para su realizacion
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ORUPO INET

PROCEDIMIENTO PR-AST-02
Fecha: 13/07/2016
Reparaciones Version: 1.0

Pagina:3de 6

Unidad Adm inis trativa: Are a de Soporte Técnico

|Aroa Responsable: Direccion General

Descripcion de Actividades

Paso| Responsable

Actividad

Documento de Trabajo
(Clave)

2 |Soporte técnico

Ti

Imprime orden y se la entrega a soporte
técnico para que realice la reparacion.
Recibe la orden, ubica direccion y le marca
al cliente para verificar que haya alguien
que pueda atenderios. Al llegar al domicilio
ubican cual es la falla o que van a reparar:
*Servicio lento: Suben a la azotea a verificar
si la antena se movid, o unicamente tienen
que conectar su computadora y cambiaria

de sectorial. *No
aparece la pagina de inicio: Reconfigurar
antena. *Fallas en

el médem: Reconfigurario o cambiarlo.
*Falla en el cable: cambiar ponchados o
cambiar todo el cable.

FR
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! PROCEDINMIENTO PR-AST 02
Fecha: 13/07/2016

LEUPO INET

Reparaciones Version: 1.0
Pagina: 2 de 6
Unidad Adm inis trativa- frea de Soporte Téonboo Area Responsable: Direccién General

Politicas y Lineamientos

1. Las reparaciones se realizan en un periodo de 24 a 72 horas despues de haber
levantado el reporte

2. La orden de reparacion debe estar firmada por el cliente
3. 5i hubo algun costo extra, debe ser especificado en la orden

4. El area técnica no estd autorizada a recibir pagos
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Fecha: 130772016

LRUPD INET

Reparaciones Version: 1.0
Pagina: 4 de &
Unidad Administrativa: Area de Soporte Técnico |Area Responsable: Direccion General

DIAGRAMA DE FLUJO

TECNOLOGIAS DE »
INFORMACION SOPORTE TECNICO

Inicio
Entregar orden de Contactar al cliente y
reparacion asistir a la reparacion

Reparar segdn lo
especificado en la

Entregar servicio

Uenar formato
y solicitar firma
del cliente

Fin
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PROCEDIMIENTO PR-AST-02
Fecha: 13/07/2016
Reparaciones Version: 1.0
Pagina: 5 de 6

Unidad Administrativa: Area de Soporte Técnico

|Area Responsable: Direccion General

FORMATOS E INTRUCTIVOS

FR: Formato de reparacion

saupc CANT MWASCA

&

CRUPD INET

©

(a)
1/5 \)
At
—
{ 6 \|
NC. DE SERE CONDECIONES R,/C
1/—\‘
8 !
./
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Reparaciones Version: 1.0
Pagina: & de &
Unidad Adm inistrativa: Area de Soporie Téonloo |A.na-a Responsable: Direcciéon General

FORMATOS E INTRUCTIVOS

FR: Formato de reparacion

Fecha v hora en la que se levanid el reporte

Mimero de reporie

Datos del cliente

Especificaciones de reporte; o que reporta el clienie vy lo que el area dictamind
Mombre o nombres de quienes envian orden de reparacidén

Dictamen técnico, que sucedid con el sendcio vy especificar que repard
Mombre del técnico

Fecha y hora de enfrega de sernvicio

iae realizd prueba de infemet? SilNo, IP y MAC de la aniena

Mombre vy firma del cliente

Mombre vy firma del cliente en caso de que hubiera un cosio exira

= 2 W | = @M WKk =

— —

* El area técnica anicamente Bena el formato a partir de "Evaluacion técnica"
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CRUPO INET

PROCEDIMIENTO "MANTENIMIENTO A
TORRES, SECTORIALES Y ENLACES"

Datos de Control

Copia asignada a: Direccién general Fecha de Implantacién: 13 de julic 2016

Puesto: Jefe de soporte técnico y auxiliares |Versién:1.0
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l : PROCEDIMIENTO PR-AST-03
Fecha: 1307/2016

LRUPO MNET Mantenimiento a torre s, sectoriales y C—r—
enlaces. —
Pagina: 1 de 4
Unidad Adm indstrativa: Area de Soporte Téonlco |Ar-a-a Responsable: Direccién General

3.1 PROPOSITO DEL PROCEDIMIENTO:
Mantener en buen estado la infraestructura de la empresa para dare mayor tiempo de|
vida a los equipos v dar un semvicio de calidad a los clientes.

3.2 ALCANCE
1. Soporte Técnico
2. Tecnologias de Informacion

3.4 RESPONSABILIDADES

Soporte técnico realiza el mantenimiento y Tecnologias de informacion valida via remota

3.9 DEFINICIONES
Infraestructura: Conjunto de medios técnicos, senvicios e instalaciones necesarios para el
desarmollo de una actividad o para que un lugar pueda ser ulilizado

Soporte tecnico: senvicios que proporcionan asistencia con hardware o software de una
computadora o algun ofro dispositivo ekectrdnico.

Via remota: Permite realizar ciertos tipos de acciones desde un eguipo local vy que las|
mismas se ejecuten en otro equipo remoto
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'l : PROCEDIMIENTO PR-AST-03
Fecha: 13/07/2016

CRUPDO INET Mantenimiento a torres, sectoriales y

Version: 1.0
enlaces. -
Pagina:2de 4
Unidad Adm inlstrativa: Area de Soporte Técnico |Area Responsable: Direccion General

Politicas y Lineamientos

1. Todo el personal del area técnica debe contar con equipo de seguridad y con
herramienta necesaria para trabajar (cincho, lazos, ganchos, pinzas, desamrmadores, etc.).

2. Sera prioridad cualquier caida de cualquier enlace, las cuadrillas del area deberar
comunicarse y localizar a quien esté mas cerca para reparalo, deberan abandonar lag
actividades que se estén realizando para levantar el servicio caido aun siendo dias nd
habiles.

3. Deberan mantener actualizado el software de cada enlace/equipo/sectorial cada queg
vayan a una reparacion o sea solicitado.

4. Las llaves en donde se encuentran cada una de las torres/sectoriales/enlaces sg
encuentran en la oficina, asi que primero tendran que ir por ellas dejandolas siempre er
el mismo lugar
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LREUPD INET

PROCEDIMIENTO

PR-AST-03

Fecha: 1307/2016

Mantenimiento a torres, sectoriales y

Version: 1.0

enlaces.
Pagina: 3 de 4
Unidad Adm inis irativa: Are a de Soporie Téonboo |Arﬂ-a ﬁeapunf.ahle: Direccion General
Descripcion de Actividades
Paso| Responsable Actividad “““‘“‘“;‘:v:f Trebala
Araa da Infforma sobre algin movimiento de torre/
1 |Tecnolgles de secioral enlace v da la orden de gque vayan
) . a ajustar el eguipo dando instrucciones de
imformacion i
como debe estar.
Si es un domicilio particular a donde tienen
que ir a hacer el ajuste, ke marcan antes a I
persona encargada para verificar si puede
atenderios, si no, regresan mas tarde. Si es
un legar pdblico tnicamente asisten al lugar
¥ hacer los cambios comespondientes
2 Area de Oira opcion de mantenimiento es cuando el COM

Soporte t&cnico

area técnica agenda a un mantenimiento dej
alguna torre en especfico para pintarda
ajustar tensores, montar algin enlace exira
etc., también se agenda con la persona
encargada del lugar donde se encuenire I3
orre.
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PROCEDIMIENTO PR-AST-03

L

LREUPD INET

Mantenimiento a torres, sectoriales y

Fecha: 13/0772016

Version: 1.0

enlaces. Pagina: 4 de 4

Unidad Administrativa: Area de Soporte Técnico

|Area Respongable: Direccion General

DIAGRAMA DE FLUJO

AREA DE SOPORTE
TECNICO

AREA DE TECNOLOGIAS DE

INFORMACION

b

Agenda

mantenimiento

Informa sobre
algun ajuste gue

Ubica
lugar

|

Particular

|

dPuedsn
atenderlos?

an

Regresar
después

Realizar

mantenimiento

——3 Publico

Si
Asistir al
lugar

Fin
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CORUPDO INET

PROCEDIMIENTO
"MANTENIMIENTO A UNIDADES DE TRANSPORTE"

Datos de Control
Copia asignada a: Direccion general Fecha de Implantacion: 13 de julio 2016
Puesto: Jefe de soporte técnico Version: 1.0
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l' : PROCEDIMIENTO PR-AST-04
| Fecha: 13/07/2016

CRUPO INET Mantenimiento a unidades de transporte |Version: 1.0
Pagina: 1de 4
Unidad Adm inistrativa: Area de Soporte Técnico ]Area Responsable: Direccion General

PROPOSITO DEL PROCEDIMIENTO:

Mantener en buen estado las unidades de transporte para que estén en oOptimas
condiciones para el trabajo diario del Area técnica.

ALCANCE
1. Area de administracion
2. Area de soporte técnico

REFERENCIAS
Facturas (refacciones, llantas, verificacion, gasolina, efc.)

RESPONSABILIDADES

1. El Area de administracion costeara todos los gastos posibles que pueda requerir estal
actividad y el area técnica hara la requisicion para la compra de lo que se requiera.
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l PROCEDIMIENTO PR-AST-04

Fecha: 13/07/2016
LREUIPO IMET
Mantenimiento a unidades de transporte  |Versign: 1.0

Pagina: 2 de 4
Unidad Adm inis tratiea: Area de Soporte Téankco |Ama Responsable: Direccién General
Politicas y Lineamientos

1. Las unidades de fransporie son propiedad de la empresa y uUnicamente se ocuparan
para las actividades de frabajo que realice soporie técnico.

2. Diariamente las unidades se dejaran en el deposito de la empresa, dejando las laves
en oficina.

3. Deberan revizar dianamente lbos niveles de aceite, agua, anticongelante, liquido dg

frenos vy presion de aire de llantas que permmitan mantener en dptimas condiciones dg
operacion las unidades.

4. Todo el personal del area debe tener su licencia vigente.
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LI IMNET

PROCEDIMIENTO

PR-AST -04

Fecha: 1307/2016

Mantenimiento a unidades de transporte

Version: 1.0

Pagina: 3 de 4

Unidad Adm inis trativa: fre a de Soporte Téonico |Ana-a Responsable: Direccién General

Soporte técnico

mecanico o ekclrico la uwnidad y meter
requisicion por cualguier gasto que pueds
Surgir.

Programar un mantenimiento preventivo
comectivo .

Descripcion de Actividades T
. . Documento de Trabajo
Paso Responsable HActividad (Clave]
Revisar diariamente que las unidades
mdviles estén en buenas condiciones, en
Area de caso de encontrar alguna falla, llevar a
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‘ : PROCEDIMIENTO PR-AST-04
Fecha: 13/07/2016

LREUPO INET Mantenimiento a unidades de transporte  |Version: 1.0

Pagina: 4 de 4

Unidad Administrativa: Area de Soporte Técnico |Area Responsable: Direccidn General

DIAGRAMA DE FLUJD

AREA DE SOPORTE TECNICO
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‘ g MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE AREAS

DE LA EMPRESA INET
CRUPO INET

4.10 AREA DE TECNOLOGIAS DE
INFORMACION
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CRUPDO INET
PROCEDIMIENTO
"INGRESAR AL SOFTWARE"
Datos de Control
Copia asignada a: Direccion general Fecha de Implantacion: 13 de julio 2016

Puesto: Jefe de tecnologias de informacién y|Versién:1.0
auxiliar
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I PROCEDIMIENTO PR-ATI-01
Fecha: 1307/2016

CRUPO INET

Ingresar al software Version: 1.0
Paginma: 1 de 13
Unidad Administrativa: Area de TI |Area Responsable: Direccién General

3.1 PROPOSITO DEL PROCEDIMIENTO:

Conocer y saber el funcionamiento del software que se ocupa para el monitoreo, revision,
actualizacidon y control del servicio de todos los clientes.

3.2 ALCANCE
1. Area de Tl (Tecnologias de Informacion)

3.4 RESPONSABILIDADES
1. El area de Tl se encarga de manejar todos estos software

3.5 DEFINICIONES

1. Escritorio remoto: Tecnologla que permite a un usuario trabajar en una computadora a
fravés de su escritorio grafico desde otro dispositivo terminal ubicado en otro lugar

2. Wimbox: Hemamienta que permite la administracién y monitoreo de usuarios

3. Usser Manager: Sistema de administracion de usuarios

4. The Dude: Aplicacion para monitorizar redes

9. MAC: dentificador nico de una tarjeta o dispositivo de red
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! PROCEDIMIENTO PR-ATI1-01
Fecha: 1307/2016
LREUPO NET Ingresar al software Version: 1.0
Pagina: 2 de 13
Unidad Administrativa: Area de TI |Arﬂ-a Responsable: Direccion General

Politicas y Lineamientos

1. El software operado por el area de Tl debe ser perfectamente conocido para el area

2. Unicamente esta drea tendra acceso a usuario y contrasefias de cada uno de los|
software

3. Los senvicios deben estar monitoreados las 24 horas del dia los T dias de la semana
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CRUPO INET

PROCEDIMIENTO PR-ATI-01
Fecha: 13/07/2016
Ingresar al software Version: 1.0

Pagina: 3de 13

Unidad Administrativa: Area de Tl

[Area Responsable: Direccion General

De scri
Paso

Responsable

cion de Actividades

Actividad

(Clave)

DB W N -

Area de
Tecnologias de
Infformacion

Encender equipo de computo
Abrir correo electronico
Ingresar a Wimbox que ya esta descargado
en el equipo.

Ingresar a la carpeta compartida
Abrir el escritorio remoto

Dentro del escritorio remoto abrir:

*The Dude
*El navegador; dentro de éste abnr:

*Usser Manager
*Antenas

*Sectoriales
Empezar a trabajar

*Todas las cuentas ya estan previamente
dadas de alta por el responsable del area
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‘ ; PROCEDIMIENTO PR-ATI-01
Fecha: 13/07/2016

LRUPO INET Ingresar al software Version: 1.0
Pagina:4de 13
Unidad Administrativa: Area de Tl |Ama Responsable: Direccién General
DIAGRAMA DE FLUJO
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‘I : PROCEDIMIENTO PR-ATI-01

Fecha: 13/07/2016
CRUPO INET

Ingresar al software Version: 1.0
Pagina: 5de 13
Unidad Administrativa: Area de Tl [Area Responsable: Direccién General
FORMATOS E INTRUCTIVOS
Wimbox

Winbox

Cada personal del area tiene su propio usuario y contrasena para ingresar.

® MikroTik Winthax Loader v2.2.18

Correct To ]&manth- _,J Iroe!
[cm

Passovrd: "_
r Save
V¥ Vewp Pasmverd Lozl
I™ SeoseMode
I Laad Previous Sesson
wts: [0tk 2
asdess Tie — Thoe [

Pantalla de inicio de Wimbox, donde se ingresa IP, usuario y contrasena, dar en conectar,
para ingresar.

——————— — —— —— ——— . —

T

T

Recuadro 1. Hotspot,

el tiempo que llevan conectados, su MAC, entre otros datos.
Recuadro 2. DHCP Server, muestra el nombre, MAC e IP de todas las antenas de losj
clientes, siempre y cuando estén conectadas y enlazadas.

Recuadro 2. Log, muestra los usuarios que se van conectando, asi como los errores quej
cometen cuando escriben su usuario o contrasena mal
Recuadro 3. Interfaces, muestra la velocidad limite que tiene cada usuario
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PROCEDIMIENTO

PR-ATI-01

4

LREUPO INET

Ingresar al software

Fecha: 1307/2016

Version: 1.0

Pagina: 6 de 13

Unidad Administrativa: Area de TI

|Ama Responsable: Direccion General

FORMATOS E INTRUCTIVOS

Carpeta compartida

Cada personal del area tiene su propio usuario y contrasena para ingresar.

ESIHEE

TH Referenciss perscnales 20115 Tk fdobe
= inet (A101000 T Rec 10/11/2015 1041 Adobe
noc y soC TH SaT 1142015 122 A
PLANES =l] scresn 10/06/2015 B:24 Dacu
] tesis [) 131042015 1901 Dot
& Onelvive L
Seguridad de Windows =
[ Este equipe
o Escribir credenciales de red
=Larjak _ . -
- Eooriba sus credenciales pam conectarse & 100000, 100.253
= Dacurmnerrtos
B Eccritona
= Imageneas esther
JV Misica
[
! Wideos .'q\ I-IIII4
& Disco local (L] Dorminic: ATERCION
= inet (10,1010 i ] Recerdar mis credenciales
12 elementor 1 lemen

Ingresar a la carpeta comparida nicamente

seleccionar Aceptar

En esta carpeta se encuentran diferentes archivos;
documentos, formatos, efc., es por eso que cada area tiene acceso a ella.

imgresando usuaric y conirasena ¥

bazes de datos de los clientes,
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CRUPO INET

| I PROCEDIMIENTO PR-ATI-01
Fecha: 13072016

Ingresar al software Version: 1.0

Pagina: 7 de 13

Unidad Administrativa: Area de Tl

|Are-a Responsable: Direccion General

FORMATOS E INTRUCTIVOS

Escritorio remoto

¥ 1) )L(.H'L

“11 Conexidn a Escritario remofo

1

I. 4 [: L
EH onexion a
LS

Escritorio remoto

Enda

Hombre b= usanc: Hinguno espedicado
5 e-sobctwan ciedencer al cones b

a7 181066 w

(] (e ) e ) (]

Conectar a 192.168.1.1

Presioe a50HW-31

Lo £ =dnin v
Contraseria: | T
[ JRecordar contrasefia

[ hcepkar H Cancelar |
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! PROCEDIMIENTO PR-ATI-01

Fecha: 1W07/2016
LEUPO INET

Ingresar al software Versign: 1.0
Pagina: & de 13
Unidad Administrativa: Area de TI |Ara-a Responsable: Direccién General
FORMATOS E INTRUCTIVOS
The Dude

Cada personal del area tiene su propio usuario y contrasefia para ingresar.

[

e

FE |3

L

iy
e riem
]

. v

(= ]

En la imagen se muesira la pantalla para ingresar al sofiware de monitoreo, primerng
aparecera la P defaulf para entrar, después se escribird usuario y contrasena
seleccionar conectar para abrir el software.
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" ; PROCEDIMIENTO PR-ATI-01
Fecha: 13/07/2016

CRUPO INET

Ingresar al software Version: 1.0
Pagina: 9de 13
Unidad Administrativa: Area de Tl |Aroa Responsable: Direccion General
FORMATOS E INTRUCTIVOS
The Dude

s - e e
B —— ot
e .= §"*\ﬁ=——§
e ’/'ix—:‘_\"'-\\ % :
Bdt, — Ve NN\ S
3 ——. \'—"';‘\\..
?:: . g BN " S A oo TR
= ' V- 5 \
= . S ST\
= L S e
=i ' \ i
= 1 x 6o 7 7
= / s T'{?—-\t—{:—
; A .. ,/ "| \\\\ T
. [ - = _fe H(hk h ke
=¥ o= p . o9 v »
. W
goes n v O [N o e ponga en

rojo, de inmediato toda la sub red también se pondra en rojo, esto indica que se calld elf
sistema.
En esta imagen algunos circulos estan en rojo por que dentro de ellos estan los serviciog
de los clientes, de los cuales algunas antenas estan apagadas o desenlazadas.

1 ——
- — -
— wE ARe RO - T m— - — 0 -
- - -
3 ————— e
e e =——m——ac .
- e — e —— e
e e -
Ly - oo cm—— -
T ———— .
R ——
~ - < - -
S5Th Ty e —
i: . <
E - | — ——a - —— e — o
H- ———
- -
g ————
s - -~ ——
i : B
2 ———— s
g;' - - -
= ————— - S
- -
i ——— o
- - ——
.
- *’V— " W -
— —_— ———— —_———
_— — - -
— — - - -
—_—
ey Yy S - -
= — [ TR -
. we T
-‘ . .—

Asi se monitorean las antenas de los clientes, estan dentro de los circulos del mapa, las]
que se ven en rojo es por que su antena esta desconectada o desenlazada.
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l: PROCEDIMIENTO PR-ATI-01

Fecha: 13/07/2016
CURUPO INET

Ingresar al software Version: 1.0
Pagina: 10 de 13
Unidad Administrativa: Area de Tl |Ama Responsable: Direcciéon General
FORMATOS E INTRUCTIVOS
Usser Manager

Se ingresa con una IP

L 1

Pantalla inicial para ingresar usuario y contrasena.

o 41w S i |
M Tk
’ 4 Simpiuu N
o ] TTiwm TNkl e ot Ve e
—— Semrarct g ! PreM e
T mehecwe Lrimtes Tefacsies e
— aaredn e s SpcdacyeroTe
o Mg s Wiw s [T
- seuzau Lrites P
lwwe O owcons Lebmmae Famiyeaiianemy
- L peokgun Sinous ! Pesterrverom
-y T dewpbes Lo Peaswivtome
r— P Lrbotac Fetlatyeome
rr— »ece vuno FRsadeture
- peanpeot S Protety ooy
-~ T e YT Famopeaican ave
— - - L pwrom andes Spenagierire
e positem St Peaigt o
d Kpres LR Frazxiedcm
O stpr Lt Sardymaciopnorre
Lo b : Peticdwtnre
T sctenas (e Peta s
Pecenba Ve SevadeiedoTe
Ve W Peraauyurow
—
Fepr NN

En la imagen se puede observar que hay diferentes pestanas, basicamente las que ma
se ocupan es la de users, logs y 613 A sesion. Este software sirve para Bevar el contro
de los usuarios, desde aqui se crean y se les asigna usuario, contrasena, el plan queg

hayan contratado y los usuarios requeridos.
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I : PROCEDIMIENTO PR-ATI-01
Fecha: 13/07/2016

LRUPQ INET

Ingresar al software Version: 1.0
Pagina: 11 de 13
Unidad Administrativa: Area de TI |Area Responsable: Direccion General
FORMATOS E INTRUCTIVOS
Antenas

Le recorrarsleres gque cerre evls pigireweh v oo peys 8 mie s wel
. JrP——
-

= Wi
Ingresa IP de la antena que se desea abrr en la barra de navegacion del navegador,
aparecera como se ve en la imagen y se seleccionara la segunda opcidn, en caso que no
aparezca esta pagina, intentar varias veces hasta que aparezca, en caso de que aun asi
no la abra, es por que hay una falla en el servicio del cliente.

Una vez seleccionada la segunda opcidn, se abrira esta ventana, donde pedira ingresar
usuano y contrasefa para poder ingresar a la antena

:
e
Y
in

T [

——

]
=
L
r

|-\.

Pantalla principal de la antena.
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il : PROCEDIMIENTO PR-ATI-01
Fecha: 13/07/2016

CRUPO INET

Ingresar al software Version: 1.0
agina: 12 de 13
Unidad AdministratiyW&" = Fo v At viien 8 51 General
FORMATOS EINTRU 5 .
Sectoriales #

w My o

Ingresa IP de la sectorial que se desea abrir en la bama de navegacion del navegador,
aparecera como se ve en la imagen y se seleccionara la segunda opcion, en caso que ng
aparezca esta pagina, intentar varias veces hasta que aparezca, en caso de que aun asj
no la abra, es por que hay una falla en la sectorial

Una vez seleccionada la segunda opcion, se abrira esta ventana, donde pedira ingresa
usuario y contrasena para poder ingresar a la sectorial
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! ) PROCEDIMIENTO PR-ATI-01
Fecha: 13/07/2016

CRUPO IMNET :
Ingresar al software Version: 1.0

Pagina: 13 de 13
|Area Responsable: Direccion General

Unidad Administrativa: Area de Tl

FORMATOS E INTRUCTIVOS
5 B
oy e -— s - EE
Tk Nk Y — = LR
- -
u:a-":lu.u I_ el :
] i M
[LEer SRR
[ |
Panta ncipal ae 1a SeCioral, donds s muesiran aimerenies grancas de consumo Y

valores de la configuracion de la misma.
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CORUPO INET
PROCEDIMIENTO
"MONITOREO DE ANTENAS"
Datos de Control
Eopia asignada a: Direccion general Fechade Implantaciéon: 13 de julio 2016

Puesto: Jefe de tecnologias de informacién y(|Version:1.0
auxiliar
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| l PROCEDIMIENTO PR-ATI-02

' Fecha: 1307/2016
CRUPO INET

Monitoreo de Antenas Version: 1.0
Pagina: 1de 5
Unidad Administrativa: Area de TI Area Responsable: Direccién General

3.1 PROPOSITO DEL PROCEDIMIENTO:
Mantener en monitoreo el senvicio de los clientes para identificar cualquier falla en el
senicio y se pueda resolver al momento, esto para brindar un semnvicio de calidad.

3.2 ALCANCE
1. Area de Tl (Tecnologias de Informacian)

3.4 RESPONSABILIDADES
1. El area de Ti se encargara del monitoreo de los servicios

3.9 DEFINICIONES

Tecnologias de informacion: Aplicacion de ordenadores y equipos de telecomunicacion
para almacenar, recuperar, fransmitir v manipular datos.

Monitoreo: Sistema que constantemente monitoriza una red de computadoras, en busca
de componentes defectuosos o kentos.

Metrored:Empresa que brinda servicios de asesoria y soporte técnico, comercializacion
de equipos, asli como todo kb relacionado al giro de las Telkecomunicaciones. Es I
proveedora del senvicio de Intermet de la empresa INET
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L

LRERUPO INET

PROCEDIMIENTO PR-ATI-02
Fecha: 1307/2016
Monitoreo de Antenas Versidn: 1.0

Pagina: 2de 5

Unidad Administrativa: Area de TI

|Area Responsable: Direccién General

Politicas y Lineamientos

lugar

lugar visible

1. Siempre debe tenerse abierio el software del monitoreo

2. Al presentar alguna falla inmediatamente nofificar si el area técnica tiene que asistir al

3. El area de Tl debe tener los teléfonos de los proveedores de sendcio de intemet en unj
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CRUPO INET

PROCEDIMIENTO PR-ATI-02
Fecha: 13/07/2016
Monitoreo de Antenas Version: 1.0

Pagina:3de §

Unidad Administrativa: Area de Tl

IArea Responsable: Direccion General

De scri

Paso

cion de Actividades

Responsable

Actividad

Documento de Trabajo
(Clave)

1

Area de
Tecnologias de
infformacion

Mantener siempre abierto el software de
monitoreo de los servicios, si se encuentrs
alguna falla:

Tratar de abrir la sectorial (via remota), si
ésta no abre es por que hay un problema de

luz en donde se encuentra esa sectonial
tiene que ir el area técnica a verificar e
fallo, si si abre, unicamente reiniciaria
que probablemente se "pasmoé”, se cambid
de frecuencia o hubo un corie de luz y ya
regreso la senal.

Si en el software de monitoreo se pone tod
en rojo, es por que el proveedor de servicio
tuvo una caida y tiene que reportarse par
que se restablezca lo mas pronto posible. A
reportario proporcionaran un numero d
ticket con el cual se dara seguimiento a
reporte, se tendra que insistir con la
llamadas hasta que el sernvicio queds
restablecido.

El nimero es: 018006810175
ID 7436INT001 (identificador de empresa)
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CRUPO INET

PROCEDIMIENTO PR-ATI-02
Fecha: 13/07 2016
Monitoreo de Antenas Version: 1.0
Pagina: 4 de 5

Unidad Administrativa: Area de TI

|Area Responsable: Direccion General

DIAGRAMA DE FLUJO

TECNOLOGIAS DE INFORMACION

No

proveedor

sectoriales
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! PROCEDIMIENTO PR-ATI-02
Fecha: 13/07/2016

LREUPO INET

Monitoreo de Antenas Version: 1.0
Pagina: Sde 5
Unidad Administrativa: Area de Tl |Ara-a Responsable: Direccién General

FORMATOS E INTRUCTIVOS

Actualmente se cuentan con 9 secloriales repetidoras de senal, de las cuales todas s
encuentran registradas en el software "The Dude”, cuadro alguna se ponga €n rojo es po
que se ha caido el sernvicio de esa sectorial, que a su vez tiens conectados a uarin:rJ
clientes los cuales se veran afectados por la caida.
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CRUPO INET
PROCEDIMIENTO
"RESOLVER REPORTES"
Datos de Control
Copia asignada a: Direccion general Fecha de Implantacion: 13 de julio 2016

Puesto: Jefe de tecnologias de informacién y|Versiéon:1.0
auxiliar
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! PROCEDIMIENTO PR-ATI-03
Fecha: 1307/2016

LR=UPO IMNET

Resolver Reportes Version: 1.0
Pagina: 1de 9
Unidad Administrativa: Area de TI |Ana-a Responsable: Direccion General

3.1 PROPOSITO DEL PROCEDIMIENTO:
Tener el regisiro de cada uno de los clientes que reporta y saber como resohvero o mas|
pronto posible.

3.2 ALCANCE

1. Area de Tl

2. Area de soporte técnico
3. Area de cobranza

3.3 REFERENCIAS
1. Orden de reparacion

3.4 RESPONSABILIDADES
El area de Tl levanta el reporie y frata de resolvero, en caso que no se resueha, sd

envia al area de soporte técnico al domicilio del cliente a hacer la reparacion, en casd
que tenga algun cosio se paga en cobranza

3.9 DEFINICIONES

1. Reporte: Informar las fallas exstentes en el senvicio para su inmediata solucidn
2. Numero de ticket: Nomero de reporie para darle seguimiento al mismo
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i' : PROCEDIMIENTO PR-ATI-03
Fecha: 13/07/2016

CRUPO INET

Resolver Reportes Version: 1.0
Pagina:2de 9
Unidad Administrativa: Area de TI |Aroa Responsable: Direccién General

Politicas y Lineamientos

1. A todo usuario que marque para reportar, se le debe dar un nimero de reporte para
dale seguimiento al mismo.

2. Mencionar al cliente de los costos adicionales por manipulacion de equipos, costo def
cable extra u otros gastos que impliquen reparacion.

3. Los reportes se atenderan en un periodo de 24 horas, en caso que tenga que asistir el|
area técnica al domicilio sera de 24 a 48 horas después de haber levantado el reporte.
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CRUPO INET

PROCEDIMIENTO PR-ATI-03
Fecha: 13/07/2016
Resolver Reportes Version: 1.0

Pagina:3de 9

Unidad Administrativa: Area de Tl

lArea Responsable: Direccion General

reparacion para que un técnico vaya a

_Descripcion de Actividades
Paso| Responsable Actividad m.(Chvo: b
Levantar reporte una vez que recepcion
1 TI a
canalice la lamada
dentificar reporte:
1. Aparece la pagina de inicio, pero no lo
deja entrar
2 2. No permite conectar todos sus usuarios.
3. Servicio lento
4. No aparece la pagina de inicio
3 Una vez identificado, seguir el protocolo de
4 Notificar al cliente via telefonica si se pudo
5 |Soporte técnico|resolver via remota, si no, hacer formato de FR
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!‘ PROCEDIMIENTO PR.ATI.03

Fecha: 13072016
CRUPO IMNET echa

Resolver Reportes

Version: 1.0
Pagina: 4 de 9
Unidad Administrativa: Area de TI |Area Responsable: Direccion General
DIAGRAMA DE FLUJO

TECNOLOGIAS DE .
INFORMACION SOPORTE TECNICD

i,

ol cliente y
CEITar reporte
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! ) PROCEDIMIENTO PR-ATI-03

CRUPO INET Fecha: 130772016

Resolver Reportes Version: 1.0
Pagina: 5 de 9
Unidad Administrativa: Area de Ti |Area Responsable: Direccion General

FORMATOS E INTRUCTIVOS

Solucion de reportes:

1. Aparece la pagina de inicio, pero no lo deja entrar

a. Falta de pago: venficar en el area de cobranza que su pago ya esté realizado o
recordarle al cliente que fiene que hacerlo.

b. Usuario y/o contrasena incorrectos: venficar en winbox si es este el error y venficar
con el cliente su usuario y contrasena.

2. No permite conectar todos sus usuarios.
a. Todas sus sesiones ya estan ocupadas: hacerle ver al cliente que ya fiene ocupadas
sus sesiones, tiene que cemrar alguna de ellas para que pueda conectar el dispositivo que

quiera. Para poder cerrarla ingresa a la pagina 172.16.0.1, aparecera el siguiente
* | ¥ =

En caso de que el usuario no se pueda desconectar, se bota el usuano en winbox. Se
selecciona el usuano a botar y se selecciona el boton menos (remove).
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! ) PROCEDIMIENTO PR-ATI-03

Fecha: 13/0772016
CRUPQ INET Resolver Reportes Version: 1.0
Pagina: 6 de 9
|Area Responsable: Direccion General

Unidad Administrativa: Area de Tl
FORMATOS E INTRUCTIVOS

3. Servicio lento

a. Venficar que tenga el plan correcto en User Manager
User detzils [#

wMan

Lsomare ) merar
Parctarr] s h 2
]
Dwmer | admin o
wAD proiie
 Costrents
LT
w FINEE NOATEN
w Blgies
wEi
A IO

Planbasierinefons Acliee =
+ || Tastng |

B LESSE S

b. Venficar los valores =i su aincnia.

Los valores optimos son:

* Las graficas permiten saber la calidad del enlace
* Vertical/Honzontal -49/-52 dBm

* CCQ en un rango de (90-100%)

* Noise Floor debe estar entre -90dBm a -105dBm

VedllGsa L LI

Dty Ml Joarousilrogboo mlhi - i . ' 102 APMAC Dol AT BABATT
Fritwrmb Mod.  Fiwle >l AeEgh EEE AL LA
e Mode:  Staor WG Wil Fedeontal 506 6 B
SRR MET.\ADTOSNE A Mk Flow ] affai
Serpity A £FY Tra M TN
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Disie IRETOTAY AN [ra et
i MY Pty Ko
i i 546 1 srblEX ualty | HED il
Charsal Wik #0 MMz (Mope el AN Canarity R .
0 ilafes 4
HE Trais W,
s e
1] ik
S N e

Si tiene los valores muy malos o la antena se queda cargando y no la abre | seria
necasario mandar a los técnicos a reonentar la antena, en caso de que los valores no
mejoren, se sugerira al cliente que cancele el servicio.
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! ) PROCEDIMIENTO PR-ATI-03

Fecha: 13/077/2016

LRERUPO INET

Resolver Reportes Version: 1.0
Pagina: 7 de 9
Unidad Administrativa: Area de TI |Area Responsable: Direccion General

FORMATOS E INTRUCTIVOS

Si el usuario insistiera en que no esta descargando o que no tiene ninguna computadora
ocupada se le envia el screenshot de su grafica para demostrarle que su servicio es

Clptlm'ﬂ. v oy v e ==
| Gereanl Sy Tept il
FnHde L B e
LT
| Pafacksis Dnd
Ta Packste Dps
CTre— ]
| ROEE ™

iy |
Gl |

¢. Revisar los valores del TRAFIC SHAPING de su antena para verficar que sean los
comectos de acuerdo a su plan

4. No aparece la pagina de inicio

a. Verficar con el usuano que sus equipos esten bien conectados a la comente
eléctrica y que estén encendidos.

b. Dar al usuario la direccion 172.16.0.1, escrbirla en la barra de direcciones y con
esta tiene que aparecer la pagina de inicio, si no aparece es necesano verificar alguno de
estos puntos:

1. Se venfican las redes inalambncas y en caso que la red diga UBNT; su Access point
esta receteado, en este caso se manda a los tecnicos a configurar nuevamente su
equipo, eéste tiene un costo extra.

2. Se monitorea la antena del cliente y/o se hace un ping largo para verificar si la antena
esta "amba”, sl no se permite ingresar a la antena y el ping no responde también es
necesano mandar a los técnicos a verificar el servicio ya que la antena puede haberse
desenlazado o reseteado.

Sarmisoia del enk rersl =

3. Se verifica que la anracl
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LRUPO INET

PROCEDIMIENTO PR-ATI-03
Fecha: 13/07/2016
Resolver Reportes Version: 1.0

‘Pagina:8de 9

Unidad Administrativa: Area de T1

|Area Responsable: Direccién General

FORMATOS E INTRUCTIVOS

FR: Formato de reparacién
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PR-ATI-03

! : PROCEDIMIENTO

LREUPO INET

Resolver Repories

Fecha: 137072016

Version: 1.0

Pagina: 8 de 9

Unidad Administrativa: Area de TI

|Area Responsable: Direccion General

FORMATOS E INTRUCTIVOS

FR: Formato de reparacién

1 Fecha vy hora en la que se levanid el reporte
2 Ndmero de reporie
3 Datos del cliente

4 Especificaciones de reporte; o que reporta el clienie v lo que el area dictamind

9 Nombre o nombres de quienes envian orden de reparacidn

& Dictamen técnico, que sucedid con el senvicio y especificar que repard

7 Mombre del técnico
8 Fecha y hora de enftrega de senvicio

9 ;5e realizd prueba de intemet? SilMo, IP y MAC de la aniena

10 Mombre vy firma del cliente

11 Nombre y firma del cliente en caso de que hubiera un cosio extra

*El area de Tl dnicamente llena el formato hasta "Reporie”.
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LRERUPDO INET

PROCEDIMIENTO
"CREAR USUARIO, CONTRASENA, CLAVE WPA2
Y ASIGNAR IP"

Datos de Control

T:npia asignada a: Direccion general Fecha de Implantacién: 13 de julio 2016

Puesto: Jefe de tecnologias de informacién (Versidn:1.0
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il: PROCEDIMIENTO PR-ATI-04
Fecha: 13/07/2016

CRUPO INET Crear usuario, contrasena, clave WPA2 y —
Version: 1.0
asignar IP —
Pagina:1de 5
Unidad Administrativa: Area de Tl |Ama Responsable: Direccién General

3.1 PROPOSITO DEL PROCEDIMIENTO:
Llevar una buena administracion de usuarios y contrasenas de cada uno de los clientes,
asi como la asignacion de IP y clave WPA2

3.2 ALCANCE
1. Area de comercializacion
2. Areade TI

3.4 RESPONSABILIDADES

El area de comercializacion solicita al area de Tl la creacion de usuario y contrasena,
esto también conlleva a que se elija el plan y los usuarios que se estan contratando, asi
como la asignacion de IP y clave WPA2

3.5 DEFINICIONES

Usuario: que usa habitualmente un senicio, permiso para ingresar a un sistema.
Contrasena: Forma de autentificacion de un usuario.

Megas: Cantidad de datos informaticos

WPAZ2: Sistema para proteger redes inalambricas
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i l PROCEDIMIENTO PR-ATI-04

Fecha: 13/07/2016

LRUPO INET Crear usuario, contrasena, clave WPAZ y ———y
asignar IP —
Pagina: 2 de 5
Unidad Administrativa: Area de TI |Arﬂn Responsable: Direccién General

Politicas y Lineamientos

1. Para crear el usuario deben seguirse las siguienies reglas:
*Debe ser relacionado con el nombre del cliente
*MNo debe ser mayor a 10 caracieres
*No debe llevar signos, excepto puntos
*Debe estar en mindsculas
*No debe tener espacios
Ejemplo: horodriguez, si el cliente se lamara Hilda Rodriguez

2. Para crear contrasenas y clave WPAZ2 deben seguirse las siguientes reglas:
*Debe tener de 8 a 10 caracteres
*Puede contener signos o simbolos
*Debe contener mavisculas y mindsculas
*Incluye ndmeros
*Puede conftener espacios
Ejemplo: Hid4.0r7ck

3. Mo debe haber usuarios repetidos o parecidas

4. El usuario es tnico e infransferible |, todos los clientes tienen uno
5. Mo habra cambios de usuario, tnicamente de contrasena si el titular del contrato o]
solicita

6. Se debe llevar un control esfricto de IP, ya que no deben repetirse
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LREUPO INET

PROCEDIMIENTO

PR-ATI-04

Crearusuario, contrasena, clave WPA2 vy
asignar IP

Fecha: 1W07/2016

Version: 1.0

Pigina: 3de 5

Unidad Administrativa: Area de T1

|ﬁma-a Responsable: Direc

cién General

Descripcion de Actividades

. Documento de Trabajo
Paso Responsable Actividad (Clave
, Area de Enwia COMmeo electronico solicitanda
comercidizacion |creacion de usuario, contrasena, clave
7 Tecnologias de |Crea usuaro, confrasena y clave WPAZ ds

nformacicn

acuerdo a los lineamientos ya mencionados
y asignar la IP que comesponda

Contesta COmen electrinico al
comercializacion con el usuaro, contrasena,
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! ) PROCEDIMIENTO PR-ATI-04
i " Fecha: 13/07/2016
LRUPDO INET Crear usuario, contrasena, clave WPAZ2 y = _a,
T T asianar P Version: 1.0
g Pagina: 4 de 5
Unidad Administrativa: Area de TI |Area Responsable: Direccion General

DIAGRAMA DE FLUJO

COMERCIALIZACION TEENULUGIAS_ DE
INFORMACION
Inicio

1

Envia correo electranico

solicitando creacién de Crea usuario,
wsuario, contrasefia, =3 Contrasefay clave
clave WPAZ y asignacion WPA2
de IP

l

Asigna IP

|

Contesta correo
electronico con
usuario, contrasena,
clave WPAZ2 e |P

l

Fin
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l: PROCEDIMIENTO PR-ATI-04

Fecha: 13/07/2016
Version: 1.0
Pagina:5de 5

CRUPO INET Crear usuario, contrasena, clave WPA2 y
asignar IP

Unidad Administrativa: Area de TI |Area Responsable: Direccion General

FORMATOS E INTRUCTIVOS

Crea usuarios y contrasenas

1. En Usser Manager en la opcion ADD se abre una ventana donde se ingresa €|
usuario y la contrasena nuevos, ademas de los datos personales del cliente y el plan qus
ha contratado. Se guarda.

-

TR

2. Una vez creada la clave WPAZ2 y asignar IP se lleva aparte un registro en Excel, donds
se ingresa el nombre del cliente, la clave WPA2 y la IP asignada, las IP van en orden.

Las IP que se utilizan son privadas y son de clase A; por ejemplo 10.10.14.34, log

primeros octetos siempre quedan fijos, el tercer octeto cambia cuando el cuarto octetq

lega a 200:
10.10.14.197
10.10.14.198
10.10.14.199
10.10.151
10.10.15.2
10.10.15.3

10.10.15.199
10.10.161
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CRUPO INET

PROCEDIMIENTO
"INGRESAR USUARIOS AL MAPA DE MONITOREO THE DUDE"

Datos de Control

Copia asignada a: Direccién general Fecha de Implantacién: 13 de julio 2016

Puesto: Jefe de tecnologias de informacién |Version:1.0
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I : PROCEDIMIENTO PR-ATI-05

Fecha: 13/07/2016
CRURPO INET Ingresar usuarios al mapa de monitoreo "The —

Dude" Vc.n?on: 1.0
Pagina:1de 8
Unidad Administrativa: Area de TI |Area Responsable: Direccion General

3.1 PROPOSITO DEL PROCEDIMIENTO:
Tener en monitoreo todos los senvicios de los clientes ingresandolos al mapa

3.2 ALCANCE
1. Areade T

3.4 RESPONSABILIDADES
El area de Tl sera la responsable de ingresar los usuarios
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l : PROCEDIMIENTO PR-ATI-05

Fecha: 13/07/2016
CGRUPO INET Ingresar usuarios al mapa de monitoreo "The ——

ion: 1.
Dude" vf";'on -
Pagina:2de 8
Unidad Administrativa: Area de TI |Ama Responsable: Direccion General

Politicas y Lineamientos

1. Todo servicio debe estar en el mapa
2. Dee estar monitoreado las 24 horas

3. Debe ser actualizado cada que haya nuevos clientes o cancelaciones
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' l : PROCEDIMIENTO PR-ATI-05
' Fecha: 13/07/201
CRUPO INET Ingresar usuarios al mapa de monitoreo "The Fec"_a, bl
----------------- Version: 1.0
Dude"™ -
Pagina: 3de 8

Unidad Administrativa: Area de Tl

[Area Responsable: Direccion General

Descr

Paso

cion de Actividades

Responsable

Actividad

Documento de fnbajo
(Clave)

Area de Tl

Recibe comreo electronico del area de
soporte técnico notificando las instalaciones
realizadas.
Abre el software de monitoreo e ingresa el 9
los usuarios nuevos en el enlace y sectoria
que corresponda.

Permanente en monitoreo
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PROCEDIMIENTO PR-ATI-05
CRUPQO INET  |ingresar usuarios al mapa de monitoreo "The F“hf: ReyTioe
Dude" Version: 1.0
Pagina:4de 8

Unidad Administrativa: Area de Tl

|Ama Responsable: Direccion General

DIAGRAMA DE FLUJO
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'l : PROCEDIMIENTO PR-ATI-05
Fecha: 13/07/2016

LRUPQO INET  |Ingresar usuarios al mapa de monitoreo "The

Dude” Vt.n?on: 1.0
Pagina:5de 8
Unidad Administrativa: Area de TI IArea Responsable: Direccion General

FORMATOS E INTRUCTIVOS

Este software es libre, se descargd de la pagina de MikroTik y se configura conforme g
las necesidades de la empresa. El mapa esta dividido en secciones, en la central s&
muestra el enlace principal, de los cuales se enlazan a diferentes sectoriales y antenas

todas tienen nombre y los ditimos octetos de la IP.

Para agregar los usuarios se tienen que seguir los siguientes pasos:
1. Kdentifica en que sectorial esta enlazado; por ejemplo a Atenco 01, se da doble
clic en el circulo correspondiente
2.Dar clic derecho y seleccionar “anadir dispositivo™

ok Afadir dispositivo
o= Afiadr red

o Afadr Submapa
ok Afiadir estatico
o Afiadr enlace
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PROCEDIMIENTO

PR-ATI-05

)

CRUPO INET

Dude”

|Ingresar usuarios al mapa de monitoreo "The

Fecha: 13/07/2016

Version: 1.0

Pagina:6de 8

Unidad Administrativa: Area de Tl

|Area Responsable: Direccion General

FORMATOS E INTRUCTIVOS

2 Made tsposhive

3. Ingresar IP correspondiente al ciente y seleccionar siguiente

Facabe creacen P oreates Ui

&

Sescoon 1070144

Vahdaoon pee exies wpdo s degeiing

[
4. Seleccionar el botdén “descubrir”
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5. Eliminar todos los protocolos de red excepto “ping”, para eliminarlos se selecciona y se
da clic en el signo menos y seleccionar “si" en el cuadro de dialogo que aparecera.

j 4

e [;\-_-‘j Cmm—
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& PROCEDIMIENTO PR-ATI-05

. . Fecha: 13/07/2016
LEUPO INET Ingresar usuarios al mapa de monitoreo "The "u':r:si?frn' 0

Dude Pagina: 7de &
|Are~a Responsable: Direccion General

Unidad Administrativa: Area de Tl
FORMATOS E INTRUCTIVOS
6. Seleccionar “finalizar”

ML Qe WO e iR
§|= |- S e I:lnci-E:Im-l'-:l:o:Elﬁ-'

] i Frblena Ml
F g .

7. Ya se agregé el usuario

8. Ingresar nombre para identificar servicio v los ultimos octetos de la IP, Seleccionar “ok”
e e

T L »
S e [ T =
B [ L1 4 Pl o -
i & toman e
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! PROCEDIMIENTO PR-ATI-05

. - Fecha: 1310772016
LRERUPO INET Ingresar usuarios al mapa de monitoreo "The =18

Version: 1.0

Dude"

Pagina: 8 de &

Unidad Administrativa: Area de TI |Are~a Responsable: Direccion General

FORMATOS E INTRUCTIVOS

9. El usuarno ya se ingreso con nombre e IP

L] Liad
aara Sl dd '

Fardc wporan Geme 1343
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ORUPO INET

PROCEDIMIENTO
"ACTIVAR/DESACTIVAR USUARIOS"

Datos de Control

Copia asignada a: Direccion general Fecha de Implantacion: 13 de julio 2016

Puesto: Jefe de tecnologias de informacién y(|Versién:1.0
auxiliar
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. ! PROCEDIMIENTO PR-ATI-06

Fecha: 1307/2016
LEUPO INET

Activar/Desactivar usuarios Versian: 1.0
Pagina: 1de 5
Unidad Administrativa: Area de TI Area Responsable: Direccion General

3.1 PROPOSITO DEL PROCEDIMIENTO:

Mantener activos a los clientes que pagan puntualmente, a los gue tiens pagos atrazados
o no han pagado su mensualidad que esta cormendo se desactivan.

3.2 ALCANCE

1. Area de cobranza
2 Areade T

34 RESPONSABILIDADES
El area de cobranza registra el estatus de los pagos de los clientes, envia al area de TI
un comeo electrionico solicitando activar o desactivar usuarios.
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, ! : PROCEDIMIENTO PR-AT|-06

LRUPD INET Fecha: 13/07/2016

Activar'Desactivar usuarios Versidén: 1.0

Pagina: 2de 5
Unidad Administrativa: Area de TI

|A.na-a Responsable: Direccién General
Politicas y Lineamientos

1. De inmediato que el usuario realice el pago, se activara el senvicio

2. También se botarda el usuario desde Wimbox
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LREUPO INET

PROCEDIMIENTO

PR-AT|-06

ActivariDesactivar usuarios

Fecha: 1307/2016

Version: 1.0

Pagina: 3 de 5

Unidad Administrativa: Area de TI

|ﬁma-a Responsable: Direc

cién General

Paso

Descripcidn de Actividades

. Documento de Trabajo
Responsable Actividad (Clave )
Lieva el control de los pagos de los clientes
Area de v ervia comeo al area de Tl con los usuarios
1 cobranza que se fienen que activar o desactivar.
7 I Activa o desactiva wusuarios vy nofificar

cambios al area de cobranza
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! ) PROCEDIMIENTO PR-ATI-06
Fecha: 13/07/2016

LRUPO INET

Activar/Desactivar usuarios Version: 1.0
Pagina: 4 de 5
Unidad Administrativa: Area de Tl |Area Responsable: Direccion General

DIAGRAMA DE FLUJO

COBRAMNZA

TECNOLOGIAS DE

INFORMACION

Inicio
Envia correo electronico
solicitando Activar/desactivar
activar/desactivar usuario usuarios
O USUarios l
Motificar cambios
Firn

341




PR-ATI-06

!"‘ PROCEDIMIENTO
Fecha: 13/07/2016

LREUPQ INET

Activar/Desactivar usuarios Version: 1.0

Pagina: 5 de &5

Unidad Administrativa: Area de Ti |Area Responsable: Direccion General

FORMATOS E INTRUCTIVOS

1. Abrir el usuano que vaya a ser activado/desactivado y se selecciona el botdn
DISABLED para desactivar y para activar se selecciona tambien quitandole la palomita.

Se guardan cambios.

ra—— :
i klaiin = bz
L LR Lsmamms ) A
Paaeere LY Paswwent palelh 2
a Desahiedt
e g
e ~ ner [ |
L ST R v Ariual prodis
LW ] = Coasianis
w #yagaa Lo
w Peyale abzngion  Privahe Immamos
* Sk * Bakvicy
w Bl » Bl
o 1 il & Al polles
Panindinieicome ki = FanacknineiHome Adve =
= ':'] * || lasing ﬂ
Firs sreucrn S Show npasznn T
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4

LRUPDO INET
PROCEDIMIENTO
"CAMBIOS DE PLAN"
Datos de Control
Copia asignada a: Direccidén general Fecha de Implantacién: 13 de julio 2016

[Puesto: Jefe de te cnologias de informacion y|Versidn:1.0
auxiliar
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! PROCEDIMIENTO

PR-ATI1-07

Fecha: 1H07/2016

Version: 1.0

Pagina: 1 de &

Unidad Administrativa: Area de TI

|Ana-a Responsable: Direccién General

3.1 PROPOSITO DEL PROCEDIMIENTO:

Hacer los cambios comespondientes en el plan y los usuarios que haya solicitado el

cliente

3.2 ALCANCE
1. Area de T

34 RESPONSABILIDADES
El area de Ti es la responsable de realizar los cambios
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! PROCEDIMIENTO PR-ATI-07

LEUPO IMET

Fecha: 13/07/2016
Versign: 1.0

Cambios de plan

Pagina: 2de &
Unidad Administrativa: Area de TI |Area Responsable: Direccién General
Politicas y Lineamientos

1. El cambio se hace inmediatamente gue el area de comercializacién haga la solicitud
via comeo electronico
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LEUPO INET

PROCEDIMIENTO

PR-ATI-07

Cambios de plan

Fecha: 1307/2016

Version: 1.0

Pagina: 3 de &

Unidad Administrativa: Area de T

| Area Responsable: Direccion General

Descripcion de Actividades

Documento de Trabajo

Actividad
Paso Responsable (Clave )
i Area de Emnvia comeo elkecirdnico solicitando cambio
comercigizacion |de plan
. Se regisira en un archivo donde se lleva el
2 Areade TI 9 )
control de los cambios de plan
Se realiza el cambio de plan v se le notifica
3 al area de comercializacion el cambio
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! : PROCEDIMIENTO PR-ATI-OF
Fecha: 130772016

CRERUPO INET

Cambios de plan Versidn: 1.0
Pagina: 4 de &
Unidad Administrativa: Area de TI |Area Responsable: Direccion General
DIAGRAMA DE FLUJO
COBRANZA TECNOLOGIAS DE
INFORMACION
Inicio
Envia correo - P
electrénico solicitando — EEE":::H ' =
cam e plan
cambio de plan -

}

Natificar cambios

|

Fim
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! . PROCEDIMIENTO PR-ATI-O7

CLRUPO IMNET Fecha: 130772016

Cambios de plan Version: 1.0
_ Pagina: 5 de &
Unidad Administrativa: Area de TI |Area Responsable: Direccion General

FORMATOS E INTRUCTIVOS

1. Si el cliente elige algin plan que NO es ilimitado, simplemente se selecciona el plan
que desea y se guardan los cambios.

w Eil

Assign prorile

FanbasicoinetHome
HanMashernglHome
FanbasiminetBusness
Fanklaches nelBusmess

Pan2llu
FlankasterinelBusiness\ip

2. 5i el cliente desea un plan ilimitado, se selecciona el plan que se va a hacer ilimitado y
en el nimero de usuarios solo se selecciona 1. Ahora se tiene que ingresar a la antena
del cliente para aplicar una NAT que es lo que permitira hacer el plan ilimitado.

‘Uar details
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+ | | Tershing
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! : PROCEDIMIENTO PR-ATI-OT
Fecha: 13/07/2016
CALIPRD) IMET Cambios de plan Version: 1.0
Pagina: 6 de 6

Unidad Administrativa: Area de TI

|Area Responsable: Direccion General

FORMATOS E INTRUCTIVOS

Para aplicar la NAT se dinge a la pestafia NETWORK y en el apartado WAN Network
Setings se selecciona NAT vy se guardan los cambios.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y TRABAJO FUTURO

El aporte de la tesis es que no se puede hacer un software embebidoa una empresa
PyME si se carece de una estructura organica y procesos administrativos.

Se encontré un nicho de oportunidad debido a que muy pocas empresas tienen
sistemas de informacién, por lo tanto empresas que desarrollan software también
deben incluir una consultoria administrativa. Es decir, el analisis organizacional y de
procedimientos de las PyMES.

Durante el desarrollo de la tesis se vio la importancia de tener la elaboraciony uso
de los manuales organizacionales y de procedimiento para el buen funcionamiento
de la empresa ya que sin éste no se puede tener un orden en las actividades y
muchas veces resultan repetitivas, costosas y tardias.

Puesto que no se cuenta con una cultura empresarial es necesario empezar a
educar a los empresarios para la realizacion de los manuales ya que son una
herramienta basica para el buen funcionamiento de la misma y que en su mayoria
las empresas PYMES no cuenta con ellos, solo realizan sus actividades de manera
espontanea o como mejor les parezca, realizan cambios contantes en sus
actividades sin llevar una documentacion.

Cabe mencionar que es necesario el desarrollo de un software a la medida para
sistematizar el funcionamiento de la empresa y asi lograr con este que las
actividades sean mas eficientes y confiables.

Con la investigacidon que se realizé ya se tienen las bases para que se desarrolle el
software ya que la empresa INET hasta el momento no cuenta con uno, debido a
los constantes cambios en sus actividades y la no documentacién de las mismas.
En el presente trabajo se muestra ya el manual el cual puede servir como base
para desarrollar el software.

Se entregara el manual de procedimientos y organizacional a la empresa como una
propuesta viable para el desarrollo de sus actividades y como sugerencia se les

informara que conforme vayan cambiando actividades vallan realizando
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modificaciones en el manual, para que en un futuro no muy tardio el desarrollo de

su software sea facil de desarrollar.
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