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INTRODUCCION

Los manuales son indispensables debido a la complejidad de las organizaciones, el
volumen de sus operaciones, los recursos de los que disponen, la demanda de sus
productos y servicios 0 ambos, y la adopcidn de tecnologia de la informacion para
atender adecuadamente todos estos aspectos.

Estas circunstancias nos obligan a usar los manuales ya que en ellos se consignan, en
forma ordenada, los elementos fundamentales para contar con una coordinacion y
evaluacion administrativa eficiente.

Para el desarrollo y crecimiento que las empresas u organizaciones pretenden lograr y
a fin de obtener resultados que permitan ordenar, concentrar y sistematizar la
informacion relacionada con el funcionamiento de una area o proyecto, es necesario
que la empresa cuente con herramientas de consulta que integren la informacion a
través de manuales que le faciliten:

+ La calidad del trabajo que se realiza

+ Latoma de decisiones

+ El orden y la mejora administrativa

+ La certificacion en la calidad del servicio que ofrece.

La importancia de los manuales radica en que ellos explican de manera detallada los
procedimientos dentro de una organizacién; a través de ellos logramos evitar grandes
errores. Estos pueden evitar duplicidad de funciones. Ademas son de gran utilidad
cuando ingresa personal nuevo a la organizacion ya que explica todo lo relacionado
con la misma, haciendo referencia a su estructura organizacional, y hasta explicar los
procedimientos y tareas de determinada area de la organizacion.

Cada empresa debe contar con sus propios manuales, esto debido a que en cada una
de ellas se trabaja de manera distinta y por lo tanto sus procedimientos, organizacion,
politicas, etc., son diferentes. Para ello también existen diversos manuales vy se utilizan
segun la necesidad de la empresa.
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JUSTIFICACION

El presente trabajo de investigacion se realizé con el propdsito de ofrecer alternativas
de solucion a las situaciones a las que se enfrenta en la actualidad la empresa Ruiz
Guzman S.A de C.V. Con el fin de mejorar la calidad en el servicio y la organizacion
administrativa

Otra razon primordial es para cumplir con un requisito fundamental de la Licenciatura el

Informatica Administrativa.

El tema se eligié analizando las necesidades primordiales de la empresa. Para darle un

enfoque organizacional y contribuir a la certificacion de la misma.

Otro aspecto es contribuir al éptimo funcionamiento del sistema, que en caso de
alguna falla, el personal que se encuentre en ese momento con la ayuda del manual
pueda poner en marcha nuevamente el sistema sin necesidad de llamar al técnico o al
personal encargado de dichos procedimientos. (Esto segun la falla que se

presente).Por tal razén elegi la propuesta del manual de usuario.
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OBJETIVOS GENERAL

La elaboracion del manual para concentrar la informacion de forma ordenada y precisa,
para que sirva como herramienta para los usuarios del sistema, proporcionando
informacion relevante sobre los procedimientos que se necesitan desarrollar dentro de
la empresa, cumpliendo en tiempo y forma cada uno de ellos.

OBJETIVO ESPECIFICO

4+ Valorar la importancia de los manuales dentro de la organizacion.
Conocer los diferentes tipos de documentacion de los sistemas

Identificar los tipos de usuarios dentro de la organizacion.

Cumplir con el programa de modernizacion de la franquicia Pemex (Cualli)

Definir las funciones que debe realizar el usuario.

- F F F #

Definir cada moédulo del sistema.
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CAPITULO | MARCO TEORICO
1.1 DEFINICION MANUAL
+ MANUAL

1. Segun www.definiciones.org (2012) Un manual es un Instrumento administrativo
gue contiene en forma explicita, ordenada y sistematica informacién sobre
objetivos, politicas, atribuciones, organizacion y procedimientos de los 6rganos
de una institucion; asi como las instrucciones o acuerdos que se consideren
necesarios para la ejecucion del trabajo asignado al personal, teniendo como
marco de referencia los objetivos de la institucion

2. Un folleto, libro, carpeta, etc. En los que de una manera facil de manejar, se
concentran en forma sistemética, una serie de elementos administrativos para
un fin concreto: orientar y uniformar la conducta que se presenta entre cada
grupo humano en la empresa.( A. Reyes Ponce, 2012)

3. El manual presenta sistemas y técnicas especificas. Sefiala el procedimiento a
seqguir para lograr el trabajo de todo el personal de oficina o de cualquier otro
grupo de trabajo que desempefia responsabilidades especificas. Un
procedimiento por escrito significa establecer debidamente un método estandar
para ejecutar algun trabajo. (Graham kellog, 2012)

1.2 VENTAJAS Y DESVENTAJAS
+ VENTAJAS

1. Lograr y mantener un solido plan de organizacion

2. Asegurar que todos los interesados tengan una adecuada compresion del
plan general.

Facilita el estudio de los problemas de la organizacion

4. Sirve como guia para el adiestramiento de novatos.

w
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+ DESVENTAJAS

1. Muchas compafiias consideran que son demasiado pequefias para
necesitar un manual que describa asuntos que son conocidos por todos
sus integrantes

2. Algunos consideran que es demasiado caro, limitativo, y laborioso
preparar un manual y conservarlo al dia.

3. Existe el temor de que conducira una estricta reglamentacion y rigidez

1.3 CLASIFICACION DE LOS MANUALES
CLASIFICACION
1.3.1 Por su contenido:

Se refiere al contenido del manual, abarca una variedad de materias, dentro de este
tipo tenemos los siguientes:

+ Manual de Historia: Su propésito es proporcionar informacién histérica sobre la
organizacion: sus comienzos, crecimiento, logros, administracion y posicion
actual. Bien elaborado y aplicado contribuye a una mejor comprension y motiva
al personal a sentir que pertenece y forma parte de la organizacion.

+ Manual de organizacion: Su propésito es exponer en forma detallada la
estructura organizacional formal a través de la descripcidon de los objetivos,
funciones, autoridad y responsabilidad de los distintos puestos, y las relaciones.

+ Manual de politicas: Consiste en una descripcién detallada de los lineamientos
a ser seguidos en la toma de decisiones para el logro de los objetivos. El
conocer a la organizacion proporciona el marco principal sobre el cual se basan
todas las acciones.

Una adecuada definicion de politicas y su establecimiento por escrito, permite:

a) Agilizar el proceso de toma de decisiones

b) Facilitar la descentralizaciébn, al suministrar lineamientos a niveles
intermedios.

c) Servir de base para una constante y efectiva revision.

Puede elaborarse manuales de politicas para funciones operacionales tales
como: produccion, ventas, finanzas, personal, compras, etc.

9 MARIA MERCED MURILLO RAMIREZ



PROPUESTA DE ELABORACION DE MANUAL DE USUARIO PARA EL SISTEMA CONTROL GAS | 2013

+ Manual de procedimientos: Es la expresion analitica de los procedimientos
administrativos a través de los cuales se canaliza la actividad operativa del
organismo. Este manual es una guia (como hacer las cosas) de trabajo al
personal y es muy valiosa para orientar al personal de nuevo ingreso. La
implementacion de este manual sirve para aumentar la certeza de que el
personal utiliza los sistemas y procedimientos administrativos prescritos al
realizar su trabajo.

+ Manual de contenido multiple: Cuando el volumen de actividades, de personal
o simplicidad de la estructura organizacional, no justifique la elaboracion y
utilizacion de distintos manuales, puede ser conveniente la confeccion de este
tipo de manuales. Un ejemplo de este manual es el de "politicas y
procedimientos”, el de "historia y organizacion”, en si consiste en combinar dos o
mas categorias que se interrelacionan en la practica administrativa. En
organismos pequefios, un manual de este tipo puede combinar dos o mas
conceptos, debiéndose separar en secciones

1.3.2 Por su funcién especifica

Esta clasificacion se refiere a una funcion operacional especifica a tratar. Dentro de
este apartado puede haber los siguientes manuales:

+ Manual de produccion: Consiste en abarcar la necesidad de interpretar las
instrucciones en base a los problemas cotidianos tendientes a lograr su mejor y
pronta solucién. La necesidad de coordinar el proceso de fabricacion
(fabricacién, inspeccion, ingenieria industrial, control de produccion), es tan
reconocida, que en las operaciones de fabricacion, los manuales se aceptan y
usan ampliamente.

+ Manual de compras: El proceso de comprar debe estar por escrito; consiste en
definir el alcance de compras, definir la funcibn de comprar, los métodos a
utilizar que afectan sus actividades.

+ Manual de ventas: Consiste en sefialar los aspectos esenciales del trabajo y las
rutinas de informacion comprendidas en el trabajo de ventas (politicas de ventas,
procedimientos, controles, etc.). Al personal de ventas es necesario darle un
marco de referencia para tomar decisiones cotidianas.

10 MARIA MERCED MURILLO RAMIREZ
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+ Manual de Finanzas: Consiste en asentar por escrito las responsabilidades
financieras en todos los niveles de la administracion, contiene numerosas
instrucciones especificas a quienes en la organizacion estan involucrados con el
manejo de dinero, proteccion de bienes y suministro de informacioén financiera.

+ Manual de contabilidad: Trata acerca de los principios y técnicas de la
contabilidad. Se elabora como fuente de referencia para todo el personal
interesado en esta actividad. Este manual puede contener aspectos tales como:
estructura organica del departamento, descripcidn del sistema contable,
operaciones internas del personal, manejo de registros, control de la elaboracién
de informacién financiera.

+ Manual de crédito y cobranzas: Se refiere a la determinaciéon por escrito de
procedimientos y normas de esta actividad. Entre los aspectos mas importantes
gue puede contener este tipo de manual estan los siguientes: operaciones de
crédito y cobranzas, control y cobro de las operaciones, entre otros.

+ Manual de personal: Abarca una serie de consideraciones para ayudar a
comunicar las actividades y politicas de la direccién superior en lo que se refiere
a personal. Los manuales de personal podrdn contener aspectos como:
reclutamiento y seleccion, administracion de personal, lineamientos para el
manejo de conflictos personales, politicas de personal, uso de servicios,
prestaciones, capacitacion, entre otros.

+ Manual técnico: Trata acerca de los principios y técnicas de una funcién
operacional determinada. Se elabora como fuente basica de referencia para la
unidad administrativa responsable de la actividad y como informacion general
para el personal interesado en esa funcion. Ejemplos de este tipo de "Manual
técnico de auditoria administrativa", y el "Manual técnico de sistemas y
procedimientos”. Estos sirven como fuente de referencia y ayudan a computar a
los nuevos miembros del personal de asesoria.

1.3.3 General:

Se refiere a todo el organismo en su conjunto, dentro de este tenemos a los siguientes
manuales:

+ Manuales generales de organizaciéon: Este es producto de la planeacion
organizacional y abarca todo el organismo, indicando la organizacion formal y
definiendo su estructura funcional.

11 MARIA MERCED MURILLO RAMIREZ
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+ Manual general de procedimientos: Este es también resultado de la

134

planeacién, contiene los procedimientos de todas las unidades organicas que
conforman en un organismo social, a fin de uniformar la forma de operar.

Manual general de politicas: Se refiere a presentar por escrito los deseos y
actitud de la direccion superior; para toda la empresa, estas politicas generales
establecen lineas de guia, un marco dentro del cual todo el personal puede
actuar de acuerdo acondiciones generales.

Especifico:

Manual especifico de reclutamiento y seleccién: Se refiere a una parte de un
area especifica (personal). Y contiene la definicion uniforme respecto al
reclutamiento y seleccion personal en una organizacion.

Manual especifico de auditoria interna: Consiste en agrupar lineamientos,
instrucciones de aplicaciéon especifica a determinados tipos de actividad, aqui se
refiere a la auditoria interna en forma particular.

Manual especifico de politicas de personal: Este se enfoca a definir
"politicas", pero de un area especifica de la organizacion, sefialando las guias u
orientacion respecto a cuestiones de personal, tales como: contratacion,
permisos, promociones, prestaciones, etc.

1.4 SISTEMA DE INFORMACION

1.4.1 DEFINICION

Es el conjunto formal de procesos que, operando sobre una colecciébn de datos
estructurada segun las necesidades de la empresa, recopila, elabora y distribuye la
informacién necesaria para las operaciones de dicha empresa y para actividades de
direccién y control , correspondientes para desempefiar su actividad de acuerdo a sus
estrategias de negocio. (Tomas & Cap06, 2004)

12 MARIA MERCED MURILLO RAMIREZ
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1.4.2 CLASIFICACION DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION

Segun James A. Senn

Sistemas Expertos (SE)

Sistemas de apoyo a la toma de decisiones
(DSS)

Sistemas de informacién gerencial (MIS)

Sistemas de trabajo del conocimiento (KWS)

Sistemas de automatizacién de la oficina (OAS)

Sistemas de procesamiento de transacciones (TPS)

13 MARIA MERCED MURILLO RAMIREZ
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+ TPS

Procesan grandes cantidades de datos relacionadas con operaciones rutinarias de
negocios.

+ OAS

No generan conocimientos nuevos, analizan la informaciéon con el propdésito de
transformar los datos o manipularlos antes de compartirlos.

+ KWS

Sirven de apoyo a cientifico, ingenieros y médicos para crear nuevos conocimientos y
compartirlos con la sociedad.

+ MIS

Dan apoyo a tareas organizacionales como el analisis y la toma de decisiones.
Comparten B.D. comudn en la que se almacenan los datos y modelos.

+ DSS

Dependen de una B.D. para abastecerse de datos, ponen énfasis en el apoyo a la toma
de decisiones en todas sus fases.

+ SE

Utilizan las técnicas de razonamiento de la IA para solucionar los problemas que les
plantean los usuarios de negocios.

+ GDSS
El sistema de apoyo a la toma de decisiones en grupo tienen el propdésito de unir a un
grupo en la busqueda de la solucion a un problema con la ayuda de diversas
herramientas como: sondeos, cuestionarios, etc.

+ ESS

Los sistemas de apoyo a ejecutivos ayudan a estos Ultimos a organizar sus actividades
relacionadas con el entorno mediante herramientas graficas y de comunicaciones

14 MARIA MERCED MURILLO RAMIREZ
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1.4.3 CICLO DE VIDA DE LOS SISTEMAS

ETAPAS DEL CICLO DE VIDA DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION Y
CONOCIMIENTO SEGUN JAMES A. SENN

7 1
Implementacion Identificacion de
y evaluacion del problemas,
sistema oportunidades y
objetivos
6 2
Determinacion
Pruebas y de
mantenimiento .
) requerimientos
del sistema . L,
de informacién
5 3
Desarrollo Y Andlisis de las
doc%mlen:;cmn necesidades
els del sistema
4
Disefio del
sistema

15 MARIA MERCED MURILLO RAMIREZ



PROPUESTA DE ELABORACION DE MANUAL DE USUARIO PARA EL SISTEMA CONTROL GAS | 2013

El enfoque serd en el desarrollo y documentacion del SW, etapa 5 del ciclo de vida del
sistema de informacion

1.5 DOCUMENTACION DE SISTEMA

La documentacion que se entrega al cliente se divide claramente en dos categorias,
interna y externa:

+ Interna: Es aquella que se crea en el mismo cddigo, ya puede ser en forma de
comentarios o de archivos de informacion dentro de la aplicacion.

+ Externa: Es aquella que se escribe en cuadernos o libros, totalmente ajena a la
aplicaciéon en si. Dentro de esta categoria también se encuentra la ayuda
electronica.

1.5.1 TIPOS DE DOCUMENTACION
1.5.1.1 La guia técnica

En la guia técnica o manual técnico se reflejan el disefio del proyecto, la codificacién de
la aplicacion y las pruebas realizadas para su correcto funcionamiento. Generalmente
este documento esta disefiado para personas con conocimientos de informatica,
generalmente programadores.

El principal objetivo es el de facilitar el desarrollo, correccion y futuro mantenimiento de
la aplicacion de una forma rapida y fécil.

Esta guia esta compuesta por tres apartados claramente diferenciados:

> Cuaderno de carga: Es donde queda reflejada la solucién o disefio de la
aplicacion.
Esta parte de la guia es Unicamente destinada a los programadores. Debe estar
realizado de tal forma que permita la division del trabajo

> Programa fuente: Es donde se incluye la codificacion realizada por los
programadores. Este documento puede tener, a su vez, otra documentacion
para su mejor comprension y puede ser de gran ayuda para el mantenimiento o
desarrollo mejorado de la aplicacion. Este documento debe tener una gran
claridad en su escritura para su facil comprension.

> Pruebas: es el documento donde se especifican el tipo de pruebas realizadas a
lo largo de todo el proyecto y los resultados obtenidos.

16 MARIA MERCED MURILLO RAMIREZ
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1.5.1.2 Laguiade uso

+ Es lo que comunmente llamamos el manual del usuario. Contiene la informacién

necesaria para que los usuarios utilicen correctamente la aplicacion. Este
documento se hace desde la guia técnica pero se suprimen los tecnicismos y se
presenta de forma que sea entendible para el usuario que no sea experto en
informatica.
Un punto a tener en cuenta en su creacion es que no debe hacer referencia a
ningun apartado de la guia técnica y en el caso de que se haga uso de algun
tecnicismo debe ir acompafado de un glosario al final de la misma para su facil
comprension.

+ Una Guia de usuario, también conocida como Manual de usuario, es un
documento de comunicacion técnica destinado a dar asistencia a las personas
que utilizan un sistema en particular. Por lo general, este documento esti
redactado por un escritor técnico, como por ejemplo los programadores del
sistema o los directores de proyectos implicados en su desarrollo, o el personal
técnico, especialmente en las empresas mas pequefias.

Los Guias del usuario son mas comunmente asociados con los productos
electrénicos, como computadoras y programas.

La mayoria de las guias de usuario contienen tanto una guia escrita como
imagenes asociadas. En el caso de las aplicaciones informaticas, es habitual
incluir capturas de pantalla de como el programa deberia ser, y manuales que a
menudo incluyen diagramas claramente detallados y sencillos que detallan los
pasos a realizar por el usuario para llevar a cabo las distintas opciones
disponibles. El lenguaje utilizado debera ser sencillo, dirigido a una audiencia
qgue podra no entender un lenguaje demasiado técnico.

+ El manual de usuario es un documento técnico de un determinado sistema que
intenta dar asistencia que sus usuarios.

Los manuales de usuario generalmente son incluidos a dispositivos electronicos,
hardware de computadora y aplicaciones. El manual de usuario puede venir
tanto en forma de libro como en forma de documento digital, e incluso poder ser
consultado por internet.

17 MARIA MERCED MURILLO RAMIREZ
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En general, un manual de usuario deberia poder ser entendido por cualquier
usuario principiante, como asi también serle util a usuarios avanzados.

1.5.1.3 Laguiadeinstalacion

Es la guia que contiene la informacion necesaria para implementar dicha aplicacion.
Dentro de este documento se encuentran las instrucciones para la puesta en marcha
del sistema y las normas de utilizacion del mismo.

Dentro de las normas de utilizacion se incluyen también las normas de seguridad, tanto
las fisicas como las referentes al acceso a la informacion.

1.6 DIGITAL

1.6.1 Definicion

Digital quiere decir que utiliza o que contiene informacion convertida al codigo binario,
el lenguaje de numeros (ceros y unos) que emplean los ordenadores para almacenar y
manipular los datos.

1.6.2 Propiedades del soporte digital

Segun Codina, Lluis las propiedades del soporte digital son:

» Computabilidad: la informacion puede ser procesada o “calculada” por un
ordenador.

» Virtualidad: la informacién digital no esta sujeta a las limitaciones propias de la
analogica.

» Capacidad: ausencia de limitaciones practicas en cuanto al volumen de
informacion al que puede tener acceso en linea mediante interfaces unificadas.
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1.7 FACTURACION ELECTRONICA CFDI

1.7.1 DEFINICION

Una factura es un documento que comprueba la realizacibn de una transaccion
comercial entre un comprador y un vendedor. La factura compromete al vendedor a
entregar el producto o servicio y obliga al comprador a realizar el pago de acuerdo a lo
especificado en dicha factura emitida. La factura electronica en México es la
representacion digital de un tipo de Comprobante Fiscal Digital (CFD), que esta
apegada a los estandares definidos por el SAT en el Anexo 20 de la Resoluciéon de
Misceldanea Fiscal, y la cual puede ser generada, transmitida y resguardada utilizando
medios electrénicos. Cada factura electronica emitida cuenta con un sello digital (Firma
Electrénica Avanzada) que corrobora su origen y le da validez ante el SAT, una cadena
original que funciona como un resumen del contenido de la factura, y un folio que indica
el numero de la transaccion.

1.8 FACTURACION EN PAPEL (PROGRAMA FACTURA) CFD

1.8.1 DEFINICION

Un Comprobante Fiscal Digital (CFD) de acuerdo a las disposiciones fiscales, es el
documento digital que se recibe al adquirir un bien, un servicio o usar temporalmente
bienes inmuebles.

El CFD se caracteriza por facturar “por medios propios”, es decir, se utiliza algun
software para facturar y mes con mes se debe de enviar un reporte al SAT de lo
facturado.
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1.9 CONTROL VOLUMETRICO (ENVOL)
19.1 DEFICION

Es la combinacion de dispositivos electrénicos y mecanicos que miden las entradas y
salidas de combustible en las estaciones de servicio al publico

Adicional a la administracion interna de la Estacion de Servicio, es necesario cumplir
con las reglas establecidas por la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico en cuanto
al uso de controles volumétricos, que fueron establecido en la Fraccion V del articulo
28 del Caodigo Fiscal de la Federacion, publicado en el Diario Oficial de la Federacion el
5 de enero del 2004, que establece que las personas que enajenen gasolina o diesel
en establecimientos abiertos al publico en general, instalar Controles Volumétricos y
mantenerlos en todo momento en operacion, constituyendo asi una obligacién fiscal,
por lo que todas las Estaciones de Servicio estan obligadas a contar con dichos
controles

El 25 de abril de 2007 y el 26 de octubre de 2007, la Secretaria de Hacienda y Crédito
Publico (SHCP) publico la Resolucion Miscelanea Fiscal para 2007 y la Segunda
Resolucion de Modificaciones a la Resolucion Miscelanea Fiscal para 2007
respectivamente, en las que establece en el capitulo 2.24, los requisitos y
caracteristicas de los sistemas de controles volumétricos.

Mediante el siguiente esquema, se pueden resumir los elementos que integran los
controles volumétricos, asi como su interrelacién.
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CAPITULO Il MARCO METODOLOGICO

2.1DESARROLLO DEL MANUAL

2.1.1 Identificar los usuarios del sistema

Identificar a todos los usuarios permite tomar decisiones con criterio sobre su grado de
implicacion en un sistema para que tenga éxito.

2.1.2 Definir los diferentes tipos de usuarios
Primarios: Son quieres frecuentemente usan el sistema.
Secundarios: Los que ocasionalmente utilizan el sistema.

Terciarios: Todos los afectados por la introduccion del sistema.

2.1.3 Definir los moédulos en que cada usuario participara

Se describen los moédulos o procesos que se ejecutaran por cada usuario en forma
narrativa, breve y clara.
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2.2 ELEMENTOS QUE CONFORMAN EL MANUAL

2.2.1 Diagrama general del sistema

Muestra en forma condensada el flujo general de la informacion y de las actividades
gue se realizan en el sistema.

2.2.2 Diagrama particular detallado

Presenta graficamente todos los pasos que se efectien dentro del departamento
usuario a quien esta dirigido este manual.

2.2.3 Explicacion genérica de las fases del sistema

En este punto se explican en forma especifica y detallada todas las operaciones que
aparecen representadas en forma grafica en el diagrama particular.

2.2.4 Instalaciéon del sistema

La instalacion del sistema proporciona detalles completos sobre la forma de instalar el
sistema en un ambiente particular

2.2.5 Iniciaciéon al uso del sistema

En este punto se explica cdmo iniciarse en el sistema y cdmo se pueden utilizar sus
cualidades comunes.

2.2.6 Manual de referencia
Es el documento definitivo de cara al usuario y debe ser completo. Describe con detalle

las cualidades del sistema y su uso, los informes de errores generados y las
situaciones en que surgen esos errores
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2.3 HERRAMIENTA ADOBE ROBOHELP

Es un producto para la creacion de sistemas, de ayuda y documentacion profesionales
para aplicaciones de escritorio y basadas en web.

Permite crear sistemas que incluya elementos tales como temas de ayuda, glosarios,
indices entre otras caracteristicas.

+ Optimiza visualizacion de contenido para una mejor experiencia de lectura.

+Publicacion en mudltiples canales, formatos y pantallas usando HTML5
multipantalla

+Es un software facil de usar, personaliza y optimiza el contenido para determinar
su relevancia y busqueda.

2.3.1 INSTALACION ADOBE ROBOHELP

Para la instalacion del programa Adobe RoboHelp 10 se realizaron los siguientes
pasos:

+ Ingresar a la pagina https://www.adobe.com

+ Dar clic en la pestafia de descargas ahi elegir productos de prueba, elegir el
programa que se desea en este caso Adobe RoboHelp, para poder iniciar la
descarga se necesitan registrar creando una cuenta en Adobe

Download Adobe RoboHelp 10

New to Adoba? Retwming members sign in
orte we dbten sr et i

W6 Vi el by Lakarh i Pt
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+ Una vez que se termina de crear la cuenta te permite iniciar con la descarga del

programa.

W 5% o 3 wovve - Oesimges

Adobe fobokelp_10-AkamaDiM eve

61 e 304 B 304 K3 |

Duwrdoad

MOTICE TO USERSIE YOU DECIDE TO S5Y ADORE SOBOHELF 10

B ADOBE ROBOMELP ¥4, USERS WILL DE REGUIRED 1O ACTIVATE THE PROCUCT ONE TIAE VIA THE INTERMET
WITIEN 30 DAYS OF SURSALIZATION, THIS IS REQUIRED FOR RE TAR, EDUCATION, AND VOUUME LICENSING
CUSTOMERS WORLOWIOL, ONCL THE PROCUCT 15 PUSCHASTD AMD INSTALLED, OMUINE PRODUCT ACTIVATION
1S MANOATORY WITHIN 30 DAYS FROM INSTALLATION, ACTIVATION IS Y INTERMET ONLY. WITHOUT ACTIVATION,
THE PROCUCT WILL BE USASLE FOR U@ 10, BUT NOT BETOND, 3 DAYS.

Get this prodect as part of Adobe Techoical Communication Sake that i svalable cn a DNVD:

At o hew 3 Comuvans i Sote

Cvider & trwe DVT

+ Una vez terminada la descarga se inicia con la instalacion.

| Contrato de licencia

| Dedsan unos instantss & leer & Conteato de boancia inchiado en o programa S) acepta lss
cordiciones. hags ¢ en "Acepo” y g en “Siguerte”. De b celrano, haga ¢be en "Cancela”

¢
|

fAcuerdo de Licencia del Uswario Final de La Interfaz NetSession de Akamai

La Interfaz NetSession de Akamai ("Tnterfaz NetSession”) es un servicio de red
’| seguro que se instala ea su ordenador para mejoras fa velocidad, la fiabdidad v ba
eficiencia de los contensdos descaszados de Intemet

' La Intedfaz NetSession es un servicio clave utiizado por muchos de sus editores
de software y de medios favoritos que han escogido Akamai para optimizar su
enitrega  de comtersdo. Puede obtener informacson mis detallada aqu
htto-' waw.akamai com chent E:

8 No acegho

Aceplo

)|
24l Akamai NetSession Interface [y =)
Instalando Akamai NetSession Interface @
v
) I Inatetando Akamas HetSesoon Inferface. W

Espaos..

[ G |

+ Para seguir con la instalacién se debe crea una carpeta donde se guardara los
archivos para seguir con la instalacion y el proyecto desarrollado
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——
----- —
Buscar carpeta Fl A
1 Akamai MetSession Interface g =
- | o Favar, secaone la carpets desene Por favor, sslecciore by carpetn destro
Instalacién completada
Bl Eertone o
= L Biblictecas . * Fed i
Alama Heth etsion Intedlacs 5 ha mastalndo consctamesnt * B Mangaret Trac |
Haga cho on “Cenrar” paa sali 8 Equipo & 4 n Panel de controd
i Red ' &' Papelers dereciclsje
- U Panel de contrel = ;o 1
W Papelers de reciclaje i ange
¢l ange 4. camara E
o LASO\RIA . L ' mu
[crew s copeta | [ mceptar | [ concetsr | | b Wy Shared Folder |
k| robohelp | i
il T Ak a I
: [ Crmar rusya carpets | [ Aceptsr | | Coancelar ]
e = = ]

Instalacién completada

5

Ak.rma HetSonsion Intedace se ha mmtalado comectaments.
Hag che en ''Cama™ pava 2l

Cancels Bl | Lenm |

< Con la creacion de la carpeta se termina la primera fase de la instalacion.
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+ Se continuara descargando los archivos faltantes para completar la instalacion.

'4 @ Akamai Download Manager - Morilla Firefox

Downloading Adobe RoboHelp 10 English Windows

RoboHelp_10_ WWEFDL7z (file 1 of 2 )
|

53 minutes remaining - 24.56 MB of 617.17 MB (189.18 KB/:

A RoboHelp_ 10 WWEFDI.exe ( file 2 of 2

Waiting...

+ Terminada la descarga elegir la carpeta que se cre6 para extraer ahi los
archivos que necesitaremos para crear el proyecto

AN
Mobe |
Ubicacién de la carpeta
J Los archives descargados se deben extraer para poder utilizaios. Espeafique una
L carpeta en 1a que extraerios y, 3 continuacion, haga ciic en Sigulente. Si s carpeta
No &xi4te, e créarsd pary usted,
Extrasr Adobe RoboHelp 10 e
C\Users'\Margaret Trac\Desktop'\Adobe RoboMelp 10 3
t
[ , = =
Acercade | | Sigusente > | Cancelar |
1§

4 Dar clic en siguiente para iniciar a extraer los archivos necesarios.

26 MARIA MERCED MURILLO RAMIREZ



PROPUESTA DE ELABORACION DE MANUAL DE USUARIO PARA EL SISTEMA CONTROL GAS | 2013

AL
e
Preparando archivos
Espere Lras se ext 105 atchivos descargacos,
\Adobe RoboMelp 10\patoads AdobePOF CreationAddOnl0_en_us\Datal cab
L R |

1% completado

(Cconcem_]

—_—m—mnm—m—mm

<+ Terminada la extraccion de los archivo se continua con la instalacion

Inicializando Instalador

Bienvenido

Instalar con un ntimero de serie
A

Dispongo de un nimero de sefie.

Q) Instalar una versién de prueba
V)

Quiero probar Adobe RoboHelp 1€ durante un tiempo,

+ Para este proyecto instalaremos la versién de prueba. Dar clic
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[ Adobe RoboHelp 0 8 &= . i

Acuerdo de licencia del software de Adobe
English (North America) ~

—_—

ADOBE

Software License Agreement

SOFTWARE, ¥OU (HEREINAFTER “CUSTOMER") ACCEPT ALL THE TERMS AND CONDITIONS OF THIS AGREEMENT,
INCLUDING, WITHOUT UMITATION, THE PROVISIONS ON LICENSE RESTRICTIONS IN SECTION 4, UMITED
WARRANTY IN SECTIONS 6 AND 7, UMITATION OF LIABILITY IN SECTION 8, AND SPECIFIC PROVISIONS AND
EXCEPTIONS IN SECTION 16, CUSTOMER AGREES THAT THIS AGREEMENT IS LIKE ANY WRITTEN NEGOTIATED
AGREEMENT SIGNED 8Y CUSTOMER. THIS AGREEMENT 1S ENFORCEABLE AGAINST CUSTOMER. IF CUSTOMER DOES
NOT AGREE TO THE TERMS OF THIS AGREEMENT, CUSTOMER MAY NOT USE THE SOFTWARE:

PLEASE READ THIS AGREEMENT CAREFULLY. 8Y COPYING, INSTALLING, OR USING ALL OR ANY PORTION OF THIS !
[

Customer may have ancther witten agreement directly with Adobe (e.g., 3 volume izense agreement) that

suppléments or supersedes all or portions of this agreement. The Software is LICENSED, NOT SOLD, only in accordance

with the terms of thiz agreement. Use of some Adobe and some non-Adobe materials and services included in or

accessed through the Software may be subject to additional terms and conditicns. Notices about non-Adobe

materals are svailable st_httpfwwwadobe com/gothirdpanty: ‘
|
|

%+ Aceptar la licencia del software

o

{3 Adcke Foborep o I

Opciones
Adobe RoboHelp 10 4268 [

Haga dlic en un nombre de
producto para personalizar
las opoones

Total Instalado: 4,2 GB
Idioma: Ubicacidn:
English (North .. = CA\Program Filesi\adobe -

2781 GB dispanibie’

+ Elegir la ubicacion donde se instalara el programa

+ Dar clic en instalar

28

MARIA MERCED MURILLO RAMIREZ



PROPUESTA DE ELABORACION DE MANUAL DE USUARIO PARA EL SISTEMA CONTROL GAS

2013

[ #dobe Roboticip 0 I [
Instalar ‘

Preparindose para instalar...

{1 % completado) - |

Cancelar

[ Adobe RaboHelp 10 0 8 0 [

I

Instalacion completa

Adobe RoboHelp 18 <¢ ha instalacla correctamente y esti listo para usarse, Bs recomendable que reinicie
#l sitema antes de utdizaro,

fware de Genone Adobe. vaya a
adehemembership_la.

Mi addobe | Titonales de videa

Cerrar Iniciar ahora

+ Una vez instalado el programa dar clic en iniciar ahora.

T Adobe Roboelp 10 I I 0

Robohelp trial

RoboHeip User Forum | TechComm Central Elog | Privacy Settings

Buy your copy of
Adobe Robokelp® 10 taday,

| soyrow

License This Software

 ————

+ Elegir producto de prueba para iniciar con la realizacién del proyecto.
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Pantalla principal del programa RoboHelp

Recent Projects Create New Resources
B Solestuider & Blark Froject ® Adove User Forum
'w & Appication Hebp @ RoboMelp Deveioper Center
B Goobal 52 Conmut &) oteomng &/ Koowndge Base iy
= Open & Knowtedge Base @ Skn Cotecton
&) Potcies and Procedures © RoboHel Supgort Center
= More, @ Virw Ovine Hep
@ Quick Tour of Robokielp .
Import @ Adobe TV
| T

@ OnDecand Seminars

Getting Started Guide
w1 Gata Compranenave foiewsra ouids 300 Walk ifough 4
5 foaturen, iools, and techakyues- L33

+ En esta pantalla elegimos en crear nuevo la opcién de proyecto en blanco para
iniciar con la creacion del proyecto sobre el manual.

sBouen 03080y 5 |

i Snglesouceloos v B X Topctin zax

i . ey e
2856 6 £ M Foldess EROREE ]
& Webrep » || FloName Tee Toc TOC tame Index ModbedDte  MoserPage  Statis
[ eBock || @) Frt_Topcram Pt Tegec No No 2401720130 in Progress
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CAPITULO Il CASO PRACTICO
3.1 ANTECEDENTES DE RUIZ GUZMAN S.A DE C.V

La estacion de servicio “Ruiz Guzman S.A de C.V.” tiene sus origenes el 25 de octubre
de 1977 gracias a la iniciativa de la Sra. Rebeca Ruiz Herrera, quien observando la
necesidad que tenia el municipio de Valle de Santiago de contar con un establecimiento
gue proviera de combustible a los vehiculos de la region decide adquirir una franquicia
gasolinera PEMEX para cubrir dicha demanda.

Fue un arduo trabajo construir la empresa que hoy conocemos, pues comenzando por
las barreras que implica los tramites para dicha adquisicion (las politicas de PEMEX no
permitia el acceso a cualquier persona como socio franquisiatario y comenzaba apenas
el programa de franquicias PEMEX) y las dificultades econdmicas que representaba.

Analizando entonces la situacién se decide realizar una asociacién entre miembros de
la familia Guzman Ruiz, los cuales realizaron aportaciones econdémicas para apoyar al
fin, y solicitar una linea de crédito bancaria, de esta manera arranca la construccion de
la empresa que va creciendo poco a poco con ayuda de los socios.

Una anécdota que nos hace recordar el momento fue que todo estaba listo para el
arranque de labores de la empresa (el personal, las pruebas de hermeticidad, etc.)
ademas de que el tiempo pasaba y se acercaba el plazo para realizar el primer pago
para cubrir el crédito bancario, la dificultad fue que PEMEX no habia enviado un
permiso para comenzar labores ante lo cual el Ing. Hugo Cesar Guzman Ruiz, realizo
tramites para conseguir un permiso temporal y poder asi iniciar con los servicios a los
clientes.

Inician trabajo tres personas, le Ing. Hugo Cesar uno de sus hijos y un empleado, a las
4:30 de la tarde con dicho permiso, posteriormente se realizaba la inauguracion formal.
“Al primer cliente no se le cobro el servicio, fue nuestra forma de iniciar labores”
Comenta el Ing. Hugo Cesar Ruiz

Hasta el dia de hoy la empresa continua creciendo y esmerandose por ser mejor, lo
cual se ve reflejado en la oportunidad que brinda la empresa a nuevas generaciones
para adquirir experiencia laboral y la preocupacion por le crecimiento y desarrollo de
sus trabajadores
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3.2 MISION

Contribuir a un 6ptimo despacho de gasolina y diesel a nuestros clientes procurando
ganar su confianza al proporcionar litros completos, asegurando una atencion rapida y
esmerada del personal.

3.3 VISION

Posicionarnos como una de las mejores estaciones de servicio gasolineras
caracterizandonos por ofrecer el mejor servicio y atencion a clientes a través de la
confianza y compromiso con la sociedad y el medio ambiente.

3.4 VALORES

» Honestidad
Ilgualdad

Respeto

Trabajo en equipo
Seguridad
Solidaridad

vV V VvV V VY V¥V

Compromiso
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3.6 ORGANIGRAMA

ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA “RUIZ GUZMAN S.A.DE C.V.”

—Ee IR e
. -

33 MARIA MERCED MURILLO RAMIREZ



PROPUESTA DE ELABORACION DE MANUAL DE USUARIO PARA EL SISTEMA CONTROL GAS | 2013

3.7 SITUACION ACTUAL “RUIZ GUZMAN S.A. DE C.V”

En la actualidad la empresa se encuentra incorporada al programa de modernizacion
de la franquicia “CUALLI” (Que significa “lo mas, lo mejor, servir bien”) que permite
evolucionar a un formato de negocio, que ofrece beneficio al consumidor final, al
franquiciatario y a PEMEX refinacion.

El objetivo es elevar la calidad y el servicio al consumidor final y proteger la imagen de
la franquicia PEMEX. Para ello es necesario incorporar tecnologia digital en la estacién
de servicio para realizar sus operaciones, que les permita administrar el producto
comercializado y remitir la informacion a PEMEX Refinacion.

Los requisitos para pertenecer a CUALLI:

» Tener instalado y operando el Sistema de Control Volumétrico en cumplimiento
al Cdédigo Fiscal de la Federacidon y realizar la transmision de los archivos
correspondientes en la periodicidad y por el medio que PEMEX Refinacion
determino.

» Recibir pagos de compra de gasolina o diesel de los consumidores en efectivo y
a través de cuando menos dos medios de pago electronico.

» Contar con dispensario seguros que cumplen con la Norma Oficial Mexicana

Al cubrir cada uno de los requerimientos aumentas los procesos y es importante que
se cubran cada uno de ellos en tiempo y forma pada poder contar con los beneficios
que te proporciona el programa de modernizacion de franquicias “CUALLI”

Beneficios

+ Margen de diésel de 4.36% a 6.50%
+ Margen gasolina de 5.92% a 6.50
+ Plazos de créditos de 5.6 a 8 dias promedio
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Asi mismo surgieron nuevas reformas fiscales las cuales nos obligan a emitir
comprobantes fiscales digitales.

Ruiz Guzman emite comprobantes CDF Y CFDI. Ambos documentos son
comprobantes fiscales oficiales ante el SAT. Por lo cual implica la utilizacion de dos
sistemas de facturacion. El cual se define segun las necesidades del cliente y de la
misma empresa

La acumulacion de procesos Y la falta de manuales de los mismos nos llevan a la falta
de cumplimiento en tiempo y forma de cada uno de ellos y a no aprovechar los
sistemas en su totalidad.

3.8 PROPUESTA ELABORACION DE MANUAL DE USUARIO PARA EL SISTEMA
CONTROL GAS

3.8.1. DIAGRAMA CONTROL GAS

SISTEMA
CONTROL GAS
MODULO CONTROL MODULO MODULO
DE ACCESO MOVIMIENTOS REPORTES
IDENTIFICACION REGISTRO DE REPORTE DE
DE USUARIO COMPRAS VENTAS
INFORME DE
CORTES
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3.8.2 DIAGRAMA ENVOL

SISTEMA ENVOL

MODULO CONTROL
DE ACCESO

IDENTIFICACION
DE USUARIO

3.8.3 DIAGRAMA FACTURA CFD

SISTEMA CFD

MODULO ENVIO
MANUAL

MODULO FACTURA

MODULO CLIENTE

EMITIR

ALTA

BAJA

EDITAR

MODULO PRECIOS

MODIFICACIONES
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3.8.4 DIAGRAMA FACTURA CFDI

SISTEMA CFDI
MODULO FACTURA MODULO CLIENTE MODULO PRECIOS
EMITIR ALTA MODIFICACIONES
| |
GUARDAR BAJA
I
IMPRIMIR COrTAR
ENVIAR POR
CORREO
CANCELAR

Notal:

El gerente General, Representante Legar y Jefes de turno tienen acceso a todos los
modulos del sistema.

El personal de los turnos solo tiene acceso al informe del corte.
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3.8.5 CONTENIDO DEL MANUAL
El manual se divide en cuatro apartados segun la clase de tarea a realizar:

Control gas
Envol
Factura CFD
Factura CFDI

PwbdPE

+ Control Gas

El sistema se divide en mdédulos especificos segun la clase de tarea a realizar siendo
las principales las siguientes

o Control de acceso
En este médulo se localizan aquellas funciones relacionadas con el control de uso del
sistema por parte de los usuarios, esta basado en claves y contrasefas, el cual
representan una barrera a aquellas personas que desean hacer uso indebido del
mismo

o Movimientos

En este modulo se informan las novedades del sistema, que correspondan con los
eventos administrativos que tiene valor informativo como es el registro de compras.

o Reportes

Existe cierta informaciéon que por su formato esta solo disponible a través de reportes
como son:

1. Reporte de informe de corte
2. Reporte de venta
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+ Envol
Es el registro electronico de las entradas y salidas en inventario de combustible.
Contiene:
Los componentes para la transmision de archivos volumétricos
Los requisitos para la transmision de los archivos.

Las penalizaciones
La descripcion del procedimiento de envié de archivos volumétricos

0O O O O

+ Factura CFD

El CFD se caracteriza por facturar “Por medios propios” es decir, se utiliza algun
software para facturar y mes con mes se debe enviar un reporte al SAT de lo
facturado.

El sistema se divide en moédulos los cuales son:

o Factura (Haciendo referencia a la creacion dela factura )
o Clientes (Permite dar de alta, baja y editar dichos clientes)
o Precios (se utiliza la pestafia cuando existe aumento en el combustible )

+ Factura CFDI

La factura electronica es la representacion digital de un comprobante fiscal y el cual
puede ser generado trasmitido y resguardado en medios utilizando medios
electrénicos. Cada factura electrénica emitida cuenta con un sello digital que corrobora
su origen y le da validez ante el SAT, una cadena original que funciona como un
resumen del contenido de la factura, y un folio que indica el nimero de la transaccion.

El sistema se divide en moédulos los cuales son:

Ingreso al sistema

Pantalla principal

Clientes (Permite dar de alta, baja y editar)

Lista de precios

Factura electrénica (haciendo referencia a la creacién de la factura)

0O O O O O
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3.8.6 PANTALLAS DEL MANUAL RUIZ GUZMAN

Pantalla principal

Index Glossary

P CONTROL GAS
» ENVOL

P FACTURA CFD
» FACTURA CFDI

D T T T S S S U W

Contenido ControlGas: Caracteristicas, composicién y modulos

Saarch o

Index Glossary

™ RuizGuzmanSA de CV.
W CONTROL GAS
@ Caracteristicas del Sistema
@ Composicion def sistema
WV Descripcion de Modulos
@ Control de Acceso
® Mowmientes
M Repostes
» ENVOL
> FACTURA CFD
> FACTURA CFDI
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Contenido Envol: Requisitos, penalizaciones y procedimientos.

Confents Index Glassary

@ RuizGuzman SA de CV.
> CONTROL GAS
W ENVOL
@ Controles Volumeétricos
@ Requisitos para la transmision de
archivos volumétricos
@ Penalizaciones

W Descripcion de Procedimientos de

envio
® Envio Manual
> FACTURA CFD
> FACTURA CFDI

Contenido Factura CFD: Definicion y modulos

Glossary

® RuizGuzman SA de CV.
» CONTROL GAS
> ENVOL
W FACTURA CFD
@ Definicion
W Descripcién de Modulos
R —
M Clientes
@ Precios

> FACTURA CFDI
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Contenido Envol: Requisitos, penalizaciones y procedimientos.

S

v Hide

LLESRL = B Ingreso al Sistema
® Ruiz Guzman SA de CV. : acce :
> CONTROL GAS
P> ENVOL
> FACTURA CFD
W FACTURA CFDI

® Definicion

W Descripcién de Modulos

_ .

 Pantata Principal -, uEJ ?.r..'p
M Clientes SF

M Lista de precios

@ Factura Electronica

Permite Realizar basquedas

FACTURA

v Hide
Contents Index Glossary . saamn nas“l‘s

M Ruiz Guzman $.A. de C.V. | 8k
P CONTROL GAS
P ENVOL

P FACTURA CFD
P FACTURA CFDI Faetura Bectranica

vl H

Factura

Mew Topic2

Clientes SF

Movimienitos
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Glosario de términos

RUIZ GUZMAN S.A.DEC.V.

INTERFACE
En Informatica esta nocion se utiiiza para
nombrar fa conexion fisica y funcional entre
dos sistemas o dispositivos

Opcién a imprimir la informacién consultada

" Manual

(. Emprimnir —— MLS/ desktop/Caracteristicas_del_Sisterna htm

_ | i

"I | Paginas  de: 1 a1
P> ENVOL

P> FACTURA CFD

P FACTURA CFDI

spaliegiOie e e oSty i iche: actekeadofos INspiaties aiconc el

El sistema permite consuftar e imprimir reporfes estadisticos de ventas con cualquier combinacion de opcionesy rango de fechas.

Nombre: | Microsoft XPS Document Witer x| [F
Estado::  Listo
Tipa: Microaoft XPS Document Wrter
Ubicacion: XP5Port:
Comentario: | kmprimir & un archive
Intervalo de impressin Copias
q @ Mimer de copls: 1 5
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CONCLUSIONES

Durante el desarrollo de esta investigacion se llegé a la conclusion de la importancia de
la utilizacion de los manuales dentro de una organizacion, gracias a ellos se logra una
mayor eficiencia.

Al detallar la situaciéon actual de la empresa fue evidente la necesidad de contar con un
manual que agrupe las actividades que se desempefian dentro de la organizacion.

Los directivos aunque tienen acceso a todos los moédulos del sistema, no los usan por
falta de conocimiento y sin embargo les es de gran utilidad ya que existen reportes
gue pueden consultar para la toma de decisiones.

Entonces se llega a la conclusion que con la utilizacién del manual

1. Se aumentara la eficiencia y organizacion dentro de la administracion.

2. Una toma de decisién fundamentada.

3. La certificacion de la empresa en un mayor nivel ya que en la actualidad se
encuentra en el 1er nivel (Que es el mas bajo ) Existen 3 niveles

La empresa cuenta con las herramientas necesarias para un mejor desempefo solo
falta coordinacion y capacitacion para que mejore su funcionamiento en todas sus
actividades.
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