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INTRODUCCION
Este documento es el informe final de la tesis presentada por el autor ante la
junta directiva de la facultad de ciencias econdmicas de la universidad de San
Carlos de Guatemala, previo a conferirsele el titulo de administrador de
empresas, en el grado académico de licenciado. El cual presenta en tres
capitulos secuenciales los resultados obtenidos del estudio administrativo,
realizado en una empresa dedicada a la importacion y distribucion de motores y

repuestos automotrices en el mercado guatemalteco.

Las deficiencias organizacionales encontradas, se estudiaron por medio de un
diagnostico administrativo. El analisis se realizo basado en conocimientos
tedricos, experiencias laborales previas y la supervision de un asesor; se ofrece
como solucién: la propuesta de reorganizacion, que se constituye en el aporte
profesional.

El primer capitulo, contiene informacion sobre la teoria administrativa; esto

permite al lector comprender la informacion de los capitulos siguientes.

El capitulo dos denominado diagndstico administrativo, presenta informacion
captada a través de fuentes primarias como: la entrevista, la encuesta y la
técnica de observacion en la empresa analizada; donde se detectaron

deficiencias administrativas, especificamente en el area organizacional.

Los problemas de ineficacia e ineficiencia en los procesos, el ambiente de trabajo
negativo y las pocas expectativas de desarrollo a futuro, son causados por la
ausencia de un diseilo organizacional moderno y funcional acorde a las

necesidades actuales de la empresa, o que comprobd la hipétesis planteada.



La ausencia de una estructura organizacional, se manifestaba en deficiencias de
las operaciones de trabajo: es decir retraso en los procesos facturacion y
distribucion de trabajo a los mecéanicos, duplicidad de funciones y de mando, falta
de equipo y automatizacién tecnoldgica e inadecuadas instalaciones, las que
presentaban riesgos de accidentes laborales.

El personal demostraba cierta desmotivacion al desarrollar sus atribuciones;
existia liderazgo autoritario y no se daba un control adecuado por el Gerente
General: sus esporadicas visitas y su ausencia constante, no permitia contar con

una retroalimentacion sobre asuntos que no se llevaban a cabo correctamente.

La empresa vivia una situacion financiera de supervivencia, aunque se producian
ganancias, no se lograba la rentabilidad potencial del negocio, esta situacion
conlleva a la gerencia a tomar la decisiébn de permitir la realizacion de este
trabajo administrativo y aceptar la implementaciéon de la mayor parte de las

propuestas que surgieran del mismo.

La propuesta de reorganizacion administrativa a la empresa, contenida en el
capitulo tres, provee un disefio organizacional acorde a la misidén y vision de la
misma. Establece una division organizacional y crea los departamentos:
administrativo, ventas y mecanica, liderados por la gerencia general, esta ultima

cuenta ahora con una asesoria externa en materia fiscal, legal y administrativa.

También se incluye un manual de organizacion con la nueva filosofia
organizacional, la descripcion de puestos y un manual de normas vy
procedimientos que define la nueva forma de realizar los procesos de pedido y

facturacion de mercaderia y la distribucion de los servicios mecanicos.



Se establecieron estrategias enfocadas a reducir los problemas con la finalidad
de optimizar los procesos de trabajo, generar incentivos en el personal,
permitiéndole a éste, mejorar su satisfaccion laboral. Sobre todo elevar los

niveles de ventas y mejorar la rentabilidad del negocio.

Se disefiaron formularios, sistemas de control computarizados, planos y

diagramas, para aplicar la reorganizacion administrativa. (véanse anexos)
Para finalizar se plantean conclusiones y recomendaciones, a la espera de que el

presente trabajo constituya un aporte a las empresas cuya actividad econémica

se relacione con la distribucion o venta de motores y repuestos automotrices.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

Contiene la teoria administrativa que dé sustento a este estudio.

1.1 ADMINISTRACION

“Es el proceso de diseflar y mantener un medio ambiente en el cual los

individuos, que trabajan juntos en grupos, logren eficientemente los objetivos

seleccionados” (7:4).

1.1.1 Caracteristicas

a)

b)

d)

Es universal: El fenbmeno administrativo se da donde exista un organismo
social, porque en él tiene siempre que existir coordinacion. La

administracion se aplica a todo tipo de organizaciones.

Es especifica: Aunque la administracion va siempre acompafada de otros

fendmenos de indole distinta, el fenbmeno administrativo es especifico.

Es integral: Aunque se distingan etapas, fases y elementos del fenémeno
administrativo, éste es Unico y por lo mismo, en todo momento de la vida
de una empresa, se dan en mayor o menor grado, todos o la mayor parte

de los elementos administrativos.

Su unidad jerarquica: Todos cuantos tienen caracter de jefes en un
organismo social participan, en distintos grados y modalidades, de la

misma forma que administran su unidad.



1.2 PROCESO ADMINISTRATIVO

“Forma un continuo e inseparable proceso, en el que cada parte, cada acto, cada
etapa, tiene que estar indisolublemente unida con las demas y que, ademas, se

dan entre si simultaneamente” (7:22).

“Cualquier intento de controlar sin planes carece de sentido, ya que no hay forma
de que las personas sepan si van en la direccién correcta (el resultado de la
tarea de control), a no ser que primero sepan a donde quieran ir (parte de la

tarea de planificacion)” (7: 67).

La planificacion y el control son las fases del proceso administrativo conocido
como los gemelos indisolubles y dan el curso o direccion que tomard la entidad,
empresa u organizacion. Son las bases para que una organizacion ejerza un

funcionamiento acorde a los estandares minimos aceptados.

Para varios autores sobre el proceso administrativo es coincidente la presencia
de cinco grandes fases de éste, que para fines de este estudio se hace un
analisis por separado pero que en constante actividad se encuentran
estrechamente relacionadas una con la otra, incluso generan una relaciéon causal

entre cada.

1.2.1 Planificacién
“La planificacion implica seleccién de misiones y objetivos y las acciones para

lograrlos” (7:18).

Esta se mejora a través de la experiencia practica y mediante un proceso

aproximacion progresiva; por eso, necesita de flexibilidad.



e Mision
“En todo sistema social, las empresas tiene una funcién o tarea fundamental que

la sociedad les asigna” (7:70).

e Vision
Se considera la visibn como una imagen acerca del futuro de una organizacion,

debe inspirar, motivar, retar, pero a la vez ser realista.

e Objetivos
Un objetivo administrativo es la meta que se persigue, que sefiala un ambito
definido y que sugiere la direccion de los esfuerzos de planeacion de un
directivo. Los objetivos deben ser cuantificables. “Son los fines hacia los cuales

se dirige una actividad” (7:71).

e Politica
“Constituyen declaraciones o entendimientos generales que orientan o encausan

el pensamiento en la toma de decisiones” (7:73).

En las politicas de una organizacién se incluyen patrones y restricciones, se
imponen responsabilidades en las funciones de la empresa, que contribuyen a la
coordinacion estructural, es decir concertar el trabajo de los individuos para

lograr los objetivos.

e Procedimientos
Establecen una metodologia estandar entre los elementos de una organizacion;
definen la autoridad, responsabilidad, obligacion de rendir cuentas, las relaciones
de comunicacion de cada empleado y ejecutivo de la empresa y proporcionan la

coordinacion vertical y horizontal de la organizacion.



1.2.2 Organizacion
“La organizacion es aquella parte de la administracion que implica establecer una
estructura intencional de papeles que las personas desempefaran en una

organizacion” (7:18).

Los gerentes recurren a diversos planes para controlar las operaciones de la
empresa. Estos planes son en realidad instrumentos de organizacion, que sirven
para ensefar el alcance de la funcién de organizacion y permiten identificar los

problemas organizacionales basicos.

e Caracteristicas de la organizacion
Para que una funcién organizacional pueda existir y poseer significado para los
individuos, debe constar de:

a) Objetivos verificables.

b) Unaidea clara de los principales deberes o actividades implicados.

c) Un &rea de autoridad precisa para que la persona que ejerza una funcion.

d) El suministro de la informacion necesaria.

En este sentido, la organizacion consiste en:
1. Laidentificacién de las actividades requeridas.
2. La agrupacion de las actividades para el cumplimiento de los objetivos.
3. La asignacion de cada grupo de actividades a un administrador dotado de
autoridad necesaria para supervisarlo.

4. El establecimiento de lineas de comunicacion para trasladar informacion.

e Organizacién informal
“Estructura informal de la organizacién son una red de relaciones personales y
sociales no establecidas ni reconocidas por la organizacion formal, sino que

surgen espontaneamente a medida que la gente se asocia entre si” (7:186).



e Sistema de organizacion
Se refiere a la forma en la cual se dividen, agrupan y coordinan las actividades
de la organizacion en cuanto a las relaciones entre los gerentes y los empleados.

Existen tres formas basicas: por funcién, por producto/mercado o matriz.

Organizacion funcional
Su creador fue Frederick Taylor, propuso el puesto de supervisor especialista,
uno para cada actividad principal y que éstos tuvieran autoridad sobre el

personal que realizaba las labores relacionadas con su funcion.

La organizaciéon funcional consiste es dividir el trabajo y establecer la
especializacion de manera que cada hombre, desde el gerente hasta el obrero,
ejecute el menor numero posible de funciones. Organizacion funcional es
organizar a las personas que se dedican a una misma actividad funcional, por

ejemplo mercadotecnia o finanzas, agrupandolas en una misma unidad.

e Division organizacional
La departamentalizacién es la estructura formal de la organizacion compuesta de

varios segmentos y / o puestos administrativos, asi como las relaciones entre si.

Es un agrupamiento eficiente de los puestos en unidades de trabajo coordinadas,

con el fin de facilitar la rdpida realizacion de los objetivos organizacionales.

Departamentalizacion funcional
Departamentalizacion funcional es agrupar las actividades semejantes segun su

funcion primordial para lograr la especializacion y con ello eficiencia del personal.



e Niveles organizacionales
La jerarquizacion es la representacion gréfica de los diferentes niveles de
autoridad y responsabilidad. Establece que la organizacion es una piramide, en
donde deben existir lineas claras de autoridad; que vayan desde los niveles mas

altos hasta los niveles mas bajos.

“Existen niveles de organizacion porque tiene un limite el nUmero de personas
gue un gerente puede supervisar con eficacia, aun cuando este limite varia

segun la situacién” (7:187).

e Disefio organizacional
El disefio organizacional es un proceso en el cual los gerentes toman decisiones
para elegir “un objetivo comun, division del trabajo y jerarquia de autoridad. Los
tedricos de las organizaciones refieren a estos factores como la estructura

organizacional” (5:380).

Estructura organizacional
Es el marco en el que habrd de operar el grupo social, ya que establece la
ubicacion y correlacién de las funciones, lineas de comunicacion, jerarquias y
actividades necesarias para lograr los objetivos. Es la forma en que se dividen,

agrupan y coordinan las actividades de la organizacion.

Ambiente
Son todas las variables situadas fuera de los limites de la empresa, que influyen
profundamente en sus aspectos estructurales. Es necesario saber cémo

enfrentar las demandas del ambiente y obtener la maxima eficiencia.



Tecnologia
“Comprende el conjunto de herramientas, equipos y procedimientos que ayudan
a obtener la maxima eficiencia posible dentro de las actividades de una empresa”
(7:598).

Centralizacion y descentralizaciéon

Una administracion centralizada delega, de manera necesaria, a los jefes
intermedios, aunque sea las minimas facultades de supervisar el trabajo y la
mayor descentralizacién exige que los jefes controlen, si no de forma total,

parcialmente los resultados finales.

Las organizaciones como sistemas abiertos
“Con base en la teoria general de sistemas, surgida durante el decenio de 1950,
los tedricos organizacionales han propuesto un modelo mas dindmico de las

organizaciones modernas“.

Una organizacion es un conjunto de partes que independientes que componen
un todo, ya que cada una contribuye con algo y recibe algo de ese todo, que a su
ves tiene interdependencia con su entorno” (5:385) (véase esquema 1). Se

compone de cinco subsistemas:

a) Objetivos y valores

Incluye la cultura y la filosofia organizacional (area de recursos humanos).

b) Técnico
La tecnologia, automatizacion de procesos e instalaciones (area operacional).



c) Psicosocial

La motivacion, liderazgo, comunicacion y relaciones interpersonales.

d) Estructural

La division de trabajo, definicion de puestos y procedimientos.

e) Administrativo

El proceso administrativo aplicado en forma adecuada en una organizacion.

e Division del trabajo
“Consiste en dividir grandes tareas en segmentos de trabajo que se distribuyen
entre varias personas” (2:221).

Permite al empleado dominar una tarea en el tiempo mas corto con un minimo de
esfuerzo, hace que el trabajo humano se vuelva intercambiable, lo que

contribuye a la eficiencia organizacional.

e Autoridad
“Es el derecho de un puesto (y a través de éste, el derecho de la persona que
ocupa el puesto) a ejercer discrecidon en la toma de decisiones que afectan otra
persona” (7:236).

e Descripcion del puesto
“Estipula la funcién basica del puesto, las principales areas de resultado final de
las cuales es responsable el gerente y las relaciones de autoridad implicadas”
(7:317).



Esquema 1

Las organizaciones como sistemas abiertos: modelo bioldgico

Entradas

e Materiales
Dinero
Esfuerzo
Informacion

A

Subsistema de Objetivos y
Valores

e Cultura y filosofia

e Objetivos Globales

o Objetivos Grupales

e Objetivos Individuales

e Establecimiento de
Obijetivos
Planeacion

Organizacion
Eiecucion

Subsistema Psicosocial
Recursos Humanos
Posturas

Percepciones
Motivacion

Dinamicas de Grupo
Liderazgo
Comunicacion
Relaciones Interpersonales

Subsistema Administrativo

Integracién de recursos

Subsistema Estructural

Subsistema Técnico

Conocimiento
Técnicas

Instalaciones
Equipo

Tareas

Flujo de trabajo
Grupos de trabajo
Autoridad

Flujo de informacién
Procedimientos
Reglas

Salidas

Productos
Servicios
Satisfaccion
Humana
Crecimiento
organizacional
Beneficios
sociales

Este modelo es una combinacién de figuras 5-2 y 5-3 de F.E. Kast y J.E. Rosenzweig, Organization and Managment: A sistems

and Contigency Approach, 4 edicion (Nueva Cork: McGraw-Hill, 1986), pp.112,114 Copyright 1986.

Fuente: KINICKI, Angelo y Kreitner Robert. Comportamiento Organizacional, México, Editorial McGraw Hill, 7ma. Edicién, Afio 2003, 469 p.




e Procedimientos
“Planes que establecen un método para manejar las actividades futuras” (7:75).
Son series de acciones requeridas, guias para la accién, no para el pensamiento,

gue detallan la forma exacta en que se deben realizar ciertas actividades.

e Organigramas
“Gréfico de cuadros y lineas que muestra la cadena de autoridad formal y
division del trabajo” (5:381).

De funciones o funcional
Indican en el cuerpo de la grafica, ademas de las unidades y sus interrelaciones,
las funciones principales que realizan los 6érganos representados y que se

pueden asi mismo transcribir con arreglo a su orden de importancia.

De puestos o nominal
Sefialan dentro del marco de cada unidad administrativa, los distintos puestos
establecidos para la ejecucion de las funciones, asi como el nimero de plazas

existentes y en su caso, los nombres de las personas que los ocupan.

e Manuales administrativos
Son documentos que contienen en forma ordenada y sisteméatica, informacion y/o
instrucciones sobre la historia, organizacion, politicas y/o procedimientos de una

empresa, que se consideran necesarias para la ejecucion del trabajo.

Manuales de organizacion
Consiste en una serie de referencias de organizacién sobre la empresa, tienen
mucha utilidad como instrumentos administrativos para ayudar a realizar el

trabajo con mayor eficacia.
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La informacion que lo integra puede ser: antecedentes, organigramas, mision,
vision, descripcion de funciones y atribuciones, niveles de jerarquia, grados de

responsabilidad y autoridad.

Manuales de normas y procedimientos
Instrumento administrativo de caracter informativo en el que se presenta la
secuencia procedimental para la ejecucion de las actividades de las funciones de
una unidad administrativa o de una empresa en su conjunto, normalizando las

obligaciones para cada puesto de trabajo y limitando su area de aplicacion.

e Principio de la especializacion
Cuanto mas se divide el trabajo, mayor eficiencia, precision y destreza se
obtiene. La aplicacion efectiva de este principio puede contribuir al aumento y

calidad de produccion, reduccion de tiempos.

e Principio de launidad de mando
Para cada funcion debe existir un solo mando. Este principio establece la
necesidad de que cada subordinado no reciba érdenes sobre una misma materia

de dos personas distintas.

e Principio de la paridad de autoridad y responsabilidad
Debe precisarse el grado de responsabilidad que corresponde al jefe de cada
nivel jerarquico y establecer al mismo tiempo la autoridad correspondiente a ese
nivel. La autoridad se ejerce de arriba hacia abajo, la responsabilidad va en la

misma linea pero de abajo hacia arriba.
e Principio del tramo de control

Existe un limite en el ndmero de subordinados que un gerente puede dirigir

adecuadamente, el promedio oscila entre cinco a siete personas.
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1.2.3 Integracion

“Es la fase en donde se incorporan todos los recursos ya sea fisicos, materiales o

humanos que la organizacion necesitara para su funcionamiento” (7:18).

1.2.4 Direccion

“Consiste en influir en los seres humanos para que contribuyan en los objetivos

de la organizacion” (7:18).

e Motivacion
“Procesos psicoldgicos que generan y dirigen el comportamiento orientado a
objetivos” (5:142). Es funcién del lider, el proveer de agentes motivadores para

gue el personal se estimule a llevar a cabo sus actividades.

e Comunicacion
Es un proceso de intercambio interpersonal de informacién y comprension, es
importante en la empresa, ya que al comunicar los objetivos los empleados se

sienten mas comprometidos en alcanzarlos.

e Liderazgo
“Es el arte o proceso de influir en las personas para que se esfuercen con buena

disposicion y entusiastamente hacia la consecucion de metas grupales” (7:496).

Existen diferentes tipos de liderazgo, como: autocratico, participativo y rienda

suelta.
e Autoridad organizacional

“Grado de libertad de accion en los puestos organizacionales que se les confiere

a las personas que los ocupan” (7:743).
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1.2.4 Control
“Funcidon administrativa que consiste en medir y corregir la realizacion de las

actividades de los subordinados” (7:743).

Deben existir estandares y puntos de alcance que permitan observar, cual es el
avance de lo planeado. Existen sistemas de control presupuestales, estadisticos

y tradicionales; algunos son de tipo financiero o administrativo.

1.3 ADMINISTRACION DEL CAMBIO

“¢Como saben las organizaciones cuando deben cambiar? ¢Cudles indicios
deben buscar al respecto? Aunque no existen respuestas claras a esas
preguntas, los “indicios” que marcan la necesidad del cambio se identifican

vigilando las fuerzas del cambio” (5:402).

Las organizaciones afrontan amenazas y oportunidades que les obligan a
cambiar su forma de trabajar. Estas provienen de fuentes externas, ajenas a la

organizacion y de fuentes internas.

1.3.1 CoOmo organizar una empresa
Debe realizarse de forma ordenada y conforme a un proyecto de estudio, se
fundamenta en el principio de la especializaciéon y division de trabajo. A

continuacion se mencionan algunos pasos necesarios.

a) Conocer el objetivo
Los esfuerzos que desarrolle una organizacion, deben ir enfocados a alcanzar

los objetivos planteados, por ello la importancia de que el personal los conozca.

b) Dividir el trabajo en operaciones
Todas las operaciones, por pequefas que sean, deben llevar un detalle. Dividir el

trabajo es crear un agrupamiento de actividades que tengan similitud entre ellas.
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c) Indicar quién debera desempefiar cada una de las actividades
El administrador asignara, qué es lo que debe realizarse y quién lo hara, con el

fin de que los trabajadores tengan una clara idea de lo que espera alcanzar.

d) Asignar personal especializado
Al haber finalizado lo anterior, se tiene determinado el tipo de labor que habra

gue desarrollar, lo siguiente es llenar esos puestos con el personal capacitado.

e) Delegar autoridad
La autoridad se debe conferir a los empleados para que lleven a cabo el trabajo
qgue se les ha asignado, por consiguiente, el trabajador debera saber qué

actividad desarrollara dentro de la organizacion.

1.3.2 Porque reorganizar una empresa

Para que una empresa se desarrolle exitosamente, se hace necesario que ésta
ejecute cada una de las operaciones de forma eficiente y eficaz. Esto sélo puede
lograrse si la administracién esta consciente de las ventajas que las técnicas

modernas de planeacion y control pueden proporcionar.

“En la mayoria de las empresas, los objetivos y politicas se vuelven obsoletos. Si
la empresa no cambia de rumbo para adaptarse al cambiante medio social,
técnico y politico, pierde mercados, personal y otros requerimientos para
continuar su existencia” (7:662).

1.3.3 Reorganizacion Administrativa

“Las correcciones rapidas no resuelven en verdad las causas subyacentes de los
problemas y tienen poca permanencia” (5:404). Una reorganizacion, le
proporciona a la empresa un conocimiento especializado y un punto de vista

interno y externo a sus problemas.
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El estudio debe realizarse cuando los miembros de la alta direccion de la
empresa reconozcan la existencia de esta necesidad y estén de acuerdo y
preparados para la misma. A continuacion los objetivos de una reorganizacion

administrativa:

a) Eficiencia
Hacer que la empresa se vuelva competitiva y que esté a la altura de las
exigencias y demandas del mercado en el que se desenvuelve, que aproveche
los recursos disponibles (tecnologia); se define la productividad como “el margen
de insumos —productos en un periodo con la debida consideracion por la calidad”
(7:612).

b) Autoridad
Este objetivo delimita los medios a través de los cuales la autoridad se transfiere
dentro de la estructura organizacional, que va siempre acompafada de la

responsabilidad.

c) Coordinacion
El objetivo de coordinacién debe desarrollarse tanto en el area operativa como
en la ejecutiva, es decir entre la gerencia y los distintos departamentos, para

promover la armonia y comprension dentro de la empresa.

d) Asignacion de funciones
Consiste en la determinacion exacta de las funciones que se desarrollen dentro
de la empresa y lograr mejor asignacion de las mismas para evitar duplicidad de

actividades, cargas de trabajo que ocasionen cuellos de botella.

e) Comunicacion mas efectiva
El logro de este objetivo permite que el trabajo se ejecute eficazmente y que el

empleado coopere con otros.
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f) Especializacion
Establece el menor nimero de funciones en que se pueda dividir el trabajo, de

acuerdo con la naturaleza de las mismas.

e Procedimiento para lareorganizacion
Para llevar a cabo la reorganizacion, es conveniente dividir el procedimiento en

etapas, tal como se describe a continuacion:

a) Determinacion de la situacion actual de la empresa
Consiste en la forma actual que opera la empresa, se determina al aplicar los

analisis: estructural, funcional, procedimental, de facultades y de relaciones.

b) Resumen de la problematica encontrada
Analizar los datos recolectados en la etapa de la investigacion y elaboracién de

del andlisis organizacional o administrativo.

c) Propuesta de la nueva organizacién o modificacion
Consiste en sugerir las modificaciones que la organizacién necesita:
e Definicion de la nueva estructura organizacional de la empresa.
e Implementacion de estrategias paralelas en las éareas funcionales

(administracién, mercadeo, operaciones, finanzas y recursos humanos).

d) Implementacion de la propuesta
Definido el disefio organizacional, debera capacitarse descendentemente a todo

el personal en los nuevos procesos y actividades, en forma gradual.
e) Vigilancia sobre la modificacién

Debera realizarse una vigilancia constante para solucionar dudas vy

modificaciones que surjan en el momento real de las situaciones cambiantes.
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1.3.4 Desarrollo organizacional

“Su proposito es mejorar la efectividad de las organizaciones y el bienestar de
sus miembros a través de intervenciones planeadas en los procesos humanos,
estructuras y sistemas de la organizacion, con uso de los conocimientos de las

ciencias del comportamientos y sus métodos de intervencion” (5:408).

Este es el fin primordial de realizar una reorganizacion administrativa a una

empresa.

1.4 DIAGNOSTICO ADMINISTRATIVO

Es una investigacion que se basa en seis analisis, que llevan como propdésito
detectar las causas y consecuencias de los problemas que afectan a una

organizacion, para encontrar las posibles alternativas de solucion.

1.4.1 Anélisis estructural
Es el estudio especifico de cada area de la unidad administrativa, su

conformacion, los recursos asignados, etc.

Se realiza sobre los siguientes aspectos: Determinar la estructura organica,
definir el objetivo general, identificar los niveles jerarquicos dentro de la misma, el
tramo de control, los criterios que ésta aplica, los recursos necesarios para su

funcionamiento y el tipo de autoridad que se ejerce.
1.4.2 Andlisis funcional

Este analisis realiza el estudio de las funciones asignadas a la unidad

administrativa y de cada 6rgano que integra la empresa.
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A través del siguiente proceso: Determinar las funciones principales y de apoyo
gue logren el objetivo particular de su actividad, establecer la naturaleza y la
compatibilidad de las mismas con el objetivo principal de la empresa y finalmente

conocer la correspondencia, traslape, duplicidad u omision de funciones.

1.4.3 Andlisis procedimental
Estudia la secuencia de las actividades que desarrolla cada 6rgano de la unidad

administrativa que se analice.

Para su realizacion se llevan a cabo las siguientes acciones: identificar el
proceso general del area en estudio de acuerdo a su nivel jerarquico, establecer
la forma del seguimiento del proceso, determinar si el proceso corresponde a la

funcién o funciones descritas.

1.4.4 Andlisis de facultades
Estudio detallado de los derechos concedidos para hacer algo, para lo cual es
conveniente observar lo siguiente: definir las facultades de cada 6rgano, que

estan normadas, quién, cémo y cuando fueron delegadas.

Definir si las facultades concuerdan con las funciones que desarrolla cada
departamento, su nivel jerarquico y determinar el &mbito de responsabilidad de
las facultades delegadas.

1.4.5 Anédlisis de relaciones

Analiza las lineas de conexién o comunicacion, que guardan los 6rganos de la

unidad administrativa.
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Para realizarlo se lleva a cabo las siguientes actividades: Establecer la
correspondencia para cada dependencia con las funciones que desempefia, la

duplicidad, traslape u omisién de las relaciones por departamento.

1.4.6 Analisis organizacional o administrativo
Sirve para comparar los hechos determinados y los aspectos técnicos
establecidos segun la teoria administrativa, a efecto de relacionar los puntos que

afectan negativamente a la dependencia o unidad administrativa.

Se analiza el proceso administrativo en su conjunto y se incluyen las fases, los

principios y elementos de cada una.
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CAPITULO Il
DIAGNOSTICO ADMINISTRATIVO DE UNA EMPRESA IMPORTADORA Y
DISTRIBUIDORA DE MOTORES Y REPUESTOS AUTOMOTRICES
Se presenta la situacién actual de la empresa en cuanto a su organizacion y
funcionamiento; se especifican los problemas de indole administrativo que le

afectan y las consecuencias que éstos generan.

La informacion fue obtenida por medio de técnicas de investigacion de campo y
la observacién directa, se uso el método de censo, entrevistando al gerente

general y todo el personal, siendo un total de diez y siete personas.

2.1 ANTECEDENTES

Las primeras empresas en Guatemala dedicadas a la importacion de vehiculos
procedentes de los Estados Unidos, datan de la década de los cuarenta. Uno de
los primeros negocios de este tipo, surge ante la inquietud de un grupo de
jovenes, quienes obtuvieron la distribucibn exclusiva de vehiculos
estadounidenses de las marcas: ford company, chevrolet, general motor’s, entre

otras.

Para fines de la década de los sesenta, el cliente demando ademas del vehiculo,
los repuestos originales para las partes que podian sustituirse y que no era
posible su reparacion. En este momento, donde estas empresas inician la
importacion y distribucion de repuestos y piezas, principalmente del motor como:
bombas de inyeccion para gasolina o diesel; filtros, anillos de los cilindros del
motor; tejas centrales y de biela; set de empaques, tanto para la culata, como
para los sistemas de escape y admision (véase anexo 3.33).
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Posteriormente los clientes demandaron servicios especializados de reparacion y
mantenimiento para los vehiculos importados, y se crean los servicios de taller

mecanico, propiamente dicho.

Surgié una comun denominacion, para este tipo de empresas, a las que se paso
a llamar agencias, acepcion usada ampliamente en la actualidad por los
compradores, para hacer referencia que su producto fue adquirido en una

distribuidora autorizada y es originario del fabricante.

Paralelamente a la comercializacion de vehiculos estadounidenses por las
comparfias anteriormente mencionadas, nacia una nueva competencia; la
importacion de vehiculos de origen japonés, entre las principales y primeras
marcas en invadir el mercado guatemalteco: hino, toyota, mitsubishi, mazda,

isuzu, subaru y daihatsu.

La distribucion exclusiva de las marcas de vehiculos y repuestos japoneses
originales se inici6 en Guatemala a través de las ya conocidas agencias
centrales, entre las mas reconocidas estan: grupo los tres s.a., cofifio stahl s.a.,

canella s.a.

La comercializacion de vehiculos nuevos importados, evidencié la necesidad de
atender la demanda de repuestos, para otro nivel econémico; surgieron nuevas
empresas dedicadas a la importacion y venta de éstos, pero de segunda
categoria, entre estas figuran: super auto repuestos acquaroni, gustavo molina,

kar's, super auto repuestos el trébol y multipartes figueroa.

Otro nicho de mercado de este ramo, lo constituyen las personas que
Unicamente demandan productos usados y reutilizables como podrian ser:
blogue de motor, aceiteras, culatas, transmisiones, cajas, ejes, catarinas y

accesorios como: puertas, loderas, bompers, entre otros.
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Este tipo de productos fueron adquiridos en predios y plantas de procesamiento
en los Estados Unidos de Norteamérica, a precios sumamente bajos que
representaron excelentes utilidades para los importadores quienes recurrieron al
transporte maritimo para internarlos al pais y con la comercializacion de éstos,
generaron una nueva alternativa de compra para el consumidor. Estas nuevas
empresas se concentraron alrededor del mercado “la terminal” en la zona cuatro
de la ciudad capital y se extendieron sobre las avenidas bolivar y santa cecilia,

hasta cubrir lo que actualmente se conoce como zona ocho.

Debido al fendmeno de expansion de las empresas que se dedicaban a la venta
de vehiculos y repuestos usados o de segunda categoria, surge la inquietud en
un joven empresario, de colocar una venta de este tipo de productos, fuera de los
limites del area ya establecida; se inicia entonces la empresa familiar objeto de
este estudio, ubicada a la altura del kilbmetro 16.5 ruta al atlantico zona 18.

La cual fue inscrita en el registro mercantil bajo la figura legal de empresa
individual; se inici6 con un capital inicial en mercaderia y en efectivo
proporcionado por sus padres. Realiz6 la compra de un terreno ubicado a orilla
de la carretera, armo una galera, coloco sus productos e inicid su negocio,

auxiliado por un grupo pequefio de trabajadores.

Con el correr del tiempo establecié lazos comerciales con las familias adineradas
del sector, que principalmente se dedicaban a la renta de trailers y transporte
pesado, las cuales se convirtieron en sus principales clientes; y los propietarios
de camiones de marcas hino e isuzu, agricultores o ganaderos del oriente del

pais, sus segundos clientes.
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Luego por la escasa competencia, la ubicacion estratégica de la empresa y la
capacidad empresarial de su propietario, la simple galera pasé a convertirse en
una bodega de almacenamiento, con areas de oficina y parqueo. Establecio
relaciones comerciales con empresas extranjeras, exportadoras de motores
japoneses, como proveedores, las cuales le brindaron distribucién exclusiva y
asesoria en cuanto a las series de los motores que podian comercializarse en el

mercado guatemalteco.

Debido al desarrollo del negocio, tuvo un crecimiento no programado; aumento
Su personal y se crearon otros puestos de trabajo, como un encargado de ventas
y mecanica, secretarias, mecanicos y auxiliares, pilotos y un encargado de

mantenimiento.

Por la forma empirica en que inici6 la empresa, existian deficiencias
administrativas-contables; a raiz de una mala experiencia con la autoridad
tributaria, el propietario convierte la empresa en una sociedad an6nima, forma

legal de organizacion que utiliza actualmente.

2.2. ANALISIS ESTRUCTURAL
Se presenta la estructura organizacional actual, es decir los niveles

organizacionales, forma de organizacion y el tipo de departamentalizacion.

2.2.1 Divisién organizacional
La empresa no cuenta con una divisidbn organizacional técnicamente definida,
Unicamente existen &reas que la integran, su organizacion es informal y esta de

acuerdo a las funciones que se realizan en la mismay a la costumbre.
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Las areas que la integran son: la gerencia, subgerencia, oficina de
administracion, ventas y mecanica estas son consideradas como un sola area.
Debido al caracter informal de organizacion, la mayoria de los empleados no

sabe exactamente a qué area pertenecen.

2.2.2 Organigrama general

Actualmente no existe un organigrama formalmente establecido dentro de la
empresa, segun el gerente éstos no son instrumentos necesarios en la operacion
de su negocio. También comento que existe un puesto que se denomina
encargado, el cual tiene la capacidad de representarle en su ausencia y que al
analizarlo segun los lineamientos administrativos viene a constituirse como un
subgerente o administrador, de él dependen las dos areas: la de la oficina de

administracion y el &rea de ventas y mecanica, segun se muestra en la gréfica 1.

Es de notar que el area de ventas y mecanica, se encuentra un nivel mas bajo

gue la oficina de administracién, por decisién de la gerencia general.

2.2.3 Niveles organizacionales

Ante el cuestionamiento sobre la existencia de una division entre el personal de
la empresa, es decir una diferenciacion entre los niveles jerarquicos, la gerencia
respondié afirmativamente, que en orden descendente esta la gerencia, el
encargado, personal de oficina y el area de ventas y mecanica.
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Gréafica 1

Organigrama general actual

Mayo 2007

Importadora y distribuidora de motores y repuestos automotrices, s.a.

GERENCIA GENERAL

SUB-GERENCIA

OFICINA DE
ADMINISTRACION

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2007.
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En la gréfica 1, denominada organigrama general actual, se muestran los niveles
organizacionales y sus integrantes; la alta gerencia integrada por la gerencia
general, el nivel medio por la subgerencia y el nivel operativo por el personal de
oficina, ventas y mecanica. Se define claramente la linea de autoridad desde la
gerencia, hasta los niveles operativos.

Al consultar al gerente sobre la existencia de algun puesto de mando medio, éste
contestd que el Unico con autoridad después de él y el encargado es la secretaria
de gerencia, a quien se le otorga cierto grado de autoridad ante el personal, para

funciones puramente secretariales y administrativas.

Algunos empleados argumentan que existe un responsable de bodega; todos
coinciden en la existencia de un encargado de mantenimiento, este puesto es

reconocido por la gerencia como un supervisor ocasional.

2.2.4 Tramo de control

El personal dice que su jefe inmediato es el encargado o subgerente, es decir
gue la mayor parte del los empleados reporta directamente a este puesto a
excepcion de la secretaria de gerencia, quien adicionalmente reporta al gerente

general.

En la grafica 2, se observa que el subgerente es el Unico mando medio, quien
tiene a su cargo quince personas, lo anterior provoca varias deficiencias por el
tramo tan extenso; se observé que el gerente general también relacion directa
con los empleados de todos los niveles, por o que no se cumple la unidad de

mando.
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2.2.5 Organigrama nominal

En la empresa laboran formalmente diez y siete personas incluyendo al gerente

general, quienes estan distribuidas como se visualiza en la siguiente grafica.

Gréfica 2
Organigrama nominal actual
Mayo 2007
Importadora y distribuidora de motores y repuestos automotrices, s.a.
GERENCIA
No. Puesto Titulo de Puesto No, de
Plazas
1 Gerente General 1
SUB-GERENCIA
. No, de
No. Puesto Titulo de Puesto Plazas
1 Encargado 1

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2007.

OFICINA DE ADMINISTRACION
No. Puesto Titulo de Puesto No, de
Plazas
1 Secretaria de Gerencia 1
2 Secretaria administrativa 1
AREA DE VENTAS Y MECANICA
No. Titulo de Puesto No, de
Puesto Plazas
1 Vendedor 3
2 Mecanico titular 3
3 Auxiliar de mecanica 3
4 Piloto 3
5 Encargado de mantenimiento 1
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Al consultar al personal sobre los niveles educacionales comunes para todos los
puestos de trabajo, se encontrdé que trece empleados tienen estudios primarios o
una profesion (especificamente mecanicos o pilotos), cuatro tienen un nivel
diversificado o universitario. Se observo que la mayoria de los trabajadores, no
disponen de conocimientos sobre procesos administrativos o contables, debido a
su nivel educacional. En cuanto a las carreras o profesiones: diez trabajadores
son mecanicos, tres son pilotos y los cuatro restantes poseen un titulo de carrera
a nivel diversificado, estas son: un perito contador, una secretaria (con estudios
universitarios avanzados en administracion de empresas) y dos bachilleres en

mecanica.

Tres miembros del personal se iniciaron en la empresa como practicantes; trece
dicen tener mas de un afo de laborar para la misma, en el mismo puesto de
trabajo. El gerente general y el encargado de profesibn mecanicos, el primero
cuenta con mas de quince afos de experiencia al frente de su negocio, incluso
comentd, que inicid la empresa a los diez y ocho afios de edad. El encargado

cuenta con casi diez afios de experiencia.

En cuanto a las habilidades mentales requeridas para llevar a cabo su trabajo
solamente tres trabajadores respondieron que para su realizar su trabajo son
necesarias: el redactar cartas o informes, presentar reportes y hacer calculos
matematicos; cuatro mas afiadieron que la precaucion al momento de realizar su
trabajo, es una habilidad necesaria. Las competencias laborales del personal son
escasas, manejadas principalmente por el gerente, el encargado y la secretaria
de gerencia, quienes dicen que para realizar su trabajo es necesario: el liderazgo
y la toma de decisiones.
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2.3 ANALISIS FUNCIONAL
Se describen las funciones que realizan cada una de las areas que integran la

empresa.

2.3.1 Funciones de cada area de la empresa
Como se detalld6 en el andlisis anterior la empresa tiene una organizacion
empirica y las areas que la integran realizan las siguientes funciones (véase

gréafica 3).

a) Gerencia general
Controla el personal, toma decisiones, autoriza retiros de las cuentas monetarias,
supervisa todos los procesos, contrata personal y representa legalmente a la

empresa.

b) Subgerencia
Esta sustituye a la gerencia la mayor parte del tiempo, entre sus funciones estan:
negociar pedidos con los proveedores, cerrar negociaciones de ventas e incluso
autorizar descuentos, autorizacibn de gastos, supervisar el proceso de

preparacion de la mercaderia y los servicios mecanicos que se realizan.

c) Oficina de administracion
Sus funciones son: el control del personal, papeleria, registros y archivos. Sin
embargo segun comentario de la gerencia esta area no reditla ganancias, solo
gastos, para él, las funciones que realiza esta area no generan ganancias como

lo hace el &rea de ventas y mecanica.

d) Area de ventas y mecanica
Los empleados y la gerencia coinciden en que las funciones principales de esta
area son: elevar niveles de ventas, atender al cliente, realizar la preparacion de

mercaderia y los servicios mecanicos.

29



Gréfica 3
Organigrama funcional actual
Mayo 2007
Importadora y distribuidora de motores y repuestos automotrices, s.a.

GERENCIA GENERAL

Direccion y control del personal, manejo de los recursos,
y toma de soluciones para elevar rendimiento de la
empresa.

SUB-GERENCIA

Colaborar con la gerencia general en el desarrollo de
sus actividades.

OFICINA DE ADMINISTRACION

Asistir a la gerencia general y a
la sub-gerencia en el desarrollo
de todas la actividades administrativas
de la empresa.

AREA DE VENTAS Y MECANICA

Preparar la mercaderia y realizar los
servicios mecanicos para lograr la mayor
cantidad de venta.

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2007.

En cuanto al nivel de conocimiento que tiene el personal sobre las funciones que
realizan las otras areas que integran la empresa; diez empleados dicen conocer
un poco acerca de las mismas, el encargado y la secretaria de gerencia son los

anicos que tienen un conocimiento amplio.
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Casi todo el personal, dice tener claro cuales son sus tareas y responsabilidades
dentro de la empresa, circunstancia que es afirmada por el gerente, al comentar -
todos saben, aqui cudl es su trabajo y lo hacen-. Situacién que es falsa ya que

en la practica se observd lo contrario.

Dichas tareas y responsabilidades no se encuentran comprendidas dentro de un
manual de organizacion y funciones o en una descripcion técnica de puestos.
Confirmado por el gerente y el personal, quienes niegan la existencia de estos

documentos.

2.3.2 Duplicidad de funciones
Existe duplicidad de mando, cuando la gerencia y subgerencia, emiten

disposiciones u 6rdenes diferentes para la realizacién de una misma actividad.

Se pudo observar en una ocasion: que un cliente quien via telefénica solicito la
garantia de su motor, fue atendido por el gerente, con quien segun él, guarda
estrecha relacion de amistad, éste le brindd una solucion y le pidid que se
presentara en la empresa, cuando el cliente llegd, no menciond lo anterior y lo
atendio el encargado, éste le ofrecid una solucion diferente para el mismo
problema, por lo que el cliente se molesté y disgustado pidié hablar nuevamente

con el gerente.

Situaciones como éstas generan retrasos, disgustos y confusiones en el personal
por recibir dos ordenes distintas, ellos piensan que estos problemas son
resultado de la escasa comunicacion entre los directivos y de la confusién que
existe en las funciones de cada area, lo anterior repercute en el desarrollo de las

operaciones y productividad de la empresa.
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2.3.3 Compatibilidad de funciones

Si la actividad econdmica de la empresa, es distribuir motores y repuestos en el
mercado local y en ocasiones a nivel internacional;, hay actividades que los
empleados realizan, que no contribuyen a lograr este objetivo, por ejemplo:
mientras que los vendedores se esfuerzan por incrementar las ventas y la
secretaria auxiliar coopera con ellos: al emitir facturas, atender la planta
telefonica y dar dinero a los mecéanicos para los gastos que estos realizan. El
encargado, permanece habitualmente en su oficina, a puerta cerrada, sin brindar

ningun apoyo en la operacion.

Otra situacion es que los vendedores son asediados a cada momento por los
mecanicos con consultas sobre: el material o las exigencias del cliente, para la
instalacién o reparacion que se realiza al vehiculo, lo anterior provoca que los
primeros, no puedan atender las llamadas o a los clientes y cuando los atienden
les muestran mercaderia sin preparacion, sucia y aun con desperfectos que
pudieron ser eliminados facilmente; algunos pilotos y auxiliares de mecanica,

deambulan fuera del taller y aducen no tener ninguna tarea asignada.

Esta incompatibilidad de funciones y falta de coordinacién entre las areas que
integran la empresa, provoca una deficiente atencion al cliente, lo que hace que
éste se incline por otras ofertas, y al final se reducen las utilidades para la
empresa; ante esto el gerente general se perfila distante, ya que atiende otros

negocios que posee Yy solo hace visitas esporadicas a la empresa.

32



2.4 ANALISIS PROCEDIMENTAL
Se presentan los procedimientos desarrollados por cada area que integra la

empresa y sefiala cuales presentan dificultades al realizarlos.

2.4.1 Principales procedimientos

No existe una descripcion escrita de procedimientos, la mayor parte de éstos se
realizan basados en la costumbre o la improvisacion, lo que fue confirmado por
todo el personal. Aunque éste menciond que existen algunas reglas para el
manejo de garantias, éstas se encuentran archivadas en la oficina de la
secretaria y no son conocidas por ellos, por lo que se convierten en disposiciones

obsoletas.

La gerencia afirma que no es necesario que esté por escrito, como deben
realizarse las actividades, La grafica 4, presenta el procedimiento principal y los
subprocesos realizados por las areas, muestra en el centro el procedimiento
macro de la empresa: la venta de motores y repuestos en el mercado local e
internacional y lo relaciona con los sub-procesos que realizan las areas,
representados por los octdgonos que se desprenden del ovalo central, el tamafio
representa la cantidad de aportacion de cada area para el proceso central, lo que

depende de la cantidad de subprocesos que cada una realice.

La gerencia tiene una incidencia distante debido a que solo toma decisiones,
cuando se las requieren, para establecer: precios, descuentos y determinar qué

productos se compraran.
Para la subgerencia, los subprocesos que realiza son principalmente de

supervision y asesoramiento hacia todo el personal, tanto por los conocimientos

gue posee sobre la comercializacion y las descripciones técnicas del producto.
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Gréfica 4
Funciones de las unidades administrativas actuales
Mayo 2007
Importadora y distribuidora de motores y repuestos automotrices, s.a.

TOMA DECISIONES

GERENCIA
Dirige y controla,
toma decisiones y
evalla resultados.

ASESORAMIENTO
ARCHIVO

ADMINISTRACION
Manejo de
papeleria, archivo y
registros de todo lo
anterior

SUBGERENCIA
Control de personal,
Procesos de ventas
Trabajos mecénicos

VENTA DE
MOTORES Y
REPUESTOS

VENTAS Y MECANICA

Ventas realiza los procesos de venta, y
atencion de garantias,

VENTA Y PRODUCCION DEL SERVICIO

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2007.

Asi como los aspectos de manejo, reparacion y revision de éstos, derivado de lo
anterior, los mecénicos a excepcion del mas especializado, le formulan consultas
técnicas para realizar las instalaciones de motores y repuestos en algun

vehiculo, cuando se les presenta alguna complicacion.
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La mayoria de subprocesos son realizados por el personal del area de ventas y
mecanica quienes: descargan la mercaderia, la preparan, le dan mantenimiento;
atienden a los clientes; realizan las instalaciones mecénicas; resuelven las
garantias y reclamos; cotizan repuestos para reparar motores y dan asesoria a la

gerencia sobre la mercaderia que demandan los clientes.

La oficina de administracion, principalmente se encarga de recibir los ingresos de
las ventas y servicios realizados, manejar los egresos, archivos, documentos y
papeleria; atender al cliente via telefonica, contactar a los proveedores, etc. Pero
no juegan un papel activo en cuanto a planear, asesorar y disefiar mecanismos

para el desarrollo de la empresa.

2.4.2 Problemas en algunos procedimientos

Dentro de los procedimientos que cada unidad ejecuta, se logré determinar que
existen algunas situaciones, criterios, 6rdenes o tramites que dificultan la
realizacion de éstos segun, comentd la mayor parte de los empleados, aunque

esto no lo reconoce la gerencia, negandolo rotundamente.

La gerencia responde que el personal no ignora como se deben desarrollar los
procedimientos, debido a que cada empleado sabe perfectamente qué hacer y
cémo hacerlo, aunque reconoce que los procesos largos que generan retrasos

pueden incidir negativamente en las ventas.
Algunos empleados dicen que estos procedimientos se les dificultan por carecer

de herramientas, equipos y porque algunos comparfieros los retrasan, otros dicen

gue la razon es el no contar con el conocimiento necesario de cOmo realizarlos.
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a) Proceso de facturacion
El proceso de facturacion es complicado, porque se tiene que buscar segun el
namero de motor, la pdliza donde éste fue importado y debido a que la factura se
realiza en maquina de escribir mecéanica, el consignar un dato erréneo significa

repetir y anular el documento.

Se efectian cambios de facturas, durante los primeros cinco dias del mes
siguiente, por haber consignado mal un dato, siempre que no se varie el total de

la misma.

Una situacion que afecta a ambos puestos, es el atender la planta telefénica, ya
gue en ocasiones tienen aglomeracién de clientes que esperan factura y no

pueden contestar la llamada, la cual pudo haberse convertido en una venta.

b) Proceso de envio de transferencias
El proceso de envio de trasferencias al extranjero, para efectuar el pago a los
proveedores, igualmente es dificultoso, porque se deben tomar cantidades de
diferentes cuentas monetarias para complementar el mismo, ya que se tiene que

repetir el proceso de retiro (compra de cheque de gerencia) en varias ocasiones.

c) Proceso distribucion de servicios mecanicos
Cuando el cliente lleva el vehiculo a la empresa, es recibido por el vendedor y
éste asigna al azar un mecénico, incluso si este tiene un trabajo ya asignado. Lo

gue genera exceso de trabajo en unos y ausencia de este en otros.

d) Proceso preparaciéon de la mercaderia
El encargado asigna a un grupo de trabajadores que arranquen y preparen un
namero determinado de motores, en ocasiones estos mismos trabajadores son
asignados para una tarea diferente lo que al final provoca en que la mercaderia

no este preparada cuando se necesita.
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2.5 ANALISIS DE FACULTADES

El personal dice saber qué tiene que hacer, es decir sus obligaciones y
responsabilidades, porque se lo comentaron en forma verbal cuando ingresé a
laborar, lo que es confirmado por la gerencia; dicen no tener claro quién es su jefe,
ya que reciben 6rdenes del gerente y el subgerente, a continuacion se listan las

principales facultades de cada puesto de trabajo:

2.5.1 Gerente general

Esta facultado para: tomar decisiones, presentacion de soluciones, control y
manejo de los recursos de la empresa. Las facultades exclusivas de puesto son:
autorizacion de gastos, firmas de documentos y modificaciones estructurales en
todos los ambientes de la empresa, es el puesto de mayor jerarquia y recibe el

mayor grado de autoridad lineal y responsabilidad.

2.5.2 Subgerente o encargado

Esta facultado para realizar actividades inherentes a su puesto y tomar decisiones
en ausencia del gerente general, en cuanto a: autorizar créditos y pagos;
aprobacion de pedidos de mercaderia; salidas y permisos del personal; compra de
materiales e insumos; manejo de las garantias y decisiones de tipo administrativo
en general, tiene autoridad sobre todo el personal por la delegacién que presenta
de la gerencia, especificamente trasfiere la linea de mando en su ausencia a la

secretaria de gerencia.
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2.5.3 Secretaria de gerencia

Elabora cartas y documentos, maneja dinero y papeleria confidencial, tiene a su
cargo a la secretaria auxiliar, ocasionalmente da 6rdenes al personal en cuanto a
disposiciones administrativas, previamente aprobadas por alguno de los dos
puestos que le preceden jerarquicamente.

2.5.4 Auxiliar de secretaria

Recibe érdenes de la secretaria de gerencia, responde igualmente al encargado, su
facultad es el de manejo del dinero de las ventas a su discrecion y atribuciones de
oficina propiamente dichas.

2.5.5 Vendedores

Dependen jerarquicamente del encargado, pero también reportan al gerente y de
los dos reciben 6rdenes, lo que rompe la jerarquia organizacional. Ellos estan
facultados para hacer descuentos y a través del encargado pueden requerir que los

mecanicos, auxiliares y pilotos realicen ciertas actividades.

2.5.6 Mecanicos

Estan jerarquicamente debajo de los vendedores e igualmente responden ante el
encargado y ocasionalmente al gerente general, quien les consulta sobre el
progreso de sus trabajos. Estan técnicamente facultados para: tomar decisiones

sobre reparaciones de los trabajos mecénicos.

2.5.7 Pilotos

Son los antependltimos en la escala jerarquica de la empresa, no tienen facultades
asignadas, solo reciben 6rdenes y reportan directamente al encargado y a la
secretaria de gerencia, quien les entrega el listado de actividades a realizar, a ellos

reportan luego de haberlas concluido.
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2.5.8 Auxiliares de mecanica

Son los ultimos en el nivel organizacional, constituyen al igual que los vendedores,
mecanicos y pilotos el nivel operativo, estan a disposicion cuando se les requiera,
uno de los auxiliares esta facultado para manejar una pequefia bodega de
materiales, pero debido a la inestabilidad en sus atribuciones y obligaciones no

cumple a cabalidad la tarea asignada.

2.5.9 Encargado de mantenimiento
Este puesto se constituye como una seccion independiente ya que Unicamente
recibe oOrdenes del gerente general y el encargado, su facultad se limita al

establecer los lineamientos para el uso de la maquinaria y equipos.

2.5.10 Distribucion de la autoridad
Se analizan los dos tipos de autoridad que se percibieron dentro de la organizacion,

asi como los efectos que éstos generan.

No solamente el gerente es el Unico en tomar decisiones dentro de la empresa,
segun los trabajadores y él mismo, el encargado también esta facultado para el

efecto.

La trayectoria de la linea de mando es la siguiente: el gerente general la transfiere
al encargado, y este, a su vez, a todo el personal, existe una division que se dirige
hacia la secretaria de gerencia quien en el momento requerido puede dar 6rdenes
a todo el personal o a los necesarios, con aprobacion previa de los jefes que le
anteceden, luego la linea se expande en forma horizontal cayendo primeramente

sobre los vendedores y debajo de éstos a los mecanicos, pilotos y auxiliares.
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2.6 ANALISIS DE RELACIONES
Este andlisis se compone de las relaciones existentes entre los puestos de

trabajo y la comunicacion entre cada uno de estos.

2.6.1 Relaciones de trabajo

Existen diferentes relaciones de trabajo, el gerente tiene relacién con todos los
puestos, pero principalmente en su orden con el encargado, la secretaria de
gerencia y los vendedores, de ahi en adelante es indistinto el nivel de contacto

con el resto del personal.

El encargado se refiere con la secretaria de gerencia y su auxiliar, para los
procesos contables y administrativos que éstas le asisten; con los vendedores,
para ayudarles a lograr cierres de ventas, dar asesoria en cuanto a qué producto
ofrecer y resolver problemas sobre garantias, finalmente con los mecéanicos y
auxiliares para supervisar el avance y la forma de la realizacion de los trabajos

mecanicos.

Los vendedores se relacionan estrechamente con la secretaria auxiliar, por el
proceso de facturacién; con los mecanicos para conocer el avance de los
trabajos de instalacion de los motores; con los pilotos para requerirles compra de
ciertos repuestos y envio de los productos cuando sea el caso y con los

auxiliares para asignarles tareas varias.

Para los mecanicos, su relacién es con los vendedores para informar el progreso
de la instalacion o reparacién del vehiculo o pieza; con la secretaria auxiliar para
requerirle dinero para realizar compras de insumos y con los auxiliares al

solicitarles ayuda para alguna tarea.
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Los pilotos se refieren con el encargado y la secretaria de gerencia, debido a que
a ellos deben reportarse; con los vendedores y mecanicos cuando éstos les dan
indicaciones de donde y qué caracteristicas desean de algun repuesto que
necesitan comprar, ninguna de las relaciones anteriormente descritas se

encuentra normada o regulada formalmente.

2.6.2 Comunicacion

La mayoria de los trabajadores dice que se les comunican las decisiones o
cambios que establece la gerencia, en forma verbal, es decir que existe una
comunicacion semi-formal, el gerente, coincide con lo anterior y afirma que la
forma de comunicacion mas utilizada son las reuniones grupales; un porcentaje
reducido del personal menciona que en ocasiones se hace en forma individual y
en privado.

Esquema 2
Flujo de comunicacién descendente
Mayo 2007
Importadora y distribuidora de motores y repuestos automotrices, s.a.

Origen Destino Motivo
Decisiones, autorizacion de precios,
Gerente Encargado descuentos, compras de mercaderia y aspectos
generales del negocio
. Autorizaciones, solicitudes, requerimientos,
Gerente y Secretariade | . - ; .
i informes y actividades varias que necesite la
encargado gerencia :
gerencia
Gerente y Todo el Aspectos de supervision de su trabajo y
encargado personal llamadas de atencion.

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2007.

El motivo de las comunicaciones entre los puestos de orden jerarquico

descendente, se da cuando el gerente trasmite informacién acerca de nuevos

procesos, precios, descuentos y sobre qué mercaderia se comprara.
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En el esquema siguiente, se observa la comunicacién semi-horizontal que existe

entre el encargado y la secretaria de gerencia.

Esquema 3

Flujo de comunicacién semi-horizontal

Mayo 2007

Importadora y Exportadora de motores y repuestos automotrices, s.a.

Origen Destino

Motivo

Encargado

Secretaria de
gerencia

Acuerdos para cumplir requerimientos de la
gerencia en caso que se necesite de los dos
puestos

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2007.

En este dltimo esquema se presentan los motivos por los cuales se comunican

los puestos en forma ascendente.

Esquema 4

Flujo de comunicacién ascendente

Mayo 2007

Importadora y Exportadora de motores y repuestos automotrices, s.a.

Origen Destino Motivo
Mecénicos - . .
. y Vendedores | Requerimientos de insumos y materiales
auxiliares
- , Solicitar dinero para compras de materiales,
Mecéanicos y Secretaria > .,
. proceso de facturacion y envio de faxes,

vendedores auxiliar .

llamadas telefonicas

. . , Consultas sobre procesos, asesoria 'y
Secretaria auxiliar/ | Secretaria T . .
) . autorizaciones, entrega de informes y trabajos

vendedores, pilotos | de gerencia .

realizados
Secretaria
gerencia/ Consultas varias sobre procesos, asesoria,

Encargado T .

vendedores autorizaciones y entrega de trabajos
mecanicos

Presentacion de resultados, consultas y
Encargado Gerente o

autorizaciones.

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2007
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2.7 ANALISIS ORGANIZACIONAL O ADMINISTRATIVO
Se detalla en forma global el analisis de todas las deficiencias administrativas

encontradas en la empresa objeto de estudio.

Todo el personal y la gerencia coinciden en que la mision actual de la empresa
es: Vender productos garantizados y ofrecer servicios mecanicos, atender a
sus clientes, proveer ganancias para los propietarios, beneficios para su
persona. Aunque todos la consideren asi y se comprometan por llevarla a cabo,
no esta escrita, ni es estimulada por la gerencia para lograr una implementacion

formal de la misma.

El actual sistema de organizacion es informal, carece de identificacion de niveles
organizacionales, entorpece la linea de mando al existir duplicidad en las
ordenes dadas a un mismo puesto, sobre todo no hay una declaracion formal de

la divisién organizacional, que permita identificar las funciones de cada area.

No se percibe: la jerarquia y la division del trabajo, debido a que existe confusion
en cuanto a las actividades asignadas a cada puesto al no existir una definicion
técnica de éstos, lo anterior se traduce en una serie de complicaciones y retrasos
para cumplir con los procesos y operaciones de trabajo, que provoca un mal
servicio al cliente y la pérdida progresiva de éstos.

Se rompen los principios de organizacion de: la division del trabajo; la unidad de

mando y del equilibrio de autoridad y responsabilidad.

No existe aplicacion de instrumentos de organizacidn como: organigramas,
manuales y descripciones de puestos, lo que provoca duplicidad de funciones y
dificultad para realizar procedimientos rutinarios, como: facturar, despachar

mercaderia o distribuir y asignar los servicios mecanicos que se realizan.

43



Eventualmente se dan incentivos econdémicos a los trabajadores que destacan o
superan sus metas de ventas. Existe cierto descontento entre los miembros del
personal que argumenta: falta de comunicacién, liderazgo autoritario, escasas
herramientas de trabajo e inadecuadas instalaciones fisicas para realizar sus

actividades.

Algunas de las tareas asignadas, son supervisadas principalmente por el
encargado y en ocasiones por el gerente, hacen uso de la observacion directa o
por medio de informes de terceros, pero en ocasiones ambos emiten dos

ordenes distintas a un mismo puesto.

La empresa carece de sistemas de control que le permitan generar una
retroalimentacion a las actividades que no se desempefian correctamente,
solamente se encontraron algunos sistemas de medicibn manuales, que en su

mayoria solo dan una idea general sobre algunos aspectos de la operacion.
Existe un registro informal de ventas, utilizado para célculo de comisiones; no se
tiene un registro formal de los gastos, inventario o de las cuentas bancarias, lo

gue dificulta saber cuanto se tiene disponible en esos rubros.

La gerencia tiene un control de faltas, que carece de objetividad debido a que no

le da un seguimiento.

Todo lo anterior se debe a que: tampoco existe una planificacion adecuada, que

permita un proceso de control sobre la misma.
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2.7.1 Principales problemas organizacionales
Segun la observacion y consultas realizadas, se pudo establecer algunas

deficiencias en la empresa, presentadas en el cuadro siguiente.

Cuadro 1
Resumen de problemas organizacionales, segun area funcional
Mayo 2007
Importadora y distribuidora de motores y repuestos automotrices, s.a.

Arga Problemas Planteados Gerencia | Personal
Funcional

_ . Bajo nivel de ventas (andlisis de gastos de
Financiera » . Sl 2
operacion, ausencia de controles)

Ambiente de trabajo negativo Sl 15

Inadecuada divisién del trabajo

(deficiencia de procesos, duplicidad de NO 13
Recursos .
funciones y de mando)
Humanos :
Abuso de poder mandos medios
(liderazgo autoritario, poca comunicacion, N/A 5
baja motivacion )
Problemas con la mercaderia (ausencia Sl
Operaciones | de inventario, producto sin preparacion, 5
inadecuadas instalaciones de trabajo)
Mercadeo | Pérdida de clientes (inadecuado servicio) Sl 2
Competencia desleal Sl 3
Perdida de participacion en el mercado Sl 2

Fuente: Elaboracion propia, Afio 2007.

El cuadro anterior muestra una relacion entre las respuestas facilitadas por el
gerente (primera columna, quien respondié un si cuando aceptaba la presencia
del problema y un no cuando no avalaba la existencia del mismo); se muestra en
la columna adjunta el numero de empleados que afirmaron igualmente la

existencia del problema consultado.
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Los pardmetros mas sobresalientes se dan en “ambiente de trabajo negativo” y el
supuesto de la “inadecuada division del trabajo”, es decir las atribuciones
asignadas a cada puesto y area, que generan deficiencias en el desarrollo de sus
actividades. Otro segmento a tomar en cuenta es que algunos empleados
argumentaron abuso de poder de los mandos medios (liderazgo autoritario).

2.7.2 Bajo Nivel de Ventas
Se encontr6 ademas que el nivel de ventas, tiende a bajar porque el nivel de
mercaderia no es el adecuado, el cual tampoco presenta una diversificacién en

su contenido, debido a que no se cuenta con un control de inventario.

La empresa vende tanto al contado como al crédito, cuando lo realiza al contado,
recibe altas cantidades de efectivo y se exponen al riesgo que conlleva el manejo
de éste. Ventas al crédito solo se otorgan a ciertas empresas con quienes se
tiene una relacion de varios afos atras, entre las que destacan: bomberos
voluntarios, bimbo de Centroamérica y fillers de Guatemala, los que también

presentan morosidad en sus pagos.

Se aceptan cheques personales cuando son clientes frecuentes; no existe un
sistema de cobro por medios electrénicos (tarjeta de crédito, débito). Aunque se
tiene contratada una empresa de servicios contables que se encarga de elaborar
los reportes y pagos de impuestos respectivos, ésta no brinda asesoria en temas

contables o administrativos.

2.7.3 Manejo de gastos

Los pagos de servicios (agua, luz, teléfono etc.) y los gastos al menudeo se
realizan con el efectivo percibido de las ventas diarias y se anotan en un
cuaderno, el cual se constituye como el Unico registro de ingresos y gastos; éste

en ocasiones presenta discrepancias e irregularidades.
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La gerencia manifestd interés en determinar porqué algunos gastos fijos son
excesivos. Las sospechas, que ésta tenia sobre irregularidades en el manejo de
las finanzas por parte del personal o al menos un desperdicio de los recursos,

fueron corroboradas al detectarse, malversacion y desvié de fondos.

No existe un archivo para la papeleria contable, la cual yace tirada en cajas de

cartdn y no se utilizan notas de débito y credito.

2.7.4 Ambiente de trabajo negativo

Existen conflictos entre el personal, reflejados en el ambiente de trabajo negativo
observable, anudado al liderazgo autoritario que ejerce el subgerente. Se
comprobé que no todos los empleados tienen la misma capacidad y
conocimientos sobre su trabajo; la inadecuada seleccion del personal, que
cumpla con ciertos requisitos, no ha proveido a personas comprometidas con la
mision de la empresa, derivado de lo anterior, no se logran resultados deseados

como: elevar la competitividad.

2.7.5 Problemas en el inventario de mercaderia

Al no contar con un control de inventario, se desconoce cuanto dinero hay
invertido en ese rubro, no se verifica el nivel de la mercaderia y no se pueden
hacer los pedidos oportunamente, que permitan tener disponibilidad para cuando

el cliente lo requiera.

Es normal que a la empresa lleguen solicitudes de compra, pero cOmo no se
tiene control del tipo de motores, repuestos y/o piezas con que se cuenta, no es
posible darle seguimiento, por lo que la venta se pierde. No existe un orden o
codificacion de la mercaderia, o que reduce la agilizacion en la entrega al cliente
de la misma, incluso este desorden no permite a los mecénicos realizar la

preparacion de ésta, con eficiencia.
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2.7.6 Instalaciones -distribucion del espacio fisico-

La bodega de almacenamiento que tiene 950 metros cuadrados, al frente cuenta
con un area destinada para estacionamientos y taller mecanico, en donde no
existe una division para el parqueo de clientes y los vehiculos en reparacion.
Para los mecanicos el no tener definidas sus areas de trabajo y contar con

herramienta escasa y deteriorada, les provoca ineficiencia en sus labores.

Las instalaciones de la empresa poseen dos pequefias bodegas laterales anexas
a la principal con segundo nivel, una de las dos es usada como comedor para el
personal y la otra como deposito de chatarra. La adecuacion actual de la bodega
no permite la facil manipulacion de los motores y repuestos, ni la apropiada
movilizacion del personal y los montacargas, existe desaprovechamiento del
espacio fisico, se tienen areas idoneas para colocar mercaderia, pero éstas se

usan Unicamente para acumular chatarra.

Una ventaja es que la oficina de la gerencia general esta ubicada de tal forma
gue tiene una vista panoramica del contorno de la bodega, asi mismo la oficina

de su secretaria esta contigua a la de él.

Al frente de la gerencia, se encuentra la oficina de la secretaria auxiliar donde se
realiza la facturacion y cobro, dicha oficina no es segura, ya que ahi concurren

clientes y trabajadores, lo cual es un riesgo de robo latente.

2.7.7 Instalaciones -higiene y seguridad laboral-
Dentro de las instalaciones no existe sefalizacion para el manejo de los
montacargas y tanto los empleados como los visitantes dentro de la bodega,

estan expuestos a una lesion o atropello cuando se moviliza mercaderia.
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Carecen de botiquin, cuentan Unicamente con un pufiado de medicinas, que no
son suficientes para atender una emergencia; hay que considerar que se

manejan herramientas y maquinas, que pueden lastimar a los trabajadores.

Se corre el riesgo de presentar problemas respiratorios, debido a que, cuando se
arrancan los motores, estos expiden humos negros inhalados por toda persona

gue esté presente en el acto, incluso llega hasta el personal de oficina.

Existen extinguidores de incendios, que no son insuficientes para el tamafo del
local, no existe un control del vencimiento y recargas de éstos e incluso no todo

el personal sabe cémo utilizarlos.

2.7.8 Pérdida de clientes
Uno de los problemas principales que mas afecta a la empresa es la pérdida de
clientes y consecuentemente una disminucion o estancamiento de sus utilidades,

agui se analizan los factores que pueden incidir negativamente a este problema.

2.7.9 Relacion con los clientes
Segun datos de la gerencia general, estima que se han perdido clientes y sus
ventas han disminuido, esto se puede atribuir a la falta de mercaderia o a la mala

atencién del personal.

2.7.10 Situacion de mercado

La gerencia observa a la empresa en relacidbn con la competencia en
determinados momentos, con una posicion fuerte debido al prestigio y
experiencia con que se cuenta; en otras ocasiones se siente asediada por las

practicas de comercio desleales, por ejemplo, adquirir repuestos de forma ilicita.

49



Su crecimiento en la participacion de mercado se ha estancado, ya que la
organizacion empirica que posee repercute en: una mala atencion al cliente,
inadecuada distribucion del espacio, escasez de mercaderia y poca variedad de

ésta, restandole competitividad ante las exigencias del mercado.

2.7.11 Publicidad y mercadeo

Para la publicidad, hacen uso de medios escritos, como: la guia telefénica y el
matutino prensa libre, cuyos anuncios no son atractivos al lector, ademas existe
una pégina de internet, mal disefiada y con poca informacion; la direccion de ésta

no se incluye en la papeleria externa de la empresa.

2.7.12 Servicio al cliente

Para cancelar el cliente debe entrar a una pequeiia oficina, donde se encuentra
la secretaria auxiliar, esperar de pié, a que le hagan la factura en maquina de
escribir mecanica y si cancela con cheque debera esperar aun mas, ya que se
envia a cobrar el mismo. Existe una pequefia area destinada para la toma de
algun pequefio refrigerio, para el personal y la clientela, sin embargo el que
ambos la compartan, provoca ciertos inconvenientes que no la hacen apta para

esa funcion.

50



CAPITULO Il
PROPUESTA DE REORGANIZACION A LA EMPRESA IMPORTADORA Y
DISTRIBUIDORA DE MOTORES Y REPUESTOS AUTOMOTRICES.

Se usa como base el estudio administrativo realizado acerca de la situacion
actual de la empresa, y se establece la necesidad de llevar a cabo una
reorganizacion de la unidad objeto de analisis. Dicha propuesta se presenta en
este capitulo en donde se incluyen: la justificacion que da origen a la misma,

objetivos, fines y contenido de la misma.

Se muestra la estructura organizacional propuesta, en forma secuencial. Se
ubican al final los recursos necesarios, (humanos, materiales y financieros) para

llevarla a cabo.

3.1 JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA

La ausencia de un disefio organizacional formal y acorde a las necesidades de la
empresa, es la causa de todas las deficiencias administrativas que ésta presenta;
lo que permitié dar respuesta a la hipétesis planteada, se ha demostrado que né
se utilizan las herramientas administrativas basicas, que pudieran brindarle
mejores practicas de organizacion, control de sus operaciones de trabajo y lograr

de esta manera la productividad empresarial.

3.2 ASPECTOS GENERALES
Se detallan las generalidades que son parte esencial de todo plan administrativo,

como fases introductorias y previas al contenido principal.
3.2.1 Objetivos generales

Parte esencial de todo plan administrativo es establecer cuales son los objetivos

a que se pretenden llegar, se definen para la reorganizacion los siguientes:
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Eliminar o reducir al minimo, las deficiencias de tipo administrativo encontradas y

con ello mejorar los procesos de trabajo, elevar los niveles de ventas y utilidades;

atrayendo mas clientes para la empresa.

3.2.2 Objetivos especificos

a)

b)

d)

f)

Establecer una estructura organizacional acorde a la mision de la

empresa, que logre su desarrollo a largo plazo.

Definir por medio de organigramas las areas que integraran la empresa,
sus funciones y los puestos necesarios, los niveles organizacionales y

lineas de autoridad-responsabilidad.

Especificar claramente las descripciones técnicas de puestos, en un
manual de organizacion, de esta forma evitar deficiencias como la
duplicidad de mando, sobrecargo de atribuciones y con esto mejorar la

satisfaccion del personal en sus areas de trabajo.

Implementar una normativa en las operaciones de trabajo contenida en un
manual de procedimientos, que permita la eficiencia en la realizacion de

las actividades.

Brindar estrategias administrativas que aborden problemas especificos,
contribuyendo de esta manera al mantenimiento y desarrollo de la

estructura organizacional propuesta.
Mantener y captar nuevos clientes, elevar en un 25% el nivel actual de

ventas y consecuentemente las utilidades, reflejado en los estados

financieros posteriores a la implementacién de la propuesta.
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3.2.3 Alcances
La propuesta de reorganizacion administrativa tiene un alcance a nivel global, es
decir, necesita abarcar todas las areas que integran la empresa, redefinir

descripciones de puestos, procesos y procedimientos de trabajo.

Es necesario que adicionalmente a la reestructuracion organizacional, se
establezcan cambios paralelamente en otras areas de la empresa que permitiran

el desarrollo integral de la propuesta.

3.2.4 Consideraciones generales
Se propone la aplicacién de estos principios organizacionales, que permitiran la
adecuacion de la propuesta a la empresa y servirA de guia para futuras

modificaciones.

e Es necesario la completa aceptacién y apoyo de la gerencia general.

e Reconocimiento de la gerencia que existird un beneficio para la empresa.

e Que la propuesta pueda modificarse y actualizarse, con el fin de mantener

una integridad en cada actividad o proceso de trabajo.
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3.3 DISENO ORGANIZACIONAL PROPUESTO

Es necesario que el disefio organizacional de toda empresa sin importar su
actividad econémica, deba estar acorde a su mision, recursos, clientes y a los
procesos productivos que realiza. Este disefio, se enfoca en adecuar todos los
recursos con los que ya cuenta la empresa para lograr elevar su productividad, la
cual se define como el mayor beneficio que puede percibirse por cada recurso

invertido.

Se presentan los siguientes apartados: la estructura organizacional, que contiene
el tipo de organizacion y la departamentalizacion seguido de la explicacion de los
niveles organizacionales y tramos de control, luego por medio de organigramas,

se describen las areas de la empresa y las funciones para cada una de éstas.

Seguidamente en un organigrama nominal se presentan todos los puestos ya
modificados en cuanto a su ubicacion vy titulo, incluso se describen las plazas

existentes y la necesidad de adicionar otras.

Se presentan en los anexos, los otros instrumentos de la organizacion utilizados
como: el manual de organizacion, en donde principalmente se incluyen las
descripciones para cada uno de los puestos y el de normas y procedimientos que
reune los principales procedimientos generadores de valor para la empresa que
inciden directamente en las ventas y utilidades.

Finalmente se hace énfasis en algunas estrategias de tipo administrativo que
contribuirdn a la implementacion y funcionamiento del disefio organizacional
propuesto. En el ultimo apartado, se presentan todos los recursos necesarios

para llevar a cabo la implementacion de la propuesta.
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3.3.1 Sistema de organizacion

Se propone un sistema de organizacion formal tipo funcional-staff, para que la
toma de decisiones se base en el conocimiento y capacidad de las diferentes
areas que conforman la empresa. La sencillez y claridad de este sistema, evitara
los conflictos en la duplicidad de mando, evasiones de las responsabilidades,
fallas en la comunicacién y ausencia de relaciones normadas de trabajo, con

esto se cumple con algunos principios basicos de la funcién de organizacion.

3.3.2 Departamentalizaciéon
Se sugiere una departamentalizacion funcional y crear unidades administrativas

acorde a la funcién que desempefan (véase grafica 5).

Se amplian las funciones de la empresa contable contratada, ya que de aqui en
adelante se convierten en asesores directos en materia administrativa y fiscal,
sera un d6rgano asesor externo y vigilante, que se mantendra a distancia y
propondr& soluciones y alternativas a problemas que observe o se le consulten.
El contar con un ente asesor que es un experto en su area, permitirad a la
empresa, no retroceder a una situacion como la que se encontraba antes de la

reorganizacion.

Se observa en la grafica 5, denominada organigrama general propuesto, que el
primer nivel corresponde a la junta de accionistas, (por ser una sociedad
anonima) seguidamente se presenta la gerencia quien tiene el control sobre
todas las operaciones administrativas, operacionales y financieras, ésta delega a
Ssu vez su autoridad sobre los jefes de los departamentos de administracion,

ventas y mecanica.
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Grafica 5
Organigrama general propuesto
Mayo 2007
Importadora y distribuidora de motores y repuestos automotrices, s.a.

JUNTA DIRECTIVA

GERENCIA GENERAL |[--------- ASESORIA
DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE
ADMINISTRACION VENTAS MECANICA

Fuente: Elaboracién propia. Afio 2007.
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Organigrama nominal propuesto

Grafica 6

Mayo 2007

Importadoray distribuidora de motores y repuestos automotrices, s.a.

JUNTA DIRECTIVA DE ACCIONISTAS
No. Puesto Titulo de Puesto E Plaza P
1 Presidente 1
1 Secretario 1
1 Vocal 1
GERENCIA
No. Puesto Titulo de Puesto E Plaza P
1 Gerente general 1
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DEPARTAMENTO DE VENTAS DEPARTAMENTO DE MECANICA
No. Puesto Titulo de Puesto E Plaza P
. No. Puesto Titulo de Puesto E Plaza P
1 Jefe administrativo 1 No. Puesto Titulo de Puesto E Plaza P
2 Secretaria contable 1 1 Jefe de mecénica 1
. — 1 Jefe de ventas 1
3 Secretaria administrativa 1 2 Mecanico titular 3
4 Mensajero 3 2 Secretaria de ventas 1
5 Encargado de Bodega 1 3 Auxiliar de mecanica 2 1
6 Oficial de Prevencion 1 3 Vendedor 3 1 Encargado de Mantenimiento | 1
Fuente: Elaboracion propia. Afio 2007 E| PlazaExistente
P Plaza Propuesta
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Grafica 7

Mayo 2007

Organigrama funcional propuesto

Importadoray distribuidora de motores y repuestos automotrices, s.a.

JUNTA DIRECTIVA
« Toma de decisiones acerca de
la sociedad
« Celebracién de asambleas y

resguardo de bienes de la
sociedad

« Otorgar la representacion legal
de la empresa.

GERENCIA GENERAL

* Represtacion de la empresa
ante la ley

« Obligacién de resguardar los
bienes de la empresa

» Manejo de Informacién
financiera

* Relacién con proveedores
* Firma de documentos

* Toma de decisiones de
operacion, inversiéon y

« funcionamiento

AREA DE ASESORIA
*Soluciones a problemas
fiscales, legalesy
administrativos

DEPARTAMENTO DE
ADMINISTRACION

» Manejo de documentacién de
personal, planilla y controles

» Manejo de informacién y
documentacién contable

 Pagos, y relacion con
proveedores e inventario.

« Controles para el personal.

DEPARTAMENTO DE VENTAS

« Atencion al cliente

« Envi6 de cotizaciones

« Revision y preparacion de la
mercaderia

* Manejo de garantias

« Servicios post-venta

« Investigacién de Mercado

DEPARTAMENTO DE
MECANICA

 Preparacion y revision
de la mercaderia

« Realizacion de servicios
mecanicos

* Manejo de garantias

« Mantenimiento de equipos y
magquinaria utilizada.

Fuente: Elaboracion propia, Afio 2007

La gréafica anterior muestra la adecuada divisiéon del trabajo que agilizara la toma

de decisiones, que lograra la productividad empresarial.

58



En la gréfica anterior se observan los cinco puestos propuestos, se sugirio el
ascenso de trabajadores. Para el departamento administrativo ascendié a la
secretaria de gerencia como jefe del mismo y sera necesaria la contratacion de
otra que le sustituya ademas de un encargado de bodega y un agente de

seguridad.

El encargado tiene suficiente experiencia para fungir como jefe del departamento
de ventas; es necesario contratar una secretaria que le apoye en sus funciones.
En el departamento de mecanica se puede nombrar al mecanico mas
experimentado, como jefe y ascender a un auxiliar como mecanico titular y

contratar un empleado nuevo que sustituya la plaza de auxiliar vacante.

3.3.3 Jerarquizacion

Al definir estos departamentos, paralelamente es necesario crear un jefe de cada
uno, el cual debera reportar directamente al gerente general. Existe también una
asesoria externa en materia fiscal, legal y administrativa, que se constituye como
staff.

Las principales diferencias y mejoras de este disefio, respecto del disefio

empirico manejado anteriormente, se listan a continuacion:

e Se elimino el puesto de sub-gerente que existia y la mayor parte de

atribuciones de este, se asignan al jefe del departamento de ventas.

e El disefio anterior, no hacia una correcta distincién entre las secciones que
integraban la empresa, con el propuesto se definen los departamentos:

administracion, ventas y mecanica, interdependientes entre si.
e Se reduce el tramo de control y se evita la duplicidad de mando

e Se facilitara la comunicacion vertical y horizontal.
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e La alta gerencia liberada de actividades operativas puede enfocarse en la

planificacion estratégica del negocio, con asesoria.
e Se reducira el sobrecargo de tareas, al proponer nuevos puestos.

e Se mejora el ambiente de trabajo, al crear las condiciones para que el
personal se sienta auto-motivado y comprometido, lo que se demostrara

en el aprovechamiento de los recursos y una mejor atencion al cliente.

Para lograr funcionalidad en la coordinacion, comunicacién, supervision y
ejecucion de actividades, se detallan las funciones genéricas de cada unidad

administrativa de la empresa, para evitar la duplicidad (véase grafica 6).

3.3.4 Funciones de la Junta directiva
Organo de mayor jerarquia en la empresa.

a) Descripcién general del area.
Consiste en el 6rgano conformado por los socios de la empresa, que vigilan el
patrimonio colectivo y se encargan de brindar las directrices generales a la

misma, asi como observar su rentabilidad y la oportunidad de nuevos negocios.

b) Objetivo
Fiscalizar y vigilar las operaciones de la empresa para resguardar el patrimonio

colectivo.

c) Funciones
Estan encargados de la realizacion de las siguientes funciones:
e Definir los negocios, capital, inversiones, fusiones de la sociedad.
e Celebrar asambleas para la toma de decisiones y resguardo de bienes.

e Otorgar la representacion legal a la gerencia general y exigir resultados.
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3.3.5 Funciones de la gerencia general

Planifica, coordina y controla el rumbo de la organizacion.

a) Descripcién general del area
Es el area de mayor nivel jerarquico dentro de la organizacién, supervisa: a las
jefaturas, crea e implementa controles en las diferentes actividades; es
responsable por el manejo administrativo y operativo de todos los recursos de la

organizacion.

b) Objetivo
Que planifigue, dirija y evalué las actividades para el cumplimiento de los
objetivos, que integre elementos humanos y materiales necesarios para el
funcionamiento efectivo de la empresa y que controle las diferentes funciones

gue se realizan dentro de la organizacién y supervisar todas las areas.

c) Funciones
Representa a la empresa legalmente, tiene la capacidad de responder y actuar
en nombre de la sociedad, posee las siguientes funciones:

e Hacer correcto uso y resguardo de los bienes de la empresa.

e Toma de decisiones de inversion, de operacién y funcionamiento.

e Andlisis de la informacion financiera y relacion con proveedores

e Solucion de conflictos, firma de documentos.

e Ejercer la direccion del negocio, apoyada en los jefes de areas.
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3.3.6 Funciones de la asesoria

Ente encargado de proveer soluciones a los problemas planteados.

a) Descripcién general del area
Constituye una asesoria legal, contable e incluso administrativa, de forma
externa, hace propuestas sobre las problemas que presente la empresa, ya que
asesora y audita el trabajo externamente y notifica directamente a la gerencia
general y la junta directiva, de los informes que recopila, propone soluciones a

los problemas observados.

b) Objetivo
Mantener informada a la alta gerencia sobre temas legales y tributarios, evitar
gue se vea envuelta en problemas fiscales, demandas laborales, asi mismo
vigilara externamente el disefio organizacional y recomendara ajustes al comité

ejecutivo, cuando lo considere necesario.

c) Funciones
Su funcion primordial es ofrecer soluciones a problemas fiscales, legales y
administrativos, para que el comité ejecutivo, los considere y tomen en consenso

una decision y respetar con esto el status de staff que le compete.

3.3.7 Funciones del departamento administrativo

Encargado de las funciones administrativas.

a) Descripcién general del area
Compete al departamento administrativo la absorcion de todas las funciones
administrativas y contables de la empresa, entiéndase: manejo de personal,
archivos, reportes, cuentas por cobrar, pagar e inventario, etc. Sera liderado por
una persona que cuenta con estudios universitarios y experiencia en los

procesos de la empresa.
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b) Objetivo
Planificar, Organizar y Controlar todas las operaciones administrativas y
contables del negocio, mantener informacién actualizada, propuestas de
mejoramiento para las areas, brindar asesoria administrativa y colaboracion a los

demas departamentos cuando le sea requerida.

c) Funciones del departamento
Su funcidn basica consiste en el desarrollo de las actividades y procesos
administrativos entre los que se destacan:

e Manejo de reportes e informes contables y/o administrativos.

e Relacién con proveedores, control del inventario y cuentas por cobrar.

e Pagos de cuentas por pagar, manejo de bodega de materiales.

e Area de recursos humanos.

e Manejo de controles administrativos para el personal.

3.3.8 Funciones del departamento de ventas

Proporcionar el mayor nivel de ventas y satisfaccion al cliente.

a) Descripcion general del area
Agrupa a todo el personal dedicado a promover la venta de los productos que la
empresa ofrece, permite la unificacion de esfuerzos, hace uso de técnicas que
promuevan el incremento de las ventas. El jefe de departamento cuenta con la
experiencia adecuada para instruir al personal, manejar la cartera de clientes e

incrementar la rentabilidad del negocio.

b) Objetivo
Unificar esfuerzos y brindar informacion que permita: incrementar el nivel de
ventas mensuales, aumentar la cartera de clientes y mejorar la toma de

decisiones en las compras de mercaderia y el analisis de precios.

63



c) Funciones del departamento

e Busqueda de prospectos e incremento de la cartera de clientes.

e Elevar los niveles de ventas mensuales.

e Atencibn y asesoria a clientes, manejo de cotizaciones de entrega
personal, envié por fax o correo electrénico.

e Atencién de reclamos y garantias.

e Control sobre la mercaderia disponible e informar a la gerencia.

¢ Investigacion de mercado, publicidad y mercadeo y servicio al cliente.

3.3.9 Funciones del departamento de mecanica

Realizar servicios mecéanicos con el minimo nivel de errores.

a) Descripcién general del area
Es un éarea técnica especializada que brinda mantenimiento y reparaciones
necesarias a la mercaderia que se colocara a la venta, asi mismo realiza los
servicios mecéanicos de instalacion del producto y las revisiones por garantias

gue éstos requieran.

b) Objetivo
Este departamento debe mantener preparado los motores y repuestos para la
venta, tener disponibilidad cuando se requiera, ademas debe realizar los

servicios mecanicos y reparaciones por garantias eficientemente.

c) Funciones del departamento

e Revision y preparacion de la mercaderia para la venta.

e Realizacién de los trabajos mecéanicos (instalaciones, conversiones o
adaptaciones) y correccion de problemas por garantias y mantenimiento
de maquinaria.

e Mantenimiento de vehiculos de la empresa y de los equipos utilizados.
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3.3.10 Niveles organizacionales

Son tres niveles organizacionales, se define como alta gerencia a la junta de
accionistas y la gerencia general; como mandos medios a las jefaturas de los
departamentos, (administracion, ventas y mecéanica) y en el nivel operativo, todos

demas puestos existentes en la empresa.

3.3.11 Organos de control

La gerencia general, quien indirectamente tiene a su cargo todo el personal, su
tramo especifico de control se reduce directamente con los tres jefes de
departamento, este es un intervalo de tres puestos.

El jefe del departamento de administracion tendra a su cargo un total de siete
personas, dentro de las cuales resaltan la existencia de dos secretarias que le
ayudaran a lograr un mejor manejo de su area, en cuanto a la supervision de

personal, manejo de documentacion y ejecucion de procesos.

En ventas existen Unicamente tres vendedores y una secretaria como puesto
propuesto, el jefe de este departamento tendra un total de cuatro personas a su

cargo.

En el departamento de mecéanica existen tres mecanicos, tres auxiliares y un
encargado de mantenimiento, en este caso el numero de trabajadores a
supervisar es de diez, aunque es necesario resaltar que cada mecanico sera

responsable por un auxiliar directamente, instruird y supervisara su trabajo.

La gréfica 7, organigrama nominal propuesto muestra las plazas ya existentes y

las propuestas.
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3.3.12 Autoridad y responsabilidad - forma de distribucion-

La gerencia general es el érgano supremo interno de la organizacion, recibe la
autoridad de la junta directiva y delegandola a subordinados; por medio del
modelo lineal. Los jefes de departamento, tienen la autoridad funcional o
departamental conferida por la gerencia a través de la linea de mando. Estos
tienen autoridad técnica proveida por los conocimientos y experiencia que cada

uno posee en su area.

a) Control de la autoridad
El gerente general, supervisara que exista un respeto al principio escalar, es
decir que los jefes de area no tomen atribuciones o autoridad sobre temas que
no les competan, para evitar duplicidad de mando; para el efecto podra hacer
uso de sistemas de control como estandares o cumplimiento de metas y

observacion directa.

3.3.13 Toma de decisiones —comité ejecutivo-
Segun la teoria administrativa que sugiere el uso de comités, para mejorar la
administracion de la empresa, en este caso se propone la creacién del comité

ejecutivo.

El cual estara integrado por el gerente general quien lo preside y los jefes de
departamento; se reuniran cada inicio de semana para tratar temas de interés

comun y definir nuevas directrices o analizar el avance de las metas trazadas.
Se muestra en el esquema 5, el tipo de decisiones segun el nivel de autoridad

conferida, para cada jefe de areay la responsabilidad que ésta conlleva, segun el

principio de delegacion que define, a igual autoridad, responsabilidad acorde.
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Esquema 5

Distribucion de autoridad y responsabilidad para los jefes de departamento

Mayo 2007

Importadora y distribuidora de motores y repuestos automotrices, s.a.

Puesto Autoridad Toma de Decisiones Responsabilidad
e Inversion e Legal
Gerente . . .. )
Lineal e Financiamiento e Fiscal
General > .
e Operacion e Operativa
Operacion ¢ 5;?222?'6&
.. . [ ]
Jefe Funcional eProcesos administrativos Humana
A . [ ]
administrativo eProcesos contables Maneio de informacion
[ )
eRecursos humanos anejo de informacio
Operacién _
. . e Econdmica
. ¢ Fijacion de precios . . L
Jefe de ventas Funcional . e Manejo de informacion
e Cartera de cliente e
_ e Cumplimiento de metas
¢ Estratégicas ventas
Operacion -
s , . e Técnica
Jefe de Funcional e Servicios mecanicos « Material
Mecanica e Preparacion mercaderia

e Asesoria técnica

¢ Seguridad laboral

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2007

3.3.14 Relaciones de trabajo —comunicacién-

Es necesario que existan las siguientes vias de comunicacion:

a) Comunicacion vertical

Se mantendra entre la gerencia y los jefes de departamento por su relacion, la

comunicacién sera vertical sobre proyectos, decisiones y soluciones a problemas

planteados, fluyendo en doble via.

b) Comunicacion horizontal

Se dara entre los jefes de departamento de igual nivel jerarquico, sobre aspectos

netamente de la operacion del negocio, busqueda de soluciones comunes, apoyo

y cumplir con requerimientos de la gerencia.
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3.4 INSTRUMENTOS DE ORGANIZACION PROPUESTOS
La propuesta de reorganizacion, tiene que complementarse con los siguientes

instrumentos.

3.4.1 Manual de organizacion
Este incluye: elementos de la planificacion, marco juridico, historia, vision, mision,
los objetivos generales de la empresa y la descripcion técnica de puestos con

Sus respectivos organigramas (véase anexo 1).

3.4.2 Manual de normas y procedimientos
Contiene los principales procesos generadores de valor para la empresa, que
inciden directamente en el nivel de ventas, se integran en éstos las funciones de

los puestos propuestos (véase anexo 2).

3.5 Estrategias propuestas

Para lograr una adecuada implementacion de la propuesta de reorganizacion es
inevitable, realizar otros cambios en todas las areas de la empresa como
modificar e implementar controles, procesos y modificaciones que al llevarlas a

cabo permitird un mejor aprovechamiento de la propuesta (véase anexo 3 ).

Estas modificaciones consisten en: implementacion de sistemas computarizados
y controles internos; reformas a la estructura fisica de las instalaciones; nuevos
procedimientos, que contribuyan a dar solucién a los problemas encontrados,
como: el bajo desempefio en las operaciones de trabajo, instalaciones
inadecuadas, ambiente de trabajo negativo, malversacién de fondos y la pérdida
de clientes. Deberan ser consideradas por el comité ejecutivo y autorizadas por
el gerente general.
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3.5.1 Automatizacion del proceso de facturacion
Implementar un software contable denominado peachtree inc, los reportes
obtenidos del sistema serviran en la toma de decisiones y a suministrar
informacion necesaria para la contabilidad general, entre las funciones y reportes
que el sistema provee estan las siguientes:

a) Generacion de facturas y reportes de venta a un determinado periodo

(véase anexo 3.1).

b) Libro de bancos electronico que ayudard al manejo de las cuentas por
pagar. También se podra dar un uso especifico a cada cuenta monetaria:

(compras, gastos, impuestos y utilidad).

c) Cuentas por cobrar, se complementara con el manejo de un recibo de caja

fisico y pre-numerado (véanse anexos 3.2 y 3.3).
d) Mddulo de pago a proveedores internacionales.
e) Modulo de inventario.

f) Registro de empleados.

3.5.2 Implementacion del servicio de cobro por medio de tarjetas de crédito
y débito
Mejorar la evidencia fisica del servicio, reducir el riesgo de recibir efectivo y el

tiempo de espera para el cliente que cancele con cheque.

3.5.3 Caja chica

Autorizar un monto para la creacidén de ésta, para realizar las compras y gastos
menores a Q 5,000.00 quetzales. La secretaria contable, sera responsable por su
manejo, custodia y liquidacion con comprobantes, cuando éste se agote, el

gerente general, autorizara el cheque de reembolso (véase anexo 3.4).
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3.5.4 Bodega de materiales

El puesto propuesto de bodeguero debera renovar y administrar eficientemente
la bodega de materiales, mantener el nivel adecuado para realizar los servicios
mecanicos, venta de motores y repuestos, informaréa al jefe administrativo y sera

asesorado por el jefe de mecanica.

3.5.5 Cadigo de exportador

La empresa debera registrarse como exportador en la asociacién gremial de
exportadores de productos no tradicionales (AGEXPRONT). Debido a su
actividad exportadora, permitiéndole gozar de los beneficios fiscales existentes.

Esto estara a cargo de la asesoria contable.

3.5.6 Automatizacién de oficinas y bodega
Para un correcto funcionamiento de la reorganizacién propuesta, serd necesario
hacer una readecuacion a las instalaciones de la empresa, que estara a cargo

del comité ejecutivo.

La oficina de cobros no debe tener acceso a mas personas que la encargada, se
eliminara la puerta, dejar Unicamente una ventanilla para atencion, se
implementara el sistema de facturacion computarizado que permita la impresion

de ciertos reportes importantes (véanse anexos 3.5y 3.6).
Se hara un reacomodo fisico de las oficinas administrativas y gerenciales,

dotarlas de equipo de computo y mobiliario. Se recomienda actualizar y mejorar

el uso de sistemas de computacion (intranet, internet y correo electronico)
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3.5.7 Redistribuciéon de bodega

Se ordenaréa la mercaderia en tres secciones: la mas cercana a la entrada seran
los productos mas vendidos, al medio los que se tienen en mayor cantidad o de
mayor tamafio y al final y en bodegas auxiliares, los de reserva o los que estén

en desuso. (véase anexo 3.7)

3.5.8 Reorganizacion de taller mecanico
Destinar un espacio fijo para el taller con areas techadas y bodegas exclusivas
para la realizacion de sus actividades, tal y como se muestra en el diagrama.

(véase anexo 3.8)

3.5.9 Implementacion de medidas de seguridad laboral
Se colocaran sefales de seguridad laboral. Se recomienda: uso de equipo de
proteccion, alarma de emergencia, botiquin, extintores y un carril para el

montacargas. (véase anexo 3.9)

3.5.10 Creacién del reglamento interno de trabajo

Estas propuestas estardn a cargo de la secretaria administrativa y el jefe
administrativo, supervisados por la gerencia y la asesoria. Que regulara todo el
accionar del personal y la gerencia, podra elaborarse a partir del formato que el
ministerio de trabajo y prevision social de la republica de Guatemala, dispone
dicho formato a quien lo solicite; incluso se recomienda el uso de uniforme para

el personal.
3.5.11 Habilitacion de contrato de trabajo

Permitird que todo el personal cuente con un contrato de trabajo, evitara

demandas, y cumplird con la normativa legal al respecto (véase anexo 3.10).
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3.5.12 Pizarra informativa.
En la entrada general del personal, debera colocarse la pizarra Informativa, con
suficiente espacio para publicar informacién importante acontecida en un periodo

o informar de una medida adoptada (véase anexo 3.11)

3.5.13 Reconocimientos solares.

Cuando un empleado sea reconocido por un cliente, otro trabajador o por su jefe
de departamento e incluso la gerencia, por un buen desempefio, se hara
acreedor a una tarjeta con forma de motor de color plateado, llenado con sus
datos, luego se colocara en la pizarra informativa y una copia en su expediente

(véase anexo 3.12)

3.5.14 Sistema de evaluacién al personal.
Mensualmente cada jefe de departamento propondra un empleado y el voto de la
gerencia desempatara la eleccion. El ganador tendra su foto en el cuadro de

honor ubicado en la sala de clientes (véanse anexos 3.14, 3.15y 3.16)

3.5.15 Segmentacién de clientes
Se proponen ciertos cambios en el area mercadoldgica. Basados en aspectos de
teorias de servicio al cliente y marketing, que coadyuvan al éxito de

reorganizacion administrativa y a elevar los niveles de ventas.

El andlisis de mercadeo, proveo la segmentacion de clientes, definiéndolos:
geograficamente, demograficamente y psicograficamente, se recomiendan

estrategias a utilizar para cada segmento. (véanse anexos 3.16 y 3.17)
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3.5.16 Medios escritos

Se recomienda en base al estudio realizado pautar en otros matutinos regionales
(nuestro diario, mi region y el quezalteco) y patrocinar ciertos eventos deportivos,
gue permitan dar a conocer a la empresa y mejorar su imagen. (véase anexo
3.18)

3.5.17 Volante de informacion
Este volante serd para distribuirlo: a automovilistas, talleres cercanos y a los

clientes (véase anexo 3.19)

3.5.18 Medios radiales

De acuerdo a los datos obtenidos las radios mas destacadas pueden ser: radio
ranchera, mundial, radio éxitos, la sultana en Zacapa, voz del valle en Alta y Baja
Verapaz, la chimalteca en Sacatepequez y Chimaltenango. Por lo que se
recomienda pautar con ellos comerciales de 30 segundos, con una frecuencia de
tres veces al dia, primordialmente en programas de alta audiencia o en horarios

nocturnos especificamente los dias de viernes a domingo.

3.5.19 P4gina de Internet

Solicitar al proveedor de la pagina de Internet actual, el redisefio de la misma,
incluyendo fotografias de los productos y de la empresa, separar los productos
en categorias (vehiculo liviano, pick ups y camiones pequefios). Habilitar una
seccion de contactos, el analisis de los mensajes recibidos sera funcion de la

secretaria de ventas quien debera darle seguimiento y respuesta.

3.5.20 Ofrecer cotizaciones

Se entreg6 el modelo para la impresion de cotizaciones escritas, otro para las
gue se envien digitalmente via internet o fax, la empresa sera pionera en la
utilizacién de estos medios ante sus competidores mas cercanos, quienes no han

ingresado en la era tecnologia aun.
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3.5.21 Area de servicio al cliente

Es necesario que la empresa incorpore un enfoque hacia los clientes, con
practicas de marketing que logren la satisfaccion de este. Ofrecer instalaciones
adecuadas, garantia e informacion del producto y generar con esto lealtad y
fidelidad, es decir clientening. Estas propuestas estaran bajo el cargo del comité

ejecutivo.

Se propone esta area dispuesta con asientos, televisién y una estacion de café y

agua pura, la cual queda a cargo de la secretaria de ventas, (véase anexo 3.20)

3.5.22 Hoja de garantias
Los motores tienen caracteristicas que requieren ciertos cuidados, este sera

entregado con la factura. (véanse anexos 3.21y 3.22).

3.5.23 Buzdn de sugerencias.

En la ventanilla que dispone la oficina de facturacion, se colocara el buzon de
sugerencias y el libro de quejas de la —DIACO- sera competencia del jefe
administrativo darle seguimiento a las quejas y notificarlo al comité ejecutivo

(véase anexo 3.23)
3.5.24 Trifoliar de cuidados y mantenimiento de un motor

Este se entregard conjuntamente con la factura. Esto estard a cargo tanto del

vendedor o de la persona que entregue la factura. (véase anexo 3.24).
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3.6 RECURSOS NECESARIOS PARA LA IMPLEMENTACION
Para el adecuado funcionamiento de la reorganizacion y lograr los objetivos, es

necesario contar con los siguientes recursos:

3.6.1 Instalaciones fisicas
Se refiere a todas las modificaciones a las areas de las bodegas, actividades de
albanileria, plomeria, soldadura, pintura, que permitan habilitar el area de servicio

al cliente y las modificaciones en el taller mecéanico.

3.6.2 Mobiliario y equipo
El necesario para el funcionamiento fisico de la empresa. Incluyendo el equipo
de cOmputo para automatizar los procesos en el area de la gerencia general,

facturacion, apoyo al departamento de ventas y demas unidades.

3.6.3 Papeleriay materiales
Estan incluidos todos los gastos en insumos de oficina para todos los

departamentos segun las necesidades de cada uno.

3.6.4 Inversiones varias
Gastos por publicidad en medios, remodelacion de pagina de Internet, compra de

software contable, pagos por tramites y gastos varios.

3.6.5 Recurso humano

El personal necesario, especificamente el departamento de administracion
necesita; una secretaria administrativa, un encargado de bodega y un agente
de seguridad, para ventas: una secretaria, y para mecanica un auxiliar de
mecanica. Se muestra en el cuadro dos, la propuesta de ajuste salarial para los
puestos existentes y propuestos.
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Cuadro 2
Propuesta de ajuste salarial

Mayo 2007
Importadora y distribuidora de motores y repuestos automotrices, s.a.
Puest Numero Salario Prestaciones Sa-ll-grtiz(ijlsdeor
uesto Plazas Mensual Laborales © Puestors).

Gerente general 1 Q 10,000.00” | Q 4,267.00 | Q 14,267.00
Jefe administrativo 1 Q 5,000.00 Q 213350 |Q 7,133.50
Jefe de ventas 1 Q 3,000.00° |Q 1,280.10 |Q 4,280.10
Jefe de mecanica 1 Q 6,000.00 Q 2,560.20 |Q 8,560.20
Secretaria administrativa 1 Q 2,000.00 Q 85340 |Q 2,853.40
secretaria contable 1 Q 2,800.00 Q 1,194.76 |Q 3,994.76
Secretaria de ventas 1 Q 2,200.00 Q 938.74 |Q 3,138.74
Encargado de Mto. 1 Q 4,000.00 Q 1,706.80 | Q 5,706.80
Encargado de bodega 1 Q 1,700.00 Q 725.39 | Q 2,425.39
Agente de seguridad 1 Q 2,000.00° |Q 853.40 | Q 2,853.40
Vendedor 3 Q 1,650.00° |Q 704.05 | Q 2,354.05
Mensajero 3 Q 1,900.00 Q 810.73 | Q 2,710.73
Mecanico titular 3 Q 1,650.00° |Q 704.05 | Q 2,354.05
Auxiliar de mecanica 3 Q 1,600.00 Q 682.72 | Q 2,282.72
TOTALES 22 Q 45,500.00 |Q 19,414.85 | Q 64,914.85

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2007
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3.6.6 Notas a la grafica anterior
Se presentan para el correcto entendimiento de la gréafica anterior, las siguientes

anotaciones:

A) Es un sueldo simbdlico, debido a que por él caracter de gerente Propietario

tiene sus beneficios en el pago de dividendos.

B) Tienen este sueldo base mas el porcentaje que corresponda por el nivel de

ventas alcanzado segun anexo 3.13.

C) Se da la posibilidad de incorporarlo como personal de la empresa o puede

contratar los servicios de seguridad.

D) Tienen este sueldo base bajo, mas el porcentaje por comisiones sobre ventas

0 por el pago se servicios mecanicos.

E) Para calcular el total, se aplico el porcentaje legal de 42.67%

Con la aprobacion de los ajustes salariales y la creacion de los nuevos puestos
de trabajo, se pretende cumplir con la ley, al pagar a los empleados sueldos que
cubran el salario minimo; cumplir con el pago de las cuotas patronales y
laborales correspondientes al instituto guatemalteco de seguridad social —-IGSS-
instituto de recreacidon de los trabajadores —IRTRA- y del instituto técnico de
capacitacion y productividad —INTECAP-. La gerencia autorizé el uso del libro de
salarios y las demas obligaciones que el codigo de trabajo de la republica de

Guatemala le confiere.
3.6.7 Costo de la propuesta

Se muestra a continuacion el presupuesto total de los gastos realizados en la

implementacion de la mayoria de las propuestas.
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Cuadro 3
Presupuesto de implementacion de la propuesta
Mayo 2007
Importadoray distribuidora de motores y repuestos automotrices, s.a.

Descripcion del Gasto Instatla.lciones Mobiligrio y Pape]eria y Inversjc’mes Recurso Total
Fisicas Equipo Utiles Varias Humano
3.4.1 Manual de organizacién Q 300.00 Q 1,000.00 Q 1,300.00
3.4.2 Manual de normas y procedimientos Q 1,000.00 Q 1,000.00 Q 2,000.00
Estrategias para mejorar los procesos de trabajo
[3.4.1.1 Automatizacién de proceso de facturacién [Q 500.00 | [Q 2,800.00 ] Q 19,500.00 ] Q 22,800.00 |
3.4.5 Controles internos sugeridos
3.4.5.1 Cobro por medio de tarjetas de crédito y débito Q 2,000.00 Q 2,000.00
3.4.5.4 Cédigo de exportador —~AGEXPORT-. Q 250.00 Q 250.00
3.4.6 Automatizaciéon de oficinas y bodega
3.4.6.1 Remodelacion oficina de facturacién y cobro Q 4,000.00 | Q 10,000.00 | Q 200.00 Q 14,200.00
3.4.6.2 Remodelacioén oficinas administrativas Q 500.00 | Q 15,000.00 Q 4,800.00 Q 20,300.00
3.4.6.3 Redistribucién de bodega Q 10,000.00 Q 10,000.00
3.4.6.4 Reorganizacion de taller mecéanico Q 5,000.00 Q 5,000.00
3.4.6.5 Implementacion de medidas de seguridad laboral Q 3,500.00 Q 1,000.00 [ Q 3,000.00 Q 7,500.00
3.4.7 Estrategias para mejorar el ambiente de trabajo
3.4.7.1 Creacion del reglamento interno de trabajo Q 200.00 | Q 200.00 Q 400.00
3.4.7.2 Habilitacion de contrato de trabajo Q 250.00 | Q 250.00 Q 500.00
3.4.7.3 Pizarra Informativa. Q 100.00 Q 100.00
3.4.7.4 Reconocimientos solares Q 500.00 Q 500.00
3.4.7.5 Evaluacion, bonos al personal. Q 12,000.00 | Q 12,000.00
34.7.6 Propuesta de reajuste salarial y prestaciones Q 64,914.85| Q 64,914.85
3.4.8 Estrategias para elevar los niveles de ventas
3.4.8.1 Medios escritos Q 25,000.00 | Q 25,000.00
3.4.8.2 Volante de informaciéon Q 1,200.00 Q 1,200.00
3.4.8.3 Medios radiales Q 18,000.00 | Q 18,000.00
3.4.8.4 Pagina de internet — e-marketing- Q 8,500.00 | Q 8,500.00
3.4.9 Servicio al cliente
3.4.9.1 Area de servicio al cliente Q 3,000.00 | Q 6,500.00 Q 300.00 Q 9,800.00
3.4.9.2 Hoja de garantias Q 3,200.00 Q 3,200.00
3.4.9.3 Buzon de sugerencias. Q 300.00 | Q 800.00 Q 1,100.00
3.4.9.4 Trifoliar de cuidados y mantenimiento de un motor Q 1,500.00 Q 1,500.00
3.5 EVALUACION DEL REDISENO ORGANIZACIONAL
35.1 Evaluacion de la satisfaccion del personal Q 500.00 Q 500.00
3.5.2 Evaluacion de la satisfaccion del cliente Q 200.00 Q 200.00
3.5.3 Evaluacion de la situacion financiera Q 200.00 | Q 42,000.00 Q 42,200.00
Totales por area Q 27,900.00 Q 31,800.00 Q 14,550.00 Q 72,300.00 Q 128,414.85
Costo Total | Q 274,964.85 |

Fuente: Investigacion propia. Afio 2007
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3.6.8 Notas a la grafica anterior

a)

b)

f)

9)

h)

)

k)

Los manuales incluyen instalacion fisica por las modificaciones realizadas,

y los sistemas de reconocimiento.

El recibo de caja se hizo en forma de talonarios con numeros correlativos.

Para los controles internos 3.4.5, se estimaron gastos administrativos.

Las propuestas del inciso 3.4.6, corresponden a cambios de albafileria,

pintura, herreria y carpinteria, compra de computo, conexién a internet.

Las estrategias del 3.4.7 incurren en gastos administrativos Unicamente.

El inciso 3.4.7.6 incluye sueldos y prestaciones laborales de los puestos

propuestos en forma mensual.

Los incisos 3.4.8 son pagos por pautas en medios y el dominio de pagina

web.

En el inciso 3.4.9.1 es la creacion de la sala de espera, la compra de la

television, reproductora de dvd y dispensadora de agua.

Para la evaluacion del disefio organizacién, se incluyen gastos por
fotocopias de las boletas de encuesta y el pago de la asesoria

administrativa durante el afio a razén de Q 3,500.00 mensuales.

Este detalle cubre gastos definitivos efectuados y pagos por servicios que

cubren un afio de operacion.

Se utilizaron aproximaciones a cantidades exactas para evitar decimales.
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3.7 MECANISMOS USADOS PARA LA,IMPLEMENTACION DE LA
PROPUESTA DE REORGANIZACION.

Para la implementacién del redisefio organizacional en la empresa fue necesario

ejecutar lo siguiente:

a) Explicar a junta directiva y al gerente general los cambios sugeridos para
ordenar las actividades que se desarrollan en la misma.

b) junta directiva y gerente general, dio la autorizacion para la implementacion
de la propuesta.

c) La gerencia general puso en practica la metodologia y técnicas
administrativas para el proceso de reordenamiento.

d) Una vez analizado el proceso, los jefes de departamento fueron
adiestrados junto al resto del personal para que se familiaricen con en el
nuevo método organizacional.

e) Se capacitdo a los empleados para que se adaptaran a los cambios, se

realizo paulatinamente, pero en forma segura y eficaz.

3.8 EVALUACION DEL REDISENO ORGANIZACIONAL PROPUESTO

Es importe que la gerencia general y los jefes de departamento, evalien los
avances Yy dictaminen los resultados. Que tomen en consideracion las

observaciones que realice oportunamente el area de asesoria.

Para ejecutar una evaluacion al disefio organizacional propuesto, se recomienda
un diagndstico administrativo, a realizarse a un afio de haber sido implementada
la propuesta. Este evaluard las areas mas problematicas y/o las que presentaron
menos resultados satisfactorios y realizar las correcciones necesarias segun las

necesidades en ese momento de la empresa.
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3.8.1 Evaluacién de la satisfaccion del personal

Correspondera a cada jefe de departamento realizar evaluaciones y supervision
del trabajo del personal, asi como las medidas que se muestran a continuacion,
para identificar el nivel de satisfaccion del personal y su desempefio después de
implementada la propuesta

a) Retroalimentaciéon negativa
Cuando un empleado cometa algun error en el desarrollo de sus actividades, los
jefes de departamento usaran estas fases y procesos de retroalimentacion,
sefialaran los puntos bajos de su rendimiento, identificardn areas de oportunidad,
daran un seguimiento individual y en privado. Atacar objetivamente el problema y

nunca a la persona (véase anexo 3.25).

b) Retroalimentacion positiva descendente
El sistema de reconocimientos “motor solares” la gerencia lo dara por algun
desemperio extra (enfoque del esfuerzo extra) o aporte creativo que él empleado
haya tenido (véase anexo 3.15).

c) Retroalimentacién no convencional ascendente
El jefe administrativo organizar4 una evaluacién de los subordinados hacia los
jefes de departamentos en forma anual (usando la boleta sugerida), para
identificar las deficiencias que éstos presentan. Solicitar al personal ideas para
superar estos problemas y al tomar registro de esto, se podra evaluar al afo

siguiente el avance alcanzado (véase anexo 3.26).

Asi mismo el gerente administrativo debera suministrar anualmente una encuesta
para medir el nivel de satisfaccion del personal, la cual se hara bajo la
supervision de la asesoria y en confidencialidad (véase anexo 3.27).
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3.8.2 Evaluacion de la satisfaccion del cliente

Esta serd medida por medio de la elaboracion mensual de un reporte que
realizard el jefe administrativo de los problemas “registro de quejas y
problemas” que se experimentaron durante ese mes, que sera extraido de las
guejas escritas en el buzon de sugerencias o de las que la gerencia o algun jefe

de departamento haya recibido (véase anexo 3.8).

Debe primero divulgar este resultado a todo el personal y luego en reunién el
comité ejecutivo debera disefiar un plan de accidon para solucionar estos

problemas y mantener la relacion: muchos clientes satisfechos y pocas quejas

3.8.3 Evaluacion de la situacion financiera

Se implementardn presupuestos para los diferentes departamentos o en forma
global para toda la empresa y se evaluara por medio de los estados financieros
basicos (balance general, estados de resultados y flujo de efectivo). Se
recomienda una evaluacion financiera longitudinal, a un afio después de
implementada la propuesta que muestre los avances respecto de la situacion
financiera previa a la reorganizacion (véase anexo 3.29).Estard a cargo del area
de asesoria, que debe entregar mensualmente un informe del avance de los
resultados y sugerir a la gerencia los cambios necesarios para su alineacion, asi

como cualquier modificacion de las leyes tributarias.

Lo anterior dara los parametros que permitiran verificar, si luego de haber dado
solucion a los problemas que aquejaban la empresa (deficiencias en sus
procesos y operaciones de trabajo, baja satisfaccion del cliente interno y externo
gue redundaba en un nivel bajo de ventas y utilidades), ésta funcioné como se
esperaba, si los resultados no son los esperados sera necesario buscar otras

alternativas de solucion para las areas que aun presenten deficiencias.
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CONCLUSIONES

El gerente general nunca estableci6 un disefio organizacional

técnicamente definido, acorde a las necesidades de la empresa.

La ausencia de un disefio organizacional acorde a las necesidades
actuales de la empresa y el incumplimiento de los principios de
organizacion basicos, provoca en la misma: deficiencias en las
operaciones de trabajo, ambiente laboral negativo y un nivel bajo en sus
ventas, reflejado también en la pérdida de clientes, por el mal servicio que

a éste se le brindaba.

Especificamente en el area de operacion del negocio se encontraron
problemas de: retraso en los procesos; duplicidad de mando; inadecuados
ambientes para desempefiar las actividades laborales e incluso falta de

equipos y herramientas, lo anterior provocaba baja productividad.

El nivel de satisfaccion y motivacion del personal, es afectado por
situaciones como: el tipo de liderazgo autoritario, la ausencia de
supervision y evaluacién de las actividades, la no regulacién de las
relaciones interpersonales y el poco acceso a la informacién, lo anterior se

desarrolla ante el distanciamiento de la gerencia general.

La empresa financieramente se encuentra en una situacion de
supervivencia, existe un descontrol en el manejo de fondos por carecer de
controles internos eficientes y aunque se producen ganancias, éstas no
son las esperadas por los propietarios, la pérdida de clientes provoca

niveles bajos de ventas.

83



RECOMENDACIONES
El gerente general quien aprobd la mayor parte de esta propuesta, es el
principal responsable de los resultados que ésta reorganizacion pueda
proveer a la empresa. Deberd considerar todos los aspectos sugeridos

para mantener y actualizar el disefio organizacional implantado.

La asesoria, debera jugar un papel activo, especialmente en dar
seguimiento a las propuestas formuladas para eliminar los problemas

organizacionales encontrados.

El comité ejecutivo debera sesionar en forma semanal y sera el encargado
del seguimiento y actualizacién a los manuales de organizacion y de
normas y procedimientos, la descripcion de puestos sugeridos, para evitar

la ineficacia e ineficiencia en el desempefio de la empresa.

Los jefes de departamento que forman la nueva division organizacional
organizardn una reunidbn mensual departamental para planificar y
retroalimentar asuntos competentes a su area, mantendran una politica de

puertas abiertas complementadas con un liderazgo participativo y servicial.

El gerente general coordinard que se realice al concluir los primeros seis
meses y al afio de implementada la propuesta un: analisis financiero
longitudinal; una evaluacion de satisfaccion del cliente interno y externo;

un analisis a los procesos de trabajo e incluso un nuevo diagnadstico.
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INTRODUCCION

Este instrumento administrativo pretende mostrar la empresa y sus
caracteristicas, su filosofia, su vision a futuro y sus objetivos empresariales.
Incluyendo su estructura organizacional actual, en la cual se definen sus niveles

jerarquicos y las areas que la integran.

Como herramienta administrativa servira de apoyo a las diferentes areas de la
empresa, con relacién a su ambito de trabajo, las relaciones entre el personal,

las atribuciones y responsabilidades a cada uno de estos.

Este manual de organizacién permitira que se conozcan aspectos de la empresa,
como: su origen, base legal, politicas y reglas de aplicacién general a todo el
personal, lo cual contribuird a mejorar tanto los procesos y el ambiente de

trabajo.

Se detallan en este documento las siguientes secciones: antecedentes de la
empresa; propositos y presentacion del documento; marco juridico; mision y

vision de la organizacion.

Asi como: sus valores, objetivos, la estructura organizacional y la descripcion

técnica de puestos.



1. INTRODUCCION

Se presentan las generalidades de la organizacion.

1.1 Antecedentes de la empresa

La empresa surge en el afio de 1,991 ante la inquietud de un joven empresario
gue a sus diez ocho afos escogio la carretera interoceanica llamada (CA-9) norte
o carretera al atlantico, a la altura del kilbmetro diez y seis y medio para
desarrollar alli su negocio. En ese entonces dicho lugar era un punto con
plusvalia porque: ahi se encontraba la garita de peaje de ingreso a la ciudad
capital y la bascula de peso para transporte pesado, convirtiéndola en una

parada obligatoria, con variedad de comercios y ventas de comida a los pilotos.

Establecid lazos comerciales con las familias adineradas del sector, que
principalmente se dedicaban a la renta de trailer y transporte pesado y con los
propietarios de camiones de marcas hino, toyota e isuzu, agricultores o

ganaderos del oriente del pais.

La empresa se inicié bajo el régimen individual, apoyada por el capital inicial en
mercaderia y en efectivo que le proporcionaron sus padres al propietario, con la
vision de ofrecer al mercado, motores y repuestos de origen japonés,
complementado con un servicio al cliente, entrega a domicilio y servicios de taller

mecanico.

En el afio de 2,005 debido a ciertas situaciones, la empresa cambio a sociedad
anonima, con la finalidad de lograr un mejor rendimiento de la misma. De cara al
futuro, la empresa mantiene sus principios y valores y trata de estar siempre en
constante cambio en procesos, productos y servicios, para estar a la altura y
exigencias del mercado, superar las expectativas del cliente y lograr con ésto

alcanzar la vision empresarial.



a) Actividad econdémica de la empresa
La empresa se dedica a la importacién y distribucion de motores y repuestos
automotrices importados de Japdn, al mercado guatemalteco, aunque en ciertas

ocasiones ha realizado exportaciones a México, El Salvador y Honduras.

1.2 Propositos del documento

e Mostrar la estructura organizacional de la empresa, por medio de un
organigrama.

e Determinar las principales atribuciones de cada puesto de trabajo. Crear
perfiles que contengan las caracteristicas del personal idéneo para
desempefiar las diferentes funciones dentro de la organizacion.

e Enfocar a los empleados hacia los objetivos y metas de la organizacion
para obtener eficiencia y eficacia en cada una de las tareas realizadas.

e Ser un medio de informacion y orientacion de forma rapida y eficaz sobre

la filosofia y estructura organica de la empresa.
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1.3 Presentacion del Manual

Es grato presentar este manual de organizacion.

El cual es producto de un arduo trabajo de recopilacion de informacién, con la
finalidad de mostrar la estructura organizacional de la empresa, su mision, vision

y valores, es decir su filosofia.

Asi mismo se incluyen las descripciones técnicas para cada puesto de trabajo, se

definen atribuciones, autoridad y responsabilidades.

Este manual lleva como finalidad primordial, ser un medio de informacién acerca
de la empresa, es decir, dar a conocer su historia, su actividad econémica y sus

planes a futuro.

Vigente a partir de la presente fecha.

Gerencia general

Guatemala, noviembre de 2007



2. ELEMENTOS DE LA PLANIFICACION ADMINISTRATIVA

Presenta datos importantes acerca de la empresa.

2.1 Marco Juridico

La empresa esta inscrita como empresa sociedad andnima y posee todos los
requisitos legales para su funcionamiento: patente de comercio y de sociedad,
numero de identificacion tributaria (N.1.T.), entre otros. La empresa se organiza y
funciona conforme lo dispone el cddigo de comercio de Guatemala y por las

resoluciones aprobadas por su junta directiva

2.2 Caracteristicas de la empresa
Dentro de las principales caracteristicas que pueden aportar una perspectiva
mas completa de la empresa, se mencionan las siguientes.
e Se considera como una mediana empresa comercial.
e El presidente del la junta directiva, es el represente legal y a su vez dirige
la gerencia general, es decir es un gerente propietario.

e Posee alto prestigio en el medio empresarial guatemalteco.

2.3 Mercado

Sus clientes pueden clasificarse como los del interior del pais, ganaderos,
agricultores o transportistas poseedores de vehiculos tipo camion o pick ups, que
prefieren las marcas hino, toyota e isuzu. Por otro lado los clientes de ciudad,

gue posen vehiculos japoneses tipo sedan modelos inferiores al afio 2,000.

2.4 Mision

Vender motores y repuestos japoneses importados, buscar la satisfaccion del
cliente y ofrecerle amabilidad, asesoramiento, servicios mecanicos y entrega a
domicilio, a un precio justo. Cumplir con la normativa legal, apoyados en el
personal, proveedores y nuestra comunidad, a la vez generar beneficios para

todos.



2.5 Vision
Ser la empresa lider en venta de motores y repuestos japoneses a nivel
centroamericano, obteniéndolo por medio de la bendicion de Dios, la lealtad del

cliente, nuestros proveedores y nuestro personal, con igualdad de beneficios.

2.6 Organizacién

Grafica 1
Organigrama general propuesto
Mayo 2007
Importadoray distribuidora de motores y repuestos automotrices, s.a.

JUNTA DIRECTIVA
GERENCIA GENERAL |--------- ASESORIA
DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE
ADMINISTRACION VENTAS MECANICA

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2007



Gréfica 2

Organigrama nominal propuesto
Mayo 2007
Importadoray distribuidora de motores y repuestos automotrices, s.a.

JUNTA DIRECTIVA DE ACCIONISTAS
No. Puesto Titulo de Puesto  |E Plaza P
1 Presidente 1
1 Secretario 1
1 Vocal 1
GERENCIA
No. Puesto Titulo de Puesto  |E Plaza P
1 Gerente general 1
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DEPARTAMENTO DE VENTAS DEPARTAMENTO DE MECANICA
No. Puesto Titulo de Puesto ~ |E Plaza P
N . No. Puesto Titulo de Puesto ~ |E Plaza P
1 Jefe administrativo | 1 No. Puesto Titulo de Puesto ~ |E Plaza P
2 Secretaria contable | 1 1 Jefe de mecanica 1
S 1 Jefe de ventas 1
3 Secretaria administrativa 1 ) Mecénico titular 3
4 Mensajero 3 2 Secretaria de ventas 1 " )
5 Encargado de Bodega 1 3 Augxiliar de mecanica | 2 | 1
6 Oficial de Prevencion 1 3 Vendedor 3 1 Encargado de Mantenimiento | 1

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2007




2.7 Funciones de las unidades administrativas

Importadoray distribuidora de motores y repuestos automotrices, s.a.

Gréfica 3

Mayo 2007

JUNTA DIRECTIVA
» Toma de decisiones acerca de
la sociedad
« Celebracion de asambleas y

resguardo de bienes de la
sociedad

« Otorgar la representacion legal
de la empresa.

Organigrama funcional propuesto

GERENCIA GENERAL
* Represtacion de la empresa
ante la ley

« Obligacion de resguardar los
bienes de la empresa

» Manejo de Informacién
financiera

« Relacion con proveedores
« Firma de documentos

« Toma de decisiones de
operacion, inversion y

« funcionamiento

AREA DE ASESORIA
«Soluciones a problemas
fiscales, legalesy
administrativos

DEPARTAMENTO DE
ADMINISTRACION

« Manejo de documentacion de
personal, planilla y controles

« Manejo de informacién y
documentacion contable

* Pagos, y relacién con
proveedores e inventario.

* Controles para el personal.

DEPARTAMENTO DE VENTAS

* Atencion al cliente

* Envi6 de cotizaciones

« Revisién y preparacion de la
mercaderia

* Manejo de garantias

* Servicios post-venta

* Investigacion de Mercado

DEPARTAMENTO DE
MECANICA

« Preparacion y revision
de la mercaderia

« Realizacion de servicios
mecanicos

« Manejo de garantias

« Mantenimiento de equipos y
magquinaria utilizada.

Fuente: Elaboracion propia, Afio 2007




3. DESCRIPCION DE PUESTOS

Manual de organizacion
Importadora y distribuidora de motores y repuestos automotrices, s.a.

1. IDENTIFICACION 01
rTitulo del puesto: Gerente general )
Numero de plazas: Una
Ubicacion administrativa: Gerencia general
Inmediato superior: Junta directiva
Subalternos: Directos: jefe administrativo
jefe de ventas y mecanica
KTipo de contratacion: Con nombramiento de representacion legal y

2. DESCRIPCION

(Naturaleza:

delega autoridad y responsabilidad sobre las diferentes areas.

Atribuciones:

Administrativas

Planear y dirigir el curso de accién dentro de la organizacion.
Establecer metas, objetivos, estrategias a corto y mediano plazo.
Seleccionar y contratar al personal, supervisar su integracion.
Aplicar sanciones, despidos, amonestaciones y suspensiones.

Financieras

e Buscar la mejora constante de los métodos y sistemas; reduce costos.

e Evaluar y supervisar constantemente las operaciones financieras.
Operacionales

e EXxigir el uso de normas y medidas de higiene y seguridad laboral.

Legales
¢ Responder ante autoridades civiles, administrativas y judiciales.

.

Asesorar y coordinar las funciones de los departamentos de la empresa.

¢ Implementar los controles necesarios para cada area y solicita informes.

e Inspeccionar la preparacion de la mercaderia y los servicios mecanicos.

~N

Es un puesto de caracter ejecutivo de mas alto nivel, tiene la responsabilidad
total sobre el personal y el buen funcionamiento de la empresa en general, este




4 . : :

Comunicacion y relaciones de trabajo

e Ascendente
Con la junta directiva de socios, para entregar los informes periddicos sobre la
situacion de la empresa.

e Descendente
Con los jefes de departamento para informar y requerir informacion, cuando sea
necesario de igual manera con su personal. Evitara generar distanciamiento por
su nivel jerarquico y deber4d mantener un clima organizacional agradable,
manejar la politica de puertas abiertas.

e Externa
Con los clientes, proveedores, representantes del gobierno y publico en general,
es el unico autorizado para dar declaraciones y las mismas expresaran la opinién
y punto de vista de la empresa en su totalidad.

Autoridad:

Tiene la autoridad para delegar funciones, actividades o tareas, toma la decision
final al seleccionar al personal, toma decisiones de operacién, inversion y
financiamiento.

Responsabilidades:
Es responsable de las labores propias y de las que desarrolle el personal de la
organizacion, debe velar por el buen funcionamiento y manejo de la empresa, asi

como el cumplimiento de las atribuciones de su puesto.
\

3. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

[ a) Educacién Tener penstim cerrado en una carrera universitaria. )

b) Experiencia Minimo 10 afios de experiencia como empresario en el area
automotriz.

c) Habilidad y destrezas

Manejo de grupos y orientado a resultados.
Buenas relaciones interpersonales.
Emprendedor e innovador, creativo.
Liderazgo y manejo de estrés positivamente.

d) Otros requisitos

e Gusto e interés en la industria automotriz

e Solidos conocimientos de mecénica diesel y gasolina.
\ e Conocimiento en area tributaria y fiscal. y




Manual de organizacion
Importadoray distribuidora de motores y repuestos automotrices, s.a.

1. IDENTIFICACION 02
r'I'itulo del puesto: Jefe del departamento administrativo

Numero de plazas: Una

Ubicacién administrativa: Departamento de administracion

Inmediato superior: Gerente general

Subalternos: Secretarias contable y administrativa,

Mensajeros, bodeguero y oficial de seguridad.

\|iPo de contratacion: Indefinida y con contrato de confidencialidad.  J

2. DESCRIPCION

[Naturaleza:

Es un puesto de nivel mando medio. Con preparacién académica en el area de
administrativa, recibe y delega autoridad, transmitida del gerente general y
asume responsabilidad sobre las atribuciones de su puesto.

Atribuciones:

Administrativas

Asistir a la gerencia en los procesos de oficina.

Planificar y coordinar el curso del departamento administrativo.
Informar a la gerencia, sobre la situacion de su departamento
Supervisar el area de recursos humanos e insumos varios.
Coordinar las funciones del area contable.

Financieras

e Preparar informes financieros, reportes administrativos, debe presentarlos
al gerente.

e Implementar y supervisar controles administrativos y o financieros.

e Supervisar el proceso de pago de impuestos, cuentas por pagar, asi como
los insumos y materiales para la operacion de la empresa.

Operacionales y mercadologicas

e Ejecutar los procesos de importaciones y exportaciones y el inventario.
e Atender a los proveedores internacionales.
e Supervisar la atencion al cliente.

Legales

e Responder por las acciones y situaciones legales.

10



Comunicacién y relaciones de trabajo

e Ascendente
Con la gerencia para entregar los informes periddicos sobre la situacion del
departamento.

e Descendente
Con las secretarias, contable y administrativa para informar y requerir
informaciéon y con los mensajeros, el encargado de bodega y el oficial de
seguridad, es el vinculo entre sus subalternos y la gerencia.

e Externa
Con los clientes, proveedores, representantes del gobierno y publico en general,
puede dar informacién sobre situaciones de indole menor, mas no esta
autorizado para emitir declaraciones en nombre de la empresa.

Autoridad:

Tiene la autoridad para delegar funciones o tareas, para el personal a su cargo,
para exigir reportes e informes, tomar decisiones previa consulta con la Gerencia
y en casos especiales aplicar su criterio profesional.

Responsabilidades:

Es responsable de las labores propias y de las que desarrolle el personal a su
cargo, colaborara al buen manejo de la empresa y el cumplimiento de las
\atribuciones del puesto.

y

3. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

a) Educacion Estudios avanzados en administracion de empresas.
b) Experiencia Minimo 4 afios de experiencia en puestos administrativos.

c) Habilidad y destrezas

Manejo de grupos y orientado a resultados.
Buenas relaciones interpersonales.
Emprendedor e innovador, creativo.
Liderazgo y manejo de estrés positivamente.

d) Otros requisitos
e Estudios en el area tributaria y fiscal, Importaciones y exportaciones
e Dominio del idioma ingles.
e Excelente habilidad en sistemas informaticos.
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Manual de organizacion
Importadoray distribuidora de motores y repuestos automotrices, s.a.

1. IDENTIFICACION 03
Titulo del puesto: Jefe del departamento de ventas
Numero de plazas: Una
Ubicacién administrativa: Departamento de ventas
Inmediato superior: Gerente general
Subalternos: Secretaria de ventas y vendedores.
Tipo de contratacion: Indefinida y con contrato de confidencialidad.

2. DESCRIPCION

{ Naturaleza:

Puesto a nivel mando medio. Con experiencia como vendedor de este tipo de
productos; planifica, dirige y controla de forma cuantitativa y cualitativa las metas
establecidas por la gerencia general en el area de ventas.

Atribuciones:
Administrativas
e Realizar los presupuestos, planes, programas y estrategias a aplicar en el
departamento, buscar el incremento de los niveles de ventas.

Supervisar el trabajo desempefiado por los vendedores, distribuir la cartera
de clientes y el cobro de cuentas atrasadas.

Brindar asesoria a la gerencia en la toma de decisiones de pedidos.

Reducir gastos del personal, vigilar la reduccion de costos.

Solicitar a la gerencia autorizacion para créditos y descuentos.

Financieras
¢ Manejar informes de ventas productos, precios de costo y venta.

Operacionales y mercadologicas
e Manejar areas de mercadeo, publicidad y servicio al cliente.

Comunicacién y relaciones de trabajo
e Ascendente
Con la gerencia para entregar los informes periodicos.

e Descendente
Con la secretaria de ventas y los vendedores.

e Externa

Con los clientes, puede dar informacion sobre situaciones de indole menor.
\,

D
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Autoridad:

Tiene la autoridad para delegar funciones o tareas, para el personal a su cargo,
para exigir reportes e informes, tomar decisiones previa consulta con la gerencia y
en casos especiales aplicar su criterio profesional.

Responsabilidades:

Es responsable de las labores propias y de las que desarrolle el personal a su
cargo, colaborara al buen manejo de la empresa y el cumplimiento de las
atribuciones del puesto.

3. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

a) Educacion Carrera a nivel diversificado o técnico.

b) Experiencia 3 afos de experiencia en puestos similares.

c) Habilidad y destrezas

Manejo de grupos y orientado a resultados.
Buenas relaciones interpersonales.
Emprendedor e innovador, creativo.
Liderazgo y manejo de estrés positivamente.

d) Otros requisitos

Estudios en el area de mecénica y/o ventas.

Conocimientos de planes administrativos y mercadeo.

Haber recibido cursos de ventas, atencion al cliente y administrativos.
Sexo masculino, mayor de 35 afios.
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Manual de organizacion
Importadoray distribuidora de motores y repuestos automotrices, s.a.

1. IDENTIFICACION 04
Titulo del puesto: Jefe del departamento de mecanica
Numero de plazas: Una
Ubicacién administrativa: Departamento de mecéanica
Inmediato superior: Gerente general
Subalternos: Mecénicos, auxiliares de mecanica y
Encargado de mantenimiento.
Tipo de contratacion: Indefinida y con contrato de confidencialidad.

2. DESCRIPCION

[ Naturaleza:

Es un puesto de nivel mando medio, con amplia experiencia como mecanico, que
le permite supervisar la calidad en la preparacién de la mercaderia y en la
direccion del taller e incluso solventar los problemas técnicos por garantias.

Atribuciones:
Administrativas y técnicas
e Buscar educir fallas en la preparacion de la mercaderia y en los servicios
mecanicos que se realicen.
e Supervisar directamente el trabajo que realizan los mecénicos y auxiliares, es
responsable por dar la revision final a cada uno.

e Distribuir equitativamente los tipos de trabajos mecéanicos de: garantias,
instalaciones, conversiones y adaptaciones, con la secretaria de ventas.

e Coordinar con el jefe de ventas qué mercaderia necesita para designar a su
personal disponible para preparacion y arranque de motores.

e Dar retroalimentacion a los mecéanicos cuando hayan cometido un error,
explicar las causas y la forma en que se puede realizar el trabajo.

e Brinda asesoria a la gerencia y al jefe de ventas, para la elaboracion de
pedidos, en cuanto a descripciones técnicas de los motores y repuestos.

e Coordinar con el jefe administrativo y el encargado de bodega los insumos,
materiales y herramientas que se necesiten.

e Coordinar con el encargado de mantenimiento el correcto funcionamiento de
todos los equipos y maquinaria necesaria para los servicios mecanicos.

e Supervisar el cumplimiento de normas de seguridad laboral.
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[ Financieras
e Asignar mensualmente valor monetario a cada trabajo de los mecanicos.

Comunicacién y relaciones de trabajo
e Ascendente
Con la Gerencia para entregar los informes perioédicos.

e Descendente
Con la secretaria administrativa, los mecanicos y los auxiliares para informar y
requerir informacion, debera mantener una politica de puertas abiertas.

e Externa
Con los clientes y proveedores de repuestos, no esta autorizado para emitir
declaraciones en nombre de la empresa.

Autoridad:
Tiene la autoridad para delegar funciones o tareas, para el personal a su cargo,
para exigir reportes e informes, tomar decisiones previa consulta con la gerencia.

Responsabilidades:

Es responsable de las labores propias y de las que desarrolle el personal a su
cargo, colaborara al buen manejo de la empresa y el cumplimiento de las
atribuciones del puesto.

§

3. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

a) Educacion Estudios minimo 3ero. basico o técnico en Mecanica.

b) Experiencia 7 afios de experiencia en la profesion de mecéanico diesel y
gasolina.

c) Habilidad y destrezas

Manejo de grupos y orientado a resultados.
Buenas relaciones interpersonales.
Emprendedor e innovador, creativo.
Liderazgo y manejo de estrés positivamente.

d) Otros requisitos
e Amplia experiencia en el &rea de mecanica y electromecanica.
e Manejo de todos los equipos y maquinaria estandar de un taller.
e Licencia profesional tipo a vigente con mas de 5 afios de poseerla.
e Sexo masculino, mayor de 35 afos.
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Manual de organizacion

Importadoray distribuidora de motores y repuestos automotrices, s.a.

1. IDENTIFICACION 05
Titulo del puesto: Secretaria administrativa
Numero de plazas: Una
Ubicacion administrativa: Departamento administrativo
Inmediato superior: Jefe administrativo
Subalternos: Ninguno.

2. DESCRIPCION

{ Naturaleza: )
Es un puesto de nivel operativo, maneja el area secretarial, elabora cartas,
reportes, documentos y archivos, asiste a la gerencia y al jefe administrativo,
asume responsabilidad sobre las atribuciones de su puesto.

Atribuciones:
Administrativas

e Asistir en funciones secretariales al gerente y al jefe administrativo.

e Sustituir al puesto de asistente contable, cuando sea necesario.

e Recibir correspondencia en la empresa y distribuirla.

e Realizar cotizaciones para la compra de suministros, insumos de oficina y
varios, asi como los materiales para los servicios mecanicos, las compras
se haran martes para repuestos y accesorios y miércoles para lo demas.
debera mantener existencias de todo lo anterior.

e Llevar el control de los archivos: de personal, documentos contables y
administrativos de toda la empresa.

e Emitir y archivar certificados de trabajo, boletos de ornato, carné del IGGS
y del IRTRA. La firma de los mismos corresponde al gerente y o al jefe
administrativo

e Organizar con aprobacién de su jefe inmediato la ruta de los mensajeros

e Verificar las existencias de medicinas del botiquin.

e Cualquier actividad afin que se le designe.

Legales

e Responder por las acciones que cometa.

\, J
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Comunicacién y relaciones de trabajo
e Ascendente
Con el jefe administrativo para entregar los informes y reportes.

e Descendente
Con los mensajeros y el oficial de seguridad para informar y requerir informacion.

e Horizontal
Con el bodeguero y secretaria contable para controlar y asistirle en las
operaciones de esta area.

e Externa
Con los clientes y proveedores, no esta autorizado para emitir declaraciones en
nombre de la empresa.

Autoridad:
Prohibir el acceso a documentos sin previa autorizacion de su jefe inmediato.

Responsabilidades:
Es responsable de las labores propias y el cumplimiento de las atribuciones del
puesto.

3. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

a) Educacion Estudios completos en secretariado bilingle.
b) Experiencia Minimo 2 afios de experiencia en puestos secretariales.

c) Habilidad y destrezas

Ordenada y responsable.

Buenas relaciones interpersonales.
Emprendedora e innovadora, creativa.
Manejar estrés positivamente.

d) Otros requisitos
e Conocimiento basico del idioma ingles.
e Excelente habilidad en sistemas informéticos, redaccion y ortografia.
e Tono de voz agradable y facilidad de palabra.
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Manual de organizacion
Importadoray distribuidora de motores y repuestos automotrices, s.a.

1. IDENTIFICACION 06
Titulo del puesto: Secretaria contable
Numero de plazas: Una
Ubicacion administrativa: Departamento administrativo
Inmediato superior: Jefe administrativo
Subalternos: Ninguno.

2. DESCRIPCION

é Naturaleza: )

Es un puesto de nivel operativo. Con preparaciéon académica en el area
contable, debera manejar y controlar bajo la supervision del jefe administrativo
las funciones contables y financieras de la empresa.

Atribuciones:
Financieras o contables

eEmitir facturas, revisar datos de la tarjeta de circulacion, pdliza de
importacion, marca, serie y numero de motor o pieza a vender.

ePreparar diariamente la integracion de venta diaria y actualiza los reportes.

eEmitir cheques de cuentas por pagar.

eControlar la caja chica, da y autorizar la salida de dinero, cuando su fondo
llegue al minimo establecido, debera reembolsarlo y elaborar su liquidacion
de caja chica con los documentos respectivos de soporte.

eRecibir y archivar pélizas de importacion para su control interno.

eRealizar prorrateo de los costos de venta y actualizar la lista de precios
costo, asi como cargar y descargar el libro de inventario.

eElaborar y pagar la planilla de salarios, emitir finiquitos laborales.

eEntregar a los mensajeros los depdsitos que realizara en el banco.

eSolicitar estados de cuenta del banco para realizar la conciliacion bancaria.
eEmitir garantias segun indicaciones en la hoja de venta y archiva.

eEmitir recibos de caja por recepcion de anticipos sobre ventas y pagos.
eControlar la emision de notas de débito y crédito.

eProporcionar informacion para elaborar los formularios de impuestos.
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[ Legales

Con los vendedores, mecanicos, mensajeros y secretaria administrativa.

Con los clientes, proveedores y deudores varios, no esta autorizado para emitir
declaraciones en nombre de la empresa.

Autoridad:
Sobre los vendedores, Unicamente para exigir que se consignen todos los datos
en las hojas de ventas previo a facturar.

Responsabilidades:
Es responsable de las labores propias y el cumplimiento de las atribuciones del
puesto.

e Responder por las acciones que cometa.
Comunicacién y relaciones de trabajo:

e Ascendente
Con el gerente y el jefe administrativo para proporcionar informacion requerida
y/o entregar informes y reportes.

e Horizontal

e Externa

3. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

a) Educacion Graduado de perito contador.
b) Experiencia Minimo 3 afios de experiencia en puestos contables.

c) Habilidad y Destrezas
e Emprendedor e innovador, creativo.
e Ordenado y metodico, que maneje el estrés positivamente.

d) Otros Requisitos
e Habilidad numérica.
e Conocimiento de la legislacion tributaria, impuestos.
e Excelente habilidad en sistemas informéticos, redaccion y ortografia.
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Manual de organizacion
Importadoray distribuidora de motores y repuestos automotrices, s.a.

1. IDENTIFICACION 07
Titulo del puesto: Secretaria de ventas
Numero de plazas: Una
Ubicacién administrativa: Departamento de ventas
Inmediato superior: Jefe del departamento de ventas
Subalternos: Ninguno.

2. DESCRIPCION

7
Naturaleza:
Es un puesto de nivel operativo, maneja el area secretarial, elabora cartas,
reportes, documentos y archivos, asiste al jefe del departamento de ventas, en
cuanto al control y reportes, manejo de mercadeo y publicidad, servicio al
cliente, garantias e incentivo de vendedores.
Atribuciones:
Administrativas

e Asistir en funciones secretariales, al jefe del departamento de ventas, los
vendedores y el manejo de las garantias.

e Controlar planta telefénica, asi como el envié y recepcion de faxes

e Atender llamadas de clientes potenciales, tomar mensajes.

e Entregar correos electronicos, faxes y/o documentos que sean dirigidos al
departamento de ventas y archiva.

e Asistir a los vendedores en elaboracion de pedidos, contestacion de
corres electronicos, envid las cotizaciones via fax, llamar a los clientes,
dar seguimiento.

e Manejar toda la publicidad, mercadeo y promociones de la empresa,
sostiene relacion con los medios escritos, radiales y merchandising.

e Asistir al jefe de mecanica en el control de las 6rdenes de trabajo.

e Supervisar la limpieza y los insumos del area de atencion al cliente,
revistas, orden, azucar, café, aguas, etc. para que siempre este todo
disponible, responsable por compras de agua pura, e insumos.

e Asistir al jefe de ventas en la motivacion y capacitacion de los vendedores,
con charlas motivacionales e incentivos varios.

\\
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Comunicacion y relaciones de Trabajo
e Ascendente
Con el gerente o el jefe ventas para entregar los informes y reportes.

e Horizontal
Con los vendedores, la secretaria administrativa y la contable para intercambio
de informacion.

e Externa
Con los clientes, proveedores, no esta autorizado para emitir declaraciones en
nombre de la empresa.

Autoridad:
De prohibir el acceso a documentos y datos sin previa autorizacion de su jefe.

Responsabilidades:
Es responsable de las labores propias y el cumplimiento de las atribuciones del
puesto.

3. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

a) Educacion Graduada de perito en administracion de empresas y/o
mercadotecnia y publicidad

b) Experiencia Minimo 2 afios de experiencia en el &rea de ventas.

c) Habilidad y Destrezas

Ordenada y responsable.

Buenas relaciones interpersonales.
Emprendedora e innovadora, creativo.
Manejo de estrés positivamente.

d) Otros requisitos

e Conocimiento basico del Idioma Ingles.
Solidos conocimientos de publicidad, técnica de medios, etc.
Manejo de motivacion de vendedores y cursos de servicio al cliente.
Excelente habilidad en sistemas informaticos (photoshop, freehand).
Tono de voz agradable y facilidad de palabra.
Sexo femenino.
Dinamica, extrovertida y personalidad agradable.
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Manual de organizacion
Importadoray distribuidora de motores y repuestos automotrices, s.a.

1. IDENTIFICACION 08
Titulo del puesto: Vendedor
Numero de plazas: Tres
Ubicacién administrativa: Departamento de ventas
Inmediato superior: Jefe del departamento de ventas
Subalternos: Ninguno.

2. DESCRIPCION

w
Naturaleza:

Es un puesto operativo responsable de la busqueda, seleccién inicial de la
clientela, presentacion y seguimiento de la negociacion.

Atribuciones:
Administrativas
e Buscar prospectos por via directa o telefénica de posibles compradores.

e Atender al cliente amablemente, ofrecerle los productos, mostrarselos (nunca
comer o fumar frente a él), observar normas de educacion en su vocabulario.

e Arrancar el motor, mostrarlo y lograr el cierre de la venta.

e Cumplir mensualmente con las metas establecidas.

e Solicitar elaboracion de cotizaciones a la secretaria de ventas para los
clientes, ya sea en forma impresa, por correo electrénico o fax.

e Promover con sus clientes que vean la pagina de Internet
www.importadorasolares.com para que conozcan los productos.

e Las copias de las cotizaciones las archivara la secretaria, que le serviran para
crear base de datos como cartera de clientes

e Usar adecuadamente los recursos de la empresa.

e Cooperar en la toma de inventario y en el proceso de pedidos, arrancado de
motores y preparacion de la mercaderia.

e Llenar la hoja de venta de productos y entregarla a secretaria contable y
preguntar por la forma de pago y envio.

e Entregar al jefe de mecéanica copia de la orden de trabajo para realizar la
instalacién de los motores y €l designara al mecanico.

e Solicitar la autorizacion de crédito y exigir pago a sus clientes morosos.
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Comunicacion y relaciones de trabajo

e Ascendente
Con el gerente o el jefe ventas y el de mecénica, para entregar los informes y
reportes.

e Horizontal
Con la secretaria administrativa, la contable y los mecénicos para intercambio de
informacion.

e Externa
Con los clientes, proveedores, no esta autorizado para emitir declaraciones en
nombre de la empresa.

Autoridad:
Ninguna

Responsabilidades:
Es responsable de las labores propias y el cumplimiento de las atribuciones del
puesto.

3. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

e) Educacion Estudio de tercero basico y/o técnico en Mecéanica
f) Experiencia Minimo 2 afios de experiencia en el area de ventas.

g) Habilidad y destrezas
e Buenas relaciones interpersonales.
e Emprendedores e innovadores, creativos.
e Manejo de estrés positivamente.

h) Otros Requisitos
e Sdlidos conocimientos en mecénica automotriz, diesel y gasolina.
e Facilidad de palabray gusto por las ventas.
e Poseer licencia de conducir tipo B.
e Sexo masculino.
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Manual de organizacion
Importadoray distribuidora de motores y repuestos automotrices, s.a.

1. IDENTIFICACION 09
Titulo del puesto: Mecanico titular
Numero de plazas: tres
Ubicacién administrativa: Departamento de mecéanica
Inmediato superior: Jefe del departamento de mecénica.
Subalternos: Ninguno.

2. DESCRIPCION

,
Naturaleza:

Es un puesto operativo responsable de preparacién de la mercaderia, realizacion
de las instalaciones, conversiones y adaptaciones y revisiones mecanicas por
garantias. Su sueldo es en base a los trabajos realizados durante el mes.

Atribuciones:
Técnicas

e Recibir orden de trabajo, segun la designe el jefe de mecanica, no pueden
realizar ningun otro trabajo distinto.

e Llenar orden de trabajo y solicitar al cliente los datos, pedir los documentos y
llaves del vehiculo, luego entregarlas a la secretaria de ventas.

e Cuidar los materiales, equipos, herramientas y maquinaria que utilicen; acatar
las recomendaciones y precauciones necesarias, para cada uno.

e Pedir al bodeguero lo necesario para realizar las instalaciones o servicios
mecénicos, deberan hacer buen uso de los recursos

e Cooperar en el arrancado de motores, al no tener tarea asignada.
e Solicitar al vendedor o la secretaria de ventas la de compra de materiales.
e Usar al auxiliar que le ayudara y entrenarlo en el trabajo.

e Cualquier actividad afin a su trabajo, asignada por un jefe de departamento.
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Comunicacioén y relaciones de trabajo
e Ascendente
Con el jefe de mecanica para entregar los informes y recibir instrucciones.

e Horizontal
Con la secretaria administrativa, contable y la de ventas, con los vendedores y
los auxiliares de mecéanica para intercambio de informacion.

e Externa
Con los clientes, en algunas ocasiones, cuando este requiera hacerle una
consulta.

Autoridad:
Sobre los auxiliares de mecanica, en cuanto a la asignacion de actividades.

Responsabilidades:
Es responsable de las labores propias y de las de sus auxiliares, asi como el
cumplimiento de las atribuciones del puesto.

3. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

a) Educacion Estudio de tercero basico y/o técnico en mecéanica

b) Experiencia Minimo 2 afios de experiencia como mecanico diesel o
gasolina.

c) Habilidad y destrezas
e Buenas relaciones interpersonales.
e Emprendedores e innovadores, creativos.
e Manejo de estrés positivamente.

d) Otros requisitos
e Sdlidos conocimientos en mecénica automotriz, diesel y gasolina.
Conocimientos de electromecanica.
Manejo de equipo de soldadura, bice, joneadora, etc.
Poseer licencia de conducir tipo C.
Sexo masculino.
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Manual de organizacion
Importadoray distribuidora de motores y repuestos automotrices, s.a.

1. IDENTIFICACION 10
Titulo del puesto: Encargado de mantenimiento.
Numero de plazas: Uno
Ubicacién administrativa: Departamento de mecéanica
Inmediato superior: Jefe del departamento de mecénica.
Subalternos: Ninguno.

2. DESCRIPCION

[ o

Naturaleza:
Es un puesto operativo con conocimientos técnicos que da mantenimiento a todo
el equipo y maquinaria de la empresa, asiste al jefe de mecanica en la
supervision de ciertos trabajos mecanicos, cuando se requiera.

Atribuciones:
Técnicas

Dar mantenimiento, segun su experiencia a cada equipo y maquinaria
utilizada en la empresa. Coordinandolo con el jefe administrativo quien tendra
los controles escritos de estos mantenimientos.

Prohibir el uso de ciertos equipos en reparacion o dar instrucciones sobre el
correcto uso a cualquier miembro del personal;, éste deberd acatar las
recomiendas que reciba.

Solicitar y realizar la compra de los materiales, piezas que requiera para
realizar sus mantenimientos.

Realizar servicios mecanicos a los vehiculos de la empresa, asi como darles
mantenimiento cuando lo considere necesario.

Dar servicio y mantenimiento a los montacargas de la empresa.

Realizar trabajos menores de electricidad, soldadura, electromédica, cuando
se requiera.

Al encargado de bodega pedir lo necesario para realizar las instalaciones o
servicios mecanicos, deberan hacer buen uso de los recursos

Cuando no tenga tarea asignada, cooperara en el arrancado y preparacion de
motores.

Cualquier actividad afin a su trabajo, asignada por un superior.
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Comunicacion y relaciones de trabajo

e Ascendente
Con el gerente y el jefe de administracion y mecanica, para entregar los informes
y recibir instrucciones.

e Horizontal
Con la todo el personal, para recomendar formas de uso de equipos Yy
maquinaria.

Autoridad:
Para dar retroalimentacion sobre el uso incorrecto de un equipo o maquinaria,
por parte de algun miembro del personal.

Responsabilidades:
Es responsable de las labores propias, asi como el cumplimiento de las
atribuciones del puesto.

3. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

a) Educacion Estudio en bachillerato técnico en mecéanica y estudios
universitarios en ingenieria mecanica o industrial.

b) Experiencia Con 4 afios de experiencia en su area laboral.

c) Habilidad y destrezas
e Buenas relaciones interpersonales.
e Emprendedores e innovadores, creativos.
e Habilidad para seguir instrucciones y responsabilidad.

d) Otros requisitos

e Conocimientos en mecanica automotriz, diesel y gasolina.
Conocimientos en electromecanica.
Conocimientos en seguridad e higiene laboral
Conocimiento en reparacion de equipos y maquinaria
Manejo de equipo de soldadura.
Con deseos de superacion.
Licencia tipo liviana b vigente.
Sexo masculino.
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Manual de organizacion
Importadoray distribuidora de motores y repuestos automotrices, s.a.

1. IDENTIFICACION 11
Titulo del puesto: Bodeguero
Numero de plazas: Una
Ubicacién administrativa: Departamento administrativo
Inmediato superior: Jefe administrativo
Subalternos: Ninguno.

2. DESCRIPCION

7

Naturaleza:

Es un puesto de nivel operativo. Con conocimientos en el area de mecénica

automotriz y de los materiales y herramientas usados en esta area, para lograr

una administracion eficiente de la bodega.

Atribuciones:

e Realizar inventario de las existencias de la bodega, al principio y fin de mes
y en forma semanal, presentada reporte a jefe administrativo, para que
autorice compra de lo que esté escaso o faltante.

e Entregar materiales de la bodega, su responsabilidad es el resguardo de la
misma.

e Recibir pedidos, entregar las facturas a la contabilidad.

e Tratar con las empresas proveedoras de los materiales.

e Revisar que se haga buen uso de los insumos y materiales.

e Brindar insumos para empaque y amarre de los productos a los clientes que
lo requieran, ofrecer cajas de cartdn o papel crakft para empacar piezas.

e Asistir siempre y colaborar con los vendedores en la preparacion de los
motores, arrancado, montarlos en los vehiculos, etc.

e Colaborar en la descarga de contenedores, en la limpieza de todo el local y
mantener siempre limpia la bodega del segundo nivel.

e Distribuir el equipo de seguridad (mascarillas, guantes, cinturones,) para
todo el personal.

e Mantener la sefializaciéon de higiene y seguridad laboral.

\,
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Comunicacion y relaciones de trabajo:

e Ascendente
Con el jefe administrativo, de mecéanica y ventas, cuando le requieran insumos
materiales o equipo nuevo para la bodega, o informar la existencia de bodega.

e Horizontal
Con los mecénicos, auxiliares de mecéanica, vendedores, mensajeros y asistente
administrativa.

e Externa
Con los proveedores varios, no esta autorizado para emitir declaraciones en
nombre de la empresa.

Autoridad:
Unicamente para prohibir el ingreso de personal a la bodega y exigir el buen uso
de los materiales, insumos, equipos o herramientas.

Responsabilidades:
Es responsable de las labores propias y el cumplimiento de las atribuciones del
puesto.

3. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

a) Educacion Estudios minimos de bachillerato o técnico en mecanica.
b) Experiencia Minimo 1 afio de experiencia en el area de mecanica.

c) Habilidad y Destrezas
e Emprendedor e innovador, creativo.
e Ordenado y responsable
e Con caracter para instar a reducir el desperdicio de materiales.

d) Otros Requisitos
e Habilidad numérica.
e Conocimientos de repuestos, herramientas y materiales empleados en
el area de mecénica automotriz.
e Sodlidos conocimientos en primeros auxilios y sobre la teméatica de
higiene y seguridad laboral.

29




Manual de organizacion
Importadoray distribuidora de motores y repuestos automotrices, s.a.

1. IDENTIFICACION 12
Titulo del puesto: Mensajero
Numero de Plazas: Tres
Ubicacion administrativa: Departamento administrativo
Inmediato Superior: Jefe administrativo
Subalternos: Ninguno.

2. DESCRIPCION

7
Naturaleza:

Es un puesto operativo encargado del envié y recepcion de documentos
depdsitos bancarios y compras varias, dispone para el efecto de vehiculos
proporcionados por la empresa.

Atribuciones:

e Trasladar los productos a su destino. Verificar datos, forma de pago y
documentacion antes de salir de la empresa.

Resguardar, informacibn sobre los movimientos bancarios, tomar
precauciones necesarias en su trabajo.

Tomar consideraciones de empaque y aseguramiento del producto en los
vehiculos para evitar dafios a los motores especialmente.

Realizar los depdésitos bancarios, compra de cheques de caja, estados de
cuenta y realizacion de transferencias al extranjero.

Efectuar todos los pagos por servicios (agua, luz, teléfono).

Realizar las compras varias que tanto el jefe administrativo designe y entrega
cuentas a la secretaria contable.

Son responsables por el mantenimiento de sus vehiculos.
Verificar suministro de la bodega de combustible, comprar este los dias lunes.

Cooperar a arrancar motores, realizar limpieza, ordenar mercaderia,
descargar e incluso ayudar en servicios mecanicos.

Informar a la gerencia cualquier anomalia que descubra.
Cualquier funcion afin a su puesto.

Llevar un registro con formato autorizado para controlar sus salidas.
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Comunicacion y relaciones de trabajo:

e Ascendente
Con el jefe administrativo, de mecanica y ventas, cuando le requieran la compra
de algun insumos materiales o equipo nuevo.

e Horizontal
Con las secretarias administrativa, contable y de ventas, con vendedores y
mecanicos,

e Externa
Con los clientes y proveedores varios, no esta autorizado para emitir
declaraciones en nombre de la empresa.

Autoridad:
Unicamente para prohibir el ingreso de personal a la bodega de combustible, asi
como prohibir el uso de los vehiculos que tienen asignados, solo con autorizacion

Responsabilidades:
Es responsable de las labores propias y el cumplimiento de las atribuciones del
puesto.

3. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

e) Educacion Estudios minimos de sexto primaria.
f) Experiencia Minimo 2 afios de experiencia como piloto.

g) Habilidad y Destrezas
e Emprendedor.
e Ordenado y responsable
e Buenas relaciones interpersonales.

h) Otros Requisitos
e Habilidad numérica.
e Conocimientos de repuestos, herramientas y materiales empleados en
el area de mecanica automotriz.
e Licencia liviana Tipo b
e Conocimiento de la ciudad.
e Con valores como honradez y respeto.
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Manual de organizacion
Importadora y distribuidora de motores y repuestos automotrices, s.a.

1. IDENTIFICACION 13
Titulo del puesto: Auxiliar de mecanica.

Numero de Plazas: tres

Ubicacién administrativa: Departamento de mecéanica

Inmediato Superior: Mecanico titular.

Subalternos: Ninguno.

2. DESCRIPCION

2
Naturaleza:

Es un puesto operativo que asiste a los mecanicos titulares en la preparacién de

la mercaderia, los servicios mecénicos y las revisiones mecanicas por garantias.

Atribuciones:
Técnicas
e Acatar 6rdenes de su mecanico titular y del jefe de mecénica.

e Colaborar en llenar una orden de trabajo, solicitar al cliente los datos y pedir
los papeles y llaves del vehiculo, luego entregarlas a la secretaria de ventas.

e Ser ordenados con los materiales, equipos, herramientas y maquinaria que
utilicen, acatar las precauciones necesarias.

e Pedir al bodeguero lo necesario para realizar su trabajo, hacer buen uso de
los recursos

e Cooperar en la preparacion de mercaderia.
e Mantener en orden los implementos usados en el arranque de motores.
Comunicacion y relaciones de trabajo

e Ascendente
Con el jefe de mecanica y su mecanico titular, para recibir instrucciones.

e Horizontal
Con la secretaria de ventas, los vendedores y para intercambio de informacion.

Autoridad:
Ninguna.

Responsabilidades:
Es responsable de las labores propias.

\\ J
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3. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

e) Educacion Estudio de tercero basico y/o Técnico en Mecanica
f) Experiencia Nivel bajo de experiencia

g) Habilidad y destrezas
e Buenas relaciones interpersonales.
e Emprendedores e innovadores, creativos.
e Habilidad para seguir instrucciones y responsabilidad.

h) Otros requisitos
e Conocimientos basicos de mecanica automotriz, diesel y gasolina.
e Con deseos de superacion.
e Sexo masculino.
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Manual de organizacion
Importadora y distribuidora de motores y repuestos automotrices, s.a.

1. IDENTIFICACION 14
Titulo del puesto: Oficial de prevencion
Numero de plazas: Una
Ubicacion administrativa: Departamento administrativo
Inmediato superior: Jefe administrativo
Subalternos: Ninguno.

2. DESCRIPCION

é Naturaleza: )

Es un puesto operativo encargado de todos los procedimientos de seguridad en
la empresa.

Atribuciones:

e Vigilar el ingreso de toda persona a la empresa.

e Vigilar toda mercaderia que ingrese o salga de la empresa.

e Anotar hora de ingreso y egreso del personal

e Exigir pase de salida autorizado por alguno de los jefes de departamento.

e Revisar en la garita al personal, a excepcién del personal de confianza,
siempre que no se observe nada sospechoso.

e Informar directamente al jefe administrativo o al gerente de cualquier
anomalia observada dentro de la empresa.

e Realizar rondas de supervision dentro de las instalaciones.

Comunicacion y Relaciones de Trabajo:

e Ascendente
Con el gerente y el jefe administrativo, para presentar informacion y recibir
instrucciones de tipo confidencial.

e Horizontal
No podra relacionarse y tener amistad con el personal, debera ingerir sus
alimentos en la garita de prevencion, donde dispone de espacio adecuado para
el efecto, ingresara y saldra por el pasadizo secreto, antes y después de todo el
personal.
\,

J
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e Externa
Con los clientes, empleados y visitantes de la empresa.

Autoridad:
Unicamente para prohibir el ingreso o egreso de mercaderia y personal, para
exigir la revision de mochilas, o pedir explicacion sobre alguna actividad anémala.

Responsabilidades:
Es responsable de las labores propias y el cumplimiento de sus atribuciones.

3. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

i) Educacion Estudios minimos de sexto primaria.
j) Experiencia Minimo 2 afios de experiencia como oficial de seguridad.

k) Habilidad y Destrezas
e Con caracter fuerte y capacidad de analisis.
e Ordenado y responsable
e Buenas relaciones interpersonales.

[) Otros Requisitos
e Poseer licencia de portacién de armas, extendida por el D.E.C.A.M.
e Cartilla se servicio militar y o de reservas militares,
e Excelente condicion fisica y estatura minima de 1.75 mts.
e Con valores como honradez y respeto.
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4 CONSIDERACIONES GENERALES O FINALES

Detalle del proceso de implementacion.

4.1 PROCEDIMIENTO PARA IMPLEMENTAR ESTE MANUAL

Este manual debera utilizarse como un documento de caracter informativo
acerca del funcionamiento y actividades principales que realiza la empresa y
cuyo contenido abarca, de manera general, a todos los puestos. Sera utilizado
como material de apoyo para la induccién de los trabajadores.

4.2 ASPECTOS COMUNES A LOS PUESTOS
e Cumplir con la jornada de trabajo establecida para cada puesto.
e Guardar respeto, observar buenas costumbres y moralidad.
e Respeto de la linea de autoridad jerarquica.
e Vocacion de servicio y atencion al cliente.

e Cumplimiento de las normas y politicas de la empresa.

4.3 NORMATIVO DE REGLAS PARA EL PERSONAL

4.3.1 Faltas menores
e

El incurrir no mas de cinco ocasiones en alguna de estas faltas genera una
llamada de atencion verbal y una reincidencia mayor de diez se convierte en una
llamada de atencion escrita y mayor de quince ocasiones la suspension de dos

dias de labores sin goce de salario y sin pago del séptimo dia.

a. No esta permitido, el comportamiento descortés, uso de vocabulario indebido,
o faltas de respeto a la integridad personal de un trabajador, dentro de la

empresa. especialmente en areas publicas frente al cliente.

b. Todos los trabajadores deben pasar por un puesto de registro que realizara

todos los dias el agente de seguridad de la empresa, sin excepcion alguna.
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. Se exige tomar las debidas precauciones a todo el personal al momento de

hacer uso de maquinaria o equipo, delicado y sobre todo se debe cuidar tanto

su integridad fisica como la de sus compaferos.

. Se debe ingresar a las instalaciones de la empresa con el tiempo necesario
para colocarse el uniforme de trabajo, de manera que a las 7.00 a.m. se

encuentre ya listo para iniciar su jornada laboral.

. Cada trabajador es responsable por el equipo, maquinaria y herramienta que
utilice, debe dejarlo como lo encontr6 o en los respectivos lugares de

almacenamiento destinados para los mismos.

Segun lo coordine cada jefe de departamento, todo trabajador puede disponer
de 15 minutos de periodo para refaccionar, comprendidos entre las 9.30 y
10.00 de la mafana, siempre que la operacion del negocio lo permita, éste no

es acumulable, ni reembolsable.

. Todo trabajador debe regirse al horario de almuerzo establecido, salvo

disposicion contraria dada por su jefe de departamento.

. Cada trabajador debe colaborar segun el respectivo calendario de las labores

de limpieza de las areas comunitarias (comedor y vestidores)

4.3.2 Faltas graves

Por la naturaleza de estas acciones, que ponen en riesgo tanto la vida del

trabajador, la integridad fisica, el prestigio de la empresa, son causas de llamada

de atencién escrita 0 de despido inmediato segun lo determine la gerencia y

jefatura de departamento.

a. Se prohibe el ingreso al personal a las instalaciones en estado de ebriedad o

bajo efecto de estupefacientes.
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b. Bajo ninguna circunstancia se permiten las rifias o altercados entre dos

trabajadores, es motivo de despido inmediato, para la persona que propicie el
golpe, no asi para quien lo recibiera, siempre y cuando éste no hubiera

respondido de igual manera.

c. Al trabajador que se le compruebe, que ha realizado un hurto o robo de
dinero en efectivo, materiales o equipos de la empresa, sera despedido en

forma automatica.

d. No se permite la agresion fisica o verbal, en contra de ningun trabajador,

incluyendo el acoso sexual, como insinuaciones verbales y fisicas.

e. Es inaceptable que un trabajador agreda fisica o verbalmente a un cliente de

la empresa.

f. Es motivo de despido automatico, para el trabajador que intencionalmente
obvie los requerimientos de seguridad establecidos para el uso de
magquinaria, equipos, y cOmo consecuencia de esto, ocasionar un accidente

con heridos.

g. A quien se le compruebe que ha revelado informacién de caracter
confidencial de la empresa, aplica también para quienes tengan firmado el
contrato de confidencialidad, se procedera conforme determine la Gerencia.

4.4 HORARIOS DE ALMUERZO Y REFACCION

@
A continuacion se detallan los horarios primeramente de la refaccion a la que

tienen acceso los empleados siempre y cuando, les sea posible por el
movimiento dentro del negocio o la cantidad de trabajo pendiente que tengan,
para realizarla deberan los que puedan como el area de mecanica y auxiliares en
su area de trabajo, los vendedores y personal administrativo para realizarla

deberan rotarse y cubrirse por grupos.

38



4.5 POLITICAS EMPRESARIALES

o
4 5.1 Del &rea administrativa

e Se establece los dias martes y miércoles y viernes para realizar todas las

compras de insumos y materiales de bodega, enseres y Utiles de oficina.

e Los pagos a proveedores se realizaran los dias viernes de 2.00 a 5.00 p.m.

4 5.2 Del area de ventas

No se puede entregar ningun producto, sin haber confirmado su forma de

pago, a excepcion de autorizacion de la gerencia general.

Se aceptan para la venta depdsitos en las cuentas bancarias, siempre y

cuando se presente la boleta original o via fax y se logre la confirmacion.
No se vende ningun producto sin su respectiva factura.

Se dejan tres dias habiles para reclamos por mercaderia como repuestos,
cajas de velocidades y o datos mal consignados en la factura.

Se aceptan devoluciones de motor dentro de los primeros 15 dias
calendario posteriores a la fecha de venta, siempre y cuando se lleve a
cabo una revision por el departamento de mecéanica y autorizacion de la

gerencia.

4 5.3 Del &rea de mecéanica

Se da un maximo de 30 dias por garantia de los motores vendidos y los
servicios mecanicos que se realizan dentro de la empresa, salvo en

excepciones autorizadas por el jefe del departamento de mecanica.

39



4.6 LIDERAZGO SERVICIAL Y PUERTAS ABIERTAS

La politica de puertas abiertas esta destinada para los integrantes del Comité
Ejecutivo es decir el Gerente y los Jefes de departamento, quienes siempre
deberan tener la cortesia de atender al personal en cuanto a las dudas y

sugerencias que éstos presenten.

Asi mismo serdn responsables por eliminar el distanciamiento de sus
subordinados, desarrollar actividades de integracion dentro de la empresa,
como reuniones de motivacion, felicitacion por las actividades realizadas y
participacion activa en la operacion del negocio y no estar Unicamente en

funcién de escritorio en una oficina.

El liderazgo servicial y participativo lo deben ejecutar por medio de la forma en
que éstos provean de retroalimentacion negativa y positiva a sus subordinados
tomar en cuenta que cuando ésta sea negativa hacerla en privado y cuando
sea positiva en publico, ademas de conservar aspectos de cortesia, ética y
amabilidad.
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1 INTRODUCCION

La utilizacion de instrumentos administrativos que permitan el alcance de los
objetivos en las organizaciones es indispensable. Estos deben mostrar cual es el
objetivo, cdmo se realizara, en dénde, por quiénes, cuanto tiempo tardara, y
sobre todo los beneficios que traera para la organizacion, un entendimiento claro
de lo anterior permitiria alcanzar los objetivos trazados de una manera mas

pronta y sencilla.

Entre los instrumentos administrativos se encuentra el manual de normas y
procedimientos, el cual ofrece una ventaja al dar a conocer como realizar en
forma estandarizada un proceso repetitivo y comdn a varios puestos de trabajo,
permite reducir tiempos muertos o retrasos por desconocimientos, ya que provee
una secuencia logica y asigna las funciones que cada integrante debera
desempeiniar, establece los lineamientos cerrados para accionar en la toma de

decisiones.

Uno de los problema mas relevantes en el diagndstico administrativo a la
empresa, radicaba en el poco desempefio de las operaciones de trabajo, es decir
gue no existia productividad, por el contrario, generaban confusion y retrasos,
por la duplicidad de funciones y la centralizacion de la autoridad; que dar como
resultado un mal servicio al cliente que incida directamente en niveles bajos de

ventas.

Este manual, pretende servir de guia al personal de la organizacion, con el fin de
gue las personas involucradas en cada uno de los pasos que conforman los
procedimientos, ejecuten sus actividades con mayor eficiencia y contribuyan de
manera eficaz con los propésito de la organizacion, con lo cual no se pretende

limitar la iniciativa y creatividad del personal.



1.1 Presentacion y autorizacion

El presente manual es de caracter operativo e informativo, en él se presenta la
secuencia paso a paso para la ejecucién de las principales actividades de las
areas que integran la empresa; normaliza las obligaciones para cada uno de los
puestos de trabajo, delimita su area de aplicacion y la toma de decisiones en el

desarrollo de las actividades,

El objetivo del presente manual es proveer un entendimiento claro de los
principales procedimientos y instructivos de trabajo, los objetivos y normas que

persigue alcanzar con cada uno de ellos.

Para lograr una correcta implementacién del documento y que cumpla su objetivo
principal es necesario que la gerencia general y el jefe administrativo, realicen las
siguientes actividades.

e Distribuir a todo el personal para su conocimiento.

¢ Orientar al personal acerca de la importancia y uso del manual.

e Ejecutar los lineamientos y velar por el cumplimiento del mismo.

e Realizar revisiones peridédicas para comprobar si se cumple con lo

estipulado en el manual.
Se aclara que estos procedimientos no definen todas las tareas y pasos de cada
puesto de trabajo, ya que por su naturaleza y sencillez no requieren ser

descritos.

Aprobado y vigente a partir de dia de hoy.
Guatemala, noviembre de 2007.

Gerencia General



1.2 OBJETIVOS DEL MANUAL
Elevar la productividad de la empresa.

2. Estandarizar los principales procesos generadores de valor y lograr una
mejora en el clima organizacional y aumento en los niveles de ventas.

3. Dar a conocer a los encargados de la realizaciéon de toda tarea, en forma
detallada cada uno de los procedimientos que involucren el proceso.

4. Establecer un criterio técnico, practico y estandarizado que conduzca a los
empleados en sus trabajos, a proceder de idéntica forma de actuacion,
para la ejecucion de las actividades.

5. Proveer a todo el personal, del instrumento basico para aplicarlo a sus
labores ayuda a establecer condiciones uniformes de comportamiento

laboral y de entendimiento operativo.

1.3 CAMPO DE APLICACION

Este instrumento administrativo tiene aplicacion general para la empresa objeto
de este estudio, contiene los principales procedimientos que generan valor para
la empresa, en cada una de las funciones diferentes de éstas, es decir, se han
establecido cada uno de ellos a una categoria, el area administrativa, operacional
y contable-financiera, por su orden de presentacion, catalogados todos como

procedimientos generales ya que involucran a todas las areas de la empresa.

Estos procesos generan valor econdmico a la organizacion y hacen cumplir su
misién y vision, que anteriormente presentaban desorden, retraso vy
desconocimiento entre el personal, con el seguimiento de las indicaciones en el
manual se pretende elevar la productividad de la empresa, mejorar el ambiente

organizacional, asi mismo el nivel de ventas y utilidades.



1.4 NORMAS GENERALES DE APLICACION

1.

Es responsabilidad de gerencia general y el jefe administrativo, motivar el
interés de los empleados para conocer a fondo este instrumento
administrativo, a efecto de desempefiar y agilizar eficientemente las
actividades relacionadas con la empresa.

Debe utilizarse como una guia de procedimientos tiene siempre la

tendencia a flexibilizar y retroalimentar el contenido.

El orden de descripcion del procedimiento dentro del manual, debe seguir

el proceso de ejecucién del propio procedimiento.

Cuando sea necesario realizar una revision a cualquiera de los
procedimientos contenidos en este manual, debe solicitarse la
participacion de cada uno de los puestos que en el mismo aparecen como

responsables de la ejecucion.

El gerente general, debe responsabilizarse de impulsar la actualizacion del
manual en forma anual, para realizar mejoras en el proceso de ejecucion

de los procedimientos.

Este instrumento debera estar a disposicion de todos los empleados de la

organizacion.



SIMBOLOGIA

Para la elaboracion de los flujogramas que corresponde a cada uno de los

procedimientos, la simbologia utilizada fue de la forma ANSI, la cual se describe

a continuacion:

SiMBOLO

NOMBRE

DESCRIPCION

Terminal (inicio o fin)

Indica el inicio o final del
procedimiento

Operacién

Representa la realizacion de una
actividad relativa a un proce dimiento

Inspeccidn o revision

Cuando se examina o comprueba
parte del trabajo que se ejecuta

Decisiéon o alternativa

Indica que un punto del flujo tiene
opciones alternas

Conector de area

Para una conexién con otra area
administrativa del flujo

Conector de actividad

Representa el enlace de una parte del
diagrama con otro del mismo

—
]
v
<>
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Archivo Temporal

Cuando una fase del proceso se
detiene y luego se utilizara otra accion

Documento

Representa la utilizacion de formas,
folletos; debe ir antes de la accién




Empresa.

|mpr())rtadoray Procedimiento: No. 01

distribuidora de motores y | Proceso de importacion de mercaderia. Pagina No.

repuestos, s.a. 1/3
No. De

Inicia: Gerente general Finaliza: | Secretaria contable. pasos

Elaboro: Leonel Molina 17

|. DEFINICION:

Inicia cuando el gerente en reunion con los jefes de departamento, ven el inventario,

analizan el movimiento de la mercaderia y en base a situaciones y registros

elaboran un pedido, el jefe administrativo cotiza con los proveedores y deja al

gerente la decision de qué proveedor usar.

ll. OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Controlar técnicamente los pedidos y hacerlos mas eficientes.
Controlar mejor la inversion en mercaderia, con un inventario formal.
Ofrecer al mercado para satisfacer la demanda, una amplia gama de

productos y sobresalir entre la competencia.

lIl. NORMAS ESPECIFICAS:

. Todo pedido antes de cotizado debera ser autorizado por el gerente general.

El gerente coordina el proceso de pedido, se basa en los reportes de ventas,
proporcionado por el jefe administrativo, el andlisis de mercado del jefe de
ventas y la asesoria técnica del jefe de mecanica.

El jefe de ventas elaborard un reporte de mercaderia que no se tenga en
existencia, incluyendo las tendencias del mercado.

El jefe administrativo proporcionara datos del inventario actualizado e

historico de ventas.




Empresa. o
Importadora y Procedlmle_nto: 3 Fecha Noviembre 2007
distribuidora de motores y | Proceso de importacion de
repuestos, s.a. mercaderia. Pagina No. 1/3
Inicia: Gerente general Finaliza: | Secretaria contable. No. pasos
Elabor6: Leonel Molina 17
Responsable No. Actividad
Unidad Puesto
GERENCIA | Gerente 1 |Solicita al jefe administrativo inventario actualizado.
ADMON. | Jefeadm. | 2 |Prepara el inventario actualizado
VENTAS | Jefe vtas. 3 |Entrega a jefe administrativo, la orden de compra
GERENCIA | Jefe adm. | 4 |Elabora pedido y traslada al gerente
Gerente 5 |Evalta el pedido
5.1 Si lo aprueba, lo devuelve al proveedor
5.2 No lo aprueba, devuelve a jefe administrativo.
EXTERNA | Proveedor | 6 |Recibe pedido, elabora cotizacion y envia
GERENCIA | Jefeadm. | 7 |Recibe cotizacion y traslada a gerente
Gerente 8 |Recibe pedido
8.1 Aprueba pedido
8.2 Rechaza pedido, cotiza con otro proveedor
ADMON. | Jefe adm. 9 | Confirma pedido con proveedor y total a pagar
Solicita elaboracion de trasferencia (véase anexos
3.29y 3.30)
Sec.cont. | 10 |Elabora transferencia bancaria y envia a proveedor
EXTERNO | Proveedor | 11 |Recibe transferencia y embarca mercaderia hacia la
Empresa
ADMON. Jefe adm. | 12 |Confirma con naviera el arribo de la mercaderia.
12.1 Si esta arribada, entrega doc. a agente ad.
12.2 No, conserva documentos hasta el arribo
EXTERNO | Ag.aduana| 13 |Recibe documentos, elabora poliza y solicita pago
Impuestos
ADMON. | Jefe adm. | 14 |Recibe dato y pide a secretaria contable que pague
Sec. cont | 15 |Realiza pago via Bancasat.
EXTERNO | Ag aduana| 16 |Confirma pago y realiza tramite de extraccion y envia
Contenedor a la empresa
ADMON. | Sec.cont | 17 |Recibe mercaderiay documentos y distribuye




Empresa Titulo No. | 1 Fecha Noviembre, 2007

Importadora y i
distribuidora de Importacion de Hoja 3 de3

motores y mercaderia

repuestos,s.a Pasos 17 Elaboro Leonel Molina
Inicia Gerente general Termina Secretaria contable
JEFE SECRETARIA AGENTE
GERENTE ADMINISTRATIVO JEFE DE VENTAS PROVEEDOR CONTABLE ADUANAL
INICIO ?
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Empresa.

Importadora y Procedimiento: No. 02

distribuidora de motores | Despacho de mercaderia. Pagina No.

y repuestos s.a. 1/3
No. De

Inicia: Vendedor Finaliza: | Oficial de prevencion. pasos

Leonel Molina
Elaboro: 13
|. DEFINICION:

Con la mercaderia ya dispuesta y cerrado un trato de venta, con un cliente, el

vendedor procede, luego de arrancar o mostrar el motor o repuesto y llenar el

formulario de venta del producto, entregarlo a la secretaria contable, definir la

forma de pago y la entrega del producto a domicilio o si el cliente lo lleva por su

cuenta.
Il. OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Agilizar el proceso de facturacion y entrega de mercaderia al cliente.
Definir la forma de pago y la entrega del producto, si es enviado a
domicilio coordinar la entrega.

Reducir el riesgo de asalto por el manejo de efectivo y evitar la extraccion

de mercaderia fuera del lugar.

lIl. NORMAS ESPECIFICAS:

1. Cliente debe proporcionar datos para facturacion, forma de pago.

Ningun producto puede salir sin factura y envio

3. La entrega a domicilio se hard segun disponibilidad en cuanto a la

operacion de la empresa.

Solamente los mensajeros estan autorizados para el cobro y deposito de
cheques.

El oficial de prevencion debera verificar la salida de todo producto y que

éste corresponda con los datos en los documentos contables.




Empresa.

Importadora y

distribuidora de motores y

repuestos, s.a.

Procedimiento:
Despacho de mercaderia

Fecha Noviembre 2007

Pégina No. 1/3

Inicia: Vendedor Finaliza: | Oficial de prevencién No. pasos
Elabor6: Leonel Molina 13
Responsable No. Actividad
Unidad Puesto
VENTAS | Vendedor | 1 |Solicita datos de tarjeta de circulacion
EXTERNO | Cliente 2 |Entrega tarjeta de circulacion
VENTAS | Vendedor | 3 |Llena formulario de venta, para facturacion
EXTERNO | Cliente 4 | Proporciona datos para facturacion
VENTAS | Vendedor | 5 |Entrega formulario de venta a secretaria contable
y le presenta al cliente
ADMON. | Sec.cont. | 6 |Confirma datos de facturacion y forma de pago
6.1 Siusa cheque
6.2 No usa cheque, paga en efectivo
Sec.adm. | 7 |Designa mensajeroy envia a que se realice cobro
de cheque, mantiene informada a sec, contable
Sec. cont 8 | Al confirmar pago, pregunta forma de envi6
Sec. cont. | 9 |Confirma con cliente entrega a domicilio
9.1 Si tiene medio de transporte y no lo necesita
9.2 No tiene trasporte y necesita envio
Sec. cont | 10 |Paga en efectivo, entrega factura y producto
Sec.adm. | 11 |Coordina entrega a domicilio
VENTAS Vendedor | 12 |Verifica que cliente tenga documentos, entrega
el producto y le proporciona soga y nylon para
sujetarlo.
ADMON. Oficial 13 |Confirma salida de mercaderia




Empresa Titulo Procedimiento | 2 |Fecha Noviembre, 2007
OII_mtp_(tJ)rtfiddorady Despacho de Hoja 3de3
Istribuidora de mercaderia _
motores,s.a Pasos 13 |Elaboré Leonel Molina
Inicia Vendedor Termina Oficial de prevencién
SECRETARIA SECRETARIA OFICIAL DE
VENDEDOR CLIENTE CONTABLE ADMINISTRATIVA PREVENCION
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Empresa.
Importadora y Procedimiento: No. 03
distribuidora de motores | Distribucion de servicios mecanicos. o

Pagina No. 1/3
y repuestos, s.a. ;

No. De
Inicia: Vendedor Finaliza: | Vendedor pasos
Elabor6: Leonel Molina 16

|. DEFINICION:

Inicia cuando el vendedor solicita al jefe de mecanica que se le asigne un mecanico

para realizar el trabajo y este coordina para que se llene la orden de trabajo y se

requieran los documentos necesarios, luego supervisa el trabajo realizado y

confirma al vendedor que el vehiculo esta listo para la entrega.
Il. OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Distribuir equitativamente los trabajos mecénicos de instalacion, conversion
adaptacion entre el personal, toma en cuenta que ellos tienen salario por
trabajo realizado.

Elevar la calidad de los trabajos mecanicos, al coordinarlos por medio de un
solo jefe que regulara y retroalimentara segun su criterio.

Mejorar la situacion actual del taller mecéanico, sus condiciones de trabajo y

elevado su productividad como area funcional de la empresa.

l1l. NORMAS ESPECIFICAS:
1. El cliente debe proveer todos los datos del vehiculo y firmar la orden de

trabajo, para estar en acuerdo sobre la condiciones en que se recibe el
vehiculo.

Ser equitativos en cuanto a la distribucion en circulo de los servicios
mecanicos, es decir numerar a los mecanicos de uno a tres y en ese orden
dar los trabajos.

Ningun vehiculo puede ser entregado sin haberse tenido el visto bueno del

jefe de mecanica, para evitar reclamos por garantias.

10




Empresa.
Importadora y
distribuidora de motores y

Procedimiento:
Distribucion de servicios

Fecha Noviembre 2007

repuestos, s.a. Mecanicos. Pagina No. 1/3
Inicia: Vendedor Finaliza: | Vendedor No. pasos
Elabor6: Leonel Molina 16
Responsable No. Actividad
Unidad Puesto
VENTAS | Vendedor | 1 |Acuerda con cliente realizar instalacién de motor
EXTERNO | Cliente 2 |Lleva vehiculo a la empresa
VENTAS |Vendedor 3 |Solicita a jefe de mecénica la asignacion de
mecanico para trabajar
MECANICA | Jefe mca. 4 | Acepta trabajo y designa mecanico
4.1 Si, asigna mecanico inmediatamente
4.2 No, asigna y espera a que este alguien libre.
Jefemca. | 5 |Queda pendiente de asignar el trabajo
Mecanico | 6 |Mecanico asignado, debe recibir vehiculo llenar
hoja de recepcion de vehiculo segun anexo 3.31
EXTERNO | Cliente 7 |Firma de aceptacion en hoja de recepcion
MECANICA | Mecénico 8 |Traslada vehiculo al lugar de instalacion
Mecanico | 9 |Procede con desinstalacion de motor
VENTAS |Vendedor | 10 |Indica que motor se instalara al mecanico
MECANICA | Mecéanico | 11 |Realiza trabajo y lo termina
Jefe mca. | 12 |Prueba el vehiculo
12.1 Si, autoriza entrega
12.2 No, rechaza entrega y solicita cambios
Mecanico | 13 |Limpiay aromatiza el vehiculo
VENTAS | Vendedor | 14 |Informa a cliente que vehiculo esta listo.
EXTERNO | Cliente 15 |Recoge el vehiculo
VENTAS | Vendedor | 16 |Entrega vehiculo y verifica forma de pago y envio
segun proceso anterior

11




Empresa Titulo Procedimiento | 3 Fecha Noviembre, 2007
Importadora y .
distribuidora de Distribucion de servicios Hoja 3de3
repuestos, s.a. mecanicos Pasos 16 |Elaboré Leonel Molina
Inicia Vendedor Termina Vendedor
VENDEDOR CLIENTE JEFE DE MECANICA MECANICO
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Anexo 3

Areas de Finanzas, Administracion, Mercadotecnia y
Operaciones

IMPORTARORA ¥ RDISTRIBULIDORA DE
MOTOREE ¥ REPUESTOS
AUTOMOTRICES,
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3.1 Formulario para devolucion de mercaderia

Solares

DEVOLUCIONES SOBRE VENTAS

Por este medio se hace constar que el dia de hoy ,

Estando reunidos en la instalaciones de la empresa

Importadora y Exportadora Solares, S.A. Luego de realizar las revisiones técnicas por
los expertos en mecanica al producto y habiendo tenido su dictamen favorable sobre las
condiciones del mismo. Se procede a aceptar la devolucion sobre la venta realizada a

solicitud del cliente, segln los datos siguientes.

Descripcion Detalle
Ndmero de Factura
Valor
Nombre del Cliente
N.i.t
Descripcion Producto
Boleta de deposito, banco
Nota de Crédito usada

Se efectia la devolucion del valor recibido en quetzales, de la siguiente forma.

Descripcion Detalle
Cheque Numero
Monto
A nombre de
Banco

El cliente declara que ha recibido a entera satisfaccion el monto reembolsado de su dinero y que
declina proseguir con demandas posteriores, estando en pleno uso de sus facultades, ratifica lo
anterior con su firmay nombre.

Por Importadora Solares, Por parte del Cliente,

KILOMETRO 16.5 RUTA AL ATLANTICO 16-46, ZONA 18 GUATEMALA, CIUDAD
TELS. 2255-4624 2259-6445 2255-5059 2255-5024 2255-5720
ventas@importadorasolares.com www.importadorasolares.com




3.2 Compromiso de pago, cuentas por cobrar

Solares
COMPROMISO DE PAGO

1. Fecha | |
2. Se definen las partes

Por un lado la empresa Importadora y Exportadora Solares, S.A., identificada
por NIT 4254049-6 nombrada como proveedora y por otro lado la empresa

denominada solicitante, detallada a continuacion:

Descripcion Detalle
Nombre
Direccion
Nit
Representante Legal
Contacto
Teléfonos

3. Las partes declaran la aceptacién de este compromiso de crédito, en el cual la
empresa proveedora dard productos y servicios de su giro comercial en calidad de

crédito a la empresa solicitante, segun las condiciones siguientes.

Descripcion Detalle
Monto de crédito autorizado
Plazo méaximo de crédito
Vigencia del credito
Interés por mora
Fecha de Pago
Documentacion requerida

Estando en pleno acuerdo las partes, se ratifica con firmas de los representantes legales de cada una,
debiéndose realizar el cruce de cartas respectivo, la empresa proveedora se reserva el nombre del

representante legal.

F. F.

Representante Legal Proveedora Representante Legal Solicitante
Nombre Nombre

No. de cedula No. de cedula

KILOMETRO 16.5 RUTA AL ATLANTICO 16-46, ZONA 18 GUATEMALA, CIUDAD
TELS 2255-4624 2259-6445 2255-5059 2255-5024 2255-5720
2255-5719
ventas@importadorasolares.com www.importadorasolares.com




3.3 Formato de recibos de caja (impreso fisicamente)

IMPORTADORA Y EXPORTADORA SOLARES,S.A.
RECIBO DE CAJA

No.
RECIBO DE CAJA
MONTO
FECHA Q
RECIBI DE
CANTIDAD
POR
EFECTIVO CHEQUE

ESTE DOCUMENTO CONSTITUYE UNA CONSTACIA PARA EL CLIENTE SOBRE EL DINERO ENTREGADO
EN CALIDAD DE ANTICIPO SOBRE UNA COMPRA FUTURA, Y PERDERA SU VALIDEZ AL EMITIRSE FACTURA CONTABLE.

FIRMA CAJERO

NOMBRE SELLO

3.4 Formato de caja chica

s LIQUIDACION DE CAJA CHICA
~ T MES DE
d NUMERO
< ) 0 0 2
< |we DESCRIPCION B = 8 = Q
T |as o = z g
O | 3E EMPRESA DEL TIPO DE L 3 0 < 2
H12% GASTO 0 o) S P *
[ P O O]

Saldo de Caja Chica Anterior

Reembolso con cheque No. 0000 del Banco XXXX Q0.00
Q0.00
Q0.00
- - - Q0.00
Monto Autorizado XXX
(-) Efectivo disponbile X Liquidada por
(=) Total Gastado XX




3.5 Diagrama oficina de facturacién y cobros
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Oficina de Facturacion, con la ventanilla de atencién, bloqueando el ingreso.



3.6 Diagrama oficina administrativa y gerencia
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3.7 Diagrama redistribucion de bodega.
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3.8 Diagrama de reorganizacién del taller mecanico
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Remodelacion realizada al taller dividiéndolo del estacionamiento.



3.9 Medidas de higiene y seguridad laboral implementadas

CUIDADD
AREA DE |
e

La alarma general, un extintor en el area de combustibles y el botiquin



3.10 Modelo de contrato de trabajo sugerido
CONTRATO INDIVIDUAL DE TRABAJO

Nombre Representante legal, _ afios de edad, de sexo __ , estado civil __, de nacionalidad
guatemalteca, vecino del Departamento de__, con cedula de vecindad nimero de orden ___ ,y
de registro ___, extendida por el alcalde municipal de ___, del departamento de ____, actuando
en representacion de Importadora y Exportadora Solares, S.A., con direccién en kilémetro
16.5 ruta al atlantico 16-46, zona 18, registrada bajo el nimero de identificacion tributaria
4254049-6, y Nombre del trabajador, de __ afios de edad , de sexo ___, estado civil __, de
nacionalidad guatemalteca, vecino de , con cédula numero de orden
__,yregistro ___, extendida por el alcalde municipal de ___, del departamento de ____, con
residencia en . Quienes en lo sucesivo se denominaran EMPLEADOR Y TRABAJADOR,
respectivamente, consentimos celebrar el CONTRATO INDIVIDUAL DE TRABAJO, contenido en
las siguientes clausulas.

Primera: La relacion laboral de trabajo inicia el dia __ del mes __ de 200 , Segunda: El
trabajador prestara los siguientes servicios siguientes: Detalle de las principales atribuciones
segun la descripcién técnica del puesto. Desempefando el puesto de __, teniendo bajo su
cargo la detalle de responsabilidad, autoridad, y metas, reportando directamente a

, quien actia como jefe inmediato. Tercera dichas labores seran realizados en el
kilbmetro 16.5 ruta al atlantico 16-46 zona 18, Cuarta La duracién del presente contrato sera
de tiempo indefinido hasta que se de la terminacion por parte del empleador o del trabajador.
Quinta La jornada de trabajo sera diurna siendo 8 horas diarias y cuarenta y cinco horas a la
semana como sigue: De las 7.00 a.m. a las 16.00 p.m. de lunes a viernes, a excepcion de los
dias sdbados que sera de las 7.00 a.m. a las 12.00 a.m. para completar las horas a la semana.
Sexta. El salario base sera de Q 1,350.00 (mil trescientos cincuenta quetzales exactos), un
(incentivo de Q ___ 0 comisién por ventas o trabajos realizados arazén deun __ % sobre__ )y la
bonificacién incentivo decreto ley 78-89 de Q 250.00 (doscientos cincuenta), para un salario total
de Q .00 (quetzales) que le sera pagado en quetzales en forma mensual, con un anticipo
guincenal no mayor del cuarenta por ciento en referencia a su sueldo del mes inmediato anterior,.
Séptima; Las horas extras, descansos semanales , descanso minimo dentro de la jornada
ordinaria continua, dias de asueto, vacaciones, aguinaldo, bonificacion incentivo, bonificacién
anual y en caso , las normas protectoras de la mujer trabajadora, se otorgaran y pagaran como
lo establecen las leyes laborales de la Republica. Octava Para el cumplimiento de las medidas
de higiene y seguridad laboral el empleador proporcionara al trabajador uniforme y equipo
protector el cual debera ser de uso obligatorio, asi como el comportamiento, el respeto y las
conductas morales deberan ser observadas, incluyendo el cuidado de las bienes y enseres de la
compaiiia. Cualquier disposicion no contemplada en el presente contrato sera resuelta de manera
igualitaria para las dos partes, de manera de beneficiosa para ambos.. Estando las partes de
acuerdo se suscribe el presente contrato en la ciudad de Guatemala el __ del mes de__ de
2,00__.

Firma del Trabajador Firma del Empleador

Previa aprobacién del Ministerio de trabajo y prevision social, Legalizacién con notario, si
fuera necesario.



3.11 Pizarra informativa para el personal

&
i

e

Pizarra donde se colocan los anuncios e informaciones varias.

3.12 Sistema de reconocimientos solares

IMPORTADORA Y EXPORTADDRA

10



Rangos de
Ventas

Porcentaje

Comision
sobre venta

Sueldo Base

Bonificiacion

Sueldo Total

3.13 Formato para calculo mensual de comisiones sobre ventas

SIMBOLO

CARACTERISTAS DE ESTE TIPO DE PERSONAS

Q 1,000,001
A 1,500,000

Q18,000.00

Q1,350.00

Q 250.00

Q 19,600.00

MUY BUEN
VENDEDOR

Q 700,001 A
1,000,000

0Q10,000.00

0Q1,350.00

Q 250.00

Q 11,600.00

VENDEDOR
BUENO

Q250,001 A
700,000

Q 7,000.00

01,350.00

Q 250.00

O 8,600.00

ACEPTABLE

Q 100,001 A
250,000

Q 1,750.00

01,350.00

Q 250.00

Q 3,350.00

0 A 100,000

Q 500.00

Q1,350.00

Q 250.00

Q 2,100.00

MAL
VENDEDOR

PESIMO, NO
SIRVE PARA
LA COMPANIA

11

Persona una entre un millon, es un modelo a|
seguir, posee cualidades dificiles de encontrar,
es una persona exitosa en todos los ambitos de
su vida

Persona luchadora, ayuda a los que estan
debajo de el porque sabe que si todos trabajan,
el subira mas, eso le permite ser un lider de
masas

Persona trabajadora, pero tiene miedo de
entregarse mas, de luchar mas, le gusta el
reconocimiento, es de caracter explosivo y no
supera

Persona netamente conformista, tiene metas y
suefios pero no tiene la fortaleza, el coraje para
alcanzarlos, la pereza lo invade y nunca sale de
su zona comoda.

Persona irresponsable, desinteresada sin metas
en la vida, no aprecia la compafia, no es
productivo, debe salir de la empresa.




3.14 bonos o incentivo para el personal

BONO A LAS INICIATIVAS E IDEAS

(Todo el personal)

RAZON OBJETIVO PARA LA COMPANIA PREMIO
Una mencién en
Cuando  algun trabajador los
. Insta al personal a o
aporte o0 realice alguna reconocimientos

actividad adicional a la de su
trabajo normal que beneficie al

esforzarse por hacer la
milla extra (extra mile) en

Solares y copia en
su expediente.

departamento. su trabajo.
BONOS A LA PRODUCTIVIDAD
(Departamento de Ventas)
RAZON OBJETIVO PARA LA COMPANIA PREMIO
Reconocimiento
Cuando el asesor de | Mantendr& ocupados a los| como unacenapara

ventas aporte una idea
sobre nueva mercaderia
para importar y esta sea
un éxito para venderla
en el mercado.

vendedores en investigar sobre
nuevos productos a la venta y
permitiéndole ser parte de la
toma de decisiones a nivel
gerencial.

dos en un
restaurante, un
descuento en la
comprade un
producto en la

empresa.

RAZON OBJETIVO PARA LA COMPANIA PREMIO
Cuando el asesor de |Incentivara al personal de
ventas logre obtener una | ventas a no buscar los

un precio de venta mayor
al acordado por un
producto, siempre que
sea el mismo producto
pero a un precio de
venta mayor, que
permita una ganancia
adicional a la empresa.

descuentos como medio para
lograr la venta, si no hacer uso
de su conocimiento técnico y
experiencia para llegar al
convencimiento de compra a un
precio mayor que el establecido,
es decir hacer venta mayor
(venta extra).

Una recompensa
econdmica designada
por la Gerencia,
acorde ala ganancia
extra que el empleado
género para la
empresa.

3.15 Constancia de Illamada de atencion.
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IMPORTADORA Y EXPORTADORA

Solares

LLAMADA DE ATENCION POR ESCRITO

(Faltas Graves)

Por medio de la presente se sienta precedente escrito, que el dia de hoy
, el empleado

quien se identifica con los datos siguientes:

Descripcién Detalle
Cdédigo de Empleado
Nombre del Empleado
Numero de Cedula
Puesto desempefado

Incurri6 en la siguiente falta, que a continuacion se procede a detallar:

Violando la disposicion niamero de la seccion

Del reglamento interno de trabajo.

Se hace envi6 de la respectiva copia a la Inspeccion General de Trabajo del Ministerio de
Trabajo y Prevision Social y de reincidir en lo detallado se procedera con el despido, sin

goce de la indemnizacién universal, por el tipo de falta incurrida.

Estando las partes en pleno uso de sus facultades y en completo acuerdo, se ratifica con

firmas lo anterior.

Empleado Importadora y Exportadora Solares, S.A.
Jefe Administrativo

KILOMETRO 16.5 RUTA AL ATLANTICO 16-46, ZONA 18 GUATEMALA, CIUDAD
TELS 2255-4624 2259-6445 2255-5059 2255-5024 2255-5720 2255-5719
ventas@importadorasolares.com www.importadorasolares.com

3.16 Segmentacién de clientes (tipo a)

13



DESCRIPCION DEL SEGMENTO

ESTRATEGIAS PARA ATACAR EL
SEGMENTO

Clientes Tipo A

Caracteristicas Demograficas

Empresarios pequefios, o trabajadores con
ingresos  aproximadamente de nivel
econdmico estable, e involucrados en el

En medios escritos se determino que leen
en su mayoria el periédico nuestro diario,
incluyendo las ediciones departamentales
de este, igualmente leen el quezalteco y el
diario mi regién y en ultimo punto prensa
libre.

area de agricultura, agroindustria o
transporte.

En medios radiales escuchan por orden de
preferencia radio mundial, radio sonora,
galaxia, la chimalteca, verasur, voz del
valle y radio éxitos.

Caracteristicas Geograficas
Viven principalmente en el interior de la
republica, en occidente y el nor.-oriente.

En medios televisivos, ni en medios
electrénicos como e-mail e Internet no es
aconsejable aplicar ninguna estrategia.

Caracteristicas Psicograficas
Usualmente cancelan en efectivo, tienen
nivel educacional bajo, evitan el papeleo y
la burocracia en los tramites, prefieren
acuerdos de palabra, escuchan musica y
periédicos populares, frecuentan talleres y
ventas de repuestos, en la capital
frecuentan las calles marti, la calzada
roosvelth, y la terminal, la avenida bolivar,
gustan mucho del café y las aguas
gaseosas, les gusta ser atendidos por
personal femenino.

Estrategias de mercadeo, a implementar

podrian ser:

e Merchandising, en los productos.

e Descuentos por compra.

e Ofrecer garantia.

e Dar regalos como playeras, lapiceros
gorras, que son muy bien aceptados
por el segmento.

e Patrocinio en actividades deportivas
organizadas por las radios, partidos de
foot-bol o ferias, generan fidelidad de
marca.

e Descuentos especiales a grupos o
cupones de descuento en periddicos
del interior del pais.

Para tratarlos es importante

e Ser amables en el servicio al cliente,

o Agilizar los procedimientos
facturacion.

¢ Sinceridad al ofrecer los beneficios del
producto.

o Disponer de una estacion de café,
aguas gaseosas incluso aperitivos en
la empresa.

de

3.17 segmentacion de clientes (tipo b)
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DESCRIPCION DEL SEGMENTO

ESTRATEGIAS PARA ATACAR EL
SEGMENTO

Clientes Tipo B

Caracteristicas Demograficas
Constituido en un 60% por empresas
medianas y grandes que incluyan
vehiculos en sus activos y personas
trabajadoras, empresarias, estudiantes,
que posean vehiculos de modelo
anterior al afio 2,000, de distintos
niveles socioeconémicos.

Caracteristicas Geograficas
Se localizan cuidad capital y el interior,
e inclusive el extranjero,

Caracteristicas Psicograficas
Tienden a ser vanguardista y estar a la
moda, cotizan antes de comprar un
producto, tienen acceso a Internet, a
los teléfonos celulares, prefieren
acuerdos escritos, son exigentes y
dificiles de tratar.

En medios escritos es recomendable hacer
uso de prensa libre, nuestro diario, la guia
telefénica con un anuncio mas llamativo, y
en revistas especializadas.

En el medio electronico la creacion de una
pagina de Internet acorde a las exigencias
actuales permitird que la empresa avance
a un siguiente nivel y que permita llegar a
mercados diferentes, ademas generara
una confianza al cliente potencial.

El uso de correo electrénico para envié de
cotizaciones, asi como la elaboracion de
cotizaciones impresas mas formales
permitird obtener mas ventas.

En medios radiales, es posible llegar al
segmento por medio de emisoras como
sonora, fm 95, aunque esto abarcaria un
porcentaje del segmento Gnicamente,

Visitas a las empresas, envié de publicidad
por e-mail, visitas personalizadas, permitira
lograr acercase al la parte del segmento
conformado por empresas que manejen
vehiculos dentro sus activos, para su uso o
venta.

Otras consideraciones:

¢ El merchandising del producto

o La sala de espera

e Las condiciones que cubre la garantia
del producto para evitar
discrepancias.

e Hoja de condiciones de recepcion de
los vehiculos, cuando se les realizare
un trabajo, para dejar constancia de lo
gue tuviere o no el vehiculo al
recibirlo.

3.18 Medio escritos —anuncio de prensa sugerido-
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DESDE JAPON MOTORES USADOS STD.
IMPORTADORA

SOLARES

Diesel, Gasoclina, Cajas y Repuestos
Horarios: de 7:00am a 6:00pm Km. 16
Gs» 1/2 16-46 Ruta al Atlantico Z. 18

2255-5059, 2255-4624
2255-5024, 2255-5719
2255-5720, 2259-6445

3 /MPORTADORA Y EXPORTADORA

¥ SOLARES K&

'Impota_ciﬁn Directa desde Japon ®Entrega a domicilio perimetre capitalino
=*Garantizados =Envio a toda la republica I
®Servicios de Instalacion

._ 16 5 15 46 ruta al atlantlco, zoha 18

Anuncios utilizados en Prensa Libre y Nuestro Diario respectivamente.

3.19 Modelo de volante para publicidad

IMPORTADORA Y EXPORTADORA
M ST oRS poneses . SOLARES.
’ = *i Motores japoneses, estandar,
. 8 completos y por partes, cajas
R . ejes y repuestos
Importacién Directa desde Japén
Garantizados oAdeméS tenemos
Starter Alternadores,
\/olantes
- «Distribuid d
Km. 16.5 1646 ruta al atlantico __ . 0 0 0"
zona 18 -Radiadores.
TEL 2255-4624 2259-6445
2255-5059

www.importadorasolares.com ventas@ importadorasolares.com

-Servicios de Instalacién
*Entrega a domicilio perimetro capitalino
-Envié a toda la republica

3.20 Habilitacion de area de servicio al cliente
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cubApg, |

AREA DE |

HONTACARGA
"l

3.21 Modelo de garantias (motores gasolina)
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Km. 16.5 16-46, Zona 18, Ruta al Atlantico, Guatemala, C. A
Tels.: 2255-5719 - 2255-5720 - 2259-5445 - 2I55-5024 - Telefax: 2255-5059 - 2255-4624

GARANTIA DE MOTORES GASOLINA

Guatemaia, de del 2,00
MARCA: SERIE ¥ No
FACTURA: _ VENDEDOR:

FECHA DE VENCIMIENTO DE GARANTIA:

LA GARANTIA CUBRE:
|._- Quema de Aceite =+ Calentamiento = Fugas de Aceite * Golpes Internos ]

LA GARANTIA SE PIERDE:

= Si el motor usa faja de tiempo, debe cambiarla por una nueva inmediatamente. Si no lo
hace y ésta se rompe, el motor se danara y perdera su garantia.

« Sinorealiza el servicio completo al motor seglin se detalla a continuacion:

- Cambio de Aceite.

- Cambiode Filtro de Aire y Aceite y de Gasolina.

- Cambiode Candelas

- Cambio de Platinos (excepto si el motor es electrénico).

- Cambio de Condensador {excepto si el motor es electrénico).

En el caso de no hacer estos servicios y zumbaran el motor por no emparejar
y fuese maltratado, la Empresa no respondera porel uso indebido.

= Enios motores modernos con carburador de BACKELITA, el carburador es desechable y no
tierne garantia.

= En motores inyectados no se da garantia por el sistema de inyeccion, unicamente por el
mator.

= 5i su sistema de enfriamiento fuese defectuoso, o presentara problemas de los que se
describen abajo, perdera su garantia.

- Radiadormalo. - Escape tapado, obstruide o guebrado.
- Mangueras rolas o dafadas. - Malainstalacién de mangueras.

» Noexiste garantia en Sistema Eléctrico, Aire Acondicionado ni sistema de clutch.

= Para revisiones mecanicas por garantia debers traer su producto por sus propios medios a
las instalaciones de la empresa.

» Queda a entera discrecion de la Empresa el reparar o hacer cambio del producto.
» Despueés de lafecha de vencimiento de esta garantia, no se aceptan reclamos.

Entiendo y acepto satisfactoriamente las condiciones anteriores.
Nombre de quien recibe:

No. de Cédula:

Telefono:
FiRMA
-~ ____________________________________J

3.22 Modelo de garantias (motores diesel)
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IMPORTADORA ¥ EXPORTADIRA

Km. 16.5 1h-46, Zona 18, Ruta al Atlantico, Guatemala, C. AL
.1 ZX53-5719 - 2255-5720 - 2259-6445 - 2255-5024 = Telefax: Z255-5059 - Z255-4624

GARANTIA DE MOTORES DIESEL

Guatemala, de del 2,00
MARCA: SERIE ¥ Mo
FACTURA: VENDEDOR:

FECHA DE VENCIMIENTO DE GARANTIA:

LA GARANTIA CUBRE:

* Quema de Aceite - Calentamiento - Fugas de Aceite
= Golpes Internos = Fallas en la Bomba de Inyeccion

LA GARANTIA SE PIERDE:

* Si el motor usa faja de tiempo, debe cambiaria por una nueva inmediataments. Si no lo
hace y ésta se rompe, el motor se dafara y perdera su garantia.

» Sinorealiza el servicio completo al motor segln se detalla a continuacion:

- Cambio de Aceite.
- Cambio de Filtro de Aire, de Aceite y de Diesel.

Enel caso de no hacer estos servicios y zumbaran el motor por no emparejar
y fuese maltratado, la Empresa no respondera porel uso indebido.

= 5i su sisterma de enfriamiento fuese defectuoso, o presentara problemas de los gue se
describen abajo, perdera su garantia.

- Radiador malo.

- Mangueras rotas, dafiadas o mal instaladas.
- Sistema de ventilacion malo

- Escapetapado, obstruido o quebrado.

* Mo existe garantia en Sistema Eléctrico, Aire Acondicionado ni sistema de clutch.

= Para revisiones mecanicas por garantia debera traer su producto por sus propios medios a
las instalaciones de la empresa.

= Queda aentera discrecion de la Empresa el reparar o hacer cambio del producto.
= Después de lafecha de vencimiento de esta garantia, no se aceptan reclamos

Entiendo y acepto satisfactoriamente las condiciones anteriores.

Mombre de guien recibe:

Mo. de Cédula:

Telefono:

FliRnA

3.23 Boleta de encuestas para buzén de sugerencias
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Solares

Estimado cliente, para conocer como podemos servirle mejor, necesitamos que
usted nos cuente por medio de esta encuesta, en que areas necesitamos
mejorar y en cuales estamos haciendo un buen trabajo.

Pregunta Malo Regular | Excelente

¢La atencion del personal de ventas fue ?

¢La calidad de los productos es?

¢ El servicio mecanico que se realizo fue ?

¢ La atenci6n del personal en la planta telefénica y
en facturacion fue ?

¢Volveria a comprar usted con nosotros? Sl NO
¢Recomendaria usted la empresa? Sl NO

¢Algin miembro de nuestro personal le dio una atencién sobresaliente, diganos quien fue?

Comentarios Adicionales

/9 "/@Mwﬁ a..E ."/
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3.24 Modelo de bifoliar de cuidados de un motor

CONDICIONES DE FACTURACION

e Para emitirle su factura es necesario que usted nos proporcione los datos consigna-
dos en la tarjeta de circulaciéon del vehiculo donde va a ser instalado, esto debido a
que la leyasilo requiere, en caso contrario podra emitirsele la factura a otro nombre
quedando esto bajo su responsabilidad.

e Usted tiene hasta el ultimo dia habil del mes que fue emitida la factura , para
solicitar un cambio o modificacién sobre la factura, si usted no lo hace durante ese
periodo, después de ese periodo la empresa no se hace responsable.

e Si usted hace su solicitud de cambio o modificacién sobre su factura, dentro del
periodo arriba descrito debera presentarse personalmente indicar todos los datos,
la razén del porque el cambio de la misma, incluyendo sus datos personales, nom-
bre y teléfono del solicitante, asi como el numero de factura que requiere, la fecha
de emisidn, a quien fue emitida y la descripcion del producto que se adquird. Este
tramite es personal y deberé traer consigo la factura original de lo contrario
no se le puede dar inicio.

e Sial momento de realizarle su factura no cuenta con los datos de la tarjeta de circu-
lacién , debera dejar unos datos provisionales, y le entregaremos una copia de la
factura original conservando esta, y dejando en blanco el espacio para los datos, y
la empresa le da el plazo de ocho dias calendario para que usted proporcione estos
datos, o a mas tardar el ultimo dia hébil del mes que fue emitida la factura, sino
trae los datos ese dia, entonces se procedera a llenarda con los datos que usted
dejo provisionalmente.

. NO SE PUEDEN CAMBIAR FACTURAS FUERA DEL MES QUE FUERON
EMTIDAS

. NO SE PUEDE ENTREGAR MERCADERIA SIN FACTURA CONTABLE.

. NO SE PUEDE ENTREGAR UNA FACTURA SIN LOS DATOS CORRESPON-
DIENTES.

. LA EMPRESA NO SE RESPONSABILIZA POR LOS TRAMITES QUE USTED
DEBERA REALIZAR ANTE LA SAT, UNICAMENTE POR LA VENTA DEL
MOTOR.

. USTED DEBERA ASESOSARSE CON UN TRAMITADOR ESPECIALIZADO

PARA ACTUALIZAR SUS DATOS.

. SI USTED NO HA REALIZADO SUS TRAMITES DE TRASPASO CORRES-
PONDIENTES, O NO LOS PIENSA REALIZAR, USTED ES RESPONSABLE
POR LAS CONSECUENCIAS, CON LA FACTURA CONTABLE USTED PUE-
DE CIRCULAR PERO DEBERA ACTUALIZAR EL CAMBIO DE MOTOR DE
PREFERENCIA DENTRO DE LOS 15 DIAS.

L3 RECUERDE ES IMPORTANTE REALIZR SU TRASPASO INMEDIATAMETE
CON ELLO SE EVITARA PROBLEMAS, INCLUSO LA MULTA DE Q 500.00,
DE PREFERENCIA DENTRO DE LOS PRIMEROS CINCOS DIAS.
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IMPORTADORA Y EXPORTADORA

Solares

Recomendaciones
para el
adecuado mantenimiento
de su Motor Y Aspectos de
Facturacion &
‘iact“‘ac\
{ea las condiciones de

R, 6.5, 16-46 ruita af atlintico s0m 1§
Guatemala, (ents Amériea
Telefar (502) 2255-5059 | 2255-4624
Teldfonoe  (502) 2855-5719 | 2255-5024
2es5-6445

www.importadorasolares.com
servicioalcliente@importadorasolares.com

RECUERDE REALIZAR SU TRASPASO INMEDIATAMENTE,
Y EVITE PROBLEMAS Y MULTAS Y MODIFICACIONES
EN SU FACTURA SOLICITELAS
DENTRO DE LOS PRIMEROS 5DIAS




(Parte Interna)

Cwidados de su Motor

Estimado cliente sirvase tomar en cuenta las siguientes recomendacio-
nes para darle un correcto mantenimiento a su motor.

PARTE |

(SISTEMA ADECUADO DE ENFRIAMIENTO \

Revise el Radiador

Si esta tapado entonces proceda a limpiarlo, pues es necesario que se
haga esto cuando se instala una nueva maquina. Si instala un motor
mas grande es necesario un radiador mas grande.

NOTTA si el radiador esta en mal estado, instale uno nuevo,

%que este es la vida de su motor. )

SISTEMA DE VENTILACION \
Revise las Siguientes piezas

Ventilador (que este al derechoy que no seamuy pequefio)
Tolba del Radiador (Necesaria para el enfriamiento del motor)
Fajas (si esta floja puede ocasionarle calentamiento)
Mangueras (Dobladas o aguadas pueden causar calentamiento)

biela, si esta mal colocada rectifiquela, pues cualquiera de

NOTTA Si encuentra una pieza de estas defectuosa, cam-
estas piezas puede dafiar su motor. )

(VENTILADOR ELECTRICO (para carros que lo usan) \
1. Revise que este tirando el aire hacia el motor
2. Revise que este arrancando antes que la temperatura lle-
gue a la mitad

NOTTA Si no esta funcionando perfectamente llévelo don-
de un electromecanico. Que verifique el Termoswich.

.
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PARTE Il

ﬁUBRICANTES PARA SU MOTOR \

1. Haga uso de aceites de buena calidad, para su motor evitando as|
problemas futuros. Verifique que tipo de aceite recomienda el fabri{
cante

2. Es recomendable el uso de filtros originales.

NOTTA Al no utilizar filtros originales puede ocasionar proble
mas en la lubricacion de su motor, adicionalmente se le reco
mienda que el tapon de la aceitera esta buen apretado, y que

las mangueras de aceite no estén rotas. No mezcle varias cla{
kes de aceite pierden su viscosidad. /

rFUNCIONAMIENTO DEL MOTOR
Es recomendable el uso de filtros de gasolina y de aire originales
cuando sea posible.

Si fuese necesario hacer cambio de candelas y platinos, por favor,
hagalo, pues eso mejorara el buen funcionamiento de su motor.

\.

@STEMA DE ESCAPE

Revise lo siguiente

1.  Que el catalizador y el silenciador no estén tapados

2. Verificar que todo el escape tenga la misma medida de tubo,
de adelante hacia atrés, si estuviese doblado, debera endere-
zarlo o cambiarlo

NOTTA Si el catalizador o el silenciador estuvieran tapados,
@ede recalentar el motor

é’aaéa/’eﬁ Consabba oomuniguese oo 1oSolros

Cor Gusto ty Asesoraremos,




3.25 Técnicas para dar retroalimentacion

a)
‘¢
¢
‘¢
¢

b)
¢
¢
“¢
¢

c)
¢
¢
‘¢
¢

FRASES IDONEAS DURANTE UNA RETROALIMENTACION

Invitando a la Retroalimentacion
Le gustaria que hablaramos sobre algo que le esta afectando?”

; COmo puedo ayudar a mejorar su trabajo?”

Qué necesito hacer yo como su Jefe para ayudarle?”

; COmo puedo ayudar para que su trabajo sea mejor?”

Dando Retroalimentacion

; Mi percepcion es...?”

Lo que he observado es...?”
Lo que he podido observar durante este tiempo es...?”
Como su jefe me sentiria mejor si...?”

Recibiendo Retroalimentacion

; De manera que lo que usted dice es...?”

De manera que lo que usted siente es... porque yo...?"
Qué necesito hacer yo haga para corregirlo...?”
Qué necesita usted de mi...?”

PASOS A SEGUIR PARA UNA CORRECTA RETROALIMENTACION

a)
b)
c)
d)

e)

f)
9)

h)
)
)

Ofrecer retroalimentacion de una conducta observada y no de
percepciones.

Ofrecer una descripcion real y especifica de la accion observada de forma
imparcial sin emitir juicios personales.

Enfocarse en la conducta que puede cambiarse

Elegir los aspectos a cambiar que sean mas prioritarios y no todo a la vez.
Hacer preguntas y ofrecer conclusiones sobre estas no afirmaciones
previas.

Establecer el criterio sobre el cual se va a juzgar la accion de la persona,
Comente las cosas que el individuo hizo bien y las razones para que
progrese mas.

Relacione la retroalimentacion a aspectos de conducta no use palabras
sentimentalistas o impresiones figurativas

Observar cuando debe detenerse la retroalimentar para no exceder los
limites de tolerancia para ambos, el que la esta dando y el que la recibe.
Antes de ofrecer retroalimentacion considere si sera valorado por la
persona a quien piensa ofrecerla. (9:200-205)
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3.26 Modelo de retroalimentacidén ascendente (empleado a jefe)

EVALUACION A LOS JEFES DE DEPARTAMENTO

Instrucciones: En relacion con las afirmaciones siguientes, use la escala
acompafante para marcar con un circulo la respuesta que refleje 6ptimamente
su relacion con su jefe actual. Recuerde que no existen respuestas correctas o

incorrectas.

1= Desacuerdo Total 2= Desacuerdo 3=Neutral 4= De Acuerdo 5= Acuerdo Total

12345

1. Me agrada mucho mi jefe como persona
2. Mi jefe es el tipo de persona que me gustaria tener como amigo
3. Es muy divertido trabajar con mi jefe
4. Mi jefe defiende mis acciones de trabajo ante su propio superior,

incluso sin conocer a fondo el problema, porgue confia en mi.
5. Mi jefe me defenderia si otros me atacara o acusaran injustamente
6. Mi jefe me defenderia ante otros en la empresa si cometiera un error

no intencionado
7. Realizo a criterio de mi superior un trabajo que va mas alla de los

especificado en mi descripcién de puesto
8. Estoy dispuesto a hacer un esfuerzo adicional, mas alla de los

requerido normalmente, para lograr los objetivos que tiene mi jefe.
9. No me importa esforzarme al maximo por mi jefe
10. Estoy impresionado con los conocimientos que mi jefe tiene de su

trabajo.

11. Respeto los conocimientos y habilidades de mi jefe
12. Admiro a mi jefe
NORMAS ARBITRARIAS CLAVE DE CALIFICACION

3-9 Poco afecto y lealtad hacia el jefe o superior
Poca contribucion a las actividades laborales
Poco respecto profesional del subordinado al su

10-15 | Alto afecto y lealtad hacia el jefe o superior
Mucha contribucion a las actividades laborales

superior

12-38 | Bajo Intercambio de lider- subordinado
NIVEL GLOBAL (ITEM E)

39-60 | Alto Intercambio ge lider- subordinado
NIVEL GLOBAL (ITEM E)

c¢) Contribucion (items 7-9)
Mucho respecto profesional del subordinado al su d) Respeto (items 10-12)
e) Nivel Global todos

a) Afecto (Sumar items 1-3)

superior b) Lealtad (Sumar items 4-6)
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3.27 Modelo para medir la satisfaccion del empleado

EVALUACION DE LA SATISFACCION EN EL TRABAJO

Instrucciones: En relacion con las afirmaciones siguientes, use la escala
acompafante para marcar con una X la respuesta que refleje 6ptimamente su
nivel de satisfaccion con respecto a la afirmacion dada. Recuerde que no existen
respuestas correctas o incorrectas, sea sincero al responder las respuestas son

confidenciales.
Insatisfecho Satisfecho
1 2 3 4 5

1 Laforma en que se me presta atencién cuando hago bien mi
trabajo.

2 Elreconocimiento que me brindan por el trabajo que hago

3 Las alabanzas que recibo por un trabajo bien hecho

N

Mi sueldo en comparacion con el de otros puestos similares
en otras compafias

Mi sueldo y la cantidad de trabajo que realizo

Mi sueldo en comparacion con el de otros empleados

La forma en que mi superior me trata

0| Nl O o1

La manera en que mi superior atiende las quejas que
planteo

9 Larelacion personal entre mi superior y yo

CLAVE DE CALIFICACION

Midiendo el Reconocimiento (Sumar items 1-3)
Midiendo la Compensacion Economica (Sumar items 4-6)
Midiendo la Supervision del jefe (Sumar items 7-9)
Satisfaccion Total (Sumar todos)

NORMAS ARBITRARIAS

3-6 Satisfaccion en el trabajo baja
7-11 Satisfaccién media o moderada
12 omas  Satisfaccion en el trabajo Alta
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3.28 Modelo de registro mensual de quejas de los clientes

IM PORT{&_QORA Y EXPORTADORA
olares,s.a

REGISTRO DE PROBLEMAS EXPERIMENTADOS
DURANTE EL MES DE

No. Problema Frecuencia

10
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3.29 Modelo de estado de resultados

Importadora y Exportadora Solares, S.A.
Estado de Resultados

~ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

Del 1 de Enero al 31 de Diciembre 2,007

JuLIO AGOSTO SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

ACUMULADO

VALOR VALOR VALOR VALOR VALOR VALOR

VALOR VALOR VALOR

VALOR

VENTAS

VALOR

VALOR

VALOR

(-)Costo de Ventas ( ANEXO No.1)

GANANCIA BRUTA

Menos

TOTAL GASTOS DE OPERACION

SALARIOS

Salarios Ordinarios

Conisiones

Aguinaldo

Bono 14

Indemnizacién

Cuota Patronal

Bonificacion Especial

Bonificacién 78/89

Vacaciones

PRESTACIONES

Gastos de Viajes y Viaticos

GASTOS DE OPERACION

Atencion al Personal

Publicidad y Propaganda

Rep. Y Mantemiento de Vehiculo

Depreciaciones y Amortizaciones

Combustibles y Lubricantes

Papeleria y Utiles

Reparacion y Mantenimiento Mob y Equipo

Energia Electrica y Agua

Rep. Y Mantenimiento Equipo de Cémputo

Rep. Y Mantenimiento Motores

Rep. Y Mantenimiento en General

Impuestos y Contribuciones

Uniformes y Otros

Limpieza y Cafeteria

Seguros y Fianzas

Arrendamiento Imnuebles

Servicios Técnicos

Comunicaciones

Parqueos y Pasajes

Acarreos y Fletes

GANANCIA (PERDIDA) EN OPERACION

GASTOS Y PRODUCTOS FINANCIEROS

GASTOS FINANCIEROS

) Diferente Ejercicio

) No Documentacion Legal

) Otros Gastos No Deducibles

) |.P.F. Pago definitivo

) Comisiones Bancarias

PRODUCTOS FINANCIEROS

+) Otros Productos

(+) Intereses Bancarios

GANANCIA Y/0 PERDIDA DEL EJERCICIO 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

0.00 0.00 0.00

0.00

0.00

0.00

0.00
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3.30 Solicitud de transferencia bancaria al extranjero

BANCO
GUATEMALA, C.A.

AGENCIA: TURNO:

SOLICITUD DE TRANSFERENCIA uss$ 0.00
OTRA MONEDA

DATOS DEL ORDENANTE
NOMBRE: Importadora y Exportadora Solares,S.A.

DIRRECCION: Km 16.5 16-46 ruta al atlantico zona 18

No. DE CUENTA: 161241301

DATOS DEL BANCO INTERMEDIARIO
NOMBRE:

DIRRECCION:

ABA/SWIFT

DATOS DEL BANCO BENEFICIARIO
NOMBRE:

DIRRECCION:

ABA/SWIFT

DATOS DEL BENEFICIARIO
NOMBRE:

DIRRECCION:

No. DE CUENTA

DETALLES ADICIONALES

FIRMA REGISTRADA FIRMA REGISTRADA

Vo.Bo. JEFE DE AGENCIA
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3.31 Carta de solicitud de transferencia bancaria

Solares
HOJA DE SOLICITUD DE TRANSFERENCIA
BANCARIA

Fecha.

Sefiores
BANCO
Presente
Att.

Estimados Sefiores:

Por medio de la presente yo GERENTE GENERAL, autorizo al sefior Mensajero, quien se
identifica con Cédula de Vecindad No. y quien es trabajador de esta empresa. Para que pueda
retirar de la cuenta Monetaria No. 0000 registrada a nombre de la empresa, la cantidad de
Q.0.00 (Quetzales Exactos). Para realizar transferencia a Japén por la Equivalencia de Q.0.00
a dolares, usando la tasa preferencial de .

NOTA: Adjunto 1 Cheque de Caja por Q.0.00 (Quetzales Exactos) del Banco XX para
completar transferencia a Japon por la equivalencia de (Quetzales Exactos), Q.0.00 a la tasa
preferencial de .

DATOS PARA LA TRANSFERENCIA
BANCO: THE BANK OF TOKIO-MITSUBISHI, LTD., OSAKA-NISHI BRANCH
ABA No. 0005-545-9026229 / SWIFT: BOTKJIPJT

DIRECCION: AWAZA 1-7-18, NISHI-KU, OSAKA 550-0011. JAPAN

TEL / FAX: (06) 6531-7144 / (06) 6531-5398

CURRENT ACCOUNT No.

A FAVOR DE:

TEL: (06) 6568-2789

TASA DEL DIA 00/00/0000 Q 7.00
Confirmé

Agradeciendo su amable atencion.
Atentamente,

Gerente General

KILOMETRO 16.5 RUTA AL ATLANTICO 16-46, ZONA 18
GUATEMALA, CIUDAD
TELS 2255-4624 2259-6445 2255-5059 2255-5024 2255-5720 2255-5719
ventas@importadorasolares.com www.importadorasolares.com
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3.32 Control de 6rdenes de trabajo
Controles de las ordenes de trabajo, libro de archivo

IMPORTADORA Y EXPORTADORA

O IdreéS CONTROL DE ORDENES No. de
DE TRABAJO Orden

( Tipo de Servicio Mecanico Vendedor | Fecha Recepcion
INSTALACION
CONVERSION

|

1
GARANTIA | Fecha de Entrega
ADAPTACION (.

/ DATOS DEL CLIENTE Y DE FACTURACION

FACTURAR A NOMBRE DE ‘

DIRRECCION \

NIT \
TELEFONOS |

TIPO VEHICULO‘ \MARCA \

\CO'—OR | PLACAS |

=N ORDENES DE

B TRABAJO
- TERM\NADAS

Orgenes archivada y sobre para almacenar documentos legales del vehiculo
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3.33 Imagen de las partes de un motor

Walsla de Succian alvula de Dezcary

mMezcla de Degcarga
airefcombustib|e
que entra Cémara e Combstion Anillas el
Piztdn

B asilunciona.com

Cilindro - Piston
Piztin

- Conector

Bloque
Folea

« Ciguenal amm 2005
Eje de Levas
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