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INTRODUCCION

El presente documento fue elaborado para dar a conocer los resultados
obtenidos de la investigacion realizada en la empresa de dulces tipicos “Las
Delicias de Guatemala”, con el fin de analizar la situacion actual de la misma y
detectar las causas de las deficiencias que interfieren en el correcto

funcionamiento y que estan impidiendo su crecimiento.

El trabajo esta dividido en tres capitulos los cuales se detallan a continuacion:

El primer capitulo denominado marco tedrico sirve de referencia para conocer las

teorias y conceptos que se relacionan directamente con el tema de investigacion.

El segundo capitulo nombrado diagnostico administrativo contiene los
antecedentes, posteriormente se presentan en graficas los resultados de las
respuestas sobre la filosofia empresarial, analisis estructural, funcional,
procedimental, de facultades, de relaciones, y por Uultimo el analisis

administrativo organizacional.

El tercer capitulo plantea la propuesta de redisefio administrativo, la cual incluye
estructura, departamentalizacion, tramo de control, funciones, sistema de
organizacion, instrumentos organizacionales como las descripciones de puestos
y procedimientos que serviran como guia para el desarrollo de las actividades,
también se presenta un plan de accion y el presupuesto aproximado del costo
gue implicaria llevar a cabo los cambios sugeridos, seguidamente se establecen
las conclusiones y recomendaciones de la investigacion, se incluye la bibliografia

consultada y finalmente los anexos.



CAPITULO |

MARCO TEORICO

El marco tedrico representa el conjunto de conceptos que serviran de base en la

investigacion, mismos que se describen a continuacion:

1.1 Empresa
‘La empresa es la unidad econémico — social en la que el capital, el trabajo y la
direccion se coordinan para realizar una produccion socialmente Util de acuerdo

con las exigencias del bien comun.” (1:6)

La empresa es un lugar para producir bienes y/o servicios que buscan satisfacer
las necesidades de los consumidores que demandan los mismos, por lo tanto, es
importante mencionar que en su funcion principal aseguran su subsistencia
dentro del marco de competitividad que existe coordinando adecuadamente los

recursos con los que cuenta.

1.2 Empresa industrial

“Este tipo de empresa produce bienes mediante la transformacion y extraccion
de materias primas. Las industrias, a su vez son susceptibles de clasificarse en:
extractivas, de transformacion o manufactureras, estas uUltimas como su nombre
lo indica, transforman las materias primas en productos terminados como los
bienes de consumo que son productos que satisfacen directamente las

necesidades del consumidor.” (4:190)

La empresa industrial transforma materias primas primarias 0 secundarias en
producto dirigido a satisfacer las necesidades de los consumidores, hay

diferentes actividades econdmicas y entre ellas estan las que se dedican a



transformar materias primas en productos, muebles, accesorios, ropa y alimentos
gue el cliente necesita, ya que dependiendo el tipo de producto asi sera el

mercado en el que se incursione.

1.3 Administracion

“Es la disciplina cientifica que orienta los esfuerzos humanos para aprovechar los
recursos de que dispone para ofrecer a la comunidad satisfactores de
necesidades y asi alcanzar las metas de quienes emprenden dichos esfuerzos.
La tarea fundamental es conducir a cualquier organizacibn o empresa a

conseguir los objetivos para los que fueron creadas” (1:3)

Es la forma de coordinar los recursos de una empresa para lograr objetivos a
corto y largo plazo, su aplicacibn es importante porque ayuda a mejorar
procesos, a través de la coordinacion de recursos y esfuerzos de su mano de
obra, maquinaria y equipo /, la tarea fundamental de la administracion es
conducir a cualquier organizacion o empresa a conseguir los objetivos para los
gue fueron creadas, esto implica emplear los recursos organizacionales para

obtener tales objetivos con eficiencia y eficacia.

1.4 Proceso administrativo

“El proceso administrativo es aquel que planea, organiza, integra, dirige y
controla las actividades de la organizacion y el que emplea los demas recursos
organizacionales, con el propésito de alcanzar metas establecidas para la

organizaciéon.” (1:25)

El proceso administrativo es la guia que las empresas aplican para que su
operacion sea efectiva y esta formado por 5 fases integrales muy importantes las

cuales son: planeacion, organizacion, integracion, direccion y control que se



deben aplicar para mejor efectividad del proceso y con esto buscar el logro de los

objetivos.

Para efectos de la investigacion se hard énfasis en la planeacion,

especificamente en la filosofia empresarial y organizacion basicamente.

1.5 Planeacion

“La planeacion consiste en fijar el curso concreto de accion que ha de seguirse,
estableciendo los principios que habran de orientarlo, la secuencia de
operaciones para realizarlo y las determinaciones de tiempos y de nuameros

necesarias para su realizacion.” (5:244)

La planeacion es una forma de prever y coordinar las actividades que se realizan
dentro de un proceso administrativo con el fin de tener mejores resultados, es el
punto de partida para que las operaciones se guien dentro de un plan
estructurado que ayude al logro de los objetivos organizacionales, aqui se

determinan los escenarios futuros y el rumbo hacia donde se dirige la empresa.

1.5.1 Elementos de planeacion

Se analizara la filosofia empresarial compuesta por: mision, vision, valores y

objetivos, asi también procedimientos y presupuestos:

1.5.1.1 Mision

“La mision de una organizacion es su finalidad especifica, que la distingue de
otras de su tipo, se trata de un concepto mas limitado que el de propésito, es la
finalidad mas amplia que una organizacion escoge para si misma. Dentro de los
amplios limites del propésito de una organizacion, cada empresa escoge su
mision especifica, que se puede describir en términos del producto y mercado, o

del servicio y de la clientela a quien sirve” (1:45)



La misidn es la razon de ser de la empresa en ella se describe el fin para el que
fue creada, que ofrece a sus clientes y los recursos con los que cuenta para
lograr sus objetivos. La misién crea compromiso en los empleados, mejora el
clima laboral y asegura un mejor funcionamiento interno de la estructura

organizacional.

a) Vision

“La visibn expresa las aspiraciones fundamentales de una organizacion,
apelando por lo general a las emociones e inteligencia de sus miembros, una

declaracion de vision dota de “espiritu” a las declaraciones de misién.” (1:46)

La vision es un plan a largo plazo, expresa el futuro que se ha propuesto
alcanzar, de acuerdo a la actividad productiva que realiza la empresa, marca el
camino a seguir y estimula acciones concretas y el enfoque para alcanzar los

objetivos organizacionales.

b) Valores

“Son un marco de referencia para la actualizacion individual y colectiva al normar
criterios socialmente aceptados para la interaccidbn, que suponen en su
seguimiento una alta calidad de vida. Los valores son un credo con el que
comulgan las personas, y que las identifica y las nutre de una cultura

organizacional” (1:46)

Los valores son habitos que la empresa promueve como pilares de una cultura
organizacional interna y son de observacién general, su aplicacion queda a
criterio de cada individuo porque estan basados en la conducta humana,
constituyen el cimiento de la organizacibn y generan beneficios para las

personas.



1.5.1.2 Objetivos

“Son los resultados o propdésitos deseados, estos guian las decisiones de la
administracion y forman criterios contra los cuales se miden los resultados, es
por esto que con frecuencia se les conoce como las bases de la planeacion. Es
necesario que se conozca el objetivo deseado o resultado antes de poder

establecer planes para lograrlo.” (6:146)

Los objetivos de las empresas son los fines que se proponen alcanzar en un
tiempo determinado y son medidos cuantitativa y cualitativamente, se establecen
para que las operaciones administrativas se enfoquen en el crecimiento

organizacional.

1.5.1.3 Procedimientos

“Los procedimientos son los planes que describen detalladamente la secuencia
de los pasos que deben seguirse para ejecutar ciertas actividades de la manera
mas eficiente. Tiende generalmente a establecer rutinas que representan la
mejor manera de hacer las cosas desde el punto de vista del tiempo, esfuerzos y
costo, en las organizaciones es necesario determinar los procedimientos que en

conjunto faciliten la consecucion de los objetivos deseados.” (1:47)

Los procedimientos establecen la secuencia a realizarse, considerando los
hechos posibles que influyan en el desarrollo normal de actividades, asi el
colaborador puede asegurar el estandar de los productos y mantener la fidelidad

y confianza de sus clientes.



1.5.1.4 Presupuesto

‘Es un documento en el que se determina por anticipado, en términos
cuantitativos (monetarios y/o no monetarios), el origen y asignacion de los
recursos, para un periodo especifico /los presupuestos se calculan de acuerdo
con los pronosticos y datos numéricos de los resultados obtenidos con

anterioridad en la empresa.” (4:47)

Para que la empresa funcione es necesario que se tenga claridad de los
recursos con que cuentay los que en determinado momento se iran a necesitar,
de ahi la importancia que exista un presupuesto estructurado en donde se tomen

en cuenta los recursos que estan implicitos dentro del proceso.

1.5.2 Instrumentos de planeacion

Dentro de los instrumentos de planeacion estan: plan de accion, plan de trabajo,
plan operativo, plan operativo anual, para efecto de esta investigacion se aplicara
el plan de accién:

1.5.2.1 Plan de accién
“Programa de accion especifico para cada unidad organizacional (division,
departamento o seccion), el cual es formulado directamente por los responsables

o jefes de esas unidades organizacionales.” (8:7)

Documento en donde se plasman actividades, objetivos, fechas, responsables y
costo de cada actividad, sirve para programar eventos de corto plazo, es una
herramienta necesaria que define en forma escrita las actividades a ejecutar y

gue son prioridad para la organizacion.



1.6 Organizacion

“‘Organizacion es la estructuracion técnica de las relaciones que deben existir
entre las funciones, niveles vy actividades de los elementos materiales y
humanos de un organismo social, con el fin de lograr su maxima eficiencia dentro

de los planes y objetivos sefialados.” (5:277)

La organizacién es la forma de estructurar una empresa para hacer funcionar los
procesos y lograr los objetivos, en la cual se describe la departamentalizacion,
autoridad y tramo de control que se tiene internamente la cual determina el

tamafno de la misma.

1.6.1 Elementos de organizacion

A continuacion se presentan los elementos de organizacion:

1.6.1.1 Funciones

“La determinacion de como deben dividirse y asignarse las grandes actividades

especializadas, necesarias para lograr el fin general.” (5:28)

Se establecen las actividades de cada unidad administrativa para lograr los
objetivos de la empresa, segun el tipo de negocio o actividad econémica a la que
se dedique, la funciones son necesarias para que el personal sepa que le
corresponde hacer en su area de trabajo, asi como para evitar que se dupliquen

las mismas en un mismo departamento.

1.6.1.2 Jerarquias

“Fijar la autoridad y responsabilidad correspondiente a cada nivel existente

dentro de una organizacion.” (5:28)



Definir jerarquias es aplicar desde un principio niveles de autoridad en cada
unidad administrativa de la empresa, esto ayuda a que sus procesos Yy funciones

sean realizados de una manera adecuada en las operaciones de la organizacion.

1.6.1.3 Puestos

“Son las obligaciones y requisitos que tiene en concreto cada unidad de trabajo

susceptible de ser desempefiada por una persona.” (5:28)

Es el nombre que se le da a la actividad que cubre una persona dentro de una
organizacion y por el cual percibe una remuneracion econoémica, el puesto se
define segun las necesidades de la empresa, esto hace que la misma sea

ordenada y que cada quien sepa sus obligaciones.

1.6.2 Estructura organizacional
“Esta constituida por el sistema formal de tareas, y por la forma de delegar
autoridad, coordinar las acciones y utilizar los recursos para lograr las metas de

la organizacion.” (3:326)

La estructura organizacional es la forma en que las actividades de una
organizacion se dividen, organizan y coordinan segun su grado de complejidad
en la toma de decisiones, en especial las que producen alimentos con un

esquema donde se muestre los niveles jerarquicos y puestos existentes.

1.6.3 Disefio organizacional

“se refiere al proceso de gestion de la estructura de la organizacion, cuyo
proposito es permitir que esta pueda realizar y coordinar las acciones necesarias
para alcanzar sus metas, el comportamiento de la organizacién es el resultado

de su disefio y de los principios que subyacen en su operacion.” (3:326)



Es la forma de como esta estructurada la empresa, la cantidad de unidades
administrativas que existen y como internamente se relacionan; en la realizacion

de las actividades.

1.6.4 Componentes del disefio organizacional
A continuacion se presentan los componentes del disefio organizacional:

Tipo de estructura

“Se refiere a la forma en que se dividen, agrupan y coordinan las actividades de
la organizacion en cuanto a las relaciones entre los gerentes y los empleados,
entre gerentes y gerentes y entre empleados y empleados, y se pueden
estructurar formalmente en tres formas bésicas: por funcion, por producto /

mercado o en forma de matriz.” (7:361)

El tipo de estructura organizacional es la representacion formal de los puestos
dentro de la empresa, las actividades y las relaciones distribuidas, de acuerdo a
la actividad que la empresa se dedique.

a) Organizacion funcional

“La organizaciéon por funciones reune, en un departamento, a todos los que se
dedican a una actividad o a varias relacionadas, que se llaman funciones.”
(7:361)

La organizacién funcional coordina las actividades de cada unidad administrativa
de la empresa agrupandolas por especialidad, y que sean coordinadas y

ejecutadas para lograr los objetivos organizacionales.

1.6.4.1 Departamentalizacion
“‘Este término implica la especializacion del trabajo con el lugar, producto,

servicio, cliente o proceso que resulta de una divisibn o combinacion del



personal, las operaciones y sus actividades en grupos o unidades relacionadas
entre si y constituyen los elementos principales de la departamentalizacion.”
(2:267)

La departamentalizacion es agrupar los procesos de las actividades que se
realizan en cada unidad administrativa, y con ello se busca establecer la relacion
entre si en el logro de objetivos organizacionales, al estar distribuidos por
unidades administrativas, productos, procesos o clientes, se supervisan mejor

las actividades.

a) Tipos de departamentalizacion

Existen distintos tipos de departamentalizaciébn, puede ser: por procesos,
productos, y clientes; para efectos de la investigacion se aplicara la

departamentalizacion por funciones.

v'  Departamentalizacién por funciones

“La departamentalizacién por funciones es la piedra angular de la organizacion.
Todas las demas formas de departamentalizacién se construyen a partir de este
modulo, se agrupan todos los trabajos en departamentos principales bajo sendos
jefes, quienes se ocupan de una sola clase de trabajo y pueden concentrar en él

todas sus energias con la minima desviacién.” (1:128)

La departamentalizacion por funciones es la especificacion de las actividades en
una sola unidad administrativa, que coordina un tipo de trabajo por un jefe para
evitar errores en el proceso, este tipo es efectivo donde hay varias unidades
administrativas y diferentes tipos de trabajo, ya que ayuda al logro de la

eficiencia operativa.
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1.6.4.2 Jerarquizacion

“La jerarquizacion es establecer lineas de autoridad (de arriba abajo) a través de
los distintos niveles y delimitar la responsabilidad de cada empleado ante un
solo superior inmediato, esto permite ubicar las unidades administrativas

respecto de las que se subordinan a ellas en el proceso de la autoridad.” (2:268)

La jerarquizacion sirve para definir lineas de autoridad dentro de una
organizacion, segun las unidades administrativas existentes, asegura que los
procesos productivos se realicen bajo el control y autoridad requerida, de esta
manera las actividades se realizan de una forma adecuada y con el tramo de

control requerido.

1.6.4.3 Tramo de control

“Es el numero de unidades administrativas que dependen directamente de un

organo superior.” (2:270)

El tramo de control es la cantidad de personas que dependen de un solo jefe
quien las guia, controla y da instrucciones de las actividades que se tienen que

realizar.

1.6.4.4 Sistema de organizacion
“Son las diversas combinaciones estables de la division de funciones y la

autoridad, a través de las cuales se realiza la organizacion.” (5:289)

El sistema de organizacion establece los niveles de autoridad que forman la
estructura de la empresa, expresados en los puestos de trabajo y por medio de

las divisiones funcionales de las unidades administrativas que existen.
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a) Tipos de sistemas de organizacion
Existen tres tipos de sistemas de organizacion utilizados dentro de las empresas

lineal, funcional y staff, en la presente investigacion se utilizara la funcional:

e Organizacion funcional
“Se basa en agrupar las funciones de acuerdo con las areas funcionales de la
empresa. Las mas comunes son mercadotecnia, recursos humanos, finanzas,

produccion y sistemas.” (4:65)

La organizacion funcional se basa en la agrupacion de actividades en las
unidades administrativas existentes en la empresa y esta orientada a la

coordinacion de estas, para cumplir con los objetivos de la empresa.

1.6.5 Instrumentos de organizacion
Los instrumentos de organizacion utilizados para la presente investigacion son: el
organigrama, descripcion técnica de puestos y procedimientos los cuales se

detallan a continuacion:

1.6.5.1 Organigrama

“El organigrama es la representacion grafica de la estructura organica de una
instituciéon o de una de sus areas, y de las relaciones que guarda entre si los
organos que la integran. Contiene asi los agrupamientos de las actividades
basicas de los departamentos y otras unidades asi como también las principales

lineas de autoridad y responsabilidad que existen entre dichas unidades.” (8:63)

Es la herramienta organizacional donde se muestra en forma grafica como esta
integrada la empresa en sus distintas unidades administrativas de acuerdo a la
actividad que se dedique, ademas sirve de referencia para tener una idea

general de la organizacion.
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1.6.5.2 Descripcion técnica de puestos

“Es una relacion escrita que delinea los deberes y las condiciones relacionados
con el puesto. Proporciona datos sobre lo que el aspirante hace, como lo hace y
porqué lo hace. Es un documento que responde a las preguntas ¢ Cuales son mis
responsabilidades?, ¢Qué tipo de autoridad tengo?, ¢Quién es mi superior
inmediato?, ¢quiénes son mis subordinados?, ¢con quienes coordino mis
tareas?” (1:165)

Es el documento en donde se describe cuales son las responsabilidades,
autoridad y el nivel en el que se encuentra cada puesto de trabajo, especifica
superiores y/o subordinados asi como la coordinacion de tareas, es un
documento importante para toda empresa porque sirve de base al ejecutivo de la
empresa para que la asignacion de puestos sea de acuerdo a las cualidades de

cada empleado.

1.6.5.3 Descripcién de procedimientos.

“Presentacion por escrito, en una forma narrativa y secuencial, de cada una de
las operaciones que se realizan en un procedimiento; ademas de explicar en qué
consisten, cémo, donde y con qué se hacen, sefala a los responsables de
efectuarlas.” (2:182)

Es la forma formal y escrita de dar a conocer al colaborador la secuencia de
actividades del puesto que ocupa dentro de la organizacién, con el proceso
detallado de coémo realizar las tareas eficientemente para evitar errores y en las
cuales participa activa y directamente asi como de presentar dicho proceso en
forma grafica, en donde se especifica quienes interfieren en el procedimiento

para que el resultado final sea el esperado,
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1.6.6 Diagndstico administrativo organizacional

‘Es un estudio sistematico, integral y periddico que tiene como propadsito
fundamental detectar las causas y consecuencias que dentro de los problemas
de organizacion y funcionamiento afecta o se intuye que afectan a la empresa
con el objeto de encontrar alternativas de solucién tomando en cuenta los

recursos disponibles.” (8:14)

Es una herramienta administrativa que permite hacer un analisis de la operacion
de una organizacién buscando detectar fallas, causas y sus consecuencias que
dan como resultado la deteccion de problemas a los que se presentan

alternativas para mejorar, con el fin de que sea mas productiva.

1.6.6.1 Analisis estructural

‘Es el estudio especifico de cada area de la unidad administrativa, su
conformacién, los recursos asignados, para realizarlo es necesario seguir una
secuencia de actividades, como lo es la definicion de la estructura organica
normada, la estructura real, conocer los 6rganos administrativos, el objetivo
general, los niveles jerarquicos, el tramo de control y el tipo de autoridad
existente.” (8:22)

Es hacer un estudio de las unidades administrativas, para conocer la estructura
organizacional con la que cuenta la empresa y conocer a fondo el status actual
de cada una, como esta conformada y si tiene los recursos necesarios para

operar eficientemente.
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1.6.6.2 Analisis funcional

“Es el estudio de las funciones asignadas a la unidad administrativa y de cada
organo que la integra, como conjunto de atribuciones y obligaciones que tiene

gue cumplir en el desempefio de su trabajo.” (8:22)

Es hacer un estudio detallado de las funciones de las unidades administrativas
de la empresa , su naturaleza, compatibilidad y correspondencia funcional asi
como de analizar el traslape y afinidad de las mismas en cada puesto y

establecer si se estdn cumpliendo o no en la operacién diaria de la empresa.
1.6.6.3 Analisis procedimental
“Es el estudio de la secuencia de actividades que desarrolla cada 6rgano de la

unidad administrativa en estudio.” (8:23)

El analisis procedimental verifica la secuencia de actividades, el seguimiento al
proceso y si estas corresponden a las funciones descritas con lo cual se

determina si se cumplen dentro del proceso productivo de la empresa.
1.6.6.4 Andlisis de facultades.
“‘Es el estudio detallado de las aptitudes o de los derechos concedidos para

hacer algo.” (8:24)

Es analizar la autoridad adquirida para realizar ciertas actividades como parte de
las obligaciones del puesto, como fueron dadas y el nivel de responsabilidad que
tienen para tomar decisiones, asi también definir si dicha autoridad esta normada

por quien, como y desde cuando.
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1.6.6.5 Analisis de relaciones

‘Es el estudio de las lineas de conexidn o comunicacion, que guardan los

organos de la unidad administrativa en estudio.” (8:24)

El andlisis de relaciones es un estudio de la comunicacion entre unidades
administrativas y niveles jerarquicos para conocer la conexion que existe y si la
misma fluye adecuadamente en la organizacion distinguir la duplicidad, traslape

u omision de las mismas dentro de la operacion de la empresa.

1.6.6.6 Andlisis organizacional o administrativo

“Es la fase del diagnéstico administrativo que sirve para comparar los hechos
determinados y los aspectos técnicos establecidos, a efecto de relacionar los
puntos que afectan negativamente a la dependencia o unidad administrativa.se
confrontan los hechos determinados con los parametros organizacionales

establecidos al inicio del estudio” (8:25)

El analisis organizacional es donde se hace la comparacion de lo técnicamente
establecido con la realidad en la operacién de la empresa, para dar soluciones
viables a los problemas detectados en la investigacion y que servirdn para

mejorar las condiciones de la organizacion.

1.7 Rediseino administrativo

“‘Es la decision de ajustar las estructuras, se basa en la necesidad de hacer
frente a nuevas condiciones del mercado, propiciadas generalmente por el
aumento en el flujo e intercambio de bienes y servicios, asi como por la decision
de sentar las bases para elevar el desempefio y prever la adaptacion de la

estructura en la medida que esta evolucione.” (2:264)
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Es hacer un analisis de como esta la estructura organizacional de las empresas y
si actualmente es la adecuada y estan operando eficientemente determinar si se
debe cambiar o modificar para que funcione bien, con el fin de mejorar, innovar

los procesos internos y crecer econémicamente.
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CAPITULO Il
DIAGNOSTICO ADMINISTRATIVO DE LA EMPRESA DE DULCES TiPICOS
QUE OPERA EN LA ZONA 13 DE LA CIUDAD DE GUATEMALA

En este capitulo se describe la situacion actual de la empresa, para establecer si
existen deficiencias administrativas, derivadas de las relaciones de trabajo que
afectan el buen desempefio de las actividades. Se realiz6 la investigacion de
campo para determinar la situacion actual de la empresa “Las Delicias de
Guatemala S.A.”, con el fin de obtener informacion real y confiable acerca de la
filosofia organizacional y la estructura administrativa, los resultados obtenidos se

presentan a continuacion:

2.1 Metodologia

Para llevar a cabo esta investigacion se tomé una muestra de 50 empleados de
un total de 100 estimada por medio de la férmula para proporciones cuando se
conoce el total de la poblacion tomandose una confianza del 95% y un error de

estimacion de 0.098 la formula utilizada es la siguiente NEz + 22 p.a. para ello
se utilizé la técnica de encuesta por medio de un cuestionario estructurado con
28 preguntas directas y 2 de seleccién multiple la cual fue aplicada a 42
empleados del nivel operativo y se entrevistd a 8 colaboradores del nivel
administrativo, las cuales se realizaron en forma individual, estableciendo con
cada uno un clima de confianza y dialogo.

También se aplicé la técnica de observacion paralela con las encuestas y guias
de entrevista, del 1 al 15 de marzo del 2012, para luego hacer la tabulacion de

datos y el analisis respectivo.

2.2 Antecedentes
La idea de emprender el negocio de los dulces tipicos, surgid de una

ecuatoriana, hace veinte anos; inici®6 con un kiosco en el centro comercial



Montserrat dentro de la cadena de tiendas Paiz, el primer reto fue cubrir las
necesidades del mercado de dulces tipicos y dar apertura a nuevos puntos de
venta, debido a la demanda de dichos productos, se vio en la necesidad de
instalar una planta de produccion formal.

Posteriormente, conforme la empresa se iba fortaleciendo, se dio la oportunidad
de abrir nuevas sucursales y se expandié el negocio, sobre todo en el interior
de la republica.

La empresa inicia en el aflo 1985 constituida como Sociedad Anonima, y en
1993, bajo el nombre y razén social de Las Delicias de Guatemala, S.A.,
teniendo como objetivo la produccion de dulces tipicos de calidad, con el fin de
satisfacer el gusto de un mercado nostalgico, orgullo de los guatemaltecos.

En la actualidad la empresa se encuentra localizada en la zona 13 de la ciudad
capital; en la misma laboran 100 personas, las cuales se distribuyen de la
siguiente manera: 35 empleados en el departamento de produccién, 60 en el
departamento de ventas, tomando en cuenta al personal de los kioscos
localizados en la ciudad capital, 4 en el departamento de contabilidad y 1 en
gerencia general. Ademas de poseer carretas de concesionarios localizadas en
diferentes zonas de la misma; ademas implementaron un sistema de ventas por
ruteo; las cuales tienen una cobertura a zonas apartadas de la ciudad, como lo
son Mezquital y Boca del Monte.

La empresa “Las Delicias de Guatemala” ha diversificado los productos y en la
actualidad cuenta con mas de 40 clases de dulces de las diferentes regiones de
Guatemala, tales como: productos enmielados, de coco, horneados, fritos y
secos, entre otros.

“Las Delicias de Guatemala” es una empresa privada Sociedad Andénima que
fue constituida bajo acta numero 188-93 del registro mercantil el 14 de octubre
de 1993 con una organizacién formal, estructurada en departamentos y una linea

jerarquica, enfocada a la elaboracion, distribucién y venta de dulces tipicos.
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2.3 Filosofia empresarial

Como parte de la investigacion se realizé un analisis de la filosofia empresarial
para establecer el nivel de conocimiento sobre la empresa que tiene el personal y
los resultados obtenidos se detallan a continuacion:

La presente filosofia empresarial fue extraida de la informacion

proporcionada por medio electronico.

2.3.1 Misién

“‘Somos una empresa lider netamente guatemalteca, con gran experiencia,
dedicada a la produccion y comercializacion de dulces tipicos, provenientes de
las diferentes regiones de nuestro pais; fomentando el mantenimiento de las
costumbres y tradiciones, satisfaciendo el gusto de un mercado nostalgico,

orgullo de los guatemaltecos”.

Del trabajo de campo se obtuvo los siguientes datos; tomando en cuenta la
opiniéon de los empleados sobre el conocimiento de la mision:

Gréfica 1
Conocimiento de la mision
Las Delicias de Guatemala S.A.
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Fuente: elaboracion propia. Afio 2012.
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Como se observa en la grafica, la mayoria del personal respondié que si conocen
0 asumen conocer la misién; dentro de los comentarios que hicieron al respecto
estan: “venta de dulce tipico”, “producir dulces tipicos”, “venta de productos
varios”, “hacer dulce tipico de la fruta” entre otros, fueron solo 5 colaboradores
gue no saben a qué se refiere este punto.

El personal administrativo esta dividido, 4 si conocen la misién de la empresa
pero solo 2 de ellos realmente la han visto y leido porque tienen acceso a la
documentacion, los otros 4 no saben a cerca de la misma porque no se las han
dado a conocer. En la observacion se noté que formalmente no les han dado a
conocer la mision aunqgue en la practica saben cual es por la actividad a la que

se dedica.

2.3.3.1 Vision

“Expandir el mercado, por medio de la apertura de nuevos puntos de venta en los
diferentes centros comerciales y supermercados, a través de la innovaciéon de
productos que satisfagan la demanda nacional, logrando la introduccién a
mercados internacionales que permitan la expansion de la empresa a largo
plazo”

Al preguntar al personal si conocian la vision de la empresa, se obtuvieron los

siguientes resultados:
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Grafica 2
Conocimiento de la vision
Las Delicias de Guatemala S.A.
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Fuente: elaboracidn propia. Afio 2012.
24 de los encuestados no saben que es la vision, porque es minima la
informacion que reciben sobre la empresa, en la observacion se identificé que de
los operativos que dicen tener conocimiento de la visién, no tienen ni idea de
gue es y contestaron que si porque de igual manera se basan en la actividad a la
gue se dedica la unidad objeto de estudio, solo 18 contestaron que si la conocen
y para ellos la visidon es: venta de dulces tipicos o produccion de dulces tipicos,
hacian una mezcla de la actividad principal o misién al responder, de los
administrativos solo una persona conoce la vision y es porque la vio por escrito
en un documento, los otros 7 saben que es una vision pero no saben si la

empresa tiene una porque formalmente no se les ha dado a conocer una.

2.3.2.2 Valores

La empresa no cuenta con valores empresariales definidos en ningun
documento.

Se pregunté al personal respecto a los valores para lo cual se les dio opciones a

los encuestados, las respuestas se presentan a continuacion:
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Gréfica 3
Conocimiento de los valores organizacionales
Las Delicias de Guatemala S.A.
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Fuente: elaboracion propia. Afio 2012.

Con respecto a los valores organizacionales en la empresa, los encuestados
marcaron los que ellos conocian; pero no como una practica organizacional sino
porque se les dio opciones, muchos no sabian que es un valor pero al leer se
daban una idea de ellos, mientras que en los administrativos, fueron 2 valores el
respeto y la confianza, los cuales practican internamente, y de igual forma
expresaron que no existe nada definido por la empresa por la falta de una

capacitacion interna.
2.3.4 Objetivos

A continuacion se presentan los objetivos generales y especificos que tiene la

empresa y que estan por escrito:
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2.3.4.1. Objetivo general
“Ofrecer dulces tipicos de calidad a precios accesibles, dirigidos a todo comercio
y persona individual; con el fin de que prevalezcan las tradiciones

guatemaltecas.”

2.3.4.2 Objetivos especificos

“Posicionar los dulces tipicos por medio de promociones.

e Incrementar las ventas en la capital y a nivel departamental.

¢ Incrementar la cartera de clientes.

e Lograr la apertura de mercados extranjeros.

e Desarrollar la diversificacién de nuevos productos.

¢ Estandarizar el servicio al cliente en los distintos puntos de venta.

e Incrementar la capacidad productiva de la empresa.

¢ Implementar nuevos procedimientos y tecnologia para mejorar la eficiencia de
la organizacion.

e Brindar al cliente productos de calidad.”

Por ello se preguntd sobre el conocimiento de los objetivos organizacionales
antes mencionados y los resultados obtenidos se presentan a continuacion:
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Gréfica 4
Conocimiento de los objetivos organizacionales
Las Delicias de Guatemala S.A.
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Fuente: elaboracion propia. Afio 2012.

La mitad del personal operativo que se encuestd, expreso que si conocen los
objetivos, algunos de los que mencionaron son: “crecer en el mercado”, “producir
mas para obtener ganancias”, “generar mas empleos”, “la supervision de la

empresa”, “ser una empresa grande y distribuir a todos el dulce”, “ seguir

adelante y tener éxito”, “dar a conocer las tradiciones tipicas de Guatemala y
mantener la calidad”, “superarse y sacar adelante a los trabajadores”, el resto no
supieron contestar a esta pregunta.

De los administrativos 3 expresaron que si conocen los objetivos, y los que
mencionaron son: “crecer mas en el mercado”, “vender y dar a conocer el
producto” y los otros 5 saben que son objetivos pero no porque en la empresa
estén por escrito, en la observacion se pudo notar que nadie tiene un pleno
conocimiento de los objetivos organizacionales. Asimismo cuando leian objetivos
contestaban basados en la operacion de la empresa, porque nadie expreso que

se los hubieran dado a conocer en algin documento, capacitacion u otro.
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2.4 Andlisis estructural

A continuacion se presentan los resultados obtenidos. los cuales muestran la
estructura actual de la empresa, asi como el conocimiento percibido del personal
sobre la misma.

La estructura de la empresa Las Delicias de Guatemala que se tiene por

escrito es la siguiente:

27



8¢

TTOZ OUY ‘uoioensiuiwpe Jod opeuoioiodoid 091UOIID8IS 0IUBINIOP :BIUBNH

[ 3iNvanav] [avsvana] anovans|[nvavzvn]| [sviaevo] [omi] [0505] Foavanson][svanwius][s3mam] [svinua] [ vzaenn]
[SINvanav] _ | [ | [ [ [ | _ |
"dS NOIOONA0Yd
_ OLNIIWINTINVA|  [ViEEINIGEYD £NOIDONAO¥d"dS3a
— [0d31ny] _
%wmﬂw___wawm <moom_n_zm>_ VORI _mo_ooa_mhmzoo awd]  NoiovziLinvs|| .Jmoom__ NOIONTOA3A EVTINVid]  [S0IS09]
S NOIOONAOYd avanvo
SYINIA
50 40sINY3dNS ESEEEN mo._owﬂ;zoo
| |
SVINA SOLOFACd NOIONAOHd SVZNVNI SONVINNH VRINAVINGD
SOSMNo=Y
U@n::@mm_
VIONRED
30 3UNBLSISY

VIHVI13403S

|
_ IVENED IINRED _

_ JOL03dIa _

V'S elewalens ap seldlag se
opeuwlou [elauab ewelbilueblo

G edlelo



6¢

'2T0Z ouy "eidoid ugioeioged :91uan

SO
NOIDONAOYdd J14OdSNVHL avod3and3adns SOOSOIM 3d VION3IH3O
34 v3dy 34 v3dy 3aa dOSING3dNS NOIPVENLOVS vo3dos avaraviNes 34 3LNIALSISV
d0SING3dNS

IVH3INTO JIN3HIO

V'S elewarens ap seldlaq se’
[eal ewreibiuebliO
9 BallRIo




De las respuestas del conocimiento del organigrama de la empresa, se obtuvo la
siguiente informacion:

Gréfica 7
Conocimiento del organigrama
Las Delicias de Guatemala S.A.

07 @operativos B Administrativos,,

30 -

25 1

15 1

. - -

Si No

Fuente: elaboracion propia. Afio 2012.

La gréfica anterior muestra que 7 de los encuestados expresaron si conocer esta
herramienta, los otros 35 no las conocen porgue no les han mostrado uno, en la
observacion se pudo notar de los operativos que contestaron que si, no estaban
claros que es esto porque cuando contestaban preguntaban a que se referia esta
pregunta, nadie tenia conocimiento del organigrama de la empresa, los que
contestaron que si conocian el organigrama comentan que a través de
capacitacion, memo y pegado en la pared, lo cual no es real porque dentro de
las instalaciones de la empresa no existe nada asi. Sin embargo de los
administrativos 4 si conocen el organigrama, el resto aunque saben que existe no
lo han visto, los que expresaron si conocer el organigrama es porque tienen
acceso a documentos y no porque se haya mostrado formalmente, uno de ellos

antes de responder pregunto cuéal de todos porque €l ha visto 3 versiones.
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2.4.1 Niveles jerarquicos

Cuando se les pregunto sobre el conocimiento de los supervisores que hay en la
empresa se obtuvo la siguiente informacion:

Grafica 8
Conocimiento de los niveles jerarquicos
Las Delicias de Guatemala S.A.
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Fuente: elaboracion propia. Afio 2012.

La mayoria de los colaboradores contestaron que si conocen a los
supervisores, que son las personas que les dan las instrucciones, el resto
expreso que no, porque reciben 6rdenes de distintas personas Yy esto los
confunde, de los administrativos 6 entrevistados dicen si conocer cuantos
supervisores hay porque es a una sola persona a la que le reportan, mientras
gue los restantes 2 no saben, porque de igual manera hay una confusién en las
directrices que reciben de distintas personas.

En la observacion se noté que hay supervisores, pero cuantos en realidad el
personal no sabe, porque expresaron diversas versiones de la cantidad de
supervisores, por falta de un conocimiento de la estructura organica de la

empresa.
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2.4.2 Departamentalizacion

Sobre el conocimiento de cuantos departamentos existen en la empresa a
continuacion se presenta la informacion obtenida:

Grafica 9
Conocimiento de los departamentos
Las Delicias de Guatemala S.A.
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Fuente: elaboracion propia. Afio 2012.

Del personal operativo que si conoce cuantos departamentos existen son 26,
mientras que el resto no tiene claro como esté estructurada la empresa, porque
sus actividades las desarrollan en un solo lugar en donde no se identifican con el
resto de la empresa y ademés, en la observacion se identific6 que hay una
confusién en el personal operativo conoce las areas productivas, mas no los
departamentos; en relacion con la estructura real solo existen 5 (produccion,
ventas, contabilidad, empaque y transporte), en el caso de las personas
encuestadas de los kioscos, son las que menos conocen la departamentalizacion
de la empresa ya que su relacion con la empresa es solo por teléfono, para pedir
productos o para consultas de precios y productos y esto hace que el
desconocimiento sea mayor, algunos contestaron que solo existia uno, porque es

poco el contacto que tienen con las demas areas.
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De los administrativos la mayoria contestaron si conocer cuéntos
departamentos existen actualmente, ya que a este nivel perciben mejor la
estructura de la empresa, solo 1 de los entrevistados dijo no conocer la
departamentalizacién porque a esta persona nadie le ha dado a conocer como
esta organizada la empresa, a pesar de estar en una area en donde se tiene

acceso a informacion de la empresa.

2.4.3 Cumplimiento de la estructura actual

Con respecto al cumplimiento de la estructura actual de la empresa, se
obtuvieron los siguientes resultados:

Grafica 10
Cumplimiento de la estructura actual de la empresa
Las Delicias de Guatemala S.A.
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Fuente: elaboracion propia. Afio 2012.

La mayoria de los operativos expresaron que no se cumple con la estructura
actual esto como consecuencia del desconocimiento del organigrama, 6 de los
encuestados expresaron que si conocen la estructura, porque estas personas
son las que estan mas comprometidas por el tiempo que tienen de laborar para

la empresa, dentro del personal administrativo de igual manera 2 expresaron
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gue si se cumple la estructura actual porque lo ven como algo normal y los otros
6 a pesar de conocer mas, expresaron que no se cumple y que solo esta por
escrito, en la observacién se noto que del personal operativo no saben que es
estructura, se les explico para que contestaran una opcion, realmente el nivel de
conocimiento es nulo, los administrativos de igual manera no estan totalmente

claros de esto.

2.5 Andlisis funcional

Este analisis se realizé con el objetivo de obtener informacion de como funciona
la empresa, la claridad y aceptacion que tienen los empleados de sus

actividades, asi como de la existencia por escrito de funciones de trabajo:

2.5.1.1 Funciones:
Las funciones de las unidades administrativas existentes son:
Gerencia

e Comprar materia prima

e Comprar material de empaque

e Negociar con proveedores nuevos

e Supervisar toda la operacion de la empresa

e Mantener la solvencia de la empresa

Puntos de venta
e Vender los productos
e Elaborar pedidos de producto
e Ordenar y limpiar area de trabajo
e Depositar dinero en el banco
e Realizar inventario de productos

e Atender alos clientes

Produccién

e Producir y empacar dulces tipicos
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e Almacenar y Distribuir productos

e Controlar los inventarios de materias primas y productos terminados

Contabilidad
e Llevar control de entradas y salidas de productos
e Realizar inventarios en kioscos y planta
e Revisar productos que salen de la planta.
e Llevar control de pagos
e Controlar las devoluciones.

e Tener al dia los documentos legales de la empresa.

2.5.1.2 conocimientos de funciones

Sobre el conocimiento de las funciones que deben realizar en su area de trabajo,
se detallan a continuacion los resultados obtenidos:

Grafica 11
Conocimiento de las funciones del area de trabajo
Las Delicias de Guatemala S.A.
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Fuente: elaboracion propia. Afio 2012.

La grafica muestra que 40 de los operarios si conocen sus funciones, porque

mencionaron que se les explicaba que hacer, pero al pedirles que las
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enumeraran hubo varias actividades que se nombraron y no coincidian unas con
otras, la totalidad de operativos expresaron que si estan de acuerdo con lo que
les tienen asignado a diaria porque se sienten bien haciéndolas y ademas
muchas de estas son parte de la costumbre, mientras que los restantes
mencionaron que no, porque expresan que hacen mas de lo que a su criterio
deberian, hacen actividades que no son parte del puesto para el que fueron
contratados. En la observaciéon se pudo notar que la mayoria de las personas
del area operativa basan sus funciones por las actividades que realizan a diario
y no porque estén definidas en algun documento.

Los colaboradores del area administrativa estan claros de cuéles son, porque las
tienen definidas y por ser un area pequefia. 5 si estan de acuerdo porque se
sienten cdmodos con lo que realizan diariamente, y 3 dicen no por una serie de

actividades que a criterio de ellos no son parte del area a la que pertenecen.

2.5.2 Relacion de funciones entre departamentos

Respecto a la relacion de las funciones entre departamentos fue otra de las

preguntas hechas y los resultados se presentan a continuacion:
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Grafica 12
Relacion de funciones entre departamentos
Las Delicias de Guatemala S.A.
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Fuente: elaboracion propia. Afio 2012.

De los operativos en su mayoria expresan que no hay relaciéon de su area con
otros departamentos cada quien se dedica solo a sus actividades y no se
mezclan con las otras areas a su alrededor, se dio mas con el personal de
kioscos, porque estan en centros comerciales, en la observacion se not6 que las
personas contestaban que si habia relacion pero solo con un departamento, por
ejemplo: los kioscos con contabilidad, o simplemente decian “aqui solo yo hago
mi trabajo no tengo relacion con nadie”, estas respuestas son parte del
desconocimiento que tienen sobre la estructura de la empresa, porque no hay
formalmente por escrito una estructura accesible a consultas para el personal, de
los administrativos 7 opinan que hay relacion de su area con las demas y uno de
los entrevistados piensa que no, porque ve como independiente su trabajo y no

de apoyo entre si.
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2.5.3 Duplicidad de funciones

Después de preguntar a las personas sobre sus funciones, también se les hizo el

cuestionamiento si existe duplicidad de las mismas y la informacion obtenida es

la siguiente:
Gréfica 13
Duplicidad de funciones
Las Delicias de Guatemala S.A.
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Fuente: elaboracion propia. Afio 2012.

Los operativos en su mayoria, contestaron que no hay duplicidad en las
funciones, ya que estan bien con lo que realizan diariamente, los que contestaron
gue si, comentan que es por falta de planificacion, horarios extendidos de trabajo
y porque falta personal; eso hace que terminen haciendo doble trabajo, se
observo que el personal operativo de la planta de produccion es el que se ve
mas afectado con esto, porque las actividades no son coordinadas
adecuadamente.

De los administrativos 5 expresan que no hay duplicidad, para ellos todo se
hace normal, y los otros 3 comentaron que si y que es por falta de una
coordinacion de actividades, o porque en algin momento se duplican las

instrucciones hacia el personal.
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2.6 Anélisis procedimental

El analisis procedimental ayuda a determinar la existencia de procedimientos en
la empresa, si son claros y faciles de entender y como estos ayudan o afectan a

los empleados en sus actividades, los resultados se presentan a continuacion:

Gréfica 14
Existencia de procedimientos de trabajo
Las Delicias de Guatemala S.A.
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Fuente: elaboracion propia. Afio 2012.

11 de los colaboradores del nivel operativo contestaron que existen
procedimientos, pero cuando se les pidié que explicaran cuales no supieron decir
cuales ni mostrar ningiin documento en donde estuviera por escrito, esto da
como resultado dificultad en la realizacion de actividades, los otros 31
expresaron no conocer que son, en la observacion se noté que no hay ningun
manual de procedimientos de trabajo, las personas realizan sus actividades
basados en las instrucciones que reciben a diario.

De los administrativos solo 1 contesto que existen procedimientos pero se basa
en los memos de instrucciones que pasan dentro de la empresa, cuando hay
actividades clave que se deben cambiar o realizar por temporadas; por ejemplo:

cambios de precios, promociones, productos nuevos, o de temporada como dia
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del carifio o navidad, los deméas expresaron que no hay procedimientos en la

empresa para las actividades que se realizan diariamente.

2.6.1 Realizacion de actividades

Una de las preguntas que se hicieron es sobre la dificultad para realizar sus

actividades por no tener instrucciones claras a lo cual respondieron:

Grafica 15
Dificultades en la realizacion de las actividades
Las Delicias de Guatemala S.A.
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Fuente: elaboracion propia. Afio 2012.

35 de los operativos al responder esta pregunta expresaron que no tienen
dificultades para realizar sus actividades, para ellos todo esta bien debido a que
reciben instrucciones claras, fueron pocos los que respondieron que si han
tenido dificultades, no obstante se pudo identificar que no hay instrucciones
claras definidas para las actividades, en ocasiones las instrucciones vienen de
personas distintas, esto confunde al personal lo cual redunda en dificultades para
realizar las actividades.

Con los administrativos fue al contrario la mayoria contesto que no tienen una

linea de direccion clara reciben ordenes de mas de una persona a la vez y si les
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dificulta el realizare todas sus actividades adecuadamente, terminan haciendo
tareas que no les corresponden y atrasan las normales de su area, el resto
contesto que todo esta bien y no tienen ninguna dificultad para realizar sus

actividades diarias.

2.6.2 Duplicidad de instrucciones

Asimismo para conocer la linea de mando dentro de la empresa se pregunto si
se duplican las instrucciones hacia el personal por mas de un jefe y los datos

obtenidos son:

Gréfica 16
Duplicidad de instrucciones por mas de un jefe
Las Delicias de Guatemala S.A.
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Fuente: elaboracion propia. Afio 2012.

En esta pregunta 15 operativos contestaron que si reciben instrucciones de mas
de un jefe, siendo la mayoria del area de produccion y kioscos, esto debido a que
las reciben del jefe de area, asistente de gerencia, de la gerente general y
ademas del contador general, existe una duplicidad marcada en la empresa
segun se observo, y ademas por lo cual se noto que si efectivamente las

personas recibian mas de una instruccion
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En los administrativos, 6 expresaron que si tienen dificultades porque ellos dan
instrucciones y la gerente general resulta dando otras, entonces sienten que con

eso solo confunden al personal en la asignacion de las actividades diarias.

2.7 Andlisis de facultades

A continuacién se muestran los resultados obtenidos del andlisis de facultades a
través del cual se estableci6 el grado de autoridad, la jerarquia, la facultad y
capacidad de toma de decisiones que tienen los supervisores actualmente en la

empresa.

Gréfica 17
Grado de autoridad gue ejerce
Las Delicias de Guatemala S.A.
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Fuente: elaboracion propia. Afio 2012.

En el caso de los operativos 4 respondieron que si tienen personal a su cargo,
mas en las areas de produccidon, bodega y empaque ya qué es necesario tener
una persona para coordinar las actividades; el resto de los encuestados hay
personal que no esta claro de quien es su jefe directo las instrucciones de
trabajo, las reciben de mas de un jefe y esto los confunde, se observo que los

encargados de area solo estan nombrados; por ejemplo la encargada de
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empaque y el encargado de bodega. Ademas ninguno dudo para contestar
sobre su jefe directo, todos tienen en la mente a la gerente general y duefia de
la empresa, porque en ella esta centralizada la autoridad. De los administrativos
entrevistados 5 son los que tienen personal a su cargo con una mayor claridad
de cudles son las directrices que deben trasladar hacia el personal estando aqui
la supervisora de kioscos, la supervisora de ventas para supermercados, el

contador general.

2.7.1 Facultad y capacidad de toma de decisiones

Se preguntd a los encuestados sobre la facultad y capacidad que tienen los
supervisores para la toma de decisiones y los resultados son:

Grafica 18
Facultad para tomar decisiones
Las Delicias de Guatemala S.A.
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Fuente: elaboracion propia. Afio 2012.

Las respuestas fueron amplias de los operativos; porque su jefe directo si tiene
la facultad de tomar decisiones, 7 expresaron que no esta facultado para esto,
aun asi tengan la capacidad de hacerlo, en la observacion se noto que el

personal de nivel operativo ha expresado que la direccién de la empresa esta
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centralizada en una sola persona que es la gerente general, lo que interfiere en
el liderazgo de los mandos medios que es tipo autocratico, la toma de decisiones
la realiza Unicamente esta persona y no da participacion al equipo de trabajo.

Los jefes mencionan que la facultad y la capacidad la tienen pero no pueden
aplicarla porque deben consultar cualquier decisiébn que se requiera tomar y la

Gltima instruccion siempre viene de la gerente general.

2.8 Analisis de relaciones

Este analisis es sobre la comunicacion interna dentro de la empresa, se
pregunto a los encuestados sobre el tipo de comunicacién dentro de la empresa
y las respuestas son las siguientes:

Gréfica 19
Tipo de comunicacion interna
Las Delicias de Guatemala S.A.
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Fuente: elaboracion propia. Afio 2012.

De los operativos encuestados 27 expresaron que existe buena comunicacion
dentro de la empresa y 15 opinan que no, porque ellos han tenido dificultades por
una mala comunicacion; ya que es verbal, personal o por teléfono y el resto

respondié que es por escrito, por medio de notas y/o memos. Los encuestados
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opinaron sobre que hay una variedad de instrucciones que cambian
constantemente, por ejemplo: el &rea de transporte se queja que les dan una ruta
y después llaman para cambiarla, los que contestaron que no hay una buena
comunicacion tienen un descontento sobre esto porgue ven que no es efectiva y
ademas las personas como las del kiosco mencionaron que tenian una reunion
mensual para informacion.

Los administrativos en esta pregunta estan divididos, porque la mitad opina que
no existe buena comunicacion, expresan que reciben directrices que se cambian
a Ultima hora y esto afecta las actividades, de igual manera la mitad opinaron
gue la comunicacion es verbal y la otra por escrito.

Se observo que la comunicacion dentro de la empresa es verbal, se utilizan
memos para trasladar informacion, pero no son relevantes para tomarlos como
una forma efectiva de comunicacion, ademas los memos se envian a los kioscos
para dar instrucciones especiales como cambio de precios y productos de
temporada, entre otros; las demas instrucciones las da el supervisor de tiendas
y/o la asistente de gerencia, en la planta de produccién no se observd ningun
memo. Asimismo se pudo constatar que hay dificultades para comunicarse
porque no hay un canal formal definido, y debido a la saturacion de actividades
de algunos de los empleados, a los que mas se les dificulta el tener una
comunicacion efectiva es al personal de kiosco, comentan que en varias
ocasiones necesitan producto, llaman a la empresa y no los atienden perdiendo
ventas, o0 porque no reciben una respuesta adecuada a su solicitud.

Para el personal administrativo es importante que cualquier situacién, instruccion
o actividad dentro de la empresa quede por escrito, porque asi se fomenta la

comunicacion efectiva.
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2.9 Andlisis organizacional 6 administrativo

Las deficiencias organizacionales encontradas después de realizada la encuesta,

entrevista y observacién son:

e Desconocimiento de la filosofia empresarial de la empresa, por lo cual el
personal no conoce la misién, vision, valores y objetivos, que fundamentan la
operacion de la misma.

e Desconocen la estructura, el organigrama esta plasmado en documentos de
la empresa pero la mayoria de los encuestados no saben que es porque no
se les ha dado a conocer de una manera formal, el organigrama que se tiene
plasmado no es el real.

¢ No conocen la departamentalizacion, como esta desglosada la empresa en
las unidades administrativas, ni las lineas de mando, muchos solo ven su
area de labores y no se preocupan de las demas actividades de la empresa.

e Hay duplicidad de instrucciones de varios jefes hacia el personal operativo,
gue los confunde porque reciben érdenes distintas, los mas afectados son
los de kioscos.

e No hay delegacién de toma de decisiones hacia el personal administrativo
gue tiene colaboradores a su cargo, todas las toma la gerente general.

e La comunicacién es informal para trasladar instrucciones sobre actividades,
cambio de precios 0 nuevos productos, el medio utilizado es de forma

verbal.
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CAPITULO Il
REDISENO ADMINISTRATIVO PROPUESTO PARA UNA EMPRESA DE
DULCES TiPICOS QUE OPERA EN LA ZONA 13 DE LA CIUDAD DE
GUATEMALA

El presente capitulo incluye la propuesta de redisefio administrativo para la

empresa, basado en los resultados obtenidos a través del diagndstico.

3.1 Justificacion

Luego de determinar la situacion actual de la empresa se nota la inexistencia de
instrumentos administrativos y esto ocasiona problemas organizacionales, razén
por la cual es necesario realizar un redisefio administrativo para que de forma

efectiva la empresa aplique y ordene sus actividades.

3.2 Objetivo general del redisefio

3.2.1 General

Proporcionar los criterios técnicos para que se realice una correcta coordinacion
de las funciones vy atribuciones en los puestos de trabajo, a través de la
implementacion de una nueva estructura que permita aprovechar en un 100% los

recursos de la empresa.

3.2.2 Especificos

a) Establecer la estructura que mejor responda a la demanda del producto,
servicio al cliente y a las necesidades de funcionamiento de la empresa para
el logro de los objetivos

b) Usar los instrumentos administrativos aplicables en el redisefio administrativo
para que los empleados realicen su trabajo con mayor eficacia.

c) Implantar un sistema estructural con el objeto que la jerarquizacion,

supervision y tramo de control se realicen de forma efectiva.



3.3 Filosofia empresarial
A continuacion se presenta la filosofia empresarial propuesta, misma que

contempla: mision, vision, valores y objetivos para la unidad objeto de estudio.

3.3.1 Mision

Somos una empresa lider 100% guatemalteca, con experiencia en la produccion
y comercializacion de dulces tipicos de las diferentes regiones del pais; con lo
cual se mantienen las costumbres y tradiciones, para satisfacer el gusto de un
mercado nostalgico, para ello contamos con el personal capacitado, buena

relacion con proveedores y brindamos los mejores productos al cliente.

3.3.1.1 Vision
Ser la empresa lider en la produccion y distribucién de dulces tipicos de
calidad en el mercado nacional y centroamericano proyectando crecer a

largo plazo.

3.3.1.2 Valores
Se presentan los siguientes valores para que los colaboradores los ponga en
practica:

e Responsabilidad: para realizar sus tareas y entregar un producto con la
calidad requerida, cumpliendo su horario de labores.

e Respeto: tanto en el trato con los compafieros y con los jefes de los
departamentos, para laborar en un ambiente agradable donde predomine la

armonia.
e Honestidad: en la elaboracion de cada uno de los productos, se debe

mantener la calidad y sabor con las recetas tradicionales que le dan el toque

especial.
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e Solidaridad: para con los compafieros en el apoyo de las tareas, porque el

trabajo en equipo brinda mejores resultados.

e Compromiso: para la realizacion de actividades en su area, con esto se

busca la identificacion del personal con la empresa.

e Confianza: para delegar actividades o tareas especiales a los colaboradores.

3.3.2 Objetivos

Los objetivos se presentan a continuacion:

3.3.2.1 Objetivo general
Hacer una operacion mas eficiente y ordenada con la aplicacion de
instrumentos organizacionales a los procesos actuales para mejorar la

productividad de la empresa.

3.3.2.2 Objetivos especificos

¢ Establecer una metodologia de medicion de la productividad de la empresa.
e Ampliar la cartera de clientes en un 10% en el interior de la republica
dentro de los primeros 6 meses de aplicacion de la nueva estructura..

¢ Eficientizar el proceso de produccion al implementar el manual de procesos

de la empresa.

3.4 Diseilo organizacional

El disefio organizacional que se presenta es para que sea implementado por la

empresa, y tenga una mejor estructura, departamentalizacion, tramo de control y

sistema de organizacion que ayude al logro de los objetivos organizacionales
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3.4.1 Componentes del disefio organizacional
Los componentes organizacionales que se implementaran se describen a

continuacion.

3.4.1.1 Tipo de estructura organizacional

El tipo de estructura de la empresa sera funcional dado que se agrupan a las
unidades administrativas de acuerdo a la relacion de actividades que desarrollan,
lideradas por un jefe que los supervisara para la correcta ejecucion de las tareas.
La estructura organizacional propuesta para la empresa corresponde a un tipo de
organizacion lineal, en la cual la autoridad y responsabilidad correlativa, se
transmite integramente por una sola linea para cada persona o grupo de

personas.

Para lograr funcionalidad en la coordinacion, comunicacion, supervision y
ejecucion de actividades, la empresa debe contar con una estructura
administrativa adecuada por lo que la misma debe estar integrada por una
Gerencia General, de la cual dependen el departamento de Ventas, Produccién y
el Administrativo Contable.

Con esta propuesta en la estructura organizacional ocasionan la capacitacion del

personal de mas experiencia para ocupar los puestos de trabajo siguiente:

o Jefe del departamento de produccion
o Jefe del departamento de administracion

o Jefe del departamento de ventas

Se considera que teniendo estos tres puestos de trabajo permitira mejorar los
procesos generales de la empresa, al existir un area destinada para cada una de
las funciones esenciales y ayudard a eliminar la duplicidad de tareas e
instrucciones para el personal, ademas se tendra un tramo de control mejor

estructurado
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Al tener un departamento Administrativo- contable hara posible una coordinacion
adecuada de los recursos humanos, asi también se llevara un control de
inventarios y compras.

Ademas al delegar estas actividades, el gerente general podra realizar una
supervision del funcionamiento para mejorar las condiciones de trabajo al

optimizar los procesos y reducir costos.

La estructura contempla 2 organigramas, el general y el nominal.

Gréfica 20
Organigrama general propuesto
Las Delicias de Guatemala S.A

Gerencia General

Jefatura de Jefatura Administrativo Jefatura de
Produccion / contable Ventas

Fuente: elaboracién propia. Afio 2012
El organigrama general presenta una estructura enfocada en su funcion principal

gue es la produccion de dulces tipicos, cuenta con niveles jerarquicos definidos

por cada departamento para una mejor funcionalidad de la empresa.
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En el organigrama nominal se especifica la cantidad de personas necesarias
para cada departamento, contando con un jefe cada uno, agrupando a los
supervisores de ventas y dependientes, para hacer un grupo de ventas mas
solido con, asi como la unificacion de las actividades administrativo- contable
para ser coordinadas por una sola persona, esto hard que la empresa sea mas

eficiente en la operacion.

3.4.1.2 Departamentalizacion

La departamentalizacion es funcional, por el tipo de actividad a la que se dedica
la empresa que es la produccion de alimentos, con un jefe a cargo de cada
departamento lo que hard lineal la cadena de mando para trasladar las funciones

a los colaboradores de la empresa.

3.4.1.3 Funciones
Para hacer funcional la estructura propuesta es necesario describir las

funciones de cada departamento mismas que se definen a continuacién:

Gerencia general

e Cumplir con las actividades de planificacion, organizacion, direccion y control
de los bienes y recursos de la empresa, para el buen funcionamiento de la
misma.

e Implementar los procesos necesarios para la mejor ejecucién del trabajo en
cada uno de los departamentos.

e Actuar como facilitador con los jefes de departamento en las reuniones, para

planificar y tomar decisiones que lleven al logro de los objetivos.
Departamento Administrativo-contable

e Establecer planes enfocados a hacer eficientes los recursos humanos, fisicos

y financieros de la empresa.
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Coordinar con ventas los resultados mensuales de la operacion para
presentar un informe a gerencia general.

Llevar el proceso de reclutamiento y seleccién de personal para plazas
nuevas.

Coordinar las operaciones contables y financieras de la empresa.

Tener actualizado el reporte de ingresos y egresos buscando la minimizacién
de gastos que ayuden a mejorar la utilidad de la empresa.

Mantener en orden los tramites legales que puedan afectar el
funcionamiento de la empresa.

Establecer los controles de inventarios fisicos de la empresa.

Presentar reportes mensuales del movimiento de las operaciones financieras

de la empresa.

Departamento de produccion

Producir y empacar los productos

Llevar los controles internos necesarios para el mejor funcionamiento
operativo de la planta de produccion.

Presentar informes mensuales a gerencia general indicando los resultados

generados en la operacion.

Departamento de ventas

Establecer estrategias para el incremento de las ventas.

Ampliar la cartera de clientes, buscando nuevos mercados y negocios para
la empresa.

Analizar la competitividad del mercado para generar iniciativas de nuevos
productos y proyectos.

Presentar informe a la gerencia general de ventas mensuales indicando

unidades y quetzales.
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3.4.1.4 Tramo de control administrativo

El tramo de control es estrecho en todos los departamentos por lo que se
considera un numero adecuado de empleados para supervisar eficazmente, esto
hara una estructura mas solida para la empresa, aqui se define los niveles de

acuerdo al tamafio de la empresa.

3.4.1.5 Sistema de organizacion
El sistema de organizacién es funcional debido a que la autoridad se mantiene
a cargo de los jefes de cada departamento quienes podran ejercer el mando de

las unidades administrativas de acuerdo a la especializacion que posean.

3.4.1.6 Instrumentos organizacionales
Los instrumentos organizacionales para llevar a cabo el redisefio son: la

descripcion técnica de puestos y de procedimientos.

a) Descripcion técnica de puestos

A continuacion se presentan las descripciones técnicas de los puestos con los
que cuenta la empresa:

e Gerente general ¢ Dependiente de supermercado
e Jefe de produccién e Bodeguero

o Jefe de ventas e Receptor de pedidos

e Jefe de produccion e Empacador

e Supervisor de ventas e Encargado de mantenimiento
e Supervisor de kioscos ¢ Dependiente de Kiosco

¢ Asistente de gerencia e Panadero

e Operativo de produccion e Auxiliar de panaderia

e Contador ¢ Piloto transportista

¢ Asistente de contabilidad e Ayudante de transporte
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"7 LAS DELICIAS

DESCRIPCION TECNICA DE PUESTOS

1. Identificacion

Nombre del puesto: Gerente General
Unidad administrativa: Gerencia General
Le reporta a: Duefo de la empresa
_ Jefe contabilidad, administracion, produccion y
Le reportan:
ventas
Fecha de elaboracion: Agosto 2012

2. Objetivo

Puesto estratégico administrativo que es responsable de la administracion de las
operaciones de la empresa, coordinando con los jefes de departamentos los planes
estratégicos de crecimiento para un mejor desarrollo , y es el representante ante distintas
entidades y clientes.

3. Atribuciones

Principales
e Ser responsable del buen funcionamiento de las operaciones de la empresa.

e Coordinar mensualmente con los jefes de departamento el plan de gastos,
produccion y ventas.

e Supervisar que se cumpla con los planes.

e Representar legalmente a la empresa.

Secundarias
e Revisar asignacion de recursos para cada area.

e Ser representante con clientes nuevos para cierre de negociacion.
e Negociar con proveedores.

Ocasionales
e Participar en eventos que sea invitada la empresa.

4. Especificacion

Educacion

e Titulo de Administrador de Empresas o carrera afin

56



Experiencia

e Minimo 3 afios de experiencia en puestos similares.

Habilidades

= Alta capacidad de relacionarse dentro de la empresa; don de mando y liderazgo,
fluidez verbal; alto grado de responsabilidad econdmica y financiera.
= Excelentes relaciones humanas.

Destrezas

» Manejo de equipo de oficina y de cémputo.

5. Responsabilidad

Errores

= [En latoma de decisiones administrativas.

Equipo

= Debe velar por la correcta utilizacion del equipo y utiles de oficina asignados a su
puesto de trabajo.

Relaciones con otros

La relacion de trabajo de este puesto es directamente con los jefes de cada departamento.

Informacién confidencial

= Debe manejar la informacion de toda la empresa de forma confidencial por la
importancia que tiene.

Dinero / valores

» Responsable del manejo de las finanzas de la empresa para mantener la liquidez y
solvencia economica.

Supervision

= De las actividades de cada jefe de departamento.
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6. Nivel de esfuerzo

Mental Fisico

95% 5%

7. Condiciones ambientales

| = Condiciones de ambiente normales de escritorio, excelente ventilacion e iluminacion.

8. Riesgos

= Aumento de estrés por la carga mental.
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7 LAS DELICIAS
- Dukes Tipicos ’

DESCRIPCION TECNICA DE PUESTOS

1. Identificacion

Nombre del puesto: Jefe de Produccion

Unidad administrativa: Departamento de Produccion

Le reporta a: Gerente General
Personal de area de produccién

Le reportan: panaderos/reposteros, pilotos, ayudantes de
camion y encargado de bodega.

Fecha de elaboracion: Agosto 2012

2. Objetivo

Puesto administrativo, responsable de las produccién de todos los productos, de crear
planes de produccion, mantener abastecimiento de materias primas y velar por la
productividad de la planta, asi como de la coordinacion de los recursos

3. Atribuciones

Principales
¢ Planificar la produccion de cada una de las areas productivas.

e Llevar control de produccion diaria, entradas y salidas de productos, rotacion de
materia prima y formulacion de productos.

e Llevar analisis de mermas por producto semanal / mensual.

e Desarrollar estrategias para hacer productiva la planta de produccién.

e Coordinar el mantenimiento de equipos de la planta.

e Presentar un informe mensual a gerencia general de la produccion del mes,
indicando produccion, despachos por tienda, despachos por producto, gastos
generados, materia prima consumida, entre otros.

Secundarias
e Llevar los registros de control de limpieza y sanitizacion de la planta de produccion,

extraccion de basura.
e Llevar el control del personal en: descansos, vacaciones, citas al IGSS, rotaciones

entre otros.
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Ocasionales
e Desarrollar productos nuevos.

e Elaborar rutas de despacho con pilotos.

e Elaborar pedidos de materia prima.

4. Especificacion

Educacion

Titulo de Ingeniero industrial o Administrador de empresas.

Experiencia

Minimo 3 afios de experiencia en puestos similares.

Habilidades

= Alta capacidad de planificacion de la produccion; don de mando y liderazgo, fluidez

verbal; alto grado de responsabilidad.
= Conocimiento de normas BPM (buenas practicas de manufactura), HACCP.
= Conocimiento de control de calidad.
= Excelentes relaciones humanas.

5. Responsabilidad

Errores

= En proyeccion de produccién masiva de productos de temporada.

Equipo

= Debe velar por la correcta utilizacion del equipo de produccion .

Relaciones con otros

La relacion de trabajo de este puesto es directamente con la gerencia general y el
personal operativo de la planta, e indirectamente con los otros jefes de departamento.

Informacién confidencial

= Discrecion en el uso de la informacion de recetas y procedimientos de trabajo.

Dinero / valores

= No tiene responsabilidades econémicas directas.
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Supervision

* De la produccion de la empresa.

6. Nivel de esfuerzo

Mental Fisico

80% 20%

7. Condiciones ambientales

| = Condiciones de ambiente en planta de produccién, excelente ventilacién e iluminacion.

8. Riesgos

= Aumento de estrés.
»= Tener accidentes en el &rea de planta.
» Problemas de audicion por el ruido que se genera en la planta.
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DESCRIPCION TECNICA DE PUESTOS

7 LAS DELICIAS
S8 Dukes Tipicos ”

1. Identificacion I[

Nombre del puesto: Jefe Administrativo - contable

Unidad administrativa: Departamento administrativo - Contable
Le reporta a: Gerente General

Le reportan: Contador General y Auxiliar de contabilidad
Fecha de elaboracion: Agosto 2012

2. Objetivo

Puesto administrativo, su funcién principal es llevar el control Administrativo y financiero
de todas las operaciones de la empresa, para que esta opere de una forma ordenada y
utilice los recursos de una manera adecuada.

3. Atribuciones

Principales

o Establecer planes enfocados a hacer eficientes los recursos humanos, fisicos y
financieros de la empresa.

e Coordinar con ventas los resultados mensuales de la operacion para presentar un
informe a gerencia general.

e Llevar el proceso de reclutamiento y seleccion de personal para plazas nuevas.
Coordinar las operaciones contables y financieras de la empresa.

e Tener actualizado el reporte de ingresos y egresos buscando la minimizacion de
gastos que ayuden a mejorar la utilidad de la empresa.

e Presentar reportes mensuales del movimiento de las operaciones financieras de la
empresa.

Secundarias

e Mantener en orden los tramites legales que puedan afectar el funcionamiento de la
empresa.

e Establecer los controles de inventarios fisicos de la empresa.

Ocasionales

e Apoyar en facturacién de productos cuando sea necesario.

4. Especificacion

Educacién

¢ Graduado de contador publico y auditor

Experiencia
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Minimo 3 afios de experiencia en puestos similares

Habilidades

Alta capacidad de relacionarse dentro de la empresa; don de mando y liderazgo,
fluidez verbal; alto grado de responsabilidad econdmica y financiera.
Excelentes relaciones humanas.

Destrezas

Manejo de equipo de oficina y de computo.

Responsabilidad

Errores

No se permiten errores por el manejo de efectivo que tiene la plaza

Equipo

Debe velar por la correcta utilizacion de los recursos asignados y que son necesarios
para realizar bien sus labores

Relaciones con otros

La relacion de trabajo de este puesto es directamente con gerente general y el contador
de la empresa e indirectamente con los otros jefes de departamento,

Informacién confidencial

Discrecién en el uso de la informacién de toda la empresa debido a que esta plaza
tendra acceso a los datos financieros de la empresa

Dinero / valores

Del flujo de efectivo de la empresa

Supervision

Contador general, auxiliar de contabilidad, receptor facturador .

Nivel de esfuerzo

Mental Fisico

90% 10%
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7. Condiciones ambientales

| = Excelente ventilacién e iluminacion

8. Riesgos

» de un mal manejo de los recursos de la empresa, puede ocasionar una operacion
ineficiente y una perdida a todo nivel..
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DESCRIPCION TECNICA DE PUESTOS & Légggggés

1. Identificacion

Nombre del puesto: Jefe de ventas

Unidad administrativa: Departamento de ventas

Le reporta a: Gerente General

Le reportan: Supervisor de ventas y kioscos
Fecha de elaboracion: Agosto 2012

2. Objetivo

Puesto administrativo, su funcion principal es llevar el control de las ventas de la empresa
por medio de las estrategias comerciales que se generen para cumplir el presupuesto
mensual de cada una de las categorias

3. Atribuciones

Principales

e Establecer estrategias para el incremento de las ventas.

e Ampliar la cartera de clientes, buscando nuevos mercados y negocios para la
empresa.

¢ Analizar la competitividad del mercado para generar iniciativas de nuevos productos y
proyectos.

e Presentar informe a la gerencia general de ventas mensuales indicando unidades y
guetzales.

Secundarias

e Hacer reuniones periédicas con el grupo de ventas

e Hacer andlisis de rentabilidad de los puntos de venta

e Analizar ventas por punto de venta, por producto

e Establecer los controles necesarios para el control de las ventas.

Ocasionales

e Llevar el control de los horarios de atencion al publico de los puntos de venta.

e Control de la rotacion del personal de ventas (fijo y parcial)

4. Especificacion

Educacién

e Graduado de Administrador de empresas

Experiencia

e Minimo 3 afios de experiencia en puestos similares
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Habilidades

= Alta capacidad de relacionarse dentro de la empresa; don de mando y liderazgo,
fluidez verbal; alto grado de responsabilidad econdmica y financiera.
= Excelentes relaciones humanas, extrovertido y disciplinado

Destrezas

= Manejo de equipo de oficina y de cémputo.

5. Responsabilidad

Errores

= En la implementacion de estrategias que no generen los resultados esperados para
incremento de ventas

Equipo

= Debe velar por la correcta utilizacion de los recursos asignados y que son necesarios
para realizar bien sus labores

Relaciones con otros

La relacion de trabajo de este puesto es directamente con gerente general y los
supervisores de ventas e indirectamente con los otros jefes de departamento,

Informacién confidencial

= Discrecion en el uso de la informacion de toda la empresa debido a que esta plaza
tendrd acceso a los datos de venta de la empresa

Dinero / valores

= De la documentacién que se genera en los puntos de venta, facturas, vales,
devoluciones etc...

Supervision
= Supervisor de ventas y de kioscos
6. Nivel de esfuerzo
Mental Fisico
90% 10%
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7. Condiciones ambientales

| = Excelente ventilacién e iluminacion

8. Riesgos

= De perdida de venta por mala estrategia o por falta de productos por una mala
proyeccion.
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DESCRIPCION TECNICA DE PUESTOS

7 LAS DELICIAS
S8 Dukes Tipicos .

1. Identificacion

Nombre del puesto: Supervisor de supermercados
Unidad administrativa: Jefatura de ventas

Le reporta a: Jefe de ventas

Le reportan: Colocadores

Fecha de elaboracion: Agosto 2012

2. Objetivo

Puesto administrativo, su funcion principal es llevar el control de las ventas de los
productos que se distribuyen a los supermercados, velando por el mantenimiento del
inventario en cada punto de venta

3. Atribuciones

Principales

Responsable del abastecimiento de las tiendas.

Revision de fechas de vencimiento de los productos

Revisar la calidad de los productos.

Tabular pedidos de todas las tiendas.

Hacer inventarios en tienda para hacer pedidos

Entregar facturas en las oficinas centrales de los clientes para gestionar pago.
Revisar que se haya efectuado el pago por medio de transaccién en linea
Secundarias

e Hacer reuniones periédicas con los colocadores

e Entregar papeleria de tiendas a contabilidad

e Apoyar en la implementacion de exhibiciones de temporada
Ocasionales

e Llevar el control de los horarios de trabajo del personal.

4. Especificacion

Educacion

e Graduado a nivel de diversificado perito contador

Experiencia

e Minimo 3 afios de experiencia en puestos similares
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Habilidades

Alta capacidad de relacionarse dentro de la empresa; don de mando y liderazgo,
fluidez verbal; alto grado de responsabilidad.
Excelentes relaciones humanas, extrovertido y disciplinado

Destrezas

Manejo de equipo de oficina y de computo.

Responsabilidad

Errores

En las proyecciones de productos, que las tiendas queden desabastecidas o sobre
stockeadas

Equipo

Debe velar por la correcta utilizacion de los recursos asignados y que son necesarios
para realizar bien sus labores

Relaciones con otros

La relacion de trabajo de este puesto es directamente con los colocadores, contabilidad y
el jefe de ventas,

Informacién confidencial

Discrecién en el uso de la informacién de toda la empresa debido a que esta plaza
tendra acceso a los datos de venta de la empresa

Dinero / valores

De la documentacién que se genera en los puntos de venta, facturas, vales,
devoluciones etc...

Supervision
= Colocadores de supermercados
6. Nivel de esfuerzo
Mental Fisico
60% 40%
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7. Condiciones ambientales

| = Excelente ventilacion e iluminacion

8. Riesgos

= De pérdida de venta por mala estrategia o por falta de productos por una mala
proyeccion.
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DESCRIPCION TECNICA DE PUESTOS

7 LAS DELICIAS
_* Dulkces Tipicos ’

1. Identificacion

Nombre del puesto: Supervisor de kioscos
Unidad administrativa: Jefatura de ventas

Le reporta a: Jefe de ventas

Le reportan: Colocadores

Fecha de elaboracion: Agosto 2012

2. Objetivo

Puesto administrativo, su funcion principal es llevar el control de las ventas de los
productos en los kioscos de centros comerciales, velando por el mantenimiento del
inventario en cada punto de venta

3. Atribuciones

Principales

Responsable del abastecimiento de los kioscos.

Revision de fechas de vencimiento de los productos

Revisar la calidad de los productos.

Tabular pedidos de todos los kioscos.

Entregar facturas, vales. Boletas de deposito y devoluciones generados en el kiosco.

Revisar que se haya efectuado el deposito de la venta del dia llamando a todos los

kioscos.

e Analizar las ventas de cada kiosco para determinar la rentabilidad

Secundarias

e Hacer reuniones periédicas con los encargados de kioscos

e Entregar papeleria para uso en kioscos

e Apoyar en la implementacion de exhibiciones nuevas en kioscos

e Sugerir productos a cada punto para ampliar surtido en el kiosco

Ocasionales

e Llevar el control de los horarios de trabajo del personal, de acuerdo al horario de cada
centro comercial.

4. Especificacion

Educacion

e Graduado a nivel de diversificado perito contador o bachiller en ciencias y letras
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Experiencia

Minimo 3 afios de experiencia en puestos similares

Habilidades

= Alta capacidad de relacionarse dentro de la empresa; don de mando y liderazgo,
fluidez verbal; alto grado de responsabilidad.
= Excelentes relaciones humanas, extrovertido (a) y disciplinado

Destrezas

= Manejo de equipo de oficina'y de cOmputo.

5. Responsabilidad

Errores

= De mala comunicacion con la empresa en el traslado de pedidos y que generen
desabastecimientos

Equipo

= Debe velar por la correcta utilizacion de los recursos asignados y que son necesarios
para realizar bien sus labores

Relaciones con otros

La relacion de trabajo de este puesto es directamente con los encargados de kisocos,
contabilidad y el jefe de ventas,

Informacién confidencial

= Discrecion en el uso de la informacion de toda la empresa debido a que esta plaza
tendrd acceso a los datos de venta de la empresa

Dinero / valores

= De la documentacion que se genera en los puntos de venta, facturas, vales,
devoluciones, boletas de deposito etc...

Supervision

= Encargados de kisocos en centros comerciales

6. Nivel de esfuerzo
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Mental Fisico

60% 40%

7. Condiciones ambientales

| = Excelente ventilacion e iluminacion

8. Riesgos

= De pérdida de venta por mala estrategia o por falta de productos por una mala
proyeccion.
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DESCRIPCION TECNICA DE PUESTOS

"7 LAS DELICIAS
1. Identificacion i . all
Nombre del puesto: Contador
Unidad administrativa: Departamento administrativo - Contable
Le reporta a: Jefe Administrativo contable
Le reportan: Auxiliar de contabilidad
Fecha de elaboracion: Agosto 2012
2. Objetivo

Puesto administrativo, su funcién principal es llevar el control financiero de la empresa a
travez del orden logico de todas las operaciones contables de la empresa, velando por
gue todo quede registrado adecuadamente respetando las normas y leyes para el efecto

3. Atribuciones

Principales

= |levar control de facturas.

= Control de las entradas y salidas de dinero de la empresa

= Control del inventario fisico en unidades y moneda.

= Responsable de llevar el control de las cuentas por pagar

» Responsable de llevar el control de las cuentas por cobrar

= Elaborar los estados financieros de la empresa.

» Presentar los estados financieros a su jefe inmediato

= Hacer transferencias de pago de planillas

= Control de entradas y salidas de mobiliario y equipo de puntos de venta

= Revisar exportaciones y los tramites legales que estas conllevan

Secundarias

e Hacer el inventario fisico cada mes

e Hacer arqueos de caja en los kioscos de venta

e Presentar propuestas para hacer méas efectivo el proceso de facturacion de la
empresa

Ocasionales

e Apoyar en facturacién de productos cuando sea necesario.

e Revision de mercaderia que va a punto de venta

4. Especificacion

Educacion

e Graduado de perito contador, minimo 3er afio de estudios universitarios en contaduria
publica y auditoria
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Experiencia

Minimo 3 afios de experiencia como contador general

Habilidades

Capacidad de relacionarse dentro de la empresa alto grado de responsabilidad
econOmica y financiera.
Excelentes relaciones humanas.

Destrezas

Manejo de equipo de oficina y de computo.

Responsabilidad

Errores

No se permiten errores por el manejo de efectivo que tiene la plaza

Equipo

Debe velar por la correcta utilizacion de los recursos asignados y que son necesarios
para realizar bien sus labores

Relaciones con otros

La relacion de trabajo de este puesto es directamente con el jefe administrativo contable e
indirectamente con los otros jefes de departamento,

Informacién confidencial

Discrecion en el uso de la informacion de toda la empresa debido a que esta plaza
tendrd acceso a los datos financieros de la empresa

Dinero / valores

Del flujo de efectivo de la empresa

Supervision

De los auxiliares contables.

Nivel de esfuerzo

75




Mental Fisico

90% 10%

7. Condiciones ambientales

| = Excelente ventilacion e iluminacion

8. Riesgos

= de un mal manejo del efectivo y que cause descapitalizacién o perdida a la empresa.
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DESCRIPCION TECNICA DE PUESTOS

7 LAS DELICIAS
Dok Tipcos |

@1” g

‘x‘!f‘/// ;
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1. Identificacion

Nombre del puesto: Auxiliar de contabilidad

Unidad administrativa: Departamento administrativo - Contable
Le reporta a: Contador

Le reportan: Ninguno

Fecha de elaboracion: Agosto 2012

2. Objetivo

Puesto administrativo, su funcién principal apoyar al contador de la empresa en todas las
operaciones contables que se generen en el mes, contabilizar todos los documentos y
mantener toda la papeleria ordenada y archivada para un mejor control

3. Atribuciones

Principales

= Control de documentos contables

= Control de envios y facturas

= Control de pagos a proveedores

= Control de pago de planilla

= Control de documentos de gastos
Secundarias

e Apoyar en el inventario fisico cada mes

e Llevar control de notas de crédito y debito
e Control de notas de devolucion
Ocasionales

e Apoyar en facturacion de productos cuando sea necesario.

4. Especificacion

Educacion

Graduado de perito contador

Experiencia

Minimo 1 afio de experiencia como contador general

Habilidades

Trabajo en equipo, fluidez verbal, alto grado de responsabilidad discreto
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= Excelentes relaciones humanas.

Destrezas

= Manejo de equipo de oficina'y de cOmputo.

5. Responsabilidad

Errores

= No se permiten errores por el manejo de efectivo que tiene la plaza

Equipo

= Debe velar por la correcta utilizacion de los recursos asignados y que son necesarios
para realizar bien sus labores

Relaciones con otros

e Larelacién de trabajo de este puesto es directamente con el contador e indirectamente con el
jefe administrativo contable,

Informacién confidencial

= Discrecion en el uso de la informacion de toda la empresa debido a que esta plaza
tendra acceso a los datos financieros de la empresa

Dinero / valores

= De todos los documentos de la empresa

Supervision
= Ninguno
6. Nivel de esfuerzo
Mental Fisico
90% 10%

7. Condiciones ambientales

| = Excelente ventilacién e iluminacién
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8. Riesgos

= Perdida de documentos contables si no se lleva un buen sistema de control de los
mismos.
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DESCRIPCION TECNICA DE PUESTOS

7 LAS DELICIAS
S8 Dukes Tipicos .

1. Identificacion

Nombre del puesto: Asistente de Gerencia
Unidad administrativa: Gerencia

Le reporta a: Gerente General

Le reportan: Ninguno

Fecha de elaboracion: Agosto 2012

2. Objetivo

Puesto administrativo, su funcion principal es asistir al gerente general en todas las
actividades que requiera para llevar un control y orden.

3. Atribuciones

Principales

= Llevar agenda de citas

= Tener un control de actividades

= Trasladar ordenes de la gerencia a los jefes de departamento

= Llevar un orden de la papeleria de la gerencia

= Participar en reuniones y llevar la minuta.

= Llevar los procesos administrativos de los supermercados

= Entregar papeleria a contabilidad

Secundarias

Atender a clientes

Pago a proveedores

Pago de planillas

Apoyar en la recepcion de pedidos.

Trasladar informacién importante a todos los niveles de la empresa
Ocasionales

e Apoyar en la planta de produccion de ser necesario en temporadas pico
e Pago de gastos fijos (rentas, tarjetas de crédito, prestamos)

e Llevar control de los depdésitos de tienda

4. Especificacion

Educacion

e Graduado de secretaria ejecutiva o bilingte

Experiencia
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¢ Minimo 1 afio de experiencia como asistente administrativa

Habilidades
= Dinamica, proactiva, capacidad de relacionarse con el personal a todo nivel, trabajo en
equipo.
= Excelentes relaciones humanas.
Destrezas

= Manejo de equipo de oficina'y de computo.

5. Responsabilidad

Errores

= [En latoma de notas en reuniones

Equipo

= Debe velar por la correcta utilizacion de los recursos asignados y que son necesarios
para realizar bien sus labores

Relaciones con otros

La relacion de trabajo de este puesto es directamente con la gerente general y jefes de
departamento, e indirectamente con el personal operativo

Informacién confidencial

Discrecion en el uso de la informacion de toda la empresa ya que todo es confidencial

Dinero / valores

Del equipo que utiliza para realizar sus actividades

Supervision
= No tiene personal a su cargo.
6. Nivel de esfuerzo
Mental Fisico
70% 30%
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7. Condiciones ambientales

| = Excelente ventilacién e iluminacion

8. Riesgos

= de perder negociaciones o clientes por no pasar informacion a tiempo
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DESCRIPCION TECNICA DE PUESTOS (77 LICIAS

77 LAs DE

1. Identificacion

Nombre del puesto: Receptor de pedidos
Unidad administrativa: Jefatura de ventas
Le reporta a: Jefe de ventas

Le reportan: Ninguno

Fecha de elaboracion: Agosto 2012

2. Objetivo

Puesto administrativo, su funcién principal es la recepcion de todos los pedidos que
ingresan de los distintos canales y puntos de venta, tabularlos y pasarlos a las areas de
produccion para su elaboracién, asi como de generar los envios y facturas
correspondientes

3. Atribuciones

Principales

¢ Recepcion pedidos de puntos de venta

e Tabular pedidos de puntos de venta

e Recepcion de todos los documentos de los puntos de venta (vales, boletas de
depdsito, envios firmados, facturas firmadas etc..)

Secundarias

e Llevar un control de facturas generadas, enviadas y recibidas de regreso

e Llevar control de envios generados, enviados y recibidos de regreso.

e Control de vales generados.

e Control de cheques recibidos por pago de clientes.

Ocasionales

e Apoyar en la chequeada de productos que van para puntos de venta.

4. Especificacion

Educacion

e Graduado a nivel de diversificado secretaria comercial, perito contador o bachiller en
ciencias y letras

Experiencia

¢ Minimo 2 afios de experiencia en puestos similares

Habilidades
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= Alta capacidad de relacionarse dentro de la empresa, ordenado (a)
= Excelentes relaciones humanas, extrovertido (a) y disciplinado

Destrezas

» Manejo de equipo de oficina y de cémputo.

5. Responsabilidad

Errores

= de echar a perder documentos por una mala operacion en sistemas
= de enviar documentos con informacién erronea a los puntos de venta

Equipo

= Debe velar por la correcta utilizacion de los recursos asignados y que son necesarios
para realizar bien sus labores

Relaciones con otros

La relacion de trabajo de este puesto es directamente con los encargados de kioscos,
contabilidad y el jefe de ventas,

Informacién confidencial

= Discrecion en el uso de la informacion de toda la empresa debido a que esta plaza
tendra acceso a los datos de venta de la empresa

Dinero / valores

» De la documentacién que se genera en los puntos de venta, facturas, vales,
devoluciones, boletas de deposito etc...

Supervision

= Directa ninguna, indirecta a los puntos de venta en con respecto a envié de los
pedidos y papeleria que deben enviar para la empresa

6. Nivel de esfuerzo

Mental Fisico

80% 20%

7. Condiciones ambientales
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| = Excelente ventilacién e iluminacion

8. Riesgos

*= A no enviar informacioén veraz de costos de productos que confundan a los
responsables en los puntos de venta.
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DESCRIPCION TECNICA DE PUESTOS

77 LAS DELICIAS
§- " Dukes Tipicos ’

ol

1. Identificacion

Nombre del puesto: Panadero

Unidad administrativa: Departamento de Produccion
Le reporta a: Jefe de Produccion

Le reportan: Auxiliar de panaderia

Fecha de elaboracion: Agosto 2012

2. Objetivo

Puesto operativo, responsable de la produccion de la linea de panes que la empresa
vende a todos sus clientes, respetando recetas, cantidades y calidades de los productos
para tener un excelente producto final

3. Atribuciones

Principales

= Pedir la materia prima

= Preparar los equipos para las mezclas

= Preparar las formulas de pan

= Figurar el producto

= Hornear el producto.

= Pasar el producto al area de empaque

= Limpiar y ordenar su area de trabajo

Secundarias

e Llevar control de los productos que se producen a diario
e Hacer inventario de materia prima una vez al mes
Ocasionales

e Apoyar en el empague del pan cuando se le solicite

4. Especificacion

Educacién

e Minimo tercero basico

Experiencia

e Minimo 1 afio de experiencia como panificador
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Habilidades

= En la elaboracién de panes de todo tipo.
= en decoracion de panes

Destrezas

= Manejo de equipo de panificacion, hornos, fermentadores etc..

5. Responsabilidad

Errores

= Se pueden dar errores en la formulacién de los productos

Equipo

» Debe velar por la correcta utilizacion de la amasadora, refinadora, hornos y
fermentadores con los que cuenta la empresa

Relaciones con otros

La relacion de trabajo de este puesto es directamente con su jefe inmediato y el auxiliar de
panaderia

Informacién confidencial

De las recetas de pan de la empresa y de las cantidades de productos que se
producen, y que personas fuera de la misma no se enteren.

Dinero / valores

Del equipo que utiliza para producir

Supervision
= Auxiliar de panaderia.
6. Nivel de esfuerzo
Mental Fisico
10% 90%

7. Condiciones ambientales
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| = Area un poco calurosa por los hornos, pero con excelente ventilacion e iluminacién

8. Riesgos

= De echar a perder materia prima por una mala formulacién
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DESCRIPCION TECNICA DE PUESTOS

7 LAS DELICIAS
8- Dukes Tipicos ’

4

1. Identificacion

Nombre del puesto: Auxiliar de panadero

Unidad administrativa: Departamento de Produccion
Le reporta a: Jefe de Produccion

Le reportan: Ninguno

Fecha de elaboracion: Agosto 2012

2. Objetivo

Puesto operativo, responsable de apoyar al panadero en el proceso de produccion de
panes de las distintas clases que se producen en la empresa debiendo respetar las
normas internas

3. Atribuciones

Principales

= Tener limpias y ordenadas las bandejas para el pan

»= Apoyar en la elaboracion de las masas de pan

= Apoyar en la figuracién de los productos.

= Hornear el pan

Secundarias

e Apoyar en empacar los panes

e Apoyar en la separacion de los productos por punto de venta
Ocasionales

e Apoyar como ayudante de transporte si es necesario

4. Especificacion

Educacion

¢ Minimo sexto primaria

Experiencia

¢ Minimo 1 afio de experiencia como ayudante de panaderia

Habilidades

89




En la elaboracion de panes de todo tipo.
en decoracién de panes

Destrezas

Manejo de equipo de panificacion, hornos, fermentadores etc..

Responsabilidad

Errores

Se pueden dar errores en la formulacion de los productos

Equipo

Debe velar por la correcta utilizacion de la amasadora, refinadora, hornos y
fermentadores con los que cuenta la empresa

Relaciones con otros

La relacion de trabajo de este puesto es directamente con el panadero y el jefe de
produccién

Informacién confidencial

De las recetas de pan de la empresa y las cantidades de productos que se producen,
y que personas fuera de la misma no se enteren.

Dinero / valores

Del equipo que utiliza para producir

Supervision
= Ninguno
6. Nivel de esfuerzo
Mental Fisico
10% 90%
7. Condiciones ambientales

IE

Area un poco calurosa por los hornos, pero con excelente ventilacion e iluminacion
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8. Riesgos

= De echar a perder materia prima por una mala formulacién y producto por problemas
en horneo o fermentacion del producto.
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DESCRIPCION TECNICA DE PUESTOS

7 LAS DELICIAS
i< Dukes Tipicos 5

4

1. Identificacion

Nombre del puesto: Piloto transportista

Unidad administrativa: Departamento de Produccion
Le reporta a: Jefe de Produccion

Le reportan: Ninguno

Fecha de elaboracion: Agosto 2012

2. Objetivo

Puesto operativo, responsable del traslado de los productos que se elaboran en la
empresa a los puntos de venta, velando por utilizar horarios y rutas que le faciliten el
traslado y ser mas productivo en su tiempo.

3. Atribuciones

Principales

= Trasladar los productos a los puntos de venta

= Trasladar la materia prima que se compra directo

= Trasladar las frutas para los dulces mielosos.

» Resguardar la papeleria que envian a la empresa

= Llevar el control de los viajes que se hagan semanalmente
= Mantener el control del uso de gasolina del vehiculo a su cargo
Secundarias

e Regresar todas las cajas vacias a la empresa

e Regresar las devoluciones gue envian los puntos de venta
e Mantener limpio el vehiculo

Ocasionales

e Llevar productos a eventos en los que la empresa participe.

4. Especificacion

Educacion

e Minimo tercero basico

Experiencia

¢ Minimo 1 afio de experiencia como piloto de transporte de alimentos
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Habilidades

Habilidad para manipular productos en transporte

Destrezas

En conocimiento de rutas en la ciudad para desplazarse mas rapido

Responsabilidad

Errores

En dejar productos cruzados en los puntos de venta

Equipo

Debe velar por el uso correcto del vehiculo asignado para transportar los productos de
la empresa

Relaciones con otros

e Larelacién de trabajo de este puesto es directamente con su jefe inmediato y sus
compafieros de area

Informacién confidencial

De las cantidades que transporta por el valor que tienen y que no se enteren terceras
personas..

Dinero / valores

Es responsable de todos los productos que transporta hasta que llegue a su destino

Supervision
No tiene personal a su cargo.
Nivel de esfuerzo
Mental Fisico
10% 90%

Condiciones ambientales
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| = Las condiciones ambientales son dentro del transporte y depende del clima

8. Riesgos

= De accidentes o robos en el trayecto hacia los puntos de venta
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DESCRIPCION TECNICA DE PUESTOS

7 LAS DELICIAS
i< Dukes Tipicos 5

4

1. Identificacion

Nombre del puesto: Ayudante de transporte
Unidad administrativa: Departamento de Produccion
Le reporta a: Jefe de Produccion

Le reportan: Ninguno

Fecha de elaboracion: Agosto 2012

2. Objetivo

Puesto operativo, responsable de apoyar al piloto en el traslado de los productos que se
elaboran en la empresa a los puntos de venta, respetando las politicas y normas internas

3. Atribuciones

Principales
= Apoyar al piloto en todas las actividades que requiera en las actividades diarias de
transporte de productos hacia los puntos de venta

Secundarias

e Estar al pendiente de subir todas las cajas vacias al vehiculo

e Estar pendiente de las devoluciones que envian los puntos de venta
Ocasionales

e Llevar productos a eventos en los que la empresa participe.

4. Especificacion

Educacion

e Minimo tercero basico

Experiencia

e Minimo 1 afio de experiencia en transporte de alimentos

Habilidades

= Habilidad para manipular productos en transporte

Destrezas
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= en colocacion de productos en transporte

5. Responsabilidad

Errores

= En dejar productos cruzados en los puntos de venta

Equipo

= Debe velar por el uso correcto de los bienes de la empresa que lleva el vehiculo en el
que se transporte

Relaciones con otros

e Larelacion de trabajo de este puesto es directamente con su jefe inmediato y sus
comparieros de area

Informacién confidencial

De las cantidades que transporta por el valor que tienen y que no se enteren terceras
personas..

Dinero / valores

= Es co-responsable de todos los productos que transporta hasta que llegue a su
destino junto con el piloto

Supervision
= No tiene personal a su cargo.
6. Nivel de esfuerzo
Mental Fisico
10% 90%

7. Condiciones ambientales

| = Las condiciones ambientales son dentro del transporte y depende del clima

8. Riesgos

\ = De accidentes o robos en el trayecto hacia los puntos de venta
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DESCRIPCION TECNICA DE PUESTOS

1. ldentificacion

Nombre del puesto: Bodeguero

Unidad administrativa: Departamento de Produccion
Le reporta a: Jefe de Produccion

Le reportan: Ninguno

Fecha de elaboracion: Agosto 2012

2. Objetivo

Puesto operativo, responsable del inventario de materias primas de la empresa, velando
porque siempre haya disponibilidad de la misma para la elaboracion de todos los

productos que en ella se elaboran

3.

Atribuciones

Principales

Tener inventario de toda la materia prima

Llevar una buena rotacién de materia prima en bodega

Pedir para evitar que se quede desabastecida la bodega.

Lleva control de la documentacion de entradas y salidas de materia prima
Trasladar la materia prima a las areas productivas

Sugerir las cantidades a comprar de la materia prima

Mantener limpia y ordenada la bodega

Tener bien identificada por categoria la materia prima

Secundarias

Contactar con los proveedores
Sugerir materia prima nueva

Ocasionales

Apoyar en separacion de producto por tienda

4.

Especificacion

Educacién

Minimo 3ro bésico

Experiencia

Minimo 1 afio de experiencia en manejo de bodegas de materia prima
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Habilidades

En manejo de controles internos
Numeérica para hacer calculos en control de inventario

Destrezas

En ordenamiento de bodegas

Responsabilidad

Errores

Se pueden dar errores en las proyecciones de compra de materia prima

Equipo

Solo de las basculas y balanzas de pesado de materia prima

Relaciones con otros

La relacion de trabajo de este puesto es directamente con el jefe de producciony el
personal operativo de cada area productiva

Informacién confidencial

de los costos de materia prima y las cantidades que se manejan internamente

Dinero / valores

de la materia prima que debe resguardar

Supervision
= Ninguno
6. Nivel de esfuerzo
Mental Fisico
30% 70%
7. Condiciones ambientales

Con excelente ventilacion e iluminacién
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8. Riesgos

= De que se pierda materia prima por una mala rotacion del inventario y las fechas de
vencimiento de cada una.
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DESCRIPCION TECNICA DE PUESTOS

7”7 LAS DELICIAS
S vk T

1. Identificacion

Nombre del puesto: Colocador de supermercado
Unidad administrativa: Departamento de ventas

Le reporta a: Supervisor de supermercados
Le reportan: Ninguno

Fecha de elaboracion: Agosto 2012

2. Objetivo

Puesto operativo, responsable la colocacion, rotulacién y limpieza de los productos que
se venden en dentro de los supermercados en los que la empresa tiene participacion y de
gue se tengan el suficiente inventario para promover la venta

3. Atribuciones

Principales

= Mantener bien exhibidos rotulados los productos en las gondolas

= Tener al dia los pedidos de los productos

= Tener el inventario al dia de todos los productos que se venden dentro del
supermercado.

= Tener limpia las areas donde se colocan los productos.

» Estar pendiente de las promociones para que los rotulos se cambien en el punto de
venta

Secundarias

e Apoyar con el manejo de la papeleria interna para hacer mas facil la operacion de los
pilotos.

e Estar pendiente de las devoluciones que envian los puntos de venta

Ocasionales

e Hacer los pedidos directos a la empresa

4. Especificacion

Educacion

e Minimo tercero basico

Experiencia

e Minimo 1 afio de experiencia en manipulacion de productos

100




Habilidades

Habilidad para manipular productos alimenticios

Destrezas

en colocacion y rotulacion de productos

Responsabilidad

Errores

en el manejo de inventarios en los puntos de venta

Equipo

esta plaza no tiene equipos a su cargo

Relaciones con otros

e Larelacion de trabajo de este puesto es directamente con su jefe inmediato

Informacién confidencial

de costos y precios de venta de los productos en el punto de venta y que no se filtre a
la competencia

Dinero / valores

ninguno

Supervision

No tiene personal a su cargo.

Nivel de esfuerzo

Mental Fisico

10% 90%

Condiciones ambientales

Dependeréa del punto de venta en el que sea asignado

Riesgos

de perder venta por no hacer bien las proyecciones del punto de venta al que este
asignado
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DESCRIPCION TECNICA DE PUESTOS

1. Identificacion

[t LICIAS
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Nombre del puesto:

Piloto transportista

Unidad administrativa:

Departamento de Produccion

Le reporta a:

Jefe de Produccidn

Le reportan:

Ninguno

Fecha de elaboracion:

Agosto 2012

2. Objetivo

Puesto operativo, responsable de empacar todos los productos que se elaboran en la
empresa velando porque se utilicen los empaques correctos de acuerdo al tipo de

producto.

3. Atribuciones

Principales

= Preparar los empaques para los distintos tipos de productos.
= Etiquetar con nombre los diferentes productos

= Poner fecha de produccién y vencimiento

= Empacar en el tipo de empaque segun sean el producto.

= Separa los productos por punto de venta

» Limpiar y ordenar su area de trabajo

Secundarias

e Llevar control de los productos que se empacan a diario
e Pedir a produccion productos para completar pedidos

e Hacer inventario una vez al mes

Ocasionales

e Apoyar a transporte en subir el producto a los vehiculos

4. Especificacion

Educacion

e Minimo tercero basico

Experiencia

¢ Minimo 1 afio de experiencia en empaque de dulces tipicos
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Habilidades

Habilidad para manipular productos respetando las normas de calidad internas de la
empresa.
Para etiquetado de productos

Destrezas

Manejo de equipo especial para empaque al vacio.

Responsabilidad

Errores

Se pueden dar errores en la etiquetada que un producto tenga los datos de otro

Equipo

Debe velar por la correcta utilizacion de los recursos asignados y que son necesarios
para el empaque de los productos.

Relaciones con otros

La relacion de trabajo de este puesto es directamente con su jefe inmediato y sus
comparieros de area

Informacién confidencial

Solo de las cantidades de productos que se producen y empacan, y que personas
fuera de la misma no se enteren.

Dinero / valores

Del equipo que utiliza empacar los productos

Supervision
= No tiene personal a su cargo.
6. Nivel de esfuerzo
Mental Fisico
10% 90%
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7. Condiciones ambientales

| = Excelente ventilacién e iluminacion

8. Riesgos

= De echar a perder material de empaque por cambio de empaques en productos
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DESCRIPCION TECNICA DE PUESTOS

7”7 LAS DELICIAS
S vk T

1. Identificacion

Nombre del puesto: Encargado de mantenimiento
Unidad administrativa: Departamento de Produccion
Le reporta a: Jefe de Produccion

Le reportan: Ninguno

Fecha de elaboracion: Agosto 2012

2. Objetivo

Puesto operativo, responsable de mantener todos los equipos y maquinaria de la
empresa, asi como de las reparaciones menores que se necesiten solventar.

3. Atribuciones

Principales

= Llevar control del mantenimiento preventivo del equipo

= Llevar control del mantenimiento preventivo de la maquinaria.

» Revisar todas las areas y arreglar todas las reparaciones menores (ejemplo: cambiar
focos, cambiar tomacorrientes, espigas, cambio de tuberia etc..)

= Pintar las areas que se soliciten

Secundarias

e Compra de repuestos para reparaciones

e Cambios menores al transporte de distribucion

Ocasionales

e Apoyar en llevar producto a los puntos de venta

4. Especificacion

Educacion

e Graduado de bachiller en electronica, mecanica o carrera afin.

Experiencia

e Minimo 1 afio de experiencia en mantenimientos de empresas industriales

Habilidades
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Destrezas

en negociar repuestos econdmicos y de buena calidad para las reparaciones

Responsabilidad

Errores

Se pueden dar errores compra de repuestos no adecuados para el tipo de reparacion
En cambios de repuestos que no queden de acuerdo a las especificaciones de la
empresa

Equipo

solo herramienta basica para las reparaciones

Relaciones con otros

La relacion de trabajo de este puesto es directamente con el jefe de produccion

Informacién confidencial

ninguna

Dinero / valores

del efectivo que se le proporciona para la compra de repuestos para las mejoras en la
empresa

Supervision
= Ninguno
6. Nivel de esfuerzo
Mental Fisico
20% 80%
7. Condiciones ambientales

Con excelente ventilacion e iluminacion
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8. Riesgos

= de comprar repuestos que no sean los adecuados para las reparaciones
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DESCRIPCION TECNICA DE PUESTOS

7 LAS DELICIAS
S8 Dukes Tipicos .
o

1. Identificacion

Nombre del puesto: Operario de produccion
Unidad administrativa: Departamento de Produccion
Le reporta a: Jefe de Produccion

Le reportan: Ninguno

Fecha de elaboracion: Agosto 2012

2. Objetivo

Puesto operativo, responsable de la produccién de los productos asignados segun el area
productiva a la que pertenece, velando por el cumplimiento de los procedimientos y las
recetas del producto.

3. Atribuciones

Principales

= Elaboracién de los productos

= Pedir materia prima

= Conteo de los productos producidos
= Ordenary limpiar su area de trabajo
Secundarias

e Empacar productos

e Hacer inventario una vez al mes
Ocasionales

e Separacion de productos por tienda

4. Especificacion

Educacién

e Minimo tercero basico

Experiencia

¢ Minimo 1 afio de experiencia en area de produccion de dulces tipicos

Habilidades

= Capacidad de trabajo en equipo con sus compafieros y facilidad para
comunicarse
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Destrezas

= En manejo de tiempos de coccidn de productos

5. Responsabilidad

Errores

= Enla elaboracién de productos

Equipo

= Debe velar por la correcta utilizacion de los recursos asignados y que son necesarios
para la produccién de los productos asignados

Relaciones con otros

La relacion de trabajo de este puesto es directamente con su jefe inmediato y sus
compafieros de area

Informacion confidencial

= Discrecion en el uso de la informacion de recetas de productos que se elaboran en la
empresa

Dinero / valores

= Del equipo que utiliza para la elaboracion de los productos

Supervision
= No tiene personal a su cargo.
6. Nivel de esfuerzo
Mental Fisico
10% 90%

7. Condiciones ambientales

| = Excelente ventilacién e iluminacion

8. Riesgos

= De accidentes en el area productiva.
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DESCRIPCION TECNICA DE PUESTOS (i Lﬁégérggﬁs

1. Identificacion ool
Nombre del puesto: Dependiente de Kiosco

Unidad administrativa: Departamento de ventas

Le reporta a: Jefe de ventas

Le reportan: Ninguno

Fecha de elaboracion: Agosto 2012

2. Objetivo

Puesto operativo, responsable de la administracién del kiosco de venta en lo que se
refiere a abastecimiento, exhibiciéon y venta de los productos, asi como de la adecuada
atencion al cliente

3. Atribuciones

Principales

= Atender a clientes

= Elaborar pedidos

= Depositar diariamente el dinero producto de la venta
= Ordenary limpiar su area de trabajo

Secundarias

e Hacer pedidos adicionales a planta

e Hacer inventario una vez al mes

Ocasionales

e Asistir a reuniones programadas

4. Especificacion

Educacién

e Minimo tercero basico

Experiencia

¢ Minimo 1 afio de experiencia en atencion al cliente y ventas

Habilidades

= Excelentes relaciones humanas
= Buen trato a clientes
= Habilidad numérica para los célculos de costos y ventas diarias
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5. Responsabilidad

Errores

= En el inventario de productos

Equipo

= Debe velar por la correcta utilizacion de los recursos asignados y que son necesarios
para generar la venta

Relaciones con otros

La relacion de trabajo de este puesto es directamente con el cliente, el supervisor de
ventas y el jefe de contabilidad

Informacion confidencial

Discrecién en el uso de la informacion de precios de venta y de valores de venta
diarias / semanal o mensual, por el caracter del negocio.

Dinero / valores

Responsable del dinero de la venta diaria
Del mobiliario y equipo que esta en el kiosco

Supervision
= No tiene personal a su cargo.
6. Nivel de esfuerzo
Mental Fisico
20% 80%

7. Condiciones ambientales

| = Excelente ventilacién e iluminacion

8. Riesgos

= De robo por el tipo de negocio
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b) Descripcion de procedimientos
Aqui se presentan los principales procedimientos, con el objetivo de
aprovechar los recursos disponibles en la empresa, la simbologia que se
presenta a continuacion servira de referencia para ilustrar el proceso en
forma grafica

Simbologia Norma ANSI

Inicio o termino: indica el principio o el fin del flujo.
Puede ser accion o lugar; ademas se usa para indicar
una oportunidad administrativa o persona que recibe o
proporciona informacion

Actividad: describe las funciones que desempefian las
personas involucradas en el procedimiento

Documento: representa cualquier documento que
entre, se utilice, se genere o salga del procedimiento.

Decision o Alternativa: indica un punto dentro del flujo
en donde se debe tomar una decision entre dos o mas
opciones.

J
Archivo: indica que se guarde un documento en forma
temporal o permanente

Conector de pagina. Representa una conexiéon o
enlace con otra hoja diferente, en la que continua el
diagrama de flujo.

Conector: representa una conexion o enlace de una
parte del diagrama de flujo con otra parte del mismo

Fuente: Franklin Fincowsky, Benjamin, Organizacion de Empresas. Segunda Edicion. Afio
2004. Pag. 215

Los procesos descritos son:

e Inventario en kiosco.
e Generacién de envios a punto de venta.
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Facturacion al crédito.
Exportaciones

Pago a proveedores
Genérico de produccién
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Procedimiento: 1 Hoja: 1 de 3

7 LGS DELICIAS
< Dulkes Yw

L

Titulo: Inventario en kiosco | No. de pasos: 8 Fecha: agosto 2012
Inicia: Dependiente de Termina: auxiliar de Elaborado por:
kiosco Contabilidad Jorge Huezo
Definicion:

Es un proceso necesario e indispensable para realizar inventario fisico de los
productos en el area de venta.

Objetivos especificos:

e Tener un control de los productos existentes en el punto de venta.
e Hacer un andlisis de los movimientos de venta del mes.

Normas especificas:

1. Elinventario se debe hacer en unidades y en moneda
2. Es indispensable que se cuente uno a uno todos los productos
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7 LAS DELICIAS
~ Dulkes Tipicos 5
Z :" { ‘5:*:‘/4/ r

Procedimiento: 1

Hoja: 2 de 3

Titulo:
Inventario en kiosco

No. de pasos: 8

Fecha: agosto 2012

Inicia: dependiente de
kiosco

Termina: auxiliar de
contabilidad

Elaborado por:
Jorge Huezo

Puesto

Paso

Actividad

Dependiente de kiosco

ordenar por categoria de
productos

Inicia el conteo fisico uno a
uno

Anota las cantidades en
formato especifico

Auxiliar de contabilidad

Revisa la papeleria de
gastos, depdsitos,
devoluciones, pedidos y
facturas emitidas en la
operacion del mes

4.1 Sl: se estan completas se
anotan

4.2 NO: se revisa
nuevamente

Se hace conteo de efectivo
disponible en el kiosco

Dependiente de kiosco

Se revisa

6.1 Sl: esta de acuerdo firma.
6.2 NO: se revisa
nuevamente el inventario

Auxiliar de contabilidad

Cuadra el inventario

7.1 Sl: se ingresa a sistema
7.2 NO: se revisa
nuevamente papeleria del
kiosco

Fin del proceso
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Procedimiento: 1

Hoja: 3de 3
Fecha: agosto 2012

Titulo: Inventario en kiosco

No. de pasos: 8

Elaborado por: Jorge Huezo

Inicia: Dependiente de kiosco

Termina: Auxiliar de contabilidad

Auxiliar de contabilidad

Dependiente de kiosco

C e D)

6

©
Y
|

<>

6.1

6.2

(\‘C

A
a4
\4 /
4.1 4.2
W
5 2
4
B C
W
7
4
7.1 7.2
FIN )
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LAS DELICIAS
/*' ana!bk_vf .
s S |

Procedimiento: 2

Hoja: 1 de 4

Titulo: Generacion de
envios a punto de venta

No. de pasos: 14

Fecha: agosto 2012

Inicia:
Asistente de gerencia

Termina:
Asistente de gerencia

Elaborado por:
Jorge Huezo

Definicion:

Es un proceso indispensable para llevar una coordinacion de pedidos y horarios de
despacho y abastecer oportunamente a todos los puntos de venta, teniendo el registro
correlativo de los envios que se generan.

Objetivos especificos:

e Tenerun documento de respaldo de salidas de producto de planta.
e Llevar un control de documentos por cada punto de venta.

Normas especificas:

3. No debe salir ningun producto de planta sin el respectivo documento de

requisicion.

4. Todos los envios generados deben regresar con el sello de recibido del punto

de venta.
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PP LAS DELICIAS
}#(__ Dulkes Tipicos <
i v

Procedimiento: 2

Hoja: 2 de 4

Titulo: Generacion de envio
a punto de venta

No. de pasos: 14

Fecha: agosto 2012

Inicia: Asistente de
gerencia

Termina: Asistente de
gerencia

Elaborado por:
Jorge Huezo

Puesto

Paso

Actividad

Asistente de gerencia

1

Recibe y tabula pedido
de punto de venta

2

Traslada pedidos a
produccion

Panadero / repostero

Recibe pedido y lo
prepara por punto de
venta

Verifica que este
completo

4.1 Sl se empaca el
producto y traslada a
area de despacho

4.2 NO: se completa el
pedido

Encargado de despacho

Recibe producto por
punto de venta y lo
clasifica por ruta de
despacho.

(o2}

Traslada informacién de
productos a facturacion

Asistente de gerencia

Recibe informacion y
genera envios por punto
de venta

Traslada envios a area
de despacho.

Encargado de despacho

Revisa nuevamente
contra envio.

9.1 SI: esta completo se
envia a punto de venta.
9.2 NO: se genera otro
envio.

Piloto

10

Traslada el producto a
punto de venta
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* LAS DELICIAS
=< Dukes Tipicos 5
; %‘" b I

Procedimiento: 2

Hoja: 3de 4

Titulo: Generacion de envios
a punto de venta

No. de pasos: 14

Fecha: agosto 2012

Inicia:
Asistente de gerencia

Termina:
Asistente de gerencia

Elaborado por:
Jorge Huezo

Puesto

Paso

Actividad

Dependiente de kiosco

11

Recibe producto y
chequea contra envio
11.1 SI: esta completo
firmay regresa envio
11.2 NO: estad completo
hace devolucion del
faltante y adjunta a envi6

Piloto

12

Entrega envio devuelto a
asistente de gerencia

Asistente de gerencia

13

Verifica correlativos de
envios devueltos

13.1 Sl: Ingresa al
sistema y archiva envié
13.2 NO: llama al punto
de venta para que lo
envié.

14

Fin del proceso
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Procedimiento 2

Hoja: 4 de 4

Fecha: agosto 2012

Titulo: Generacién de
envio a punto de venta

No. de pasos: 14

Elaborado por: Jorge Huezo

Inicia: Asistente de gerencia

Termina: Asistente de gerencia

Asistente de gerencia

Panadero / repostero

Encargado de
despacho

Piloto

Dependiente de kiosco

‘ INICIO ’

5
|
5
0

7
8
1
1

4

3
v

no,

10

0 O

12

@_
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Procedimiento 3 Hoja 1l de 3

77 LAS DELICIAS
* Dulces Tipicos ’
. % £ WZ/ v

L |i'

Titulo: Facturacion a credito | No. de pasos: 11 Fecha: Agosto 2012
Inicia: _ Termina: Receptor de Elaborado por:
Receptor de pedidos pedidos Jorge Huezo
Definicion:

Es un proceso indispensable para tener el control de las ventas que la empresa realiza al crédito
a distintos clientes

Objetivos especificos:

e Llevar un control de las ventas al crédito
e Tener un control de las cuentas por cobrar de la empresa.
e Ofrecer a los clientes una alternativa de compra de los productos.

Normas especificas:

5. Toda venta al crédito debe quedar por escrito en un documento contable.
6. No se puede vender al credito sin autorizacion de la gerencia
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7”7 LAS DELICIAS
S Tvicos

=3 v

4

Procedimiento 3

Hoja 1l de 3

Titulo: Facturacion a credito

No. de pasos: 11

Fecha: Agosto 2012

Inicia:
Receptor de pedidos

Termina: Receptor de pedidos

Elaborado por:
Jorge Huezo

Puesto Paso Actividad
Receptor de pedidos 1 Recibe pedido de cliente
2 Digita pedido en sistema uno a
uno cada producto
3 Imprime factura
4 Pasa factura a piloto
Revisa los productos
Piloto transportista 5 facturados
5.1. Sl: carga el producto en el
vehiculo
5.2 NO: regresa la factura para
Su correcion
Traslada producto al cliente
6
Espera que le reciban el
7 producto y sellen la factura
8 Regresa factura original y
copia firmada y sellada
9 Entrega factura a receptor de
pedidos
Receptor de pedidos 10 Recibe factura enviada del
punto de venta
10.1 Sl: ingresa la factura
recibida al sistema y manual
10.2 NO: regresa la factura al
piloto para que la corrigan el
cliente
11 Fin del proceso
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Procedimiento: 3

Hoja: 3 de 3
Fecha: agosto 2012

Titulo: Inventario en kiosco No. de pasos: 11

Elaborado por: Jorge Huezo

Inicia: Receptor de pedidos

Termina: Receptor de pedidos

Receptor de pedidos

Piloto transportista

D
|

1

5.2

10.1 10.2

C =
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Procedimiento 4 Hoja 1 de 3

S DELICIAS
Dulkes Tipicos ’

7 LAS DE
e s Ti

Titulo: No. de pasos: 15 Fecha: Agosto 2012
Procedimiento genérico
produccidén de dulces tipicos

Inicia: Termina: Elaborado por:
Receptor de pedidos Empacador Jorge Huezo
Definicion:

Es el proceso de produccion general para la elaboracién de dulces tipicos indispensable tenerlo
para llevar un orden en las tareas de cada area productiva.

Objetivos especificos:

e Tener un proceso ordenado para la elaboracion de dulces tipicos.
e Mantener siempre la calidad en la elaboracion de dulces tipicos.

Normas especificas:

7. Se debe seguir todos los pasos de este procedimiento para lograr los mismos
resultados siempre.
8. Es indispensable que se supervise aleatoriamente el procedimiento para validar que
se respete..
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(7 LAS DELICIAS
s S?

v,

[

Procedimiento: 4

Hoja 2 de 3

Titulo:
Procedimiento genérico
produccién de dulces tipicos

No. de pasos: 15

Fecha: Agosto 2012

Inicia: Receptor de pedidos

Termina: Empacador

Elaborado por:
Jorge Huezo

Puesto Paso Actividad
Recepcion de pedido en el
Receptor de pedidos 1 area operativa
2 Traslada pedido a produccion
Recibe pedido y elabora
Operario 3 pedido de materia prima.
Recibe pedido de materia
Bodeguero 4 prima
Prepara materia prima y
5 traslada a area operativa
Recibe y chequea materia
prima:
6.1 SI: Inicia el proceso de
elaboracion.
Operativo 6 6.2 NO: regresa a bodega
Pesa ingredientes para
7 elaboracion de formula.
8 Prepara mezcla de producto
9 Deja reposar masa
Porciona y figura cada
10 producto
Coloca en bandejas el
11 producto
Cocina el producto (frie,
12 hornea o cocina)
13 Deja enfriar el producto
Empaca y clasifica por punto
Empacador 14 de venta
15 Traslada a area de despacho

Fin del proceso
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Dubces Tipicos
ey WX

Procedimiento 4

Hoja: 3 de 3

Fecha: agosto 2012

Titulo: Procedimiento
genérico produccion de
dulces tipicos

No. de pasos: 15

Elaborado por: Jorge Huezo

Inicia: Receptor de pedidos

Termina: Empacador

Receptor de pedidos operativo Bodeguero Empacador
(=)
1
4 14
y
2 5 15
FIN
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3.6 Presupuesto paralaimplementacion de la propuesta

El presupuesto necesario para hacer el cambio se presenta a continuacién en
donde se toman en cuenta los gastos en que debe incurrir la empresa con el
ascenso del personal, la capacitacion y la divulgacion de la filosofia empresarial
para todo el personal

Cuadro 2
Presupuesto para la implementacion de la propuesta
Las Delicias de Guatemala S.A.

| No. | Descripcion | Tipo de gasto | Costo
sueldos y salarios
Ascenso de personal Nuevos sueldos Q6,000 c/u
! capacitado (©18,000 mes) Q216,000.00
prestaciones laborales 43% Q92,880.00
total salarios Q308,880.00
Gastos Administrativos
Capacitacion del personal o
1 para cubrir los puestos Gastos_ de capacitacion Q4,000.00
(materiales, charlas etc..)
propuestos
Compra de mobiliario y o .
2 equipo de los nuevos 3 Escritorios, 3 sillas, 3 Q16,000.00
computadoras entre otros
puestos
Divulgacion de la mision, Rotulos con la informacion
3 vision, valores y estructura Q1,500.00
; de la empresa
organica de la empresa
4 Elaboracion de descriptores | Gastos de |m_r3re3|on, 0200.00
de puestos encuadernacion
total gastos administrativos Q21,700.00
COSTO TOTAL DE LA INVERSION Q330,580.00

Fuente: elaboracion propia. Afio 2013

3.7 Relacién Costo / Beneficio

Con la implementacion de los cambios sugeridos habra una estructura mas
funcional, una mejor coordinacion de funciones, y o6rdenes al personal, una linea
adecuada de autoridad, disminucion de costos de operacién, mejor control de
los horarios de trabajo, menos desperdicio de materias primas, y un nivel

jerarquico adecuado para la actividad de la empresa.
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CONCLUSIONES

Luego de realizar la investigacion en la empresa Las Delicias de Guatemala, se

identificaron deficiencias administrativas, las cuales se detallan a continuacion:

1. No se aplican instrumentos administrativos que sirvan de apoyo en las
actividades de los empleados y los procesos no estdn normados
adecuadamente para hacer més efectiva la operacion de la empresa aqui se

cumple la primera hipétesis plasmada en el plan de investigacion.

2. La empresa tiene formalmente establecida la mision y vision pero no son
comunicadas al personal y con esto no se logra trasladar la filosofia y buscar
el compromiso que sirva para inducir a los empleados a alcanzar los

objetivos de la misma.

3. La empresa cuenta con una estructura organizacional inoperante lo cual se
evidencia con la ausencia de lineas de autoridad reconocidas por el
personal, sobrecargo de trabajo en algunos puestos, desaprovechamiento de

los recursos y deficiente comunicacion interna

4. El Gerente General tiene centralizada la toma de decisiones a todo nivel y no
delega a los mandos medios, esto no le permite enfocarse en sus actividades
gerenciales como la administracion de todos los recursos, productividad de
la empresa, mantener la solvencia y servir de representante en actividades

especiales.
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RECOMENDACIONES

Tomando en cuenta las conclusiones de la investigacion realizada se recomienda

a los directivos de la empresa lo siguiente:

1. La empresa debe poner en practica las descripciones técnicas de puestos y
procedimientos para delimitar las tareas que corresponden a cada empleado
y asi eliminar el sobrecargo de trabajo, fugas de responsabilidad, suprimir

deficiencias en la operacion.

2. Los jefes de departamento deben dar a conocer a los colaboradores de la
empresa la mision, vision y valores propuestos, para que estos ayuden a

alcanzar los objetivos organizacionales.

3. La gerencia debe implementar la presente propuesta para tener una mejor
estructura organizacional interna, con un tramo de control y un sistema de

organizacion que permita a la empresa operar eficientemente.

4. El Gerente su enfoque es la planificacion, coordinacion y supervision de las
actividades para obtener mejores resultados en la empresa y trasladar las
funciones operativas que realiza a los departamentos Administrativo-

contable, produccién y ventas
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ANEXO |

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA No.

BOLETADE ENCUESTA

INSTRUCCIONES: a continuacion se le presenta una serie de cuestionamientos sobre su area de trabajo los cuales se le pide por favor
contestar objetivamente con una "X" en la respuesta que mas se apegue a la realidad. Asimismo la informacién obtenida es confidencial y
con fines estudiantiles.

DATOS GENERALES
Tiempo de laborar en la empresa (afios)

15 [] 6-10[] 100mas[] seo M [ F [
Puesto que ocupa Area Administrativa I:I Operativa |:|

Especifique
v
1 ¢Conoce la actividad principal a la que se dedica la empresa? S| I:I NO I:I
, Especifique
2 ¢ Conoce que fin tienen las operaciones de la empresa ? Sl I:l NO El
, Especifique
3 ¢ De los siguientes valores cudles son los que se practican en la empresa?
Marque los que se Honestidad Puntualidad I:I
aplican
Respeto I:I Confianza I:I
Responsabilidad |:| Compromiso I:I
Otros
4 ¢Sabe cuales son los objetivos de la empresa? Sl I:l NO I:l
) Describalos
5 ¢Conoce el organigrama de la empresa? S| |:| NO |:|
v
6 Si la respuesta es si a través de que medio lo conoce
) Memo Pegado en la pared I:I Através de capacitacion I:I
7 ¢ Tiene conocimiento cuantos supervisores hay en la empresa? SI NO
Enumerelos

8 ¢ Sabe cuantos departamentos hay en la empresa? S NO

Describalos

9 ¢ Conoce bien todas las funciones que hacen en su area de trabajo? SI NO

si su respuesta es si describalas

11 ¢ Esta de acuerdo con las funciones que desarrolla su area de trabajo? Sl NO

¢ Explique?

12 ¢Las funciones que realiza estan por escrito ? S| NO

¢éen que documento?

13 ¢Las funciones que realiza tienen relacion con otras areas? S| NO

Especifique

oot g
oot g

14 ¢ Considera que se duplican sus funciones dentro de la misma area? S| NO

¢;,Comé?




15

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

¢Existen procedimientos claros y entendibles para que realice su trabajo?

¢ Porque?

¢Los procedimientos para realizar el trabajo son claros y entendibles?

¢Porque?

¢SAtravés de que medio le trasladan las instrucciones para realizar sus actividades diarias ?

¢ Especifique?

¢ Ha tenido dificultades para realizar sus actividades por no tener instrucciones claras?

¢ Porque?

¢Ha recibido instrucciones de méas de un jefe?

¢De quién?

¢Los procedimientos estan por escrito para la realizacion de actividades?

¢En que documento?

¢ Tiene personal bajo su cargo?

¢Cuantas personas?

¢Conoce quien lleva el control del trabajo que usted realiza?

¢ Especifique?

¢ Considera que su jefe inmediato esta capacitado para tomar decisiones sobre las actividades que

realiza?

¢En cuales?

¢Las decisiones que toma su jefe son adecuadas para las actividades que realiza?

¢Porque?

¢ Considera que existe una canal de comunicacién adecuado dentro de la empresa?

Especifique

¢ Cudl es el canal de comunicacion para trasladar las instrucciones al personal?

Especifique

¢ Considera que hay dificultades para comunicarse adecuadamente dentro de la empresa?

¢Cualés?

¢ Considera que la comunicacion no es la adecuada y esto afecta sus actividades?

¢ Porque?

¢ Su jefe fomenta la buena comunicacién dentro del area de trabajo?

Especifique

¢Cudl cree que es la mejor forma de comunicarse dentro de la empresa?

Especifique

¢Actualmente la comunicacion ha hecho que se dupliquen las instrucciones de trabajo?

Especifique

Sl

Sl

ORAL

Sl

SI

Sl

Sl

Sl

SI

SI

Sl

Verbal

SI

SI

Sl

Verbal

SI

NEREEE R EREREREEN

NO

z
(@]

[]

ESCRITO

NO

NO

NO

NO

NO

NO

NO

NO

Escrito

NO

NO

NO

Escrito

NO

[]
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ANEXO I

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA No.
".,‘ FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
 ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

GUIA DE ENTREVISTA

DATOS GENERALES

Tiempo de laborar en la empresa (afios)

1-5 D 6-10 DlOomés D sexo M I:l F I:l
Area Administrativa |:| Operativa|:|

'Puesto que ocupa especifique
Vl ¢ Conoce la misién de la empresa?

’2 ¢ Conoce la vision de la empresa ?

'3 ¢ Cualés valores son los que se practican en la empresa?

’4 ¢ Cualés son los objetivos de la empresa?

'5 ¢ Como esta estructurado el organigrama de la empresa?

'6 ¢como se da a conocer el organigrama de la empresa al personal?

'7 ¢Jcuantos niveles jerarquicos hay en el organigrama?

'8 ¢cuantos departamentos hay en la empresa?

'9 ¢ Qué funciones se hacen en su area dentro de la empresa?

'10 ¢ Describa las funciones que realiza el area a la que pertenece?

711 ¢ Esta de acuerdo con las funciones que se desarrollan en su area de trabajo?

'12 ¢Las funciones estan por escrito ?

713 ¢ Las funciones de su area tienen relacion con otras areas?

'14 ¢cexisten duplicacion de funciones dentro de la misma area?

715 ¢cexisten procedimientos de trabajo claros y entendibles?

'16 ¢ A través de que medio traslada las instrucciones al personal?

'17 ¢ Ha tenido dificultades por no trasladar instrucciones claras?

718 ¢Ha habido duplicacion de instrucciones con otro jefe de otra area?

’19 ¢ Los procedimientos estan por escrito para la realizacion de actividades?

'20 ¢ Cuéanto personal tiene bajo su cargo?

’21 ¢ lleva el control del trabajo del personal a su cargo?

'22 ¢ Qué clase de controles lleva en su area de trabajo?

22 ¢;Tiene empoderamiento paratomar decisiones sobre las actividades de su area?
v

'23 ¢Las decisiones que toma son adecuadas para las actividades que realiza su area?
'24 ¢ Considera que existe una canal de comunicaciéon adecuado dentro de la empresa?
'25 ¢ Cuél es el canal de comunicacién para trasladar las instrucciones al personal?
'26 ¢ Considera que hay barreras para que la comunicacion fluya adecuadamente?

727 ¢ Considera que la comunicacién no es la adecuada y esto afecta sus actividades?
'28 ¢ Fomenta usted la buena comunicacion de su area de trabajo?

728 ¢ Cuél cree gque es la mejor forma de comunicarse dentro de la empresa?

29 ¢Actualmente la comunicaciéon de la empresa ha hecho que se dupliquen las instrucciones?
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“MANUAL DE INDUCCION PARA MANDOS MEDIOS Y SUPERVISORIOS

LAS DELICIAS DE GUATEMALA S.A

ELABORADO POR

JORGE ALBERTO HUEZO MERINO

GUATEMALA, AGOSTO DE 2,013




Introduccion

El presente manual esta elaborado para que sirva de base en la capacitacion e
induccion del personal supervisorio para optar al puesto de Jefe de departamento
y asi poder cumplir con los requerimientos que la empresa necesita para lograr

los objetivos.

Este manual comprende un poco de historia, la filosofia empresarial, en donde se
muestra la misién, visién, y objetivos de la empresa, la estructura general y
especifica de cada departamento, y las funciones de cada uno, con esto se espera

que los colaboradores queden claros de cdmo deben afrontar los retos de la plaza

a la que estan optando.




Historia
La idea de emprender el negocio de los dulces tipicos, surgié de una ecuatoriana, hace
veinte afios; inicié con un kiosco en el centro comercial Montserrat dentro de la cadena de
tiendas Paiz, el primer reto fue cubrir las necesidades del mercado de dulces tipicos y dar
apertura a nuevos puntos de venta, debido a la demanda de dichos productos, se vio en
la necesidad de instalar una planta de produccion formal.

Posteriormente, conforme la empresa se iba fortaleciendo, se dio la oportunidad de abrir
nuevas sucursales y se expandi6 el negocio, sobre todo en el interior de la republica.

La empresa inicia en el afio 1985 constituida como Sociedad Andnima, y en 1993, bajo el
nombre y razén social de Las Delicias de Guatemala, S.A., teniendo como objetivo la
produccion de dulces tipicos de calidad, con el fin de satisfacer el gusto de un mercado
nostalgico, orgullo de los guatemaltecos.

En la actualidad la empresa se encuentra localizada en la zona 13 de la ciudad capital; en
la misma laboran 100 personas, las cuales se distribuyen de la siguiente manera: 35
empleados en el departamento de produccion, 60 en el departamento de ventas,

tomando en cuenta al personal de los kioscos localizados en la ciudad capital, 4 en el

departamento de contabilidad y 1 en gerencia general. Ademas de poseer carretas de

concesionarios localizadas en diferentes zonas de la misma; ademas implementaron un
sistema de ventas por ruteo; las cuales tienen una cobertura a zonas apartadas de la

ciudad, como lo son Mezquital y Boca del Monte.

La empresa “Las Delicias de Guatemala” ha diversificado los productos y en la actualidad
cuenta con mas de 40 clases de dulces de las diferentes regiones de Guatemala, tales

como: productos enmielados, de coco, horneados, fritos y secos, entre otros.

“Las Delicias de Guatemala” es una empresa privada Sociedad Andnima que fue
constituida bajo acta numero 188-93 del registro mercantil el 14 de octubre de 1993 con
una organizacion formal, estructurada en departamentos y una linea jerarquica, enfocada

a la elaboracion, distribucion y venta de dulces tipicos.




1. Filosofia empresarial

A continuacion se presenta la filosofia empresarial propuesta, misma que

contempla: mision, vision, valores y objetivos para la unidad objeto de estudio.

1.1. Mision
Somos una empresa lider 100% guatemalteca, con experiencia en la produccion y
comercializacion de dulces tipicos de las diferentes regiones del pais; con lo cual
se mantienen las costumbres y tradiciones, para satisfacer el gusto de un mercado
nostalgico, para ello contamos con el personal capacitado, buena relacion con
proveedores y brindamos los mejores productos al cliente.

1.1.1. Vision

Ser la empresa lider en la produccién y distribucién de dulces tipicos de calidad en el

mercado nacional y centroamericano proyectando crecer a largo plazo.

1.1.2. Valores
Se presentan los siguientes valores para que los colaboradores los ponga en

practica:

Responsabilidad: para realizar sus tareas y entregar un producto con la

calidad requerida, cumpliendo su horario de labores.

Respeto: tanto en el trato con los comparfieros y con los jefes de los
departamentos, para laborar en un ambiente agradable donde predomine la

armonia.

Honestidad: en la elaboracién de cada uno de los productos, ya qué se debe
mantener la calidad y sabor con las recetas tradicionales que le dan el toque

especial.

Solidaridad: para con los compafieros en el apoyo de las tareas, ya qué el

trabajo en equipo brinda mejores resultados.




e Compromiso: para la realizacion de actividades en su area, con esto se

busca la identificacion del personal con la empresa.

e Confianza: para delegar actividades o tareas especiales a los colaboradores.

1.2. Objetivos

Los objetivos se presentan a continuacion:

1.2.1. Objetivo general

Hacer una operacibn mas eficiente y ordenada con la aplicacién de

instrumentos organizacionales a los procesos actuales para mejorar la

productividad de la empresa.

1.2.2. Objetivos especificos

e Establecer una metodologia de medicion de la productividad de la empresa.

¢ Definir las funciones de cada empleado con la implementacion del manual de
puestos.

e Ampliar la cartera de clientes en un 10% mayoristas en los primeros 6
meses de aplicacion de la nueva estructura..

e Eficientizar el proceso de produccién al implementar el manual de

procedimientos de la empresa.




2. Estructura organizacional

El organigrama general de la empresa.

Organigrama general propuesto
Las Delicias de Guatemala S.A

Gerencia General

Jefatura de Jefatura Administrativo Jefatura de
Produccion / contable Ventas

Fuente: elaboracion propia. Afio 2012

El organigrama general de la empresa muestra los departamentos por los que esta

conformado y las lineas jerarquicas para que cada quien sepa que posicion ocupa

dentro del mismo




Funciones especificas de departamento de ventas

Establecer estrategias para el incremento de las ventas.

Ampliar la cartera de clientes, buscando nuevos mercados y negocios para la

empresa.
Analizar la competitividad del mercado para generar iniciativas de nuevos
productos y proyectos.

Presentar informe a la gerencia general de ventas mensuales indicando

unidades y quetzales.

Estructura especifica del departamento de Ventas

Organigrama Especifico Jefatura de ventas
Las Delicias de Guatemala S.A

Jefatura de Ventas

Supervisor de Supervisor de Receptor de
Kioscos Supermercados pedidos

Dependiente de Colocador de
Kioscos Supermercado

Fuente: elaboracion propia. Afio 2012




Funciones Administrativo contables

Establecer planes enfocados a hacer eficientes los recursos humanos, fisicos

y financieros de la empresa.

Coordinar con ventas los resultados mensuales de la operacion para presentar
un informe a gerencia general.

Llevar el proceso de reclutamiento y seleccion de personal para plazas
nuevas.

Coordinar las operaciones contables y financieras de la empresa.

Tener actualizado el reporte de ingresos y egresos buscando la minimizacion
de gastos que ayuden a mejorar la utilidad de la empresa.

Mantener en orden los trdmites legales que puedan afectar el funcionamiento
de la empresa.

Establecer los controles de inventarios fisicos de la empresa.

Presentar reportes mensuales del movimiento de las operaciones financieras

de la empresa.

Estructura especifica Jefatura Administrativo — Contable




Organigrama especifico Jefatura Administrativa Contable
Las Delicias de Guatemala S.A

Jefatura Administrativo
/ contable

Asistente
Administrativa

Contador

Auxiliar contable

Fuente: elaboracion propia. Afio 2012




Funciones Jefatura de Produccion

e Producir y empacar los productos

e Llevar los controles internos necesarios para el mejor funcionamiento
operativo de la planta de produccion.
Presentar informes mensuales a gerencia general indicando los resultados

generados en la operacion.

Estructura Especifica Jefatura de Produccion

Organigrama Especifico Jefatura de Produccion
Las Delicias de Guatemala S.A

Jefatura de
Produccion

Encargado de

. rario
mantenimiento

Bodeguero Piloto Transportista

Ayudante de Empacador Ayudante_de
transporte panaderia

Fuente: elaboracion propia. Afio 2012
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ANEXO V

En este apartado se presenta la boleta de encuesta para el seguimiento de la
propuesta en donde se deben tomar los siguientes criterios

De los resultados obtenidos se tomaran los positivos (si) para evaluar el
resultado

De 0 a 50% Estructura no aplicada eficientemente
De 51 a 75% Mejorando pero falta

De 76 a 90% Estructura bien aplicada

De 91 a 100% Estructura funcional

No.

BOLETA DE ENCUESTA DE SEGUIMIENTO

INSTRUCCIONES: a continuacion se le presenta una serie de cuestionamientos sobre su area de trabajo los cuales se le pide por
favor contestar objetivamente con una "X" en la respuesta que mas se apegue a la realidad. Asimismo la informacion obtenida es
confidencial.

DATOS GENERALES
Tiempo de laborar en la empresa (afios)

1-5 I:I 6-10|:I 100mas|:I sexo M |:I F I:l

Puesto que ocupa Area Administrativa |:| Operativa I:I
Especifique
1 ¢Conoce la Filosofia la empresa? SI I:I NO I:I
Especifique
2 ¢ Conoce los objetivos de la empresa ? Sl D NO I:l
Especifique

3 ¢Que valores se practican en la empresa?

'4 ¢ Cuando ingreso a la empresa le dieron induccion al puesto? Sl I:I NO I:l
Especifique
'5 ¢ Le explicaron la descripcion de su puesto? Sl |:l NO I:l
¢ Explique?
'6 ¢Le explicaron los procedimientos de su area de trabajo ? Sl I:I NO I:l
Especifique
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