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INTRODUCCION

Las empresas que se dedican a la comercializacion en Guatemala son
altamente competitivas debido a que venden productos nacionales como
extranjeros, en la actualidad los productos tecnologicos se han visto afectados
por la crisis econdmica, lo cual se ha reflejado claramente en la preferencia de

los compradores en cuanto adquirir productos similares a menor costo.

Actualmente, es importante que las empresas cuenten con una planeacion
estratégica, para que sean proactivas en la formulacién de su futuro, y asi mismo
puedan encauzar sus esfuerzos y diferenciarse positivamente de los
competidores utilizando sus ventajas competitivas. Sin planes, no se puede

saber coOmo organizar a las personas y las acciones dentro de la misma.

La presente tesis fue realizada en una empresa comercializadora de productos
tecnoldgicos en la ciudad de Guatemala y su enfoque se dirigid a la planeacién
estratégica, teniendo como objetivo proponer estrategias y planes de accién
aplicables segun las necesidades y situaciones encontradas en el desarrollo de

la presente investigacion.

El informe de tesis estd integrado por tres apartados los que se presentan a

continuacion:

Capitulo I: presenta el marco tedrico en el cual se fundamenta el trabajo de
investigacion realizado, haciendo énfasis en la planeacion estratégica y
conceptos tales como: proceso administrativo, filosofia empresarial, analisis

FODA, formulacién, implementacién y evaluacion de estrategias.

Capitulo Il: se conforma por el analisis de la situacion actual de la empresa
objeto de estudio, quedando plasmadas las fortalezas, debilidades, amenazas y

oportunidades; los resultados obtenidos a través de la investigacién de campo,



asimismo tomando en cuenta que se realiz6 un censo en donde se implementd

una encuesta para los colaboradores.

Capitulo IlI: contiene la planeacion estratégica aplicable a la empresa objeto de
estudio, la cual se brinda como una propuesta del trabajo elaborado para mejorar
el desarrollo de la misma, incluye estrategias, planes de accion, presupuesto
que en base a los hallazgos reflejados en el diagndstico de la investigacion.

Como parte final del documento, se presentan las conclusiones,

recomendaciones, bibliografia consultada y anexos.



CAPITULOII
MARCO TEORICO

A continuacion se presentan fundamentos tedricos que sirven de base para

realizar la investigacion.
1.1 Empresa

"Es la unidad econdémica 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." (3:6)

Es una unidad econémica de produccidn, transformacién o presentacion de
servicios, cuya razon es satisfacer una necesidad existente en la sociedad, de
acuerdo al tipo de actividad que emprenden las empresas pueden ser:
comerciales, industriales o de servicio, para efecto de la investigacion se haré

énfasis en la empresa comercial.
1.1.1 Empresa comercial

“Se entendera por empresa comercial a toda actividad econdmica organizada
para la produccion, transformacion, circulacion, administracion o custodia de
bienes, para la prestacion de servicios. Dicha actividad se realizara a través de

uno o mas establecimientos de comercio." (3:6)

Una empresa comercial es la que se dedica a la compra de productos o al
cambio de bienes o0 servicios, sin ningun proceso de transformacion, realizan
funciones importantes, porque son responsables directamente de las relaciones
con los clientes y de la consecucidn de los objetivos de ventas que se establecen

en la organizacion.



1.2 Administracién

‘La administracion es el proceso de tomar decisiones sobre los objetivos y la

utilizacion de los recursos.” (1:6)

Es una serie de procesos sistematicos que se aplican en una empresa,
aprovechando los recursos tecnolégicos, humanos, y financieros para alcanzar
los objetivos organizacionales. Es importante aplicar una eficiente administracion
para tener control en las areas de la empresa, detectar deficiencias y

garantizar la optimizacion de los recursos con que cuenta.
1.2.1 Proceso administrativo

“Es el proceso que planea, organiza, integra, dirige y controla las actividades de
la organizacion y el que emplea los demas recursos organizacionales, con el

propasito de alcanzar las metas establecidas por la organizacion." (2:25)

El proceso administrativo esta integrado por cinco fases anteriormente
mencionadas, asimismo se aplican para alcanzar objetivos organizacionales y

administrar una empresa eficientemente.

1.2.2 Planeacién

“‘Precede a las demas etapas del proceso administrativo, ya que planear implica
tomar las decisiones mas adecuadas acerca de lo que se habra de realizar en el
futuro. La planeacion establece las bases para determinar el elemento riesgo y

minimizarlo." (2:38)

Implica tomar decisiones efectivas que ayudan a la organizacion, pueden ser a
corto y a largo plazo, es por ello que se utliza esta fase del proceso
administrativo para no correr con un riesgo alto y aprovechar oportunidades.

Para efecto de esta investigacion se analizara la planeacion estratégica.



1.2.1.1 Elementos de planeacion

A continuacién se presenta los elementos que forman parte de la planeacion:

a. Mision
“‘Es una frase breve y concisa que da sentido y direccion a los elementos de un
equipo. Ademas, debe ser lo suficientemente especifica para servir como guia en

el establecimiento de prioridades y en la evaluacion del desempefio.” (2:76)

La mision es la razon de ser de la empresa, es la actividad principal que la

distingue de otras del mercado.
e Vision

‘Es la imagen clara y detallada que un individuo, una empresa o una nacion
tienen de si mismos respecto a un futuro mas o menos lejano es decir, es la

descripcion en el presente, del futuro de la organizacion." (2:77)

La vision es una declaracion que indica hacia donde se dirige la empresa en el
largo plazo y es formulada por los directivos de la organizacién y compartida con

los colaboradores, para ser alentadora, positiva y garantizar su cumplimiento.

e Valores

“Son un marco de referencia para la actuacién individual y colectiva al normar
criterios sociales aceptados para la interaccidon, que supone en su seguimiento

una alta calidad de vida." (2:46)

Son principios que rigen la conducta de los empleados de una organizacion,
sirven de guia en la empresa debido a que regulan el comportamiento y el

caracter personal de los colaboradores.



b. Objetivos

“Son resultados especificos que pretende alcanzar una organizacién por medio

del cumplimiento de su mision basica.” (4:10)

Es el fin que la organizacion desea alcanzar en el futuro, con base en su mision
y vision le permite medir y evaluar el logro de lo alcanzado, por lo que los

objetivos son medibles, realizables y cuantificables.

c. Estrategias

‘Las estrategias son los medios por los cuales se logran los objetivos a largo
plazo. Las estrategias de negocios incluyen la expansion geografica, la
diversificacion, la adquisicion, el desarrollo de productos, la penetracién en el
mercado, la reduccion de costos, la enajenacion, la liquidacion y las empresas

conjuntas.” (4:11)

Las estrategias son acciones que se ejecutan para alcanzar los objetivos

organizacionales de acuerdo a los recursos asignados que la empresa otorga.

v' Matriz de crecimiento-participativo

“‘Método de planeacion de cartera que evalla las unidades estratégicas de
negocio de una empresa en términos de su tasa de crecimiento de mercado.”
(10:40)

Al utilizar el enfoque del Boston Consulting Group (bcg), la empresa clasifica
todas sus unidades estratégicas de negocio segun la matriz de crecimiento-
participacién. En el eje vertical, la tasa de crecimiento del mercado es una medida
de qué tan atractivo resulta el mercado. En el eje horizontal, la participacion
relativa de mercado sirve como medida de la fuerza que tiene la empresa en ese

mercado.



Al dividir la matriz de crecimiento-participaciéon se distinguen cuatro tipos de

unidades estratégicas de negocio:

Gréfica 1

Matriz BCG de crecimiento-participacion
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e Estrella

‘Las estrellas son negocios o productos con alto crecimiento y alta
participacion. Es comun que las estrellas necesiten fuertes inversiones para
financiar su rapido crecimiento. Tarde o temprano su crecimiento se frenara, y

se convertiran en vacas de dinero en efectivo.” (10:41)
e Vacas de dinero en efectivo

‘Las vacas de dinero en efectivo son negocios o productos de bajo
crecimiento y alta participacion de mercado. Estas unidades estratégicas de

negocio establecidas, que han tenido gran éxito, necesitan una menor

5



inversidn para retener su participacion del mercado; por lo tanto, producen un
gran flujo de efectivo que la empresa usa para pagar sus cuentas y apoyar a

otras que necesitaninversion.” (10:41)

e Signos deinterrogacion

“Los signos de interrogacién son unidades de negocio con baja participacion
en mercados de alto crecimiento. Requieren mucho dinero para mantener su
participacion, no digamos para incrementarla. La direccion tiene que meditar
concienzudamente para determinar cuales signos de interrogacion tratara de

convertir en estrellas y cuales debera descontinuar.” (10:41)

e Perros

‘Los perros son negocios Yy productos de bajo crecimiento y baja
participacion. Estas unidades estratégicas de negocios podrian generar
suficiente dinero para mantenerse a si mismas, pero no prometen ser fuentes

importantes de efectivo.” (10:41)
d. Presupuesto

“Es el instrumento de planeacion fundamental de muchas organizaciones, dado
gue obliga a la compafia a realizar por anticipado una recopilacién numérica del
fluo de efectivo, gastos e ingresos, desembolsos de capital, utilizacion de

trabajo o de horas de maquina esperado." (2:48)

El presupuesto es un elemento de planeacion, que se desarrolla
cuantitativamente lleva el control de datos numéricos, con el fin de obtener un

mejor control de ingresos y gastos de la empresa.



1.2.1.2 Filosofia empresarial

“La filosofia empresarial o corporativa es el resultado de una vision valorativa de
esa evolucion de valores de una sociedad, la cual descansa sobre dos pilares
basicos: 1. todo disefio de una corporacion debe de basarse en una realidad. 2.
debe disponerse de una capacidad de utopia de vision, de nuevas formas de
poder configurar combinaciones de factores que le permita adelantarse en el

futuro a sus competidores”. (5:202)

La filosofia de una empresa es una definicion clara que identifica la forma de ser

de la organizacién, es una declaracién general de su propadsito.
Para efecto de esta investigacion se analizara la planeacion estratégica:

1.2.3 Planeacién estratégica

“El proceso por el cual los miembros guia de una organizacion prevén su futuro y

desarrollan los procedimientos y operaciones necesarias para alcanzarlo”. (6:4)

La planeacién estratégica son acciones que una empresa hace en el presente
para lograr resultados en el futuro, se declara la vision y la mision de la
organizacion, se analiza la situacién interna y externa, se establecen los

objetivos generales y se formulan estrategias.

A continuacién se presenta el proceso de planeacion estratégica:



Gréfica 2

Proceso de Planeacion estratégica
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1.2.3.1 Anélisis FODA

“El analisis FODA constituye la principal forma de validar el modelo de la

estrategia del negocio." (6:31)

Es una herramienta en donde se analiza la situacion actual de la empresa,

evaluando las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades.

a. Fortalezas

“Se denominan fortalezas o “puntos fuertes" a aquellas caracteristicas propias de
la empresa que le facilitan o favorecen el logro de los objetivos. (Cualidades y
capacidades humanas, administrativas, tecnologias y econémicas que tiene la

organizacion)." (2:70)

Las fortalezas son todas aquellas caracteristicas propias y positivas de una
organizacion, que facilitan el logro de objetivos los cuales la diferencian de otras

de su tipo, crea ventaja competitiva.

b. Oportunidades

“Se denomina oportunidades a aquellas situaciones que se presentan en el
ambiente de la empresa y que podrian favorecer al logro de los objetivos. (Todo
aquel que ocurre en el exterior de la organizacién y que ésta puede tomar y

aprovechar para crecer)." (2:70)

Las oportunidades son factores positivos, que se generan en el entorno externo

de la empresa, una vez identificados pueden ser aprovechados.



c. Debilidades

“Se denomina debilidades o “puntos débiles" a aquellas caracteristicas propias

de la empresa que constituyen obstaculos internos para lograr los objetivos."
(2:70)

Las debilidades son aspectos negativos que la empresa tiene y constituyen

barreras para lograr sus objetivos organizacionales.

d. Amenazas

“‘Se denominan amenazas a aquellas situaciones que se presentan en el
ambiente de las empresas y que podrian afectar negativamente las posibilidades
de logro de los objetivos. (FenOmenos que surgen en el ambiente externo, y que

ponen en peligro las actividades, planes y hasta a la misma organizacién)." (2:70)

Las amenazas son factores negativos externos que afectan las actividades de

la empresa.
1.2.3.2 Matriz FODA

“Es un marco conceptual para un analisis sistematico que facilita la comparacion
de amenazas y oportunidades externas con las fortalezas y debilidades internas

de la organizacion." (8:138)

La matriz FODA es una herramienta que identifica y analiza las principales
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que se encuentran en el

ambiente de una empresa para formular cuatro tipos de estrategias:
a. Estrategia FO

‘Usan las fuerzas internas de la empresa, para aprovechar la ventaja de las

oportunidades externas." (4:200)
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Consiste basicamente en aprovechar las oportunidades que ofrece el ambiente
externo de la empresa con las fortalezas internas que posee la misma, para

aprovechar los recursos disponibles y obtener ventaja competitiva.
b. Estrategia DO

“‘Pretenden superar las debilidades internas aprovechando las oportunidades
externas."” (4:200)

Las estrategias DO tienen como objetivo la mejora de las debilidades internas

aprovechando las oportunidades externas.

c. Estrategia FA

“‘Aprovechan las fuerzas de la empresa para evitar o disminuir las repercusiones

de las amenazas externas.” (4:200)

Esta estrategia se basa en utilizar las fortalezas de la empresa para enfrentar las

amenazas del ambiente externo.
d. Estrategia DA

“Son tacticas defensivas que pretenden disminuir las debilidades internas y evitar

las amenazas del entorno." (4:200)

Esta estrategia tiene como finalidad minimizar las debilidades y las amenazas del

entorno de la empresa.

1.2.3.3 Proceso de planeacién estratégica

El proceso de planeacién estratégica esta conformado por: formulacion,

implementacién y evaluacion de las estrategias.
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a. Formulacion de estrategias

“Consiste en elaborar la mision de la empresa, detectar las oportunidades vy las
amenazas externas de la organizacion, definir sus fuerzas y debilidades,
establecer objetivos a largo plazo, generar estrategias alternativas y elegir las

estrategias concretas que se seguiran.” (4:5)

La formulacion de estrategias es el proceso donde se establecen alternativas de
soluciones viables para la empresa, que se traducen en caminos a seguir, con el
fin de alcanzar los objetivos organizacionales, para formular una estrategia se

conoce y evaltan los factores internos y externos de la misma.

b. Implementacion de estrategias

‘La implementacion de la estrategia requiere que una empresa establezca
objetivos anuales, disefie politicas, motive a los empleados y distribuya los
recursos de la manera que se ejecuten las estrategias formuladas; incluye el
desarrollo de una cultura que apoye las estrategias, la creacion de una estructura
de organizacion eficaz, la orientacion de las actividades de mercadotecnia, la
preparacion de presupuestos, la creacion y la utilizacion de sistemas de
informacién y la vinculacién de la compensacién de los empleados con el

rendimiento de la empresa." (6:8)

La implementacion de la estrategia es el proceso por medio del cual los
objetivos, se ejecutan a través del desarrollo de planes de accién, presupuestos

y procedimientos.

e Plan de accién

“Son disefios 0 esquemas detallados de lo que habra de hacerse en el futuro y
las especificaciones necesarias para realizarlos." (3:18)
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Es un instrumento de planeacién que esta integrado con base a estrategias,
actividades, objetivos, metas, responsable, tiempo y costo, el plan de accién
lograra una ejecucion efectiva de las acciones estratégicas, porque permite una
adecuada organizacion, planeacion, ejecucion, evaluacién y correccion de

situaciones que pueden repercutir en la eficiencia y competitividad de la misma.

Esta herramienta es fundamental para la organizacién y para los colaboradores,
por ser de facil comprensidn, ya que incluye los pasos a seguir e implementar

las estrategias y alcanzar los objetivos organizacionales.

c. Evaluaciéon de estrategias

“Todas las estrategias se modifican a futuro, porque los factores internos y
externos cambian permanentemente. Las actividades fundamentales para
evaluar estrategias son 1. Revision de los factores internos y externos que son la
base de las estrategias presentes, 2. Medicion del desempefio y 3. Aplicacion de

acciones correctivas.” (4:5)

La evaluacién de estrategias se realiza en un periodo determinado, con el fin
de comparar resultados y tomar decisiones que ayuden a la organizacion. Es
una parte importante para las actividades que se realizan en el proceso de
planeacion, por lo tanto es necesario evaluar las estrategias periddicamente por

medio de reuniones u otro tipo de factores.

d. Costo beneficio

“El andlisis costo-beneficio permite definir la factibilidad de las operaciones

planteadas o del proyecto que va a ser desarrollado.” (9:174)

Tiene como objetivo fundamental proporcionar una medida de los costos en que
se incurre en la realizacion de un proyecto y a su vez tener beneficios esperados

en la misma.
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1.3 Método

“Se define como: el procedimiento para alcanzar un objetivo. Lo que permite
ordenar una actividad determinada. Es un camino (guia) para alcanzar un fin; o,

un proceso légico para lograr un objetivo." (11:35)

Es un proceso ordenado y sistematico que se realiza para llegar a un resultado

determinado.

1.3.1 Método cientifico

“Procedimiento planeado que se sigue en la investigacién para descubrir las
formas de existencia de los procesos del universo, para desentrafiar sus
conexiones internas y externas, para generalizar los conocimientos adquiridos de
ese modo, para llegar a demostrarlos con rigor racional y para conseguir su

comprobacién en el experimento y con la técnica de su aplicacion.” (11:35)

Es un método de investigacién usado para explicar descubrimientos que pueden

ser comprobados, mediante experimentacion a personas o lugares.

1.3.2 Técnicas de investigacion

“Conjunto de mecanismos y de maquinas, asi también de sistemas y medios de
dirigir, recolectar, conservar, reelaborar, y trasmitir energia y datos. Todo ello

creado con vistas a la produccion, a la investigacion, etc." (11:53)

Son procedimientos e instrumentos que se utilizan para acceder al conocimiento.
1.3.2.1 Censo

“Técnica mediante la cual se obtiene informacién de todo el universo o

poblacion.” (11:86)
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Un censo es el recuento de los elementos de un universo o de una parte de ella.

1.3.2.2 Encuesta

“Es la técnica mediante la cual se adquiere informacion de un grupo o parte de la
poblacién, a la que se le denomina muestra. Consiste en indagar o interrogar a
determinadas personas, a través de un cuestionario previamente preparado,
calificado y sometido a prueba, segun los particulares objetivos que interesan

alcanzar a través de esta técnica. Usualmente son pocas preguntas.” (11:81)

La encuesta es una serie de preguntas que se hace a varias personas, para

reunir datos o para detectar la opinion publica sobre unasunto determinado.

1.3.2.3 Entrevista

“Proceso por medio del cual dos o mas personas entran en estrecha relacion
verbal, con el objeto de obtener informacion fidedigna y confiable sobre todo o

algun aspecto del fendbmeno que se estudia." (11:78)

Es una reunidn que se mantiene con una 0 MAs personas para obtener

informacion por medio de preguntas.

1.3.2.4 Observacion directa

“‘Cuando el investigador observa el fenbmeno y recolecta informacion
directamente.” (11:75)

La observacion directa es aquella donde se tienen un contacto directo con los
elementos o caracteres en los cuales se presenta el fendmeno que se pretende

investigar.
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1.3.2.5 Investigacion bibliografica

“Este tipo de investigacion, como su nombre lo indica, se basa en fuentes
documentales o bibliograficas o sea que se utiliza las fuentes secundarias que

son los textos 0 documentos no necesariamente son escritos.” (11:14)

Esta técnica permite registrar y guardar la informacién que el investigador

considera importante para su analisis posterior.

1.3.2.6 Muestreo

‘Es una fraccion o una parte de un grupo poblacional (universo) que reune
ciertas caracteristicas que las hace compatibles y por tanto representativas de

ese grupo.”

Es una parte del universo en la que se hallan representados los elementos de
cada uno de los grupos que es necesario para la investigacion que se propone

realizar.
1.3.3 Instrumentos de investigacion

“El sistema de sustentacién documental, consiste en obtener toda la informacién
escrita que es posible sobre el fenbmeno en estudio o investigacién, para ello se

utilizan determinados instrumentos dependiendo de la técnica especifica." (11:55)

Son herramientas mediante la cual se recolecta informacién del objeto de

investigacion.
1.3.3.1 Boleta o cédula de encuesta

“Son hojas que contienen proposiciones interrogativas que sirven de guia para la

entrevista. Usualmente se estructuran con pocas preguntas. Se formulan y
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organizan en un formato siguiendo determinado esquema, segun los objetivos

propios de la investigacion. Su estructura es de preguntas abiertas." (11:89)

La boleta de encuesta tiene como objetivo fundamental conocer la opinién con

respecto a un tema de interés.

1.3.3.2 Guiade entrevista

“Proceso por medio del cual dos 0 mas personas entran en estrecha relacion
verbal, con el objetivo de obtener informacion fidedigna y confiable sobre todo o

algun aspecto del fendbmeno que se estudia.” (11:78)
Se formula oralmente la pregunta y se obtiene de la misma manera la respuesta,
se puede crear un ambiente de confianza donde el entrevistado puede sentirse

mas comodo para responder.

1.3.3.3 Guiade encuesta

‘Es un instrumento de campo que consiste en un formato de preguntas,
estructurado y codificado para facilitar su tabulacion, sintesis y andlisis de los

resultados.”

Es un sistema ordenado de preguntas previamente planificadas para la

recolecciéon de informacidn que interesa conocer.

1.3.3.4 Ficha bibliografica

“Instrumento de la investigacion en la que se anotan en un orden y forma

preestablecidos, los datos de una obra ya publicada.” (11:56)
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La ficha bibliografica es donde se anotan las referencias de un texto como libros,

revistas, folletos, expedientes entre otros.

1.3.3.5 Fichade observacion

“‘Es sumamente util, para no perder informacion sobre los hechos observados,
incluso como complemento a lo que registran los instrumentos tecnholdgicos.
Especialmente para entrevistas, comentario o critica, identificacion de fenémeno,

ubicacion, hora, nombres, caracteristicas, estado del tiempo, etc.” (11:87)

La ficha de observacién también llamada de ficha de campo, se utilizan para

describir la situacién que capta el investigador.

1.3.3.6 Cuadros estadisticos
“Instrumento de la investigacion documental y de campo en el que se concentra
informacién cualitativa y cuantitativa que interesa concentrar para el analisis de

un fendbmeno estudiado.” (11:73)
Es un cuadro estadistico donde muestra en forma clasificada y ordenada una

serie de datos que son béasicos para fundamentar una o mas conclusiones

derivadas de un proceso de investigacion.
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CAPITULOIII
DIAGNOSTICO DE PLANEACION ESTRATEGICA DE LA EMPRESA
DEDICADA A LA VENTA DE PRODUCTOS DE OFICINA, UBICADA EN LA
CIUDAD DE GUATEMALA

Para dar a conocer la situacion actual de la empresa en el presente capitulo se
exponen los antecedentes, la filosofia empresarial, los factores internos y
externos, el andlisis e interpretacion de los resultados obtenidos en la

investigacion de campo.

2.1 Metodologia de la investigacion

A continuacion se describe la metodologia utilizada en la presente investigacion:

2.1.1 Método

Los métodos utilizados en la investigacion fueron los siguientes:

2.1.1.1 Método cientifico

Para efectuar el diagnostico se realizd una investigacion de campo referente a
planeacién estratégica, utilizando el método cientifico en sus tres fases:
indagadora; se recolecté informacion de fuentes primarias a través de un
censo, demostrativa; en esta fase se demostro la validez de las hipotesis en el
diagnéstico previamente planteado y expositiva; se dié a conocer los resultados

de la investigacion mediante el informe final.

2.1.2 Método deductivo —inductivo

Por medio de este método se formd el razonamiento para la investigacion que

parte de lo general a lo particular.



e Técnicas de investigacion

- Censo: se recolectd informacion de fuentes primarias a través de un censo
de 20 personas, para lo cual se tom6é en cuenta a 17 colaboradores del
area operativa siendo los puestos: encargado de: compras, inventario,
bodega, despacho, ventas, contabilidad, encargado de caja, encargado de
cobros, auxiliar de contabilidad secretaria, motorista y limpieza; y 3 del
area administrativa: Jefe de bodega, Jefe de ventas y Gerente General,
con el fin de obtener datos veridicos y determinar en qué situacion esta la

empresa.

- Encuesta: se utilizé la técnica de encuesta, donde la boleta fue dirigida a
los colaboradores del area operativa de la empresa, se relacionaron temas

como la filosofia empresarial, estrategias, factores internos y e xternos.

- Entrevista: se utilizd una guia de entrevista, que incluia preguntas
relacionadas con los temas mencionados, en la que el Gerente General,

jefe de ventas y jefe de bodega brindaron la informacion necesaria.

- Observacion directa: la guia de observacion, con el propdésito de evaluar
la situacion actual de la misma vy verificar los sucesos importantes que

afectan el desempefio de actividades y responsabilidades laborales.

- Investigacion bibliografica: se utilizaron instrumentos bibliograficos con

el objeto de fundamentar la investigacion con conceptos tedricos que

sustentan la investigacion.

- Muestra: se utiliz la entrevista para los tres jefes de area de la empresa y

el cuestionario para los diecisiete colaboradores del nivel operativo.
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e Instrumentos de investigacion

- Boleta: se realiz6 una serie de preguntas estructuradas relacionadas con

la problematica que permitié obtener informaciéon del personal operativo.

- Guia de entrevista: esta se realizd a los jefes de area de la empresa para

obtener informacion importante sobre la problematica.

- Ficha bibliogréfica: se utilizo para llevar un registro de los libros,

documentos y material utilizado, relacionado con el tema de tesis.

- Ficha de observacion: se tomo en cuenta para llevar un andlisis en
donde se describe las observaciones realizadas en las instalaciones de la

unidad de analisis.

- Cuadros estadisticos: se utilizaron cuadros estadisticos para graficar los

resultados obtenidos en la investigacion y facilitar la comprension de la

informacion.

2.2 Antecedentes

La empresa inici6 sus operaciones en el afio 2007, en la colonia Maya, zona 18
capitalina, actualmente cuenta con dos sucursales: una ubicada en la zona 6 y la
otra en centro comercial Metro Norte en la zona 17 de la misma ciudad, la

investigacion se realizo especificamente en la central ubicada en la zona 18.

En sus inicios se dedico a la venta de computadoras, impresoras, memorias usb,
cartuchos de tinta, toner, fotocopiadoras, resmas de papel; empezd sus
actividades con el apoyo de 2 secretarias, 5 vendedores, 3 repartidores y un
jefe de ventas. EIl duefio de dicho negocio se ofrecié a apoyar el area de ventas,

reparacion de equipos y realizaba actividades laborales extras y con base a la
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alta demanda amplié sus oficinas; en el afio 2010 extendié su portafolio de
comercializacion a clientes minoristas y mayoristas, incluyd articulos de libreria y
de oficina; de tal manera contrato personal que cumpliera con otras funciones
dentro de la empresa, en el 2012 amplié las instalaciones, contando con una
casa propia de tres niveles donde se utliza el primer nivel para ventas,
despacho de productos y bodega, el segundo y tercer nivel para oficinas de las

areas de contabilidad, cobros, compras y gerencia.

Actualmente la empresa cuenta con 17 colaboradores en el area operativa y 3
en el area administrativa, tiene a la venta variedad de productos tecnologicos
servicio personalizado para la reparacion de problemas con laptops, equipos de
computd, impresoras, fotocopiadoras, entre otros y productos para libreria y

oficina.

A continuacion se presenta el organigrama general de la empresa, elaborado

por el Gerente General:
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Para el funcionamiento administrativo y operativo de la empresa, el equipo de
trabajo se compone de personal capacitado y con experiencia en las areas que
corresponde, sin embargo es evidente que el organigrama responde
parcialmente a las necesidades y requerimientos de la organizacion; no se ha
tomado en cuenta formalmente, no esta en un lugar visible y no se le ha dado

importancia en actualizarlo por falta de tiempo e interés.

En cuanto a los puestos de trabajo estan distribuidos y no estan actualizados, se
observd que el personal que tiene menos de un afio de laborar en la empresa,
no conoce el organigrama de la misma, y a la vez existe duplicidad en las
actividades laborales, lo que provoca no tener un organigrama general definido
conforme las necesidades requeridas; cuenta con 20 colaboradores distribuidos
en 17 puestos de trabajo, 2 jefes de area y el Gerente General que tiene a

cargo el funcionamiento de la empresa.

2.3 Filosofia empresarial

A continuacién se presentan los elementos de la filosofia empresarial analizados
en la empresa, con base a los resultados de la encuesta realizada al nivel

operativo:

2.3.1 Misién

Se pregunté a los colaboradores sobre el conocimiento de la misién, y los 17
encuestados dicen que la misma no esta definida pero tienen conocimiento de la
actividad principal, refiriéndose a las ventas de productos de oficina, libreria,
suministros, computadoras, laptops, impresoras, tintas, memorias, toner, entre

otros.

En el &rea administrativa el jefe de ventas y el Gerente General coincidieron con

las respuestas del nivel operativo con respecto a la misidon, no cuentan con una,
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ademas agregaron que se toma en cuenta las ventas que se realizan de
productos y dar un buen servicio a los clientes, sin embargo el jefe de bodega
indicé no conocer la misién de la empresa por qué no esta definida dentro de la

empresa.

Con base en la observacién, se verificd que los colaboradores no cuentan con
una misioén, saben cuél es la razén de ser de la empresa ya que realizan sus
actividades laborales, sin saber el porqué lo desempefian o la importancia que

implica para la empresa.

2.3.1.1 Visiéon

La empresa carece de una vision formalmente establecida pero de manera
informal, el personal tiene un conocimiento general de hacia dénde quiere llegar
la empresa, por ello se les consulté cémo visualiza la empresa a 5 afios y las

respuestas fueron:
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Gréfica 4
Como visualizan la visién
Empresa objeto de investigacion
Afio 2016
Municipio de Guatemala Departamento de Guatemala zona 18

Fuente: elaboracién propia. Afio 2016

Con base a las respuestas proporcionadas por los colaboradores del nivel
operativo, se determind que la mayoria tiene conocimiento de lo que la empresa
quiere llegar a ser en 5 afios, sin embargo al pedirles que la describieran
exponen casos como tener un alto prestigio, ser una de las mejores
organizaciones de Guatemala y aumentar la cartera de clientes, el resto indico
no conocer la vision, por lo tanto no saben hacia donde se dirige la empresa en

un fututo.
El jefe de ventas y el duefio comentaron que no cuentan con una Vision, sin
embargo expusieron que desean ver a la empresa posicionada en el mercado

guatemalteco con los mejores productos y accesorios; sin embargo el jefe de
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bodega respondié no conocer la vision e indica que no se le ha dado la

importancia suficiente a una perspectiva a futuro.

Se determiné que los colaboradores no conocen y no cuentan con una vision
organizacional, sin embargo visualizan la misma, esto se debe a que el area
administrativa no ha definido una filosofia empresarial para que el personal se
sienta identificado con el trabajo que realiza, proyectar a futuro y asi puedan

lograr los objetivos de la empresa.

2.3.1.2 Valores

Se preguntd al personal qué valores considera que se aplican en la empresa y
respondieron: responsabilidad, ética, puntualidad, comunicacion, honestidad,

integridad, honradez, sinceridad, compromiso, respeto y liderazgo.

Las 17 personas del nivel operativo expusieron que todos los valores se aplican,
sin embargo no estan definidos en el area laborar ya que el duefio de dicho
negocio no cree necesario establecerlos porque considera que es un aspecto

personal que todo colaborador debe poseer.

El Jefe de ventas, jefe de bodega y el duefio expusieron que se aplican pero
gue no estan plasmados en alguna parte de la empresa y consideran que los

colaboradores son éticos en sus responsabilidades.
Se observo que trabajan individualmente, no realizan las tareas con puntualidad,

cuando no esta ningun jefe de area se dedican a otras actividades que no son

especificamente laborales.
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Al no contar con valores, el personal actla a su conveniencia y aplican lo que
ellos consideran, esto repercute en el desarrollo de las actividades, en el

servicio al cliente, afecta laimageny las ventas de la empresa.

2.3.2 Objetivos
De igual manera que la filosofia los objetivos no existen formalmente, pero en
forma general al personal si asocia algunos objetivos béasicos, lo cual se muestra

en la grafica siguiente:

Gréfica 5
Como se visualizan los objetivos
Empresa objeto de investigacion
Afo 2016
Municipio de Guatemala Departamento de Guatemala zona 18

Fuente: elaboracién propia. Afio 2016.
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En la grafica anterior se confirma que no hay objetivos formalmente establecidos
ya que la mayoria de los colaboradores aseguran no conocer los objetivos de la
empresa, sin embargo visualizan tales como las ventas de productos de alta
calidad, incrementar las utilidades, prestar un buen servicio a la cartera de
clientes, contar con personal calificado y ser competitivos; o que expresaron
anteriormente son ideas que ellos consideran objetivos pero realmente no
cuentan con la implementacion como tal; los que contestaron conocerlos
indicaron que en ningln momento se les explicé cuales son los objetivos de la

empresa y como se aplican dentro de ella.

El jefe de bodega enfatiz6 que no se tienen establecidos objetivos, la razdn es
gue en ningln momento se ha planificado con respecto a este elemento; el jefe
de ventas especificd que lo principal es vender para aumentar las utilidades y dar
un buen servicio y el Gerente General respondié que se cuentan con objetivos

pero se les traslada a los colaboradores de forma verbal en cada reunién.

Con la informacion obtenida se determind que no existen objetivos claramente
definidos, por lo tanto los colaboradores solo tienen la idea y los visualizan pero
es importante mencionar que los jefes de area son responsables de formular
objetivos a largo plazo y velar por qué se alcancen, pero esta funcién general
debe ir alineada con el objetivo general de la empresa su visién, mision, valores y
objetivos de cada departamento deben aportar y sumar al objetivo general, pero
en este caso al ver las respuestas que cada jefe se observa que hay un poco de

individualismo.

Se hace mencidon que en la entrevista al Gerente General mencioné los
siguientes objetivos: aumentar las ventas, e incrementar la cartera de clientes en
un 25%, asimismo brindando un mejor servicio cada afio, pero existe division, el
individualismo existente entre cada departamento afecta el alcance de este

objetivo general de la empresa.
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2.4 Anédlisis FODA

A continuacién se describen los factores internos como fortalezas y debilidades;
factores externos como amenazas y oportunidades detectados en la empresa
objeto de andlisis, en la que se realizard& un estudio de cada factor para

posteriormente realizar una solucion factible y viable.

Con relacion al area administrativa se determind a través de la entrevista al
Gerente General, el jefe de ventas, el jefe de bodega y toda el area operativa los
factores internos, siendo las fortalezas: la alta calidad de los productos, personal
con experiencia, entrega a domicilio gratis, instalaciones propias, trayectoria de 8
afios de la empresa; por el contrario las debilidades son: no poseer mision,
vision, débil imagen en el mercado, ausencia de promociones, poca rotacién de

productos, poca publicidad.

En los factores externos comentd que las oportunidades para la empresa son:
aumentar los clientes, posibilidad de expandir productos y servicios, adquirir
nueva tecnologia, nuevos proveedores; asimismo las amenazas que se
consideran estan: crecimiento de la competencia, incremento en el precio de

productos, situacion econémica del pais.

Para profundizar en el analisis FODA se consulté a todo el personal su
percepcion de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que hace la
empresa segun la experiencia de cada uno. Esto con el fin de enriquecer y

analizar que tan alineados estan los colaboradores y la gerencia.
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2.4.1.1 Fortalezas

A continuacién se presentan las fortalezas que se detectaron en la empresa
objeto de analisis; para mayor comprension se grafica Unicamente las principales
fortalezas y aquellas que tienen relacion entre lo indicado por el Gerente General

y los colaboradores.

Después de la grafica se amplia la informacién a las demas fortalezas indicadas

por los colaboradores.
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Fortaleza nol. Alta calidad de los productos: la empresa cuenta con
experiencia en ventas, ofrece al mercado guatemalteco diversos productos en
tecnologia, de alta calidad; brindando a la vez un servicio personalizado,
competente, para que los clientes adquieran el beneficio deseado, ofreciéndoles

facilidades de pago al crédito y al contado.

Fortaleza no2. Personal con experiencia: Una fortaleza importante que se
tiene en la empresa es el personal competitivo con conocimientos y experiencia
sobre la variedad de productos y servicios que ofrece a los clientes, las
diferentes marcas de prestigio y servicio con garantia y asi el cliente quede

satisfecho con la informacién que necesite para adquirir un producto.

Fortaleza no3. Entrega a domicilio gratis: el Jefe de ventas asegura que
cumplen con el tiempo estandar de entrega que es de 20 a 40 minutos
aproximadamente desde que inicia el proceso de llamada a la empresa hasta el
destino final, tomando en cuenta el &rea en que se encuentre el clientes, para la
empresa es importante que siempre queden satisfechos tomando en cuenta

tanto con el producto y servicio como con la entrega que ademas es gratis.

Fortaleza no4. Alta calidad de servicios para los clientes: para la empresa
es prioridad la buena calidad junto con el servicio, los colaboradores comentaron
gue se ha caracterizado por dar una prestacién personalizada. El punto de
partida es la calidad porque consiste en captar las exigencias del mercado y
analizar la forma de ofrecerles soluciones que respondan a sus necesidades
tanto para la cartera de clientes minoristas como mayoristas, brindando rapidez,
precios cémodos, productos seleccionados y un servicio que define una alta

calidad.
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Fortaleza no5. Disponibilidad de espacio fisico: el Gerente General expreso
gue actualmente la empresa cuenta con instalaciones propias, porque compro
un terreno y construyd para iniciar las actividades de la empresa, llegando
actualmente a tener una ubicacion facil de encontrar en la ciudad capital; el
edificio consta de tres niveles, el area de servicio, ventas, bodega y parqueo
estan distribuidos en el primer nivel donde los clientes eligen el producto y
realizar la compra respectiva; el segundo y tercer nivel esta destinado para las

areas administrativas.

Fortaleza no6. Diversificacion de productos: el Jefe de ventas comenté que la

empresa cuenta con una gran variedad de productos en diferentes marcas de

prestigio y servicio con garantia que hace que el cliente quede satisfecho.

Fortaleza no7. Supervision optima de actividades: el area administrativa y el
area operativa expresaron que en la empresa las actividades laborales son
supervisadas eficientemente por cada jefe de area, debido a que cada proceso
gue se realiza es importante y requiere responsabilidad, asimismo se da
seguimiento de igual forma en el area de ventas, compras de productos, entrega
de pedidos, servicio al cliente, entre otras areas, de tal manera que se realizan

de forma satisfactoria.

Fortaleza no8. Comunicacion efectiva a lo interno en cada area: se tiene una
comunicacién efectiva dentro de la empresa porque es uno de los factores mas
importantes que influyen en las relaciones humanas en el trabajo y que

determinan los comportamientos de los colaboradores.
Fortaleza n09. Liderazgo 6ptimo de los jefes de area: la empresa cuenta con

personal altamente competitivo que se encarga de dirigir a cada area de trabajo

con horizonte, proactividad, caracter, habilidad, conocimiento y audacia; ademas
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se implementan las mejores técnicas debido a que los jefes proponen medidas

para organizar, dirigir y ofrecer los productos de la empresa.

2.3.1.2 Debilidades

A continuacion se presentan las debilidades que se detectaron en la empresa
objeto de analisis; para mayor comprension se grafica unicamente las principales
debilidades y aquellas que se tienen relacion entre lo indicado por el Gerente

General y los colaboradores.

Después de la grafica se amplia la informacién a las demas debilidades

indicadas por los colaboradores.
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Debilidad nol. Desconoce de filosofia empresarial: el Gerente General
comentd que en la empresa no tienen definidos los elementos: mision, vision,
valores y objetivos; por ende los colaboradores no los conocen, y a su vez el
personal labora sin direccidn, objetividad, asimismo se ve afectada la
productividad y esto provoca pérdida de credibilidad en la organizacién por parte
de los clientes, y no se permite tener ventaja competitiva, en el mercado

guatemalteco.

Debilidad no2. Falta de reconocimiento: en el nivel operativo expresaron que
existe sobre carga de trabajo, lo que les provoca estrés y desmotivacion cuando
hay alta demanda en ventas y no les pagan horas extras, asimismo no se

cuenta con beneficios adicionales después de la jornada de trabajo normal.

Debilidad no3. Precios altos en los productos: el Jefe de ventas comentd que
la empresa compra productos de marca para ofrecerlos al mercado cumpliendo
con estandares de alta calidad, sin embargo los proveedores aumentan los
precios, al pagar impuestos, seguro de la mercaderia y por ende incrementan
los precios en los respectivos productos en la empresa, el cliente busca

economizar y tiene como efecto comprar productos sustitutos o de menor precio.

Debilidad no4. Poca publicidad: el Gerente General dice que la empresa hace
un formato de publicidad estandar para toda la ciudad capitalina, sin embargo no
se realiza adecuadamente, porque no utilizan programas especificos que estén
disefiados para este tipo de trabajo, herramientas que no les ayuda que puedan
transmitir el mensaje con respecto a las ventas o llegar el producto a la mente del

consumidor.

Debilidad no5. Organigrama desactualizado y no visible: el area

administrativa expres6 que se tiene un organigrama gque no esta actualizado, no
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se encuentra visible en la empresa, internamente los colaboradores no se
relacionados con los puestos de trabajo y las areas de la organizacion.

Debilidad no6. Poca motivacion y trabajo en equipo: el area operativa dice
gue actualmente en la empresa no existe una propuesta de motivacion que se
implemente para ellos, por ningin motivo se les reconoce el esfuerzo laboral
gue desempefian dentro de la misma; asimismo no existe trabajo en equipo

dentro de la empresa.

Debilidad no7. Falta de incentivos: el Jefe de ventas indicd que en la empresa
hay una deficiencia en no contar con un sistema para incentivar al colaborador,

provocando estrés, molestia, enojo en el personal al realizar actividades extras.

Debilidad no8. Falta de promociones para incentivar ventas: no se realizan
estrategias para realizar promociones periddicamente para los clientes,
considerando que los precios son altos, y los proveedores no realizan
descuentos adicionales en el producto, asimismo se cuenta con inventario que

no tiene movimiento y esta en bodega.

Debilidad no9. Producto estancado por falta de rotacién: en la empresa se
cuenta con productos en bodega que no se han vendido por falta de interés de
los clientes, tomando en cuenta que con el tiempo van perdiendo valor porque lo

sustituyen otra clase de productos o disefios actualizados.

2.4.2.1 Oportunidades

En relacion a las oportunidades se detallan en seguida los aspectos favorables
gue puede aprovechar la empresa para hacerle frente a la competencia; para
mayor comprension se grafica las principales oportunidades que tienen relacién

entre lo indicado por el Gerente General y los colaboradores.
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Oportunidad nol. Aumentar los clientes potenciales: el duefio de la empresa
considera que existe la posibilidad de incrementar la cartera de clientes que
estén interesados en productos y servicios certificados de la empresa y ampliar
las ventas en la region capitalina, considerando que en cualquier parte la capital

se encontrara posibles compradores.

Oportunidad no2. Nuevos proveedores: el area administrativa busca tener
nuevos proveedores porque ellos como empresa buscan llenar expectativas
nuevas al consumidor y asimismo se busca tener nuevos productos que estén a

la vanguardia de la tecnologia, calificados para el mercado guatemalteco.

Oportunidad no3. Amplitud del mercado: el Gerente General se enfoca en
guerer expandir sus ventas a cualquier parte de la capital de Guatemala, con la
finalidad de aumentar la base de datos, considerando que es importante llegar a
posibles clientes que necesiten nuevas opciones como consumidor, ante la
competencia que ofrece productos similares, en el mercado guatemalteco y se
encuentran ubicados en cualquier parte de la capital, se considera la oportunidad
de aumentar publicidad y adquirir nuevos clientes que buscan marcas
diferentes, valor agregado, servicio, diversa tecnologia, productos con

estandares de calidad.

Oportunidad no4. Aplicar nueva tecnologia de equipos y programas: el area
administrativa informd que la empresa necesita cambios con respecto a la
tecnologia, programas que ofrecen los proveedores; donde la empresa le
corresponde estar a la vanguardia con respecto a los servicios y productos que
se ofrecen al mercado, es importante que cuente con sistemas actualizados
para que el cliente encuentre el servicio que satisfaga sus necesidades como

consumidor.
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2.4.2.2 Amenazas

A continuacién se presentan las amenazas que se detectaron en la empresa
objeto de estudio; para mayor comprension se grafica las principales amenazas

gue tiene relaciéon entre lo indicado por el Gerente General y los colaboradores.

Después de la grafica se amplia la informacién de las amenazas indicadas por

los colaboradores.
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Amenaza nol. Crecimiento de la competencia: el Gerente General comentd
gue existe diversidad de empresas que ofrecen productos similares tomando en
cuenta a Office Depot, centros comerciales, papeleria Tivoli, supermercados
entre otros; este tipo de competencia ofrece productos a precios accesibles
para acaparar a clientes potenciales, por lo que las exigencias del mercado se

hacen mas dificiles de satisfacer.

Amenaza no?2. Irregularidad en el precio del combustible: econdmicamente la
situacién del petroleo se mantiene a la baja, como consecuencia el combustible
esta en un precio bajo, pero la preocupacion es cuando se dispara el precio de la

gasolina.

Amenaza no3. Publicidad de la competencia: es importante contrarrestar la
publicidad que la competencia como a Office Depot, papeleria Tivoli, Walmart
entre otras. Con esta amenaza afecta a la empresa tanto la imagen como las

ventas.

Amenaza no4. Incremento del precio en el producto por parte del
proveedor: el duefio de la empresa indica que los proveedores aumentan cada
cierto tiempo el precio de los productos que venden, en algunas situaciones
corresponde a la inflacion que se desarrolla o viene dandose al aumento

constante y es dificil mantener un precio estandar para el cliente.

Amenaza no5. Productos de rapido reemplazo: existe la amenaza para la
empresa de tener productos que ya no se venden, porque los proveedores ya no
fabrican ni manejan ese tipo de producto que cambia conforme la tecnologia

avanza, por lo tanto los clientes buscan diferentes modelos actualizados.
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Amenaza no6. Accesorios de productos de facil reemplazo: los productos
avanzan con la tecnologia con forme los afios pasan a ser sustituidos por otros,
asimismo los accesorios de los mismos se van descontinuando constantemente,

por lo tanto las empresas que los fabrican ya no los venden.
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2.4 Analisis y discusion de resultados

De acuerdo a los resultados obtenidos en la investigacion de campo se
determind que la empresa no tiene definidos los elementos de la planeacion; se
carece de una misién, porque no se conoce cual es la actividad principal de la
empresa, lo que limita a los colaboradores en ser eficientes y comprometerse
con las responsabilidades laborales, asimismo no se cuenta con una vision que
permita orientar a los colaboradores a un futuro. Los valores no se encuentran
establecidos, existe falta de identidad y ética en las actividades laborales, la
empresa no cuenta con objetivos formalmente establecidos, lo que ocasiona
division en los objetivos de cada departamento y que a su vez los colaboradores
trasmitan verbalmente algun aspecto general que ellos consideran como
objetivos, estos no son a largo plazo y los pocos que tienen no son medibles y

cuantificables, asimismo no hay medicién de resultados.

Se tiene un organigrama desactualizado, no lo conocen los colaboradores
porque no esta en ningun lugar visible de la empresa, asimismo se hace énfasis
gue por naturaleza estda mal porque el organigrama no representa una
interpretacién unitaria, por lo tanto se observa que se combinan puestos con

departamentos.

La empresa ofrece productos genéricos o sustitutos que estan reemplazando a
productos de marca por la inflacion anual que se da, asimismo los clientes
consumen Yy buscan satisfacer sus necesidades segun su situacion econémica y
ya no requieren tipos de marcas; se da la situacion que los proveedores suben
de precio una o dos veces al afio, incrementando un porcentaje del precio para
recuperar el costo y tener ganancia del mismo, por ende aumenta ciertos
productos de la empresa, esto repercute directamente en la baja ventas de

productos y en el alto inventario de bodega.
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No cuenta con un sistema de incentivos, provocando descontento laboral,
estrés y asimismo bajo rendimiento. La empresa no tiene un programa de
motivacion, donde se reconozcan el esfuerzo en cada actividad y el valor

agregado que dejan los colaboradores en la organizacion.

En la parte comercial se observa que no se cuenta con una estrategia respecto
a las promociones que puede ofrecer la empresa a los consumidores y a
nuevos clientes para incentivar las ventas y asi aumentar la rentabilidad de la
misma. Asimismo tiene poca publicidad lo que no permite posicionar la empresa

y Su imagen.

Derivado de lo anterior se presenta a continuacion la propuesta de planeacion
estratégica para la empresa objeto de andlisis, la cual incluye los elementos
necesarios para que la organizacion logre mejorar su imagen en el mercado
tomando en cuenta que es necesario mencionar que los colaboradores de la
empresa no tienen compafierismo, ya que cada area de trabajo esta dividido y no
estan enfocados en la misma direccidon; también se puede mencionar que hay
pérdida de esfuerzo en las actividades laborales, no hay alineacion, existe

competencia e individualismo.

La razdn porque se presentan deficiencias en cuanto a la definicion de
planeacién a largo plazo, en la empresa objeto de andlisis, es consecuencia de
no contar con una filosofia empresarial adecuada y con estrategias para alcanzar
los objetivos organizacionales, por lo tanto se aprueba la hipotesis no. 1 del plan

de investigacion.
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CAPITULO I
PLANEACION ESTRATEGICA PROPUESTA PARA UNA EMPRESA QUE SE
DEDICA A LA VENTA DE PRODUCTOS DE OFICINA, UBICADA EN LA
CIUDAD CAPITAL

A continuacion se presenta la propuesta de planeacion estratégica, para que la
empresa sea competitiva en sus actividades laborales, en esta se propone dar a
conocer la filosofia organizacional integrada por la mision, vision y valores,
también contiene los objetivos, las estrategias a implementar y los planes de
accion a desarrollar, incluyendo su respectiva evaluacion para verificar el

cumplimiento de los mismos.

3.1 Justificacién de propuesta

El presente capitulo incluye una propuesta de planeacién estratégica, que tiene
como proposito ejecutar acciones y decisiones que contribuyan a eliminar los
puntos débiles detectados en la empresa objeto de andlisis y aprovechar las
fortalezas y oportunidades para beneficio de la organizacion y obtener mejores
resultado, asimismo administrar los recursos economicos Yy tecnologicos a

implementar, y asi establecer solucion a la problematica actual.

También contiene una estrategia sobre la filosofia empresarial en el cual se da a
conocer una guia en donde encontraran una serie de pasos para poder realizar
una visién, misién de la empresa; asimismo se propone valores que representan
a la empresa y colaboradores, objetivos a corto y a largo plazo que son medibles,

cuantificables y realizables.

Se presenta establecer y dar a conocer el organigrama de la empresa
actualizandolo con los nombres de los puestos en forma homologada, para

mejorar los niveles de mando y tener una comunicacién mas efectiva con el nivel

jerarquico.



Se incluye una plan de accion que contiene implementar un diagnéstico sobre
clima organizacional se propone una guia en donde la empresa pueda evaluar la
percepcion que tiene el colaborador y saber si estd motivado en sus funciones

gue le corresponde en la empresa y cOmo esto afecta al trabajo en equipo.

Se propone una guia para realizar un diagnéstico de la forma actual en la que la
empresa hace publicidad esto para determinar los medios adecuados que debe
usar para darse a conocer en el mercado y llegar a posicionarse en la mente del
consumidor, en donde la empresa pueda enfocarse en medios de publicidad que

atraiga nuevos clientes.

También se presenta la estrategia establecer ofertas para clientes potenciales
para rotar inventario estancado, producto que se ha quedado en bodega y poder

venderlo.

También es necesario reforzar los controles internos de inventario, solicitud de
compras para evitar producto estancado, se propone una guia en donde se
contenga lineamientos que indiguen cuanto equipo o producto existe en bodega,
Cuanto se tiene que comprar segun las ventas de la empresa y considerar si se

vende mas productos genéricos o de marca.

Se propone también un plan de accion para ampliar la cartera de proveedores
para diversificar la linea de productos de marca o genéricos, para que ofrezcan
mercaderia que esté en la vanguardia de la tecnologia y satisfacer necesidades

del consumidor.

Se incluye una estrategia para reforzar la linea de servicio como una ventaja
competitiva ademas de ser una empresa comercial, para ofrecer al cliente las
ventajas de comprar un producto nuevo y uno antiguo y satisfacer sus

necesidades.
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3.2 Objetivo de la propuesta

v Aplicar el 100% de la propuesta de planeaciéon en la empresa y de esta
manera lograr, la eficiencia deseada en el aprovechamiento de los recursos,

para mejorar el desempefio y crecimiento de la organizacion en el afio 2017.

3.3 Filosofia empresarial

A continuacién se describen los elementos de la filosofia empresarial,
desarrollados con base al marco teorico, se propone la misién y vision los cuales
tienen como caracteristica principal la razén de la empresa, la cual indica

también, hacia donde se dirige a largo plazo.
3.3.1 Mision

Somos una empresa guatemalteca dedicada a la venta de productos
tecnolégicos y de oficina, ofreciendo un servicio personalizado, con alta calidad,
garantizando productos lideres en el mercado, asimismo es confiable para la

satisfaccion de los clientes.
La misién cumple con los principales componentes de la siguiente manera:

a) ¢Qué somos?: Somos una empresa guatemalteca dedicada a la venta de

productos tecnologicos y de oficina.

b) ¢Cémo lo hacemos?: Ofreciendo un servicio personalizado, con alta calidad

garantizando productos lideres en el mercado

c) Ventaja: Asimismo es confiable para la satisfaccion de los clientes.
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3.3.2 Visién

Ser una de las mejores empresas lideres en el mercado guatemalteco, en venta
de diversos productos de tecnologia, oficina y asistencia técnica con la mas alta

calidad en el servicio para el afio 2020.

3.3.3 Valores

En la empresa se consideraron 4 valores; cada uno es importante para
completar un adecuado servicio segun la naturaleza de la empresa.
Responsabilidad se tomé en cuenta porque se considera personal con
atribuciones competitivas que establecen un compromiso cuando el cliente llega
a las instalaciones de la empresa; el valor honestidad es aplicado cuando el
consumidor llega a adquirir un producto e indicarle que es lo que realmente
necesita y le servira conforme a sus necesidades requeridas; la calidad porque
se tiene que ofrecer al cliente productos que llenen las expectativas, que sea
garantizado ya que confian en la adquisicion que estan realizando y en la palabra
gue el vendedor transmite en la venta; el Gltimo valor es respeto ya que se da
dentro de cada area de trabajo y principalmente a los clientes cuando realizan

una consulta o compra.

De esta manera los valores organizacionales propuestos para la empresa se

definen a continuacion:

v Responsabilidad: en el cumplimiento de atribuciones y actividades que se
han asignado, realizandolas con eficiencia para mejorar el servicio que ofrece

la empresa.

v Honestidad: se basa en el trato ético y profesional con las personas,
reconociéndolas como un cliente primordial, en las relaciones personales,

laborales y comerciales de la empresa.
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v' Calidad: ofrecer a nuestros clientes productos con alta calidad, asimismo al

realizar las actividades de trabajo en la empresa y un servicio efectivo para

gue los clientes queden satisfechos.

v" Respeto: mostrar cordialidad, cortesia, amabilidad en el entorno del trabajo,

asimismo entre los colaboradores y los clientes.

3.3.4 Objetivos

Los objetivos que se plantean para la empresa estdn basados en las ventas,

tomando en cuenta que con la explicacion de la propuesta se puede optimizar

mas los recursos y por ende aumentar en los objetivos de la empresa:

General:

Aumentar las ventas en un 15% de la empresa.

v

Especificos:

Implementar la filosofia empresarial en un 100%, para que los
colaboradores se sientan comprometidos e identificados con la empresa
para el primer semestre del 2017.

Actualizar y dar a conocer el 100% del organigrama de la empresa a
todos los colaboradores, para el afio 2017.

Apoyar a los colaboradores de la empresa, con levantar una linea base
de clima organizacional asimismo aprendizaje de conocimientos nuevos
e innovadores y trabajo en equipo, ayudando a mejorar las funciones
dentro de la empresa para el afio 2017.

Utilizar de la mejor manera los medios de publicidad en un 100%, para

la empresa para el afio 2017.
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v" Rotar el inventario estancado en un 75% para el 2017.

v Disminuir productos estancados para tener una mejor administracién vy
rotacion de inventario para el 2017.

v' Tener una cartera de diferentes proveedores para diversificar la linea de
productos para el 2017.

v" Brindar informacion, servicio, asistencia técnica al cliente en un 100%
para el 2017.

3.4 Formulacién de estrategias

A continuacion se presentan las estrategias formuladas, derivadas de la matriz
FODA, mismas que serviran para alcanzar los objetivos establecidos;
posteriormente se presenta el cuadro de andlisis de problemas donde se ubican
los principales problemas detectados en la empresa objeto de investigacion por
fases del proceso administrativo y se incluye el aspecto comercial como un area

fuerte de la misma.
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3.5 Implementacién de estrategias

Para que las estrategias formuladas sean implementadas con eficiencia se
requiere ejecutar planes de accién que faciliten el alcance de los objetivos

propuestos.

3.5.1 Planes de accidon

A continuacion se presentan los planes de accién que incluyen las estrategias a
implementar, se describe las actividades, metas a alcanzar, responsables,
calendarizacion, costo y presupuesto. Después de cada plan de accion se
presentan las herramientas que se propone usar para desarrollar las actividades

previamente indicadas.

Los planes de accion se ordenaron con base en la importancia de cada

problematica que se desee abordar quedando en el siguiente orden:

Establecimiento de filosofia empresarial

Elaboracion de organigrama

Guia de clima organizacional

Guia de estudio de medios publicitarios

Establecimiento de descuentos en productos estancados
Control interno de inventario

Ampliar cartera de proveedores

© N o 00~ 0N P

Reforzar linea de servicio

Ademas de las guias que se realizaron para llevar los procedimientos de
filosofia empresarial formandola por los colaboradores para que ellos mismos se
sientan parte de la misma, identificados y comprometidos, se presenta una
propuesta de mision, vision y valores para la empresa, la cual se encuentra en

el anexo no 2.
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A continuacion se presenta las herramientas administrativas para desarrollar las

siguientes actividades substraidas del plan anterior presentado.

No. Actividad Plan
de accion 1

Actividad

Herramienta

No. Formato

Discusion de cambios
posibles con respecto a
la propuesta a
implementar.

Guia para dar a
conocer la filosofia
empresarial.

Discusién de dltimos
cambios respecto a la
filosofia empresarial.

Guia de filosofia

empresarial.

Promover los elementos
de la filosofia
empresarial.

Guia charla

motivacional.

Realizar reuniones con
los colaboradores.

Guia de evaluacion
de los elementos de
filosofia empresarial

4,5

Reforzar el
conocimiento de los
colaboradores sobre los
elementos de la filosofia
empresarial para tener
un mejor resultado.

Guia de evaluacién

6,7
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Formato 1
Guia para dar a conocer la filosofia empresarial
Empresa objeto de investigacion
Afio 2016
Municipio de Guatemala Departamento de Guatemala zona 18

Fecha: 06 de enero de 2017

Titulo de lareunidn: Discusion de la filosofia empresarial en la empresa

Lugar: Instalaciones de la Empresa objeto de analisis

Responsable: Gerente General

Dirigido: Personal de la empresa

Material a necesitar: Hojas, lapiceros, marcador negro y rojo, pizarron,

computadora y cafionera.

Actividad:

Palabras de bienvenida por el Gerente General.

Formar grupos de cuatro.

Explicar en qué consiste una filosofia empresarial, como esta integrada
con la finalidad de que los colaboradores se relacionen con este tema.
Repartir hojas y lapiceros para que escriban qué es el propdsito principal
de la empresa, coOmo se ven en 5 afios, qué valores consideran que se
aplican y qué objetivos tienen individual y a nivel organizacional.

Luego que escriban que consideran qué es una mision, vision, valores y
objetivo primordial de la empresa.

Posteriormente pasar al pizarron a escribir las ideas principales por cada
grupo y exponer por qué colocaron dicho enunciado.

Dar a conocer lo que se establecié en cada grupo de trabajo.

Realizar una depuracion de la lluvia de ideas de cada grupo.

Realizar una propuesta de filosofia empresarial, mision, vision, valores y

objetivos con las ideas de cada grupo.
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10.La presentacion debe ser dinamica clara y objetiva, con la finalidad de que
los colaboradores comprendan lo que se desea lograr con la
implementacioén de la filosofia empresarial.

11.Tiempo de preguntas y respuestas.

12.Refaccion.

13.Palabras de despedida del Gerente General y establecer la proxima fecha

de reunion.

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016

Es aconsejable considerar el tiempo de 2:30 horas aproximadamente distribuidas

de la diferente manera:

Actividad 1,2: 20 minutos
Actividad 3: 15 minutos
Actividad 4, 5,6: 30 minutos
Actividad 7, 8: 20 minutos
Actividad 9,10: 20 minutos
Actividad 11: 15 minutos
Actividad 12: 20 minutos
Actividad 13: 10 minutos
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Formato 2
Guia de filosofia empresarial
Empresa objeto de investigacion
Afio 2016
Municipio de Guatemala Departamento de Guatemala zona 18

Fecha: 20 de enero de 2017

Titulo de la reunién: Uliimos cambios de filosofia empresarial

Lugar: Instalaciones de la Empresa objeto de analisis

Responsable: Gerente General

Dirigido: Personal de la empresa

Material a necesitar: Computadora, cafionera, pizarrén, marcador negro y

negro, lapiceros y hojas.

Actividad:

1. Palabras de bienvenida por el Gerente General.

Formar grupos de cuatro.

w

A continuacién se muestra la presentacion de la misién, vision, valores
para los proximos 5 afios.

Tiempo para dudas de la presentacion.

Tiempo para realizar cambios en el pizarron con cada grupo.

Tiempo para realizar una pequefia exposicion por cada grupo.

Luego que escriban la misién, vision y valores en una hoja tamafio carta.

Tiempo de refaccion.

© 0o N o a A

Palabras de despedida.

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016
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Se recomienda al Gerente General realizar la actividad con un tiempo estimado

de 2:00 horas aproximadamente distribuidas de la diferente manera:

Actividad 1,2: 20 minutos
Actividad 3: 20 minutos
Actividad 4: 10 minutos
Actividad 5: 10 minutos
Actividad 6: 20 minutos
Actividad 7: 10 minutos
Actividad 8: 20 minutos
Actividad 9: 10 minutos
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Formato 3
Guia charla motivacional
Empresa objeto de investigacion
Afio 2016
Municipio de Guatemala Departamento de Guatemala zona 18

Fecha: 09 de mayo de 2017

Titulo de lareunion: Promover la filosofia empresarial en la empresa

Lugar: Instalaciones de la Empresa objeto de analisis

Responsable: Gerente General

Dirigido: Personal de la empresa

Material a necesitar: Hojas, lapiceros, marcador negro y rojo, pizarron,

computadora y cafionera.

Actividad:

Palabras de bienvenida por el Gerente General.

2. Presentar la propuesta de como quedo la filosofia empresarial segun la
reunion anterior.

3. Tiempo para que pregunten y comenten sus dudas los colaboradores con
respecto al tema.

4. Escribir en una hoja como realmente quedd la mision, vision, valores y
objetivos.

5. Cada colaborador firme la hoja de conocimiento de la filosofia
organizacional y que se queden con una copia de la misma.

6. Colocar cada rétulo en un lugar visible dentro de la empresa.

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016

Es aconsejable considerar el tiempo de 1:30 horas aproximadamente para dicha
actividad, distribuidas de la diferente manera:

Actividad 1,2: 30 minutos

Actividad 3, 4: 30 minutos

Actividad 5,6: 30 minutos
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Formato 4

Guia de evaluacion de los elementos de filosofia empresarial a corto plazo

Empresa objeto de investigacion
Afio 2016
Municipio de Guatemala Departamento de Guatemala zona 18

Fecha: 06 de julio de 2017

Titulo de lareunidn: Evaluacién de filosofia empresarial a corto plazo

Lugar: Instalaciones de la Empresa objeto de analisis

Responsable: Gerente General

Dirigido: Personal de la empresa

Material a necesitar: Hojas, lapiceros, computadora y cafionera.

Actividad:

9.

Realizar una reunién con los colaboradores de la empresa.

Informarles que se evaluara sobre la filosofia empresarial, indicarles la
importancia que radica que todos se sientan parte de la misma,
retroalimentar los conocimientos de la mision, vision, valores, fomentar
esa conviccion de ser parte de la empresa.

Realizar una evaluacion para que los colaboradores reflejen sus
conocimientos.

Programar la evaluacion para 20 minutos.

Realizar grupos de 4 personas.

Pasar la evaluacién al primer grupo, posteriormente al siguiente vy
sucesivamente hasta evaluar a todo el personal.

Calificar la evaluacion.

Realizar una refaccién después de tener resultados y platicar con todo el
personal sobre el resultado.

Pasar una presentacion de la filosofia empresarial.

10.Tiempo para dudas y sugerencias.

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016
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Es aconsejable considerar el tiempo de 3:20 horas aproximadamente distribuidas
de la diferente manera:

Actividad 1: 15 minutos

Actividad 2: 10 minutos

Actividad 3: 10 minutos

Actividad 4: 20 minutos

Actividad 5: 5 minutos

Actividad 6: 1 hora con 40 minutos

Actividad 7,8: 20 minutos

Actividad 9, 10: 20 minutos
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Formato 5
Evaluacion de los elementos de filosofia empresarial a corto plazo
Empresa objeto de investigacion
Afio 2016
Municipio de Guatemala Departamento de Guatemala zona 18

Evaluacion de filosofiaempresarial
Logo de la

empresa

Fecha:

Objetivo: detectar si el colaborador se siente identificado y comprometido con la

empresa.

Instrucciones: A continuacion se le presenta una serie de preguntas las cuales se

le pide por favor que contesté de forma clara y sencilla.

1. ¢ Cuél es la misién de la empresa?

2. ¢ Cual es la vision de la empresa?

3. Explique qué valores se aplican dentro de la empresa:

4. Explique si se esta cumpliendo con los objetivos de la empresa:

Si___No ¢, Por qué?

Area de calificacion: cada pregunta vale 2.5 puntos.

Nota:

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016
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Formato 6

Guia de evaluacion de los elementos de filosofia empresarial a largo plazo

Empresa objeto de investigacion
Afio 2016
Municipio de Guatemala Departamento de Guatemala zona 18

Fecha: 01 de agosto de 2017

Titulo de lareunidon: Evaluacién de filosofia empresarial a largo plazo

Lugar: Instalaciones de la Empresa objeto de analisis

Responsable: Gerente General

Dirigido: Personal de la empresa

Material a necesitar: Hojas, lapiceros, computadora y cafionera.

Actividad:

9.

Realizar una reunién con los colaboradores de la empresa.

Informarles que se evaluara sobre la filosofia empresarial, indicarles la
importancia que radica que todos se sientan parte de la misma,
retroalimentar los conocimientos de la mision, vision, valores, fomentar
esa conviccion de ser parte de la empresa.

Realizar una evaluacién para que los colaboradores reflejen sus
conocimientos sobre filosofia.

Programar la evaluacion para 20 minutos.

Realizar grupos de 4 personas.

Pasar la evaluacién al primer grupo, posteriormente al siguiente y
sucesivamente hasta evaluar a todo el personal.

Calificar la evaluacion.

Realizar una actividad para que los colaboradores realicen un
rompecabezas con la filosofia de la empresa.

La actividad debe ser individual.

10.Realizar una refaccion después con todo el personal.

11.Pasar una presentacion de la filosofia empresarial.

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016

68




Se le recomienda al Gerente General considerar el tiempo de 3:10 horas
aproximadamente distribuidas de la diferente manera:
Actividad 1: 15 minutos

Actividad 2: 10 minutos

Actividad 3: 10 minutos

Actividad 4: 20 minutos

Actividad 5: 5 minutos

Actividad 6: 1 hora con 40 minutos

Actividad 7,8: 20 minutos

Actividad 9, 10: 20 minutos

Actividad 11: 10 minutos
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Formato 7
Evaluacion de los elementos de filosofia empresarial alargo plazo
Empresa objeto de investigacion
Afio 2016
Municipio de Guatemala Departamento de Guatemala zona 18

Evaluacion de filosofiaempresarial
Logo de la

empresa

Fecha:

Objetivo: detectar si el colaborador se siente identificado y comprometido con la

empresa.

Instrucciones: A continuacion se le presenta una serie de preguntas las cuales se

le pide por favor que contesté de forma clara y sencilla.

1. ¢ Cuél es la misién de la empresa?

2. ¢ Cual es la vision de la empresa?

3. Explique qué valores se aplican dentro de la empresa:

4. Explique si se esta cumpliendo con los objetivos de la empresa:
Si__ No_ ¢Porqué?

5. Escriba un ejemplo de cémo aplica la misién:
6. Escriba unejemplo de como se visualiza la empresa en 5 afos:

7. Escriba 3 ejemplos de valores dentro de la empresa:

Area de calificacion: primeras 6 preguntas 1 punto cada una ultima pregunta 3 puntos.

Nota:

Fuente: elaboracidn propia. Afio 2016
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A continuacion se presenta las herramientas administrativas para desarrollar las

siguientes actividades substraidas del plan anterior presentado:

No. Actividad Plan
de accién 2

Actividad

Herramienta

No. Formato

Reunién con el personal
de la empresa para
presentar el
organigrama propuesto.

Guia para dar a
conocer el
organigrama
propuesto.

Discusion de perfiles y
salarios para puestos
de trabajo propuestos.

Guia  perfil  de
puesto de trabajo y
cuadro de salario.

9,10,11,12

Aprobacion final de los
puestos de trabajo y
salarios.

Guia de reunion.

13

Realizar rétulos para
colocar el organigrama
propuesto.

Guia de reunion
con colaboradores.

14

Realizar una reunion
con los colaboradores.

Guia de reunion
con colaboradores.

15

Evaluar el organigrama
propuesto.

Guia de evaluacion.

16,17
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Formato 8
Guiadereunién con el personal de la empresa
Empresa objeto de investigacion
Afio 2016
Municipio de Guatemala Departamento de Guatemala zona 18

Fecha: 10 de febrero de 2017

Titulo de lareunidn: Discusion del organigrama de la empresa.

Lugar: Instalaciones de la Empresa objeto de analisis

Responsable: Gerente General

Dirigido: Personal de la empresa

Material a necesitar: Hojas, lapiceros, marcador negro y rojo, pizarron,

computadora y cafionera.

Actividad:

7.
8.
9.

Palabras de bienvenida por el Gerente General.

Formar grupos con forme cada area de trabajo.

Explicar en qué consiste un organigrama, cdmo esti integrada con la
finalidad de que los colaboradores se relacionen con este tema.

Repartir hojas y lapiceros para que grafiquen el organigrama de la
empresa.

Dar a conocer el organigrama propuesto y compararlo con cada grupo de
area de trabajo.

Realizar una discusion de los puestos de trabajo hacer énfasis en la
importancia que radica que estén ordenados los puestos de trabajo.
Realizar cambios si ésta la posibilidad.

Tiempo de preguntas y respuestas.

Refaccion

10.Palabras de despedida del Gerente General y establecer la proxima fecha

de reunion.

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016
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Es aconsejable considerar el tiempo de 2:00 horas aproximadamente distribuidas
de la diferente manera:

Actividad 1,2: 20 minutos
Actividad 3: 20 minutos
Actividad 4: 10 minutos
Actividad 5: 20 minutos
Actividad 6: 20 minutos
Actividad 7: 10 minutos
Actividad 8,9, 10: 20 minutos

A continuacién se presenta los perfiles de puesto de trabajo que corresponde
para un Jefe Administrativo, un Asistente Administrativo, un Técnico y un Jefe de
Contabilidad, posteriormente se encuentran los salarios propuestos para cada
uno de ellos.
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Formato 9
Guia de perfil jefe administrativo
Empresa objeto de investigacion
Afio 2016
Municipio de Guatemala Departamento de Guatemala zona 18

Perfil de jefe administrativo

Perfil del puesto
Edad: 28 a 45 afios Sexo: Femenino o Masculino

Funciones del puesto: Planear, ejecuta, controlar y evaluar gestiones del
departamento, evaluar constantemente al personal a su cargo, realizar contratos
internos, velar por la eficiencia de las actividades de compra, alto nivel de
iniciativa, ejecutar planes y programas cuando no esté el Gerente General,
liderazgo, don de mando.

— Especificaciéon del puesto

— Requisitos de educacion: Titulo de Administrador de Empresas.

- Requisitos de experiencia: Experiencia minima cinco afos.

- Habilidades / Destrezas: tener conocimiento sobre asistir en desarrollo de
los procesos de capital humano, capacitacion, induccion, desarrollo, y
valoracion de cargos, administracion de sueldos, programas de cOmputo,
habilidades de matematica, l6gica, control, buena capacidad de control,
organizacion de personal.

Responsabilidades: Revisar que cumplan con las actividades correspondientes
cada unidad de trabajo, velar y cumplir por las normas de la empresa, supervisar
a personal a su cargo.

Relaciones con otros: Tiene relacion con las unidades a cargo, con jefes de las
demas areas y con el Gerente General.

Informacion confidencial: Exigente discrecion sobre el manejo de los distintos
aspectos de la empresa y alta confidencialidad en el manejo de informacion.
Supervision: Gerente General.

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016
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Formato 10
Guia de perfil asistente administrativo
Empresa objeto de investigacion
Afio 2016
Municipio de Guatemala Departamento de Guatemala zona 18

Perfil de asistente administrativo

Perfil del puesto
Edad: 22 a 30 afos Sexo: Femenino o Masculino

Funciones del puesto: Encargado de asistir al Jefe Administrativo, elaboracion
de proyectos, llevar registros de control de la empresa, llevara los apuntes de las
reuniones importantes, pagos a colaboradores de la empresa, pago de servicios
y a proveedores, recopila, clasifica y analiza informacion para los planes y
programas, mantener el area de trabajo en orden y limpieza a lo largo de su
actividad.

— Especificacion del puesto
— Requisitos de educacion: Estudiante de la carrera Administrador de

Empresas o carrera afin.
- Requisitos de experiencia: Experiencia minima un afio.

- Habilidades / Destrezas: Los procesos administrativos del area de su
competencia, tener conocimiento sobre equipos de computo, de oficina,
manejo de idioma ingles.

Responsabilidades: velar y cumplir por las normas de la empresa, transmitir los
documentos obtenidos mediante medios informaticos, asegurando su
confidencialidad, realizar tareas basicas de almacenamiento y archivo de
informacion y documentacion, tanto en soporte digital como convencional, de
acuerdo con los protocolos establecidos.

Relaciones con otros: Tiene relacion con las unidades del departamento, con
jefe administrativo y con el Gerente General.

Informacion confidencial: Exigente discrecion sobre el manejo de los distintos
aspectos de la empresa y alta confidencialidad en el manejo de informacion.
Supervision: Jefe Administrativo.

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016
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Formato 11
Guia de perfil técnico
Empresa objeto de investigacion
Afio 2016
Municipio de Guatemala Departamento de Guatemala zona 18

Perfil de técnico

Perfil del puesto
Edad: 24 a 35 afos Sexo: Masculino

Funciones del puesto: Conserva los elementos de computd como impresoras,
portatiles y equipos de escritorio tanto en la parte fisica como en los programas
instalados para permitir a los clientes un buen trabajo, corrige y mejora las
condiciones de los equipos segun el caso, codifica los elementos de computé
para llevar un control adecuado, instala software, permite el levantamiento y
actualizacién de hojas de programas.

— Especificacion del puesto

— Requisitos de educacién: Titulo de nivel medio con estudios de ingenieria
en sistemas.

- Requisitos de experiencia: Experiencia minima dos afios.

- Habilidades / Destrezas: entrenado en una variedad de sistemas
informaticos, plataformas de programas informaticos y lenguajes de
codificacion para hacer frente con eficacia a los diversos problemas que
puedan plantearse en un sistema informatico determinado, ademas de las
habilidades técnicas, habilidades para comunicar la naturaleza de los
problemas a los superiores y clientes para que desarrollen estrategias para
minimizar la repeticion de sucesos.

Responsabilidades: Realizar analisis, pruebas e instalacion de computadoras y
grandes sistemas de hardware, conecta PCs a una red y configura el
equipamiento periférico, los componentes de hardware vy los dispositivos aliados.
El carga paquetes/programas y aplicaciones de utilidad, instala sistemas
operativos, establece cuentas de correo electrénico y direcciones IP, y realiza
actualizaciones de memoria y sistemas del disco duro. El controla los problemas
relacionados al rendimiento y la red, responde las quejas e inquietudes, provee
consejos técnicos.

Relaciones con otros: Tiene relacion con el jefe de ventas, encargado de
ventas.

Informacion confidencial: Exigente discrecion sobre el manejo de los distintos
aspectos de la empresa y alta confidencialidad en el manejo de informacion.
Supervision: Jefe de ventas.

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016
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Formato 12
Guia de perfil jefe de contabilidad
Empresa objeto de investigacion
Afio 2016
Municipio de Guatemala Departamento de Guatemala zona 18

Perfil de jefe de contabilidad

Perfil del puesto
Edad: 28 a 45 afos Sexo: Femenino o masculino

Funciones del puesto: Control, administracion de efectivo, confeccién de
cuentas anuales vy cierre del ejercicio, elaboracion de la informacidon que servira
de soporte para la preparacion del presupuesto, supervision directa de los
apuntes contables efectuados, elaboracion de informes de la evolucion de los
estados contables, gestion, control y conformacion de facturas de proveedores y
acreedores.

— Especificacion del puesto

— Requisitos de educacion: Titulo de contador publico.

- Requisitos de experiencia: Experiencia minima cuatro afos.

- Habilidades / Destrezas: Liderazgo, pro actividad, innovacion,
responsabilidad, capacidad de trabajo bajo presién, compromiso, trabajo en
equipo, probidad y conducta ética, habilidades comerciales.

Responsabilidades: Formulacion clara y precisa del procedimiento de
elaboracion y presentacion de estados contables, asegurar la calidad y
comprensibilidad de la informacion contable, estableciendo los procesos
contables y su correcta realizacion, suministrar informacion contable objetiva y
verificable a la direccion de la empresa, proporcionar a tiempo la informacién
contable, evaluar y controlar las distorsiones que puedan producirse en el
proceso contable.

Relaciones con otros: Tiene relacion con los jefes de area, encargado con las
unidades del departamento y con el Gerente General.

Informacion confidencial: Exigente discrecion sobre el manejo de los distintos

aspectos de la empresa y alta confidencialidad en el manejo de informacién.
Supervision: Gerente General.

Fuente: elaboracién propia. Afio 2016
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Cuadro 2
Gasto mobiliario y equipo
Empresa objeto de investigacion
Afio 2016
Municipio de Guatemala Departamento de Guatemala zona 18

No. Nombre del puesto Salario
estimado
Escritorios Q. 4,800.00
Computadoras Q. 6,000.00
Sillas para escritorio Q. 1,500.00
Total Q 12,300.00

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016

En el cuadro anterior se muestran el equipo a utilizar para los cuatro puestos de

trabajo.
Posteriormente se muestra el costo anualmente con los salarios para el Jefe

Administrativo, Asistente Administrativo, Técnico, Jefe de Contabilidad;

agregando la cuota patronal y prestaciones laborales de cada uno.
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Formato 13
Aprobacién final
Empresa objeto de investigacion
Afio 2016
Municipio de Guatemala Departamento de Guatemala zona 18

Fecha: 18 de febrero de 2017

Titulo de lareunidon: Aprobacion de puestos de trabajo y salarios propuestos.

Lugar: Instalaciones de la Empresa objeto de analisis

Responsable: Gerente General

Dirigido: Jefes de area

Material a necesitar: Hojas, lapiceros, computadora y cafionera.

Actividad:

© ©o N o g &

Realizar una reunién con los jefes de area.

Informarles que se evaluara sobre los nuevos puestos de trabajo y el
salario correspondiente.

Analizar si se tomard la propuesta de tener un organigrama con nuevos
puestos de trabajo, evaluar si es importante que la estructura de la
empresa crezca.

Pasar la presentacion con el perfil de cada puesto.

Analizar cada perfil y realizar modificaciones si existiera.

Resolver dudas.

Analizar el salario para cada puesto de trabajo propuesto.

Realizar cambios.

Realizar una refaccion después con jefes de area.

10.Establecer si se queda la propuesta del organigrama con nuevos puestos

de trabajo 0 si queda el organigrama general que cuenta la empresa.

11.Palabras de despedida Gerente General.

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016
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Se le recomienda al Gerente General considerar el tiempo de 2:30 horas
aproximadamente distribuidas de la diferente manera:
Actividad 1: 15 minutos

Actividad 2: 10 minutos

Actividad 3: 10 minutos

Actividad 4: 20 minutos

Actividad 5: 10 minutos

Actividad 6: 20 minutos

Actividad 7: 15 minutos

Actividad 8, 9: 20 minutos

Actividad 10: 20 minutos

Actividad 11: 10 minutos
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Formato 14
Guia de reunidn con colaboradores
Empresa objeto de investigacion
Afio 2016
Municipio de Guatemala Departamento de Guatemala zona 18

Fecha: 11 de marzo de 2017

Titulo de lareunidn: Guia reunién con colaboradores de la empresa.

Lugar: Instalaciones de la Empresa objeto de analisis

Responsable: Gerente General

Dirigido: Personal de la empresa

Material a necesitar: Hojas, lapiceros, marcador negro y rojo, pizarron,

computadora y cafionera.

Actividad:

N o o bk

Palabras de bienvenida por el Gerente General.

La presentacion debe ser dinAmica clara y objetiva, con la finalidad de que
los colaboradores comprendan lo que se desea lograr con el organigrama
propuesto para la empresa.

Explicar en qué consiste un organigrama, cOmo esta integrado con la
finalidad de que lo colaboradores comprendan lo que se desea lograr con
el organigrama propuesto para la empresa (si se aprueba los nuevos
puestos de trabajo, exponer que con el tiempo crecerd su personal y se
hace énfasis en puestos que llegaran a ocuparse en un tiempo futuro).
Tiempo de preguntas y respuestas.

Presentar el rotulo donde esta el organigrama general.

Refaccion

Palabras de despedida del Gerente General y establecer la proxima fecha

de reunion.

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016
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Se le recomienda al Gerente General considerar el tiempo de 1:40 horas
aproximadamente distribuidas de la diferente manera:

Actividad 1: 15 minutos

Actividad 2: 10 minutos

Actividad 3: 10 minutos

Actividad 4: 20 minutos

Actividad 5: 5 minutos

Actividad 6: 20 minutos

Actividad 7: 20 minutos

A continuacion se presenta el organigrama general propuesto en donde se
observa, gerencia, departamentos, secciones, ademas se sombrean los puestos
adicionales que se proponen para la empresa, posteriormente se presenta el

organigrama nominal propuesto y organigrama funcional:
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Con el organigrama propuesto se tendra una mejor comunicacion entre los
puestos de trabajo esto facilitara al Gerente General la autoridad con los demas
niveles jerarquico, por lo que se presenta una estructura que se adapta a las
necesidades de la empresa, permitiendo que la empresa ya no cuente con una

mala combinacion de departamentos.

Es importante mencionar que se hace la propuesta con puestos de trabajo
adicionales ya que la empresa esta en crecimiento; los primeros dos puestos
estan en el Departamento Administrativo y seran: la Jefatura Administrativa
gue sera la encargada de llevar la gestion del personal, resolver problemas con
clientes, realizar contratos con clientes, revisar las acciones de las compras que
sea efectuadas para la empresa, realizar andlisis, control de las tareas del
departamento; el segundo puesto es el de Asistente Administrativo que tendra
como objetivo participar en la elaboracién de proyectos de la unidad, llevar
registros de control de la empresa, llena formatos de 6rdenes de pago con
proveedores, pago de servicios, control de pago de personal de la empresa,

asistente en el desarrollo de los programas y actividades de la unidad.

En el Departamento de Ventas se propone el puesto de Técnico qué sera el
encargado de mantener el funcionamiento de la estructura informatica como
programas, computadoras, equipos de comunicaciones, redes, asimismo
instalaciones de equipos, comunicar cualquier tipo de problema o incidencia al
cliente, realizar informes, propuestas o sugerencias sobre su trabajo o el sistema

a su cargo.

El Departamento de Finanzas se propone a un Jefe de Contabilidad que sea el
encargado planifica las actividades del departamento de contabilidad, dirigir y
controlar la aplicacion y ejecucién del sistema general de contabilidad, verificar

ingresos y egresos de la empresa, velar por que cada seccién bajo su

89



responsabilidad cumpla con las obligaciones requeridas, en este caso se puede

evaluar un ascenso del puesto actual de contador.

Se propone la reorganizacion de los puestos de Jefe de Inventario, Encargado de
Bodega y Encargado de Inventario en un Departamento de Inventario que debe
ser el encargado de dirigir el control interno de productos y de adquisiciones
nuevas, programar, dirigir y controlar inventario, verificar que los productos estén
en buen estado antes de ser adquiridos por el cliente, mantener el registro y

control de maximos y minimos de existencia.

La estructura interna es funcional e identifica y clasifica las actividades
requeridas para alcanzar los objetivos de la empresa, también se puede observar
gue se asigna a cada grupo a un jefe de area con la autoridad y delegacion
necesaria para supervisar las actividades correspondientes y comunicacion

rapida entre nivel alto y nivel medio.
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Formato 15
Guia charla motivacional
Empresa objeto de investigacion
Afio 2016
Municipio de Guatemala Departamento de Guatemala zona 18

Fecha: 17 de abril de 2017

Titulo de lareunion: Promover el organigrama propuesto

Lugar: Instalaciones de la Empresa objeto de analisis

Responsable: Gerente General

Dirigido: Personal de la empresa

Material a necesitar: Hojas, lapiceros, marcador negro y rojo, pizarréon,

computadora y cafionera.

Actividad:

6.

Palabras de bienvenida por el Gerente General.

Presentar la propuesta de como quedo la el organigrama empresarial
segun la reunién anterior.

Tiempo para que pregunten y comenten sus dudas los colaboradores con
respecto al tema.

Escribir en una hoja como realmente quedo cada departamento.

Cada colaborador firme la hoja de conocimiento del organigrama y que se
gueden con una copia de la misma.

Colocar cada rétulo en un lugar visible dentro de la empresa.

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016

Es aconsejable considerar el tiempo de 2:00 horas aproximadamente para dicha

actividad, distribuidas de la diferente manera:
Actividad 1,2: 20 minutos

Actividad 3: 10 minutos

Actividad 4: 20 minutos

Actividad 5,6: 20 minutos
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Formato 16
Guia de evaluacion de organigrama
Empresa objeto de investigacion
Afio 2016
Municipio de Guatemala Departamento de Guatemala zona 18

Fecha: 27 de diciembre de 2017

Titulo de lareunidn: Evaluacién de organigrama propuesto

Lugar: Instalaciones de la Empresa objeto de analisis

Responsable: Gerente General

Dirigido: Personal de la empresa

Material a necesitar: Hojas, lapiceros, computadora y cafionera.

Actividad:

8.
9.

Realizar una reunion con los colaboradores de la empresa.

Informarles que se evaluara sobre la estructura de la empresa, indicarles
la importancia que radica que todos sepan cOmo esta estructurado los
puestos de trabajo.

Realizar una evaluacién para que los colaboradores reflejen sus
conocimientos.

Programar la evaluacion para 20 minutos.

La evaluacion sera individual.

Pasar la evaluacion al primer grupo conformado por 5 personas
posteriormente al siguiente y sucesivamente hasta evaluar a todo el
personal.

Calificar la evaluacién.

Realizar una refaccién después de tener resultados.

Presentar el organigrama organizacional.

10.Tiempo para dudas, sugerencias o cambios a realizar.

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016
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Se le recomienda al Gerente General considerar el tiempo de 3:00 horas
aproximadamente distribuidas de la diferente manera:

Actividad 1: 15 minutos

Actividad 2: 10 minutos

Actividad 3: 10 minutos

Actividad 4: 20 minutos

Actividad 5: 5 minutos

Actividad 6: 1 hora con 40 minutos

Actividad 7,8: 20 minutos

Actividad 9, 10: 20 minutos
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Formato 17
Evaluacion organigrama
Empresa objeto de investigacion
Afio 2016
Municipio de Guatemala Departamento de Guatemala zona 18

Evaluacion de organigrama
Logo de la

empresa

Fecha:

Obijetivo: detectar si el colaborador tiene conocimiento del departamento en el

gue se encuentra dentro de la empresa.

Instrucciones: A continuacién se le presenta una serie de preguntas las cuales se

le pide por favor que contesté de forma clara y sencilla.
1. ¢ Qué es un organigrama?

2. ¢, Sabe cuantos departamentos o areas existen?

3. ¢, Qué puesto de trabajo ocupa en la empresa?

4. Explique si el organigrama es entendible

¢Porqué?

5. ¢ Quién es su jefe inmediato?

6. ¢ Puede graficar el organigrama?

Area de calificaciéon: pregunta 1,3,4,6, dos puntos cada una la pregunta 2 y 5 un

punto cada una.

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016
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A continuacion se presenta las herramientas administrativas para desarrollar las
siguientes actividades substraidas del plan anterior presentado, ademas cabe
mencionar que se propone un modelo de encuesta sobre clima organizacional

enfocado en los temas anteriormente mencionados y se puede visualizar en

anexo no.3

No. Actividad Plan
de acci6én 3

Actividad

Herramienta

No. Formato

Presentar la propuesta
gue desarrollara la
estrategia de hacer un
diagnéstico sobre clima
organizacional a jefes
de area.

Guia de reunion
clima

organizacional.

18,19

Contratar a la persona
indicada para realizar el
diagndstico a la
empresa.

Guia de perfil de
asesor.

20,21

Presentar informacién a
jefes de area y discutir
de las soluciones que
plantea el asesor.

Guia de
con los
area

reuniéon
jefes de

22

Presentar informacion a
colaboradores para
informar de la
problemética detectada
en la empresa.

Guia de reunion
con los
colaboradores.

23
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Formato 18
Guia de reunion de clima organizacional con jefes de area
Empresa objeto de investigacion
Afo 2016
Municipio de Guatemala Departamento de Guatemala zona 18

Fecha: 4 de enero de 2017

Titulo de lareunidn: Presentar propuesta a jefes de area.

Lugar: Instalaciones de la Empresa objeto de analisis

Responsable: Gerente General

Dirigido: Jefes de area

Material a necesitar: Hojas, lapiceros, marcador negro y rojo, pizarron,

computadora y cafionera.

Actividad:

o g bk~ w

Palabras por el Gerente General.

Presentar la estrategia de hacer un diagndstico sobre clima organizacional
para saber el nivel de satisfaccién y trabajo en equipo dentro de la
empresa.

Discutir la idea de contratar a un asesor para realizar dicho diagnéstico.
Tiempo para que pregunten y comenten sus dudas los jefes de area.
Refaccion.

Palabas de agradecimiento del Gerente General a jefes de area por la

colaboracion que tendran en dicha investigacion.

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016

Es aconsejable considerar el tiempo de 1:00 horas aproximadamente para dicha

actividad, distribuidas de la diferente manera:
Actividad 1, 2: 20 minutos

Actividad 3: 10 minutos

Actividad 4,5: 20 minutos

Actividad 6: 10 minutos
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Formato 19
Guia de perfil de asesor
Empresa objeto de investigacion
Afio 2016
Municipio de Guatemala Departamento de Guatemala zona 18

Perfil de asesor

Lugar: Instalaciones de la Empresa objeto de analisis

Responsable: Gerente General

Perfil del puesto
Edad: 25 a 45 afios Sexo: Femenino o Masculino

Funciones del puesto: Asesorar a la empresa con la problematica sobre clima
organizacional, implementar y evaluar las politicas a seguir respecto a cada
area, planificar, organizar y verificar que exista eficiencia en cada departamento
de la empresa, proyectar y coordinar los procesos y programas de formacion,
capacitacion y entrenamiento para los empleados; indagar si existe un clima
laboral adecuado para el bienestar de las relaciones empleado-empresa y
calidad de vida laboral, mediar en conflictos entre el personal.

— Especificacion del puesto

— Requisitos de educacion: Titulo de Administrador de Empresas o carrera
afin.
Requisitos de experiencia: Experiencia minima dos afios.
Habilidades / Destrezas: tener conocimiento sobre asistir en desarrollo de
los procesos de capital humano, capacitacion, induccion, desarrollo, y
valoracion de cargos, administracién de sueldos, programas de incentivos,
beneficios econdémicos y no econdmicos, trabajo en equipo y satisfaccion
laboral.

Responsabilidades: Actualizar informacién relacionada con los reglamentos,
normas y procedimientos en la empresa, recopilar informacién sobre
antecedentes de la empresa, recopilar informacién sobre las necesidades del
personal de las distintas areas.

Relaciones con otros: Tiene relacion con personal de todos los niveles de la
empresa.

Informacion confidencial: Exigente discrecion sobre el manejo de los distintos
aspectos de la empresa y alta confidencialidad en el manejo de expedientes

laborales.
Supervision: Gerente General

Tiempo: 6 horas

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016
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Formato 20
Guia de selecciéon de asesor
Empresa objeto de investigacion
Afio 2016

Municipio de Guatemala Departamento de Guatemala zona 18
Logo de la empresa

SOLICITUD DE EMPLEO

I. DATOS PERSONALES

PRIMER NOMBRE SEGUNDO NOMBRE
PRIMER APELLIDO SEGUNDO APELLIDO APELLIDO DE CASADA
DIRECCION TEL.

FECHADE NACIMIENTO EDAD
CEDULANo./DPI EXTENDIDAEN

PROFESION U OFICIO

ESTUDIA ACTUALMENTE:  SI NO ¢.DONDE? HORARIO
CUENTACON LICENCIA: Sl NO TIPO DE LICENCIA

ESTADO CIVIL NOMBRE DEL ESPOSO (A)

TIENE HIJOS: Sl NO No. DE HIJOS

NOMBRE DEL PADRE

NOMBRE DE LA MADRE

EN CASO DE UNAEMERGENCIANOTIFICAR A

DIRECCION TEL.

1. DATOS DEL PUESTO QUE SOLICITA

CARGO A DESEMPEN AR

PRETENSION SALARIAL Q.

¢POR QUE MEDIO SE ENTERO DE LAPLAZA VACANTE?

DESTREZAS Y HABILIDADES

I1l. EXPERIENCIA LABORAL

1 | NOMBRE DE LAEMPRESA
DIRECCION | TEL.

JEFE INMEDIATO
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SUELDO INICIAL

SUELDO FINAL

PERIODO DE DURACION

RAZON O MOTIVO DE RETIRO

2 | NOMBRE DE LAEMPRESA

DIRECCION

TEL.

JEFE INMEDIATO

SUELDO INICIAL

SUELDO FINAL

PERIODO DE DURACION

RAZON O MOTIVO DE RETIRO

3 NOMBRE DE LAEMPRESA

DIRECCION

TEL.

JEFE INMEDIATO

SUELDO INICIAL

SUELDO FINAL

PERIODO DE DURACION

IV. REFERENCIAS PERSONALES

RAZON O MOTIVO DE RETIRO

1 | NOMBRE

DIRECCION TEL.
2 | NOMBRE

DIRECCION TEL.

INFORMACION ADICIONAL QUE DESEE MENCIONAR

ME HAGO RESPONSABLE DE QUE LA INFORMACION ANTERIOR ES VERIDICA
COMPROMETIENDOME A ACATAR LOS REGLAMENTOS INTERNOS QUE LA EMPRESA INDIQUE
FECHA FIRMA

IMPORTANTE: EL LLENADO DE LA PRESENTE SOLICITUD, NO SIGNIFICA QUE EL CANDIDATO SERA
CONTRATADO, RESERVANDOSE LAEMPRESAEL USO DE LA MISMA.

PARA USO EXCLUSIVO DE LA EMPRESA

CONOCIMIENTOS
EXPERIENCIA
SATISFACTORIO
EVALUADO POR | FECHA
Fuente: elaboracién propia. Afio 2016

100



Formato 21
Presentacion de resultados a jefes de area
Empresa objeto de investigacion
Afio 2016
Municipio de Guatemala Departamento de Guatemala zona 18

Fecha: Marzo de 2017

Titulo de lareunidon: Presentar informacion a jefes de area

Lugar: Instalaciones de la Empresa objeto de analisis

Responsable: Gerente General

7.
8.

Palabras de Gerente General hacia los jefes de area de la empresa.
Explicar lo importante que fue hacer este diagnostico para solucionar
problemas que se presentan dentro de la empresa.

Presentar informacidn, antecedentes, resultados de preguntas del clima
organizacional.

Analizar el trabajo en equipo, la satisfaccion como se da internamente
como afecta en cada area de trabajo.

Presentar herramientas de solucion que propone el asesor para
solucionar totalmente la problematica en la empresa.

Comprometer a los jefes de area tener seguimiento con las herramientas
para que se implementen segun la asesoria.

Palabras de agradecimiento Gerente General.

Refaccion.

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016

Es aconsejable considerar el tiempo de 2:00 horas aproximadamente para dicha

actividad, distribuidas de la diferente manera:
Actividad 1, 2: 30 minutos
Actividad 3,4: 30 minutos
Actividad 5,6: 40 minutos
Actividad 7,8: 20 minutos
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Formato 22
Presentacion de resultados colaboradores
Empresa objeto de investigacion
Afo 2016
Municipio de Guatemala Departamento de Guatemala zona 18

Fecha: Marzo de 2017

Titulo de la reunién: Presentar resultados de diagnéstico realizado por el asesor

a colaboradores de la empresa.

Lugar: Instalaciones de la Empresa objeto de analisis

Responsable: Gerente General

8.
9.

Palabras de Gerente General hacia los colaboradores de la empresa.
Explicar a los colaboradores lo importante que fue hacer esté diagndstico
para solucionar problemas en el area de trabajo en equipo y satisfaccion
laboral.

Presentar informacion, antecedentes, resultados de preguntas del clima
organizacional.

Hacer énfasis en los antecedentes que caus6 esta probleméatica en cada
departamento de la empresa.

Analizar el trabajo en equipo, la satisfaccién laboral de los colaboradores
en cada departamento.

Presentar herramientas de solucion que el asesor recomiende para la
empresa gque pueda solucionar totalmente la probleméatica.

Comprometer a los colaboradores de area con una carta de compromiso
donde se enfoquen a formar parte de la solucién factible para la empresa y
la colaboracion absoluta de ellos mismos.

Tiempo para resolver dudas o sugerencias.

Palabras de agradecimiento Gerente General.

10. Refaccion.

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016
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Es aconsejable considerar el tiempo de 2:20 horas aproximadamente para dicha
actividad, distribuidas de la diferente manera:

Actividad 1, 2: 30 minutos

Actividad 3,4: 30 minutos

Actividad 5,6: 40 minutos

Actividad 7,8: 20 minutos

Actividad 9,10: 20 minutos
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A continuacion se presenta las herramientas administrativas para desarrollar las

siguientes actividades substraidas del plan anterior presentado:

No. Actividad Plan
de acci6én 4

Actividad

Herramienta

No. Formato

Reunién con jefes de
area, presentar la
propuesta donde se
implementara la
estrategia de realizar un
diagndstico para utilizar
los medios adecuados
de publicidad para la
empresa.

Guia para realizar
un diagndstico para
utilizar los medios
de publicidad en la
empresa.

23,24

Contratar a un
investigador de
mercados que permita
evaluar la problemética
de la empresa con
respecto a publicidad.

Guia de perfil de
asesor.

25

Presentar informacion a
jefes de area discutir los
resultado obtenidos.

Guia de
con los
area.

reuniéon
jefes de

26
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Formato 23
Guia para realizar un diagnostico para utilizar los medios de publicidad en
la empresa
Empresa objeto de investigacion
Afo 2016
Municipio de Guatemala Departamento de Guatemala zona 18

Fecha: 18 de marzo de 2017

Titulo de la reunion: Realizar un diagnostico para utilizar los medios adecuados
y darse a conocer en el mercado y llegar a posicionarse en la mente del

consumidor.

Lugar: Instalaciones de la Empresa objeto de analisis

Responsable: Gerente General

Material: Hojas, lapiceros, marcador negro y rojo, pizarron, computadora y

cafonera.

Actividad:

Palabras por el Gerente General.
2. Presentar la propuesta de hacer un diagnéstico para utilizar los medios
adecuados y darse a conocer en el mercado y llegar a posicionarse en la
mente del consumidor.
Discutir la idea de contratar a un asesor para realizar dicho diagnostico.
Espacio de preguntas y comentarios.

Refaccion

o o s~ w

Palabras de agradecimiento del Gerente General a jefes de area por la

colaboraciéon que tendran en dicha investigacion.

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016
Es aconsejable considerar el tiempo de 1:00 hora aproximadamente para dicha
actividad, distribuidas de la diferente manera:
Actividad 1,2: 20 minutos
Actividad 3,4: 20 minutos
Actividad 5,6: 20 minutos
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Formato 24
Guia de perfil de asesor
Empresa objeto de investigacion
Afio 2016
Municipio de Guatemala Departamento de Guatemala zona 18

Perfil de asesor

Lugar: Instalaciones de la Empresa objeto de analisis

Responsable: Gerente General

Perfil del puesto
Edad: 28 a 45 afios Sexo: Femenino o Masculino

Funciones del puesto: Asesorar a la empresa con la problemética sobre medios
publicitarios, promover los medios de comunicacion de la empresa, realizar
estudios de mercado, realizar encuestas a clientes, formular estrategias de
mercadeo, creatividad, motivacion, planeacion, evaluacion, y coordinacion.

— Especificacion del puesto

— Requisitos de educacion: Titulo de Administrador de Empresas o
mercaddlogo.
Requisitos de experiencia: Experiencia minima tres afios.
Habilidades / Destrezas: experiencia en mercadeo y comunicaciones de
marketing, conocimiento de herramientas estratégicas, excelente habilidad de
comunicacién, competitividad, excelente relaciones interpersonales, habilidad
en manejo de proyectos y gerenciales.

Responsabilidades: participar en los estudios de mercado y del consumidor
para crear los resultados estratégicos mas favorables para la empresa,
Relaciones con otros: Tiene relacién con personal de todos los niveles de la

empresa.
Informacion confidencial: Exigente discrecion sobre el manejo de los distintos

aspectos de la empresa y alta confidencialidad en el manejo de expedientes

laborales.
Supervision: Gerente General.

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016
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Formato 25
Guia de seleccion de asesor
Empresa objeto de investigacion
Afo 2016
Municipio de Guatemala Departamento de Guatemala zona 18
Logo de la empresa

SOLICITUD DE EMPLEO

|. DATOS PERSONALES

PRIMER NOMBRE SEGUNDO NOMBRE

PRIMER APELLIDO SEGUNDO APELLIDO APELLIDO DE CASADA
DIRECCION TEL.

FECHA DE NACIMIENTO EDAD
CEDULA No. / DPI EXTENDIDA EN

PROFESION U OFICIO

EBTUDIA ACTUALMENTE: _ oI - DONDE? HORARIO
(l\:lgENTA CONLICENCIA: S TIPO DE LICENCIA

ESTADO CIVIL NOMBRE DEL ESPOSO (A)

TIENE HIJOS:  SI NO No. DE HIJOS

NOMBRE DEL PADRE

NOMBRE DE LA MADRE

EN CASO DE UNA EMERGENCIA NOTIFICAR A

DIRECCION TEL.
Il. DATOS DEL PUESTO QUE SOLICITA

CARGO A DESEMPENAR

PRETENSION SALARIAL Q.
¢POR QUE MEDIO SE ENTERO DE LA PLAZA VACANTE?

DESTREZAS Y HABILIDADES

Il. EXPERIENCIA LABORAL

1 | NOMBRE DE LA EMPRESA

DIRECCION | TEL.
JEFE INMEDIATO
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SUELDO INICIAL SUELDO FINAL

PERIODO DE DURACION RAZON O MOTIVO DE RETIRO

2 | NOMBRE DE LA EMPRESA

DIRECCION TEL.

JEFE INMEDIATO

SUELDO INICIAL SUELDO FINAL

PERIODO DE DURACION RAZON O MOTIVO DE RETIRO

3 | NOMBRE DE LA EMPRESA

DIRECCION TEL.

JEFE INMEDIATO

SUELDO INICIAL SUELDO FINAL

PERIODO DE DURACION RAZON O MOTIVO DE RETIRO

IV. REFERENCIAS PERSONALES

1 | NOMBRE
DIRECCION | TEL.
2 | NOMBRE
DIRECCION | TEL.

INFORMACION ADICIONAL QUE DESEE MENCIONAR

ME HAGO RESPONSABLE DE QUE LA INFORMACION ANTERIOR ES VERIDICA
COMPROME TIENDOME A ACATAR LOS REGLAMENTOS INTERNOS QUE LA EMPRESA
INDIQUE

FECHA FIRMA

IMPORTANTE: EL LLENADO DE LA PRESENTE SOLICITUD, NO SIGNIFICA QUE EL CANDIDATO
SERA CONTRATADO, RESERVANDOSE LAEMPRESAEL USO DE LA MISMA.

PARA USO EXCLUSIVO DE LA EMPRESA

CONOCIMIENTOS

EXPERIENCIA

SATISFACTORIO

EVALUADO POR FECHA

Fuente: elaboracién propia. Afio 2016
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Formato 26
Presentacion de resultados a jefes de area
Empresa objeto de investigacion
Afio 2016
Municipio de Guatemala Departamento de Guatemala zona 18

Fecha: 11 de marzo de 2017

Titulo de lareunidon: Presentar informacion a jefes de area

Lugar: Instalaciones de la Empresa objeto de analisis

Responsable: Gerente General

Actividad

7.
8.

Palabras de Gerente General hacia los jefes de area de la empresa.
Explicar lo importante que fue hacer este diagndstico para solucionar
problemas de mala publicidad que se presentan dentro de la empresa.
Presentar informacion, antecedentes, resultados de medios adecuados
para la empresa.

Analizar el trabajo de investigacion que traslado el asesor.

Presentar herramientas de solucibn que propone el asesor para
solucionar totalmente la probleméatica en la empresa.

Comprometer a los jefes de area tener seguimiento con las herramientas
para que se implementen segun la asesoria.

Palabras de agradecimiento Gerente General.

Refaccion.

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016

Es aconsejable considerar el tiempo de 2:00 horas aproximadamente para dicha

actividad, distribuidas de la diferente manera:
Actividad 1, 2: 30 minutos
Actividad 3,4: 30 minutos
Actividad 5,6: 40 minutos
Actividad 7,8: 20 minutos
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A continuacion se presenta las herramientas administrativas para desarrollar las

siguientes actividades substraidas del plan anterior presentado:

No. Actividad Plan Actividad Herramienta No. Formato
de accién 5

Hacer una lista de | Guia para realizar
productos que no estan | una lista de
2 en movimiento. productos de 27
inventario

estancado.

Contratar una persona | Guia de perfil para
que reparta los volantes | persona que
para los clientes | reparte volantes.

potenciales.

28

En el area de ventas | Guia de reunion
solicitar el volante, | con el personal de
cuando el cliente | ventas.

5 compre el producto que 29
necesite como prueba
gqgue se dard la
promocion.

Evaluar la estrategia de | Guia de evaluacion
6 establecer promociones 30
para los clientes.
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Formato 27
Guia para realizar lista de productos inventario estancado
Empresa objeto de investigacion
Afio 2016
Municipio de Guatemala Departamento de Guatemala zona 18

Fecha: 06 de enero de 2017

Titulo de la reunidn:

Lugar: Instalaciones de la Empresa objeto de analisis

Responsable: Encargado de inventario y Gerente General.

Dirigido: Personal de la empresa

Material a necesitar: Hojas, lapiceros, marcador negro y rojo, pizarron,

computadora.

Actividad:

1. Realizar una lista con los productos que tengan mas tiempo en bodega,
tomar en cuenta también el costo de cada uno de ellos y cantidad.

2. Revisar que todo producto esté en buen estado.

3. Presentar la lista a Gerente General.
Realizar 1,000 vales que contengan el 10% de descuento en producto
estancado.

5. Contratar a una persona que reparta en diferentes puntos de la ciudad

capital.

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016
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Formato 28
Guia de perfil de repartidor de volante
Empresa objeto de investigacion
Afio 2016
Municipio de Guatemala Departamento de Guatemala zona 18

Perfil

Lugar: Instalaciones de la Empresa objeto de analisis

Responsable: Gerente General

Perfil del puesto
Edad: 18 a 25 afos Sexo: Masculino

Funciones del puesto: Repartir a personas de cualquier edad, amable,
proactivo, responsable.

— Especificaciéon del puesto

— Requisitos de educacion: Tercero basico.
Requisitos de experiencia: Experiencia minima un afio.
Habilidades / Destrezas: facilidad de comunicarse, excelente relaciones
interpersonales.

Responsabilidades: Disponibilidad de tiempo, llevar el control de los volantes,
entregar uno por persona.

Relaciones con otros: Tiene relacion con el Gerente General.

Informacion confidencial: Ninguna.

Supervision: Gerente General.

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016
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Formato 29
Guia de reunién personal de ventas
Empresa objeto de investigacion
Afio 2016
Municipio de Guatemala Departamento de Guatemala zona 18

Fecha: 28 de marzo de 2017

Titulo de lareunion: Vale de descuento del 10%

Lugar: Instalaciones de la Empresa objeto de analisis

Responsable: Gerente General

Dirigido: Departamento de ventas

Material a necesitar: Hojas, lapiceros, marcador negro y rojo, pizarron,

computadora y cafionera.

Actividad:

1. Palabras de bienvenida por el Gerente General.

2. Explicar por qué se esta realizando un descuento para los clientes con la
finalidad que el equipo de ventas esté consciente del producto que esta
estancado en bodega y lo importante que la empresa cumpla ese objetivo.
Presentar un ejemplar de los vales que tienen que recibir.

Explicar a los productos que aplican el 10%.

Tiempo de preguntas y respuestas.

o g bk~ w

Refaccion

7. Palabras de despedida del Gerente General.

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016

Es aconsejable considerar el tiempo de 1:20 horas aproximadamente distribuidas

de la diferente manera:

Actividad 1,2: 20 minutos

Actividad 3: 5 minutos

115




Actividad 4: 20 minutos
Actividad 5: 15 minutos
Actividad 6,7:20 minutos

Formato 30
Guia de evaluacion estrategia
Empresa objeto de investigacion
Afo 2016
Municipio de Guatemala Departamento de Guatemala zona 18

Fecha: 02 de diciembre de 2017

Titulo de lareuniéon: Evaluacién de vale de descuento

Lugar: Instalaciones de la Empresa objeto de analisis

Responsable: Gerente General

Dirigido: Departamento de ventas

Material a necesitar: Hojas, lapiceros, computadora y cafionera.

Actividad:

6.
7.

Realizar una reunion con el departamento de ventas.

Informarles que se evaluara sobre un vale de descuento para productos
estancados en bodega de la empresa, indicarles la importancia que
radica que el inventario de la empresa tenga movimiento la rotacion de
cada producto que se vende.

Realizar un conteo de vales que se recibieron.

Realizar una lista con productos que alun se quedaron en bodega.

Tomar la decision si seguir con los vales de descuento para terminar todo
el producto en bodega o si se llegd a vender por lo menos el 75% de
producto.

Realizar una refaccion después de tener resultados.

Resolver dudas, sugerencias o cambios a realizar.

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016

116




Se le recomienda al Gerente General considerar el tiempo de 2:00 horas
aproximadamente distribuidas de la diferente manera:

Actividad 1: 15 minutos

Actividad 2: 10 minutos

Actividad 3: 25 minutos

Actividad 4: 20 minutos

Actividad 5: 20 minutos

Actividad 6: 10 minutos

Actividad 7: 20 minutos
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A continuacion se presenta las herramientas administrativas para desarrollar las

siguientes actividades substraidas del plan anterior presentado:

No. Actividad Plan
de accién 6

Actividad

Herramienta

No. Formato

Realizar un formato
para el area de
inventario que contenga
un control de productos
parala empresa.

Guia para realizar
un control de
inventario.

31

Realizar una lista con
productos que estén en
su punto de venta y con
posibles productos que
entren a sustituirlos.

Guia para realizar
lista de productos.

32

Infformar al area de
ventas de los productos
que se estan
remplazando por otros,
para cuando realicen la
venta al cliente informe
que pronto sera
remplazado por otro
mejor.

Guia de reunion
para area de
ventas.

33

Evaluar la estrategia de
establecer promociones
para los clientes.

Guia de evaluacion

34,35

A continuacion se presenta un formato de control de inventario para la empresa,

donde se puede llevar el control de productos que se venden, pero que a la vez

pueden quedarse estancados por falta de interés de los clientes conforme el

tiempo, ya que existe la posibilidad de que con la tecnologia que esta en la

vanguardia dia a dia sean sustituidos por otros productos que los remplacen; es

importante tener una proyeccion de ventas de cada 6 meses para evitar comprar

demasiado producto que lleguen a ser pérdida para el duefio de dicha empresa

objeto de andlisis por nuevos productos sustitutos, ademas se agrega una

columna de calificacion del producto en donde existen cuatro modos.
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Formato 32
Guia para realizar lista de productos
Empresa objeto de investigacion
Afio 2016
Municipio de Guatemala Departamento de Guatemala zona 18

Fecha: 28 de marzo de 2017

Titulo de lareunidn: productos qué estén altos en ventas

Lugar: Instalaciones de la Empresa objeto de analisis

Responsable: Encargado de inventario, area de ventas y Gerente General

Dirigido: Personal de la empresa

Material a necesitar: Hojas, lapiceros, marcador negro y rojo, pizarron,

computadora.

Actividad:

N o g k&

Palabras del Gerente General.

Explicar al area de ventas y encardo de inventario que se llevara un
control de productos que tienen mayor rotaciéon para la empresa.

Realizar una lista con los productos de marca y genéricos qué los clientes
compran con mayor frecuencia.

Revisar cuanto producto queda eninventario.

Presentar la lista a Gerente General.

Verificar cuanto producto se comprara para los 6 meses siguientes.
Programar una reunion con proveedores para que expliquen qué
productos estan entrando al mercado.

Programar una reunion con jefes de area para ver que producto novedoso

se puede adquirir para vender en la empresa.

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016
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Formato 33
Guia de reunién para colaboradores del &rea de ventas
Empresa objeto de investigacion
Afo 2016
Municipio de Guatemala Departamento de Guatemala zona 18

Fecha: 04 de abril de 2017

Titulo de la reunién: Charla informativa para los colaboradores del area de

ventas.

Lugar: Instalaciones de la Empresa objeto de analisis.

Responsable: Gerente General.

Dirigido: area de ventas.

Material a necesitar: Hojas, lapiceros, marcador negro y rojo, pizarréon,

computadora y cafionera.

Actividad:

1. Palabras de bienvenida por el Gerente General.

2. Explicar en qué consiste los productos que ofrece los proveedores.

3. Cuales se van a adquirir para el area de ventas.

4. Informar qué ventajas tiene cada producto nuevo y lo importante qué
cuando un cliente llegue a comprar y pregunte sobre el producto nuevo
llenar las expectativas de informacion del mismo.

5. Posteriormente pasar un listado con los productos adquiridos.

6. Tiempo de preguntas y respuestas.

7. Refaccion

8. Palabras de despedida del Gerente General y establecer la préxima fecha

de reunién.

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016

Es aconsejable considerar el tiempo de 1:30 horas aproximadamente distribuidas

de la diferente manera:
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Actividad 1,2: 20 minutos
Actividad 3: 20 minutos
Actividad 4, 5,6: 30 minutos
Actividad 7, 8: 20 minutos

Formato 34
Guia de evaluacion de estrategia
Empresa objeto de investigacion
Afio 2016
Municipio de Guatemala Departamento de Guatemala zona 18

Fecha: 04 de diciembre de 2017.

Titulo de lareunidon: Evaluacién de control de inventario.

Lugar: Instalaciones de la Empresa objeto de analisis.

Responsable: Gerente General.

Dirigido: Personal de ventas y de inventario.

Material a necesitar: Hojas, lapiceros, computadora y cafionera.

Actividad:

©

© N o g~ w DN

Realizar una reunién con el area de ventas, y de inventario de la empresa.
Informarles que se evaluara sobre el control interno de inventario.

Realizar una evaluacion para que los colaboradores expresen su opinion.
Programar la evaluacion para 20 minutos.

La evaluacion sera individual.

Pasar la evaluacion.

Calificar la evaluacion.

Realizar una refaccion después de tener resultados.

Tiempo para dudas, sugerencias o cambios a realizar.

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016
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Formato 35
Evaluacion control de inventario
Empresa objeto de investigacion
Afio 2016
Municipio de Guatemala Departamento de Guatemala zona 18

Evaluaciéon de control de inventario
Logo de la

empresa

Fecha:

Obijetivo: detectar si es factible el control de inventario en la empresa.

Instrucciones: A continuacion se le presenta una serie de preguntas las cuales se

le pide por favor que contesté de forma clara y sencilla.
1. ¢ Usted conoce el control de inventario?
2. ¢ Utiliza el control de inventario?

3. ¢Usted cree que es un modelo adecuado para el registro de productos en

bodega?

4. ¢ Le agregaria o le quitaria columnas?

¢Porqué?

5. ¢ Quién es su jefe inmediato?

6. ¢ Lleva control su jefe del producto que sale y entra en la empresa?

¢ Porqué?

Area de calificacion: las preguntas 1, 2, 3, 5; 2 puntos cada una la pregunta 4 y 6, 1

punto cada una.

Nota:

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016
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A continuacion se presenta las herramientas administrativas para desarrollar las

siguientes actividades substraidas del plan anterior presentado:

No. Actividad Plan Actividad Herramienta No. Formato
de accion 7

Realizar una reunion
con  ejecutivos de
ventas de diferentes
proveedores en

2 Guatemala para ampliar Guia para reunion
la diversificacion vy P
promocionar productos coguper%\;(reeeéi;:es
gumeprelc;neflmen a la diferentes 36
Negociar que productos productos para la
. empresa.
tiene una mayor

3 rotacion en la empresa
y lograr precios
estables para los
clientes.
Solidarizar la alianza | Guia cierre  de
con proveedores que | compra con

4 logren intercambiar | proveedor. 37
ideas de productos
lideres, con alta calidad.
Evaluar los parametros | Guia de evaluacion

5 gue ayuden a mejorar la 38, 39

estrategia.
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Formato 36
Guia de reunion con proveedores
Empresa objeto de investigacion
Afio 2016
Municipio de Guatemala Departamento de Guatemala zona 18

Fecha: 04 de abril de 2017

Titulo de lareunidn: Cotizacién, compra y alianza con proveedores.

Lugar: Instalaciones de la Empresa objeto de analisis

Responsable: Gerente General, jefe de ventas.

Material a necesitar: Hojas, lapiceros, marcador negro y rojo, pizarron,

computadora y cafionera.

1.

o &~ DN

o

Investigar por internet, guia telefénica qué empresas fabrican productos y
los ofrece por mayor en cuestion de tecnologia.

Contactar a ejecutivos de ventas.

Establecer fecha para cada una de las empresas.

Reunién con proveedores segun calendario.

Tener cotizaciones de productos que llenen la mejor expectativa para la
empresa, que sean novedosos, a un precio accesible.

Escoger dos proveedores que ofrecen mejores productos.

Reunion segun candelario con proveedores.

Negociar cotizacién de productos tanto de marca y productos genéricos
que llenen la mejor expectativa para la empresa, que sean novedosos y a
un precio accesible.

Decidir entre el jefe de ventas y el Gerente General qué productos

adquirir.

10.Tener los mejores productos para satisfacer al cliente con los mejores

precios.

11.Establecer fecha para reuniones posteriores.

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016
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Formato 37
Guia dereunion de cierre de compra
Empresa objeto de investigacion
Afio 2016
Municipio de Guatemala Departamento de Guatemala zona 18

Fecha: 16 de mayo de 2017.

Titulo de lareunidn: Cierre de compra con proveedores.

Lugar: Instalaciones de la Empresa.

Responsable: Gerente General, jefe de ventas y encargado de compras.

Material a necesitar: Hojas, lapiceros, marcador negro y rojo, pizarron,

computadora y cafionera.

1. Reunién segun candelario para el primer proveedor.

2. Definir los convenios de precios, tiempo de entrega, forma de pago qué
debe llevar el contrato por parte de la empresa objeto de analisis y el
proveedor.

Reunién segun calendario segundo proveedor.

Definir los convenios de precios, tiempo de entrega, forma de pago qué
debe llevar el contrato por parte de la empresa objeto de analisis y el
segundo proveedor.

5. Dar a conocer al jefe de ventas, encargado de compras quienes seran
parte de la cartera de proveedores.

6. Programar reuniones con proveedores cada 6 meses.

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016
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Formato 38
Guia de evaluacion de estrategia
Empresa objeto de investigacion
Afio 2016
Municipio de Guatemala Departamento de Guatemala zona 18

Fecha: 27 de diciembre de 2017.

Titulo de lareunidon: Evaluacién de estrategia.

Lugar: Instalaciones de la Empresa objeto de analisis.

Responsable: Gerente General.

Dirigido: Personal de ventas y compras.

Material a necesitar: Hojas, lapiceros, computadora y cafionera.

Actividad:

1. Realizar una reunién con el area de ventas y encargado de compras de la
empresa.

Informarles que se evaluaré sobre los nuevos proveedores.

Realizar una evaluaciéon para que los colaboradores expresen su opinion.
Programar la evaluaciéon para 20 minutos.

La evaluacion sera individual.

Pasar la evaluacion.

Calificar la evaluacion.

© N o g &~ D

Realizar una refaccién después de tener resultados.

9. Tiempo para dudas, sugerencias o cambios a realizar.

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016
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Formato 39
Evaluacion de estrategia
Empresa objeto de investigacion
Afio 2016
Municipio de Guatemala Departamento de Guatemala zona 18

Evaluacion de nuevos proveedores
Logo de la

empresa

Fecha:

Objetivo: determinar si la cartera de proveedores estd mejorando en la

adquisicion de productos genéricos y de marca.

Instrucciones: A continuacién se le presenta una serie de preguntas las cuales se

le pide por favor que contesté de forma clara y sencilla.
1. ¢ Los productos qué la empresa esta adquiriendo llenan las e xpectativas?

2. ¢, Se ha aumentado el precio de los Ultimos meses de cada producto adquirido

por parte del nuevo proveedor?

3. ¢ Los dos nuevos proveedores ofrecen productos nuevos cada 6 meses?
4. ¢ Estan cumpliendo con el contrato?

5. ¢ Cambiaria de proveedor?

6. ¢ Usted sabe qué producto se esta vendiendo mas?

¢Porqué?

Area de calificacion: las preguntas 1, 2, 3, 5; 2 puntos cada una la pregunta 4 y 6, 1

punto cada una.

Nota:

Fuente: elaboracidn propia. Afio 2016
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A continuacion se presenta las herramientas administrativas para desarrollar las

siguientes actividades substraidas del plan anterior presentado:

No. Actividad Plan Actividad Herramienta No. Formato
de accion 8

Determinar qué | Guia de ampliar

5 servicios la empresa | servicios. 40
estd en capacidad de
dar.
Capacitar al personal | Guia de

3 para que pueda | capacitacion a1
implementar el servicio
al cliente.
Evaluar la estrategia de | Guia de evaluacion.

4 reforzar la linea de 42,43

servicio.
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Formato 40
Guia para ampliar servicios
Empresa objeto de investigacion
Afio 2016
Municipio de Guatemala Departamento de Guatemala zona 18

Fecha: 06 de enero de 2017

Titulo de lareunidn: Lista para ampliar servicios

Lugar: Instalaciones de la Empresa objeto de analisis

Responsable: Jefe de ventas y Gerente General

Dirigido: Personal de ventas empresa

Material a necesitar: Hojas, lapiceros, marcador negro y rojo, pizarron,

computadora.

Actividad:

1. Realizar una lista con los servicios de reparacibn que comprenda la
mayoria de equipos tecnologicos, que la empresa venda.

2. Presentar la lista a Gerente General.

3. Realizar 500 vales que contengan el 5% de descuento en servicio de
equipos tecnoldgicos y productos para los clientes y asi informase de esta
promocion.

4. Entregar al cliente el vale de descuento cuando adquiera un producto de

la empresa e informarle de los servicios que presta la empresa.

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016
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Formato 41
Guia de capacitaciéon para colaboradores del area de ventas
Empresa objeto de investigacion
Afo 2016
Municipio de Guatemala Departamento de Guatemala zona 18

Fecha: 17 de junio de 2017

Titulo de la reunién: Charla informativa para los colaboradores del area de

ventas

Lugar: Instalaciones de la Empresa objeto de analisis

Responsable: Jefe de ventas

Dirigido: area de ventas

Material a necesitar: Hojas, lapiceros, marcador negro y rojo, pizarrén,

computadora y cafionera.

Actividad:

© N o o

Palabras de bienvenida por el Jefe de Ventas.

Explicar qué productos se arreglaran en el area de servicio.

Explicar que se actualizO una lista con servicios que la empresa puede
ofrecer, para que el &rea de ventas esté informado y pueda implementar la
informacién de servicio competente ante el cliente.

Informar qué ventajas tiene cada producto nuevo y lo importante qué
cuando un cliente llegue a comprar o pregunte sobre algun servicio que
necesite con el producto nuevo o producto antiguo puede llenar las
expectativas de informacion del mismo.

Tener impreso el listado de servicios técnicos.

Tiempo de preguntas y respuestas.

Refaccion

Presentar un vale del 5% que se le trasladara al cliente cuando necesite

del servicio.
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9. Palabras de despedida del Jefe de Ventas y establecer la proxima fecha

de reunion.

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016

Es aconsejable considerar el tiempo de 1:30 horas aproximadamente distribuidas
de la diferente manera:

Actividad 1,2: 20 minutos

Actividad 3: 20 minutos

Actividad 4, 5,6: 30 minutos

Actividad 7, 8,9: 20 minutos
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Formato 42
Guia de evaluacion de estrategia
Empresa objeto de investigacion
Afio 2016
Municipio de Guatemala Departamento de Guatemala zona 18

Fecha: 28 de diciembre de 2017

Titulo de lareunidon: Evaluacién de estrategia

Lugar: Instalaciones de la Empresa objeto de analisis

Responsable: Gerente General

Dirigido: Personal de ventas

Material a necesitar: Hojas, lapiceros.

Actividad:

1. Realizar una reunién con el area de ventas.

2. Informarles que se evaluard sobre la estrategia de tener ventaja
competitiva.

3. Realizar una evaluaciéon para que los colaboradores expresen su opinion.

4. Programar la evaluacion para 20 minutos.

5. Laevaluacion sera individual.

6. Pasar la evaluacion.

7. Calificar la evaluacion.

8. Realizar una refaccion después de tener resultados.

9. Tiempo para dudas, sugerencias o cambios a realizar.

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016
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Formato 43
Evaluacion de estrategia
Empresa objeto de investigacion
Afio 2016
Municipio de Guatemala Departamento de Guatemala zona 18

Evaluacion de vale de descuento
Logo de la

empresa

Fecha:

Objetivo: determinar si esta funcionando la estrategia de ventaja competitiva.

Instrucciones: A continuacion se le presenta una serie de preguntas las cuales se

le pide por favor que contesté de forma clara y sencilla.

1. ¢ Usted cree qué la empresa tiene productos novedosos?
¢ Porqué?

2. ¢ Qué es para usted ventaja competitiva?

3. ¢ Qué es para usted servicio?

4. ¢Considera adecuado darle un descuento de 5% al cliente en productos y

servicios?
6. ¢ Qué promocidn haria usted para aumentar las ventas?

¢ Porque?

Area de calificacion: las preguntas 1, 2, 3, 5; 2 puntos cada una la pregunta 4 y 6, 1

punto cada una.

Nota:

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016
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3.6 Evaluacion de estrategias

Para que la empresa pueda evaluar si las estrategias estan cumpliendo los
objetivos establecidos es necesario realizar actividades que permitan verificar
gue la implementacion de la propuesta de planeacién estratégica en la unidad,
objeto de andlisis, se lleve a cabo segun lo programado, en este caso sera el
Gerente General y los jefes de area los responsables de velar por el

cumplimiento de las mismas.

En la aplicacién de las estrategias es necesaria su evaluacion y a la vez les
corresponde a las autoridades de la empresa, quienes tendran la responsabilidad
de analizar cada una de las acciones y su resultado; también tomar en cuenta

los cambios que se van dando en el entorno de la misma.

El formato tiene como ejemplo las estrategias que seran desarrolladas segun los

planes de accion para el afio 2017 y seran calificadas de la siguiente forma:
0%= No se ha puesto en marcha la estrategia

50%= En proceso, pero faltan recursos

75%= Parcialmente ejecutado

100%= Realizado por completo

En los factores deben describirse los elementos que estén favoreciendo o

creando una desventaja en la implementacion de la estrategia.

A continuacién se presenta el formato para evaluar el progreso de las estrategias

y se adjunta la guia para evaluar cada estrategia:
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3.7 Presupuesto

A continuacioén, se detalla el costo que tendra la implementacion de la propuesta

en la empresa:

No. Estrategia Costo

1 Establecer y dar a conocer la filosofia
empresarial a los colaboradores para que se

sientan comprometidos con los objetivos de la Q.3,148.00
empresa.
2 Elaborar y dar a conocer el organigrama actual a Q. 1,180.00

todos los colaboradores de la empresa.

3 Hacer un diagndstico de clima organizacional
para medir el nivel de satisfaccion y establecer Q. 4,130.00
programas que ayuden a mejorar el rendimiento
de personal y con esto ser mas competitivos.

4 Hacer un diagnostico para utilizar los medios

publicitarios adecuados y darse a conocer en el Q. 2,330.00
mercado y llegar a posicionarse en la mente del
consumidor.

5 Establecer ofertas para clientes potenciales, para Q. 2,380.00

rotar inventario estancado.

6 Utilizar nuestro personal con experiencia para
reforzar los controles internos de inventario,
solicitud de compras para evitar producto Q. 1,430.00
estancado con una comunicacion efectiva y
supervision optima.
7 Ampliar la cartera de proveedores, para Q. 700.00
diversificar la linea de productos de alta calidad
asi como de marca y genéricos con entrega a
domicilio gratis y facilite captar nuevos clientes
para aprovechar el mercado.

8 Reforzar la linea de servicio como una ventaja

competitva ademas de ser una empresa Q.1,280.00
comercial.

Implementacion propuesta para los cuatro

puestos de trabajo con cuotas patronales y Q 323,372.40

prestaciones laborales anual.
Total Q 337,700.40
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3.8 Costo beneficio

A continuacién se detallan los beneficios que se tendra la implementacion de la

propuesta en la empresa objeto de analisis:

No.

1

Estrategia

Establecer y dar a conocer la
filosofia  empresarial a los
colaboradores para que se sientan
comprometidos con los objetivos
de la empresa.

Elaborar y dar a conocer el
organigrama actual a todos los
colaboradores de la empresa.

Hacer un diagnéstico de clima
organizacional para medir el nivel
de satisfaccion y establecer
programas que ayuden a mejorar
el rendimiento de personal y con
esto ser mas competitivos

Hacer un diagnéstico para utilizar
los medios publicitarios adecuados
y darse a conocer en el mercado y
llegar a posicionarse en la mente
del consumidor.

Establecer ofertas para clientes
potenciales, para rotar inventario
estancado.

Utilizar nuestro personal con
experiencia para reforzar los
controles internos de inventario,
solicitud de compras para evitar
producto estancado con una
comunicacion efectiva y
supervision optima.

Ampliar la cartera de proveedores,
para diversificar la linea de
productos de alta calidad asi como
de marcay genéricos con entrega
a domicilio gratis y facilite captar
nuevos clientes para aprovechar el
mercado.

Reforzar la linea de servicio como
una ventaja competitiva.

Beneficio

-Personal comprometido con la empresa.
-Cuenta con los elementos de planeacion
formalmente establecidos.

-Estrategias competitivas para alcanzar
con objetivos.

-Organigrama actualizado y visible. -
Combinacion adecuada de puestos de
trabajo.

-Mejora la comunicacién con el nivel
jerarquico.

-Tener resultado que
problematica actual.
-Soluciones factibles que contribuyan a
fomentar la satisfaccion laboral y el
trabajo en equipo

muestres la

-Promocionar productos utilizando el
mejor medio publicitario.
-Posicionarse en la

consumidor.

mente del

-Recuperar dinero invertido en producto
estancado en bodega.
-Movimiento de inventario.

-Planificacion adecuada en las ventas.
-Control de producto nuevo.
-Registro de nuevos productos.

-Alianzas estratégicas con diferentes
proveedores.
-Productos novedosos e innovadores.

-Tener un mejor servicio para los clientes.
-Amplia linea de servicios.
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CONCLUSIONES

A continuacién se describen los argumentos finales del presente trabajo de tesis:

1. En la empresa objeto de analisis, se carece de los elementos de planeacion
como mision, vision, valores y objetivos definidos; asimismo una filosofia
empresarial adecuada, presentando ineficiencias y debilidades en la empresa.

Por lo tanto se comprueba la hipétesis numero uno.

2. La falta de un organigrama actualizado y visible conlleva a que los
colaboradores no le den importancia a los niveles jerarquicos y exista duplicidad

de funciones dentro de la empresa.
3. En la empresa no se cuenta con pardmetros qué midan y evallen la
satisfaccion, trabajo en equipo Yy la percepciéon de los colaboradores en sus

funciones laborales, para tener un mejor desempefio.

4. La empresa no cuenta con medios publicitarios adecuados para promocionar

los productos que lanzan en el mercado capitalino para atraer nuevos clientes.

5. Falta de estrategias para establecer ofertas para los clientes potenciales y

poder rotar eninventario estancado de la empresa.

6. No cuenta con controles internos de inventario, solicitud de compras para

evitar producto estancado.
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7. No cuenta la empresa con un plan que permita ampliar la cartera de
proveedores para diversificar la linea de productos de marca o genéricos y asi

satisfacer las necesidades del consumidor.

8. La empresa objeto de analisis no tiene una estrategia para reforzar la linea de

servicio hacia los clientes paratener ventaja competitiva.
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RECOMENDACIONES
Derivado de las conclusiones se recomienda lo siguiente:

1. Al Gerente General transmitir a los colaboradores la filosofia empresarial
propuesta, para que conozcan los elementos de la misma y que sean eficientes

y mejorar las actividades a desarrollar en la empresa.

2. Que el Gerente General de a conocer el organigrama general propuesto para
gue los colaboradores tengan conocimiento del nivel jerarquico y realicen un

mejor desempefio laboral dentro de la empresa.

3. Al Gerente General comisione un asesor para realizar un diagndstico sobre
clima organizacional, para evaluar la percepcion que tiene el colaborador y saber
si estd motivado en sus funciones dentro de la empresa y evaluar como esta el

trabajo en equipo de la empresa.

4. Asimismo al Gerente General designe a un asesor para implementar un
diagnéstico sobre los medios adecuados de publicidad que debe usar la empresa
para darse a conocer en el mercado guatemalteco y posicionarse en la mente del

consumidor y atraer nuevos clientes.

5. Que el Jefe de Ventas realice ofertas para clientes potenciales y asi rotar los
productos en inventario que permanecen estancados en bodega y poder

venderlos.

6. El Gerente General vele por la implementacion de los controles internos de
inventario, solicitud de compras para evitar producto estancado, que contengan
lineamientos que indiquen cuanto equipo o producto existe en bodega, cuanto se
tiene que comprar segun las ventas de la empresa y considerar si se vende mas

productos genéricos o de marca.
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7. Al Jefe de Ventas la implementacion del plan de accidon propuesto para
ampliar la cartera de proveedores para diversificar la linea de productos de
marca o genéricos, para que ofrezcan mercaderia que esté en la vanguardia de

la tecnologia y satisfacer necesidades del consumidor.

8. Implementar el Jefe de Ventas una estrategia para reforzar la linea de servicio

y tener una ventaja competitiva comercial.
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ANEXOS



ANEXO 1

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

GUIADE ENTREVISTA

No.

Objetivo: obtener la informacién necesaria para detectar la problematica existente referente a

planeacion estratégica y asi elaborar la propuesta de aplicacion mas viable para la empresa
Tes.

Instrucciones: a continuacion se le presenta una serie de preguntas las cuales se le pide por

favor contestar de forma clara y sencilla; marcando con una "X’ la respuesta que considere
factible. Toda la informacion obtenida a través de la presente boleta sera tratada de forma
confidencial con fines académicos.

Puesto:

1. Tiempo de laborar en la empresa
Menosde lafio [ | Dela2afios [ | De2aé4afios [ | Mas de 4] |
afos

2. ¢Conoce cual es la mision de la empresa?
Si ] No [ ]

Especifiqué:

3. ¢Conoce cuél es la vision de la empresa?

Si [ ] No [ ]

Especifiqué:
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4. ¢Cuales de los siguientes valores considera que se aplican en la empresa?

Responsabilidad [ ]

Honestidad
Integridad
Honradez

Sinceridad

Etica [ ]
Puntualidad [ ]
Comunicacion [ ]
Otros:
5. ¢Conoce cuéles son los objetivos de la empresa?
si [] No []
Enumérelos:

Compromiso [ |

Respeto [ ]
Liderazgo [ ]

N

Si ] No[_]

Qué periodo de tiempo:

A veces

¢, Considera que la empresa planifica las actividades a realizar?

[ ]

la empresa?

Fortalezas Debilidades

Productos de alta calidad

Liderazgo de los jefes de area
Supervision de actividades

Bajos costos de los productos

Trabajo en equipo

Calidad del servicio

Limpieza

Comunicacion con jefe de area
Comunicacidon con compafieros de trabajo
Atencion al cliente

Entrega de pedidos

Instrucciones al realizar las actividades

Organigrama actual

¢, Cuales de los siguientes factores considera que son positivos 0 negativos para

¢ Por qué?

N0 ooooobouboy
LHoOOdoodoyan
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Sobre carga de actividades

Implementacion de estrategias

Espacio fisico adecuado

Orden al realizar su trabajo

Toma de decisiones

Control de actividades

Motivacion

Coordinacion en las responsabilidades

Ambiente agradable de trabajo

OO UOdooa
HRRRR RN

Incentivos

Comentario:

8. ¢Cuales de los siguientes factores externos considera que son ventaja o]

desventaja para la empresa?

Ventaja Deswentaja ¢Por qué?
Crecimiento de la competencia I_I I_I
Clientes potenciales |:| |:|
Nuevos proveedores I:I
Acceso a tecnologia | |
Proveedores de suministros I:I I:I
Publicidad de la competencia I—I |—|
Incremento de precios en los productos I:I I:I
Otros
Comentario:

9. ¢Considera que se toman las decisiones adecuadas para que la empresa sea mas
competitiva?

10.Si [_] No [ ]
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¢Por qué?:

11.

12.

13.

14.

15.

16.

¢,Cuando se comunican las actividades a realizar se hacen por medio?

Escrita |:| Oral |:|

Especifiqué:

¢ Considera que seria de beneficio para la empresa contar con un modelo de
planeacioén estratégica?

si [] No [ ]

¢ Porqué?

¢, Los colaboradores se encuentran identificados con la organizacién?
si L1 N O

¢ Porqué?

¢, Se le proporcioné una induccion cuando ingreso a laborar en la empresa Tes?

Si [] No [ ]

Comente

¢Le proporciond la empresa Tes su descriptor y perfil del puesto de trabajo a

desempefiar?

Si [ ] No [ ]

Comente

¢, Comunica los planes de trabajo a sus colaboradores?
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Si No

Como

5/5



30cms

ANEXO 2
Rétulo institucional
Empresa objeto de investigacion
Afio 2016
Municipio de Guatemala Departamento de Guatemala zona 18

'l.‘ l“ g

N

TECNOLOGIA EQUIPOS Y SUMINISTROS DE COMPUTACION
e _o &
Mision

Somos una empresa Guatemalteca dedicada a la venta de
Productos tecnolégicos, oficina y servicios técnicos ofreciendo

Un servicio personalizado, con alta calidad, garantizando

Productos lideres en el mercado, asimismo es confiable para

La satisfaccion de los clientes.

Fuente: elaboracién propia. Afio 2016

v

30cms

Colores:
Letras TES: Rojo
Letras Mision: Negro

Bordes: Rojo
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30cms

Rétulo institucional vision
Empresa objeto de investigacion
Afio 2016
Municipio de Guatemala Departamento de Guatemala zona 18

TES/

TECNOLOGIA EQUIPOS Y SUMINISTROS DE COMPUTACION

Vision
Ser una de las mejores empresas lideres en el mercado
Guatemalteco, en venta de diversos productos de tecnologia,
Oficina y asistencia técnica con la mds alta

Calidad en el servicio para el afio 2018.

Fuente: elaboracion propia. Afio 2016

v

30 cms

Colores:
Letras TES: Rojo
Letras Mision: Negro

Bordes: Rojo
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Roétulo institucional valores
Empresa objeto de investigacion
Ao 2016
Municipio de Guatemala Departamento de Guatemala zona 18

TES/

TECNOLOGIA EQUIPOS Y SUMINISTROS DE COMPUTACION

Valores

v Responsabilidad: en el cumplimiento de atribuciones y actividades que
se han asignado, realizandolas con eficiencia para mejorar el servicio que

ofrece la empresa.

v Honestidad: se basa en el trato ético y profesional con las personas,
reconociéndolas como un cliente primordial, en las relaciones personales,

laborales y comerciales de la empresa.

v/ Calidad: ofrecer a nuestros clientes productos con alta calidad, asimismo

al realizar las actividades de trabajo en la empresa y un servicio efectivo

para que los clientes queden satisfechos.

Fuente: elaboracién propia. Afio 2016

35cms
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ANEXO 3

Guia de entrevista de clima organizacional
Empresa objeto de investigacion

Afio 2016

Municipio de Guatemala Departamento de Guatemala zona 18

Objetivo: Obtener la informacion necesaria para detectar la problemética existente
referente trabajo en equipo y motivacion y asi elaborar la propuesta de aplicacién més

viable para la empresa objeto de analisis.

Instrucciones: A continuacion se le presenta una serie de preguntas las cuales se le

pide por favor contestar de forma clara y sencilla, marcando con una "X" la respuesta
gue considere factible. Toda la informacién obtenida a través de la presente boleta sera

tratada de forma confidencial con fines académicos.

Puesto:

Perfil demogréfico

1. Rango de edad:

De 18 a 29 De 30 a 39 De 40 a 49
2. Género:

Masculino Femenino

3. Estado civil:

Soltero Casado Unido

De 50 a mas

4. Escolaridad:

Primaria Basicos Diversificado

5. Tiempo de laborar en la empresa:

Menos de un afio De 1 a 2 afios De 3 a 5 afios

6. Horario de trabajo:

Licenciatura

~__De6a8 arnos

7. ¢Latoma en cuenta su jefe para trabajar en equipo?:
Nunca A veces Casi siempre

_ Siempre

8. ¢ Cuando usted necesita apoyo de otros departamentos, se lo dan?:

Nunca A veces Casi siempre

Siempre

1/3
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9. ¢ Qué grado de cooperacion existe entre los compafieros de su area de trabajo?:
Nunca __Aveces Casi siempre Siempre

10. ¢Las metas de su area se deben al trabajo en equipo?:

Nunca A veces ____ Casisiempre Siempre___ .
11. ;Con que frecuencia se reconoce, aprecia, premia o estimula su buen trabajo en la
empresa?:

Nunca ___Aveces _ Casi siempre Siempre

12. ¢ Se siente a gusto realizando su trabajo?:

Nunca ___Aveces Casi siempre Siempre .
13. ¢Considera que el ambiente de trabajo le ayuda a desempefar sus tareas con
agrado?:

Nunca A veces __ Casisiempre Siempre

14. ; Coémo califica el salario que recibe en comparacion con otras empresas?:
Malo _Regular__ ___Bueno_ Muy bueno

15. ¢Como considera su salario comparado con el de otros puestos similares en la
empresa?
Malo Regular _ Bueno_ Muy bueno

16. ¢, Como considera el horario actual en su area de trabajo?
Muy inconveniente Inconveniente Conveniente_ Muy conveniente

17. ¢ Considera que la empresa brinda los recursos necesarios para realizar su trabajo?
Nunca Aveces Casi siempre Siempre

18. ¢ Se siente orgulloso de trabajar para ésta empresa?
Nunca _ Aveces Casi siempre Siempre

19. ¢ Considera que la empresa realiza un esfuerzo por cuidar de sus trabajadores?
Nunca Aveces Casi siempre Siempre

20. ¢,Como califica la comunicacion que se da entre usted y su jefe inmediato?
Malo Regular Bueno Muy bueno

21. ¢, Como califica la comunicacion que se da entre usted y sus comparfieros?
Malo Regular Bueno Muy bueno

22. ¢ Le comunican los objetivos, metas y logro de su departamento de trabajo?
Nunca __Aveces Casi siempre Siempre

23. ¢, Considera que la empresa ha brindado la oportunidad de capacitarse en su area de
trabajo?
Nunca ___Aveces Casi siempre Siempre
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24. ¢ La capacitacion que ha recibido ha sido atil para realizar su trabajo?
Nunca __Aveces Casi siempre Siempre

25. ¢ Cree usted que lo motivan a capacitarse?
Nunca __Aveces Casi siempre Siempre

26. ¢ Como califica la forma de hacer las cosas en su departamento?
Malo Regular Bueno Muy Bueno

27. ¢ El trabajo se distribuye en partes iguales para todos los trabajadores?
No A \Veces Casi siempre Siempre

28. ¢ Su jefe le dice formas de mejorar su trabajo?
Nunca A veces Casi siempre ___Siempre

29. ¢ Le presta atencion su jefe cuando necesita apoyo en el desarrollo de su trabajo?
Nunca A veces Casi siempre Siempre

30. ¢ Su jefe le indica constantemente si el trabajo que usted realiza es satisfactorio?
Nunca A veces Cas siempre Siempre

Comentarios:

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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ANEXO 4
Vale de descuento 10%
Empresa objeto de investigacion
Afio 2016
Municipio de Guatemala Departamento de Guatemala zona 18

TES./

Tecnologia, Equipos y Suministros de Computacién

testintasytoner@hotmail.com

Lote 867,Manzana 9, Colonia Maya, Zona 18

) 2255-3788, 2260-4285

Recibe 10% de descuento en tu préxima
compra



mailto:testintasytoner@hotmail.com

ANEXO 5
Vale de descuento 5 %
Empresa objeto de investigacion
Afio 2016
Municipio de Guatemala Departamento de Guatemala zona 18

F
TES/

TECNOLOGIA EQUIPOS Y SUMINISTROS DE COMPUTACION

Vale de Descuento 5% en tu compra de
cualquier producto y servicio.

Fecha de compra: Monto:Q___

Fecha de entrega: Servicio:






