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INTRODUCCION

Las funciones de planeacion y organizacion son importantes en el proceso
administrativo para alcanzar los objetivos establecidos por la empresa, estas
constituyen a las organizaciones y les da la formalidad necesaria para su

funcionamiento y gestion.

Con lo mencionado anteriormente es necesario contar con lineamientos técnicos
gue permitan la efectividad en la administracion de la empresa, por lo tanto, se
presenta el contenido de la reformulacion de las funciones de planeacion y
organizacion y que a continuacion se describen. En el capitulo | se desarrollan y
definen los conceptos que sustentan el marco tedrico del presente trabajo que
incluye temas relacionados con la administracion, proceso administrativo,
planeacion y organizacion, elementos e instrumentos de las funciones

mencionadas y disefio organizacional y sus componentes.

La situacion actual de las funciones de planeacion y organizacion de la unidad de
andlisis se presentan en el capitulo Il en donde se desarrollan los resultados
obtenidos durante la investigacion de campo, antecedentes y metodologia
aplicada. En el capitulo 11l se desarrolla la parte esencial de este documento en el
cual se centran las propuestas para la reformulacion de las funciones de
planeacion y organizacion que incluye la definicién de la filosofia empresarial con
la misién, visién y los valores. También se establecieron los objetivos, general y
especificos, estrategias con planes de accion para llevarse a cabo, politicas,
reglas, procedimientos. En la funcion de organizacién se definieron las funciones,
jerarquias y puestos, descriptor de puestos y de procedimientos, asi como
organigramas que representan la estructura de la empresa. Para finalizar se

presentan las conclusiones, recomendaciones, bibliografia consultada y anexos.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

En el presente capitulo se incluyen temas y sub temas relacionados con las
funciones de planeacion y organizacion, como base tedrica para el diagndstico y

propuesta.

1.1 Empresa
"Unidad econdmico social, en la que el capital, el trabajo y la direccion se coordinan
con el fin de lograr una produccion util para la sociedad acorde con las exigencias

del bien comun". (5:6)

Empresa es un ente econdmico que combina capital, trabajo y administracion de
un empresario para producir bienes o servicios que una sociedad demanda segun
sus necesidades, y la finalidad de la produccién es la creacion de utilidad cuya
distribucion depende del tipo de empresa y sus objetivos. La empresa se puede

clasificar bajo ciertos criterios:

" Por el numero de empleados utilizados en el proceso de produccion de

bienes o servicios en pequefias, medianas y gran empresa.

" Por su giro en empresas industriales las cuales procesan la materia prima y
la transforman en productos, y en empresas comerciales las que se dedican
a la compra de productos terminados para luego venderlos, dentro de las
empresas comerciales también estan las empresas que prestan servicios a

la sociedad y cuyos fines son lucrativos o no lucrativos.

La empresa unidad de analisis se mantiene en la clasificacion de empresa

comercial porque lleva un producto terminado a un consumidor final.



1.1.1 Empresa comercial
“Estas organizaciones son intermediarias entre el productor y el cliente, su

principal actividad es la compra-venta y distribucion de productos”. (9:191)

La empresa comercial es un ente cuya caracteristica principal es la distribucion de
productos terminados, la finalidad de la empresa comercial es obtener ganancias
a través de la compra-venta de articulos diversos que satisfacen una necesidad
en la sociedad, en Guatemala las empresas comerciales tienen una participacion
del 12% que se dedica a la comercializacion al por mayor y menor segun las cifras
del Banco de Guatemala.

1.2 Administracion

“Disciplina cientifica orientada a dirigir, inspirar y coordinar los esfuerzos de otros
dentro de un medio ambiente idoneo, planeado y aprovechando de forma eficiente
y eficaz las operaciones en cualquiera de los niveles jerarquicos de una
organizacion u empresa, asi como los recursos de que se dispone para lograr los
objetivos orientados a generar un valor agregado”. (Apuntes del curso de

administracion | 2016 Facultad de Ciencias Econdémicas)

La administracién es la disciplina que a base de la aplicacion de procesos permite
a una organizacién coordinar, disefiar, supervisar y mantener un ambiente en
donde las personas desarrollan sus labores de forma eficiente y eficaz con la
optimizacién de los recursos disponibles y es aplicable a una empresa comercial
y de otro tipo en donde se requiera planear, organizar, integrar, dirigir y controlar
lo que la empresa tiene disponible y de los procesos que realiza para entregar el

producto final al cliente.



1.2.1 Proceso administrativo
“El proceso administrativo es el conjunto de fases o etapas sucesivas a través de

las cuales se efectua la administracion”. (9:26)

El proceso administrativo es la combinacién de funciones administrativas con el fin
primordial de aprovechar los recursos disponibles. Las funciones que conforman
el proceso administrativo son: planeacién, organizacion, integracion, direccion y
control visualizados en la grafica 1 y que en su correcta aplicacion contribuye al
logro de los objetivos de una empresa independientemente del sector en el que

desarrolle sus actividades.

Gréfica l
Proceso administrativo
Empresa dedicada a la comercializacion de productos accesorios
para celulares y equipo de alta tecnologia
Ciudad de Guatemala
Afio 2019

Planeacién Organizacién

Proceso
administrativo

Integracion

Fuente: elaboracion propia.



Para fines de investigacibn se desarrollan las funciones de planeacién y

organizacion aplicados a una empresa comercial.

1.2.1.1 Funcién de planeacion

‘Es la determinacion del rumbo hacia el que se dirige la organizacion y los
resultados que se pretenden obtener mediante el andlisis del entorno y la definicion
de estrategias para minimizar riesgos con la finalidad de lograr la misién y vision

organizacional”. (9:41)

La planeacion como funcién administrativa es la encargada de seleccionar la
mision y los objetivos que se desean alcanzar, para lo cual se necesita tomar las
decisiones y analizar las distintas alternativas que se presentan y asi forjar una
base sobre la cual se desarrollan las siguientes funciones administrativas. La
planeacién en una empresa comercial se lleva a cabo como en cualquier empresa
porque es necesario aplicar planes que ayuden a la empresa a dirigir sus esfuerzos
y a plasmar un horizonte hacia dénde dirigirse y lo que se desea alcanzar con
estrategias que minimizaran las debilidades y amenazas con la potenciacion de

las oportunidades y fortalezas para el cumplimiento de objetivos.

i Elementos de planeacion

La funcion de planeacion como fase del proceso administrativo tiene varios
elementos: mision, visién y valores, objetivos, estrategias, politicas, programas,
procedimientos, presupuestos, normas Yy reglas, de los cuales se analizan los

siguientes.



a. Mision

“‘Define lo que es y hace una empresa en cierto periodo, por lo general incluye el
mercado, los clientes, los productos, los procesos y los valores de la empresa’.
(8:161)

La mision es la declaracion de lo que en esencia es una empresa y cual es su
funcidén en la sociedad, y se fundamenta en sus clientes, sus productos y los
valores que se comparten a lo interno en una organizacion, para que la mision sea
efectiva necesita responder a las siguientes interrogantes: ¢Quiénes somos?
¢,Cual es el giro del negocio? ¢ Cudl es el producto que se ofrece? ¢Quiénes son

los clientes?

La mision esté integrada por la vision y los valores, detalladas seguidamente.

= Visién

“Delimita lo que, en ultima instancia, debe ser y lograr una organizacion”. (8:161)

La vision declara el estado que se desea obtener en un futuro, al fijar el rumbo por
el cual se dirige la empresa y asi coordinar los esfuerzos necesarios para alcanzar
los objetivos organizacionales en determinado tiempo. Para tener una vision
cimentada y dirigida a el cumplimiento de los objetivos se requiere hacerse las
siguientes preguntas ¢Quién queremos ser? ¢Como lo haremos? ¢Cual es el

propdsito? Y en Ultima instancia ser realista pero inspiradora.

. Valores

“Los valores de una organizacion son los principios y las creencias esenciales que
esta define para que funjan como el ideal a seguir en todo lo que pase alrededor
de ella; también representa su cultura y seran utiles en todo momento de la

dinamica empresarial y de su filosofia estratégica”. (10:63)



Los valores surgen en la cultura organizacional y representan las creencias que se
comparten y socializan en una organizacion, son principios que orientan la
convivencia y fomentan la idealizacion que se aspira alcanzar en la declaracion de
la mision y la vision de la empresa. Las principales caracteristicas de los valores
son: culturales nacen de la cultura de la empresa, son compartidos lo que quiere
decir que existe cierta afinidad con los valores de los colaboradores, la
socializacion, se induce a los nuevos colaboradores a compartirlas y a identificarse

con las mismas.

b. Objetivos
“Son los fines hacia los cuales se dirige la actividad; no solo representan el punto
final de planeacion, sino el final al que se dirige la organizacién, la integracion de

personal (staffing), la direccion y el control”. (7:110)

Son los enunciados que fijan la direccion y el fin que se pretende alcanzar en un
tiempo determinado y son fijados por los directivos de una organizacion. Los
objetivos son la representacion cuantitativa de los resultados que se esperan que
se cumplan al finalizar una fecha especifica. Las caracteristicas que hacen de un

objetivo realizable son: que sean factibles, medibles, cuantificables y retadores.

En una empresa comercial los objetivos se orientan generar un valor agregado al
producto que ofrece a sus clientes y esto se logra con la implementacion de
procesos eficientes que permiten a la empresa obtener el producto y entregarlo al
cliente con las especificaciones y caracteristicas que se desean con lo cual se
obtienen beneficios para la empresa porque aumentan sus ingresos y el cliente

obtiene satisfaccion.



c. Metas

Las metas son resultados que se desean alcanzar por la empresa y sus principales
caracteristicas son: especificas porque se establecen para un fin determinado,
orientadas a la accidn porque precisa las actividades y los recursos para su
ejecucién, se definen en porcentaje para verificar el grado de avance y son

realistas para que se puedan cumplir.

d. Estrategias
“‘Determinacion de la misidn y los objetivos basicos a largo plazo de una empresa,
seguida de la adopcion de cursos de accion y la asignacién de los recursos

necesarios para alcanzar las metas”. (7:130)

Son los cursos de accién que permiten la visualizacion de los medios, recursos y
esfuerzos necesarios para que se alcancen los objetivos planteados por la
organizacion. Las estrategias se definen con la finalidad de posicionar a la
empresa en un punto que concuerde con lo que se quiere lograr en el futuro,
plasmado en la visidn, y que representa una ventaja competitiva que la diferencia
de otras empresas, a continuacién, desarrollan los tipos de estrategias

presentadas en la grafica 2.



Grafica 2
Tipos de estrategias organizacionales
Empresa dedicada a la comercializacion de productos
accesorios para celulares y equipo de alta tecnologia
Ciudad de Guatemala
Afo 2019

Estrategia de
nivel corporativo

Estrategias a nivel empresarial

Estrategias a nivel funcional

Fuente: Robbins, Stephen. Administracién. Afio 2014. Pagina 167

. Estrategias de nivel corporativo

“Es aquella que especifica en cuales negocios entrard la compafiia o0 en cuales
desea entrar, y qué es lo que desea con dichos negocios. Se basa en la misién y
en los objetivos de la organizacion y las funciones que desempefiara cada unidad

de negocios de la organizacion”. (12:167)

Las estrategias de nivel corporativo responden a la necesidad de incursionar en
otros negocios para lo cual se requiere de una inversion, estas estrategias se
direccionan con los objetivos de la organizacion y su visién, las principales

estrategias que se formulan en este nivel son:

v’ Estrategias de crecimiento



“‘Mediante una estrategia de crecimiento, una organizacion expande el numero de
mercados atendidos o productos ofertados, ya sea mediante su negocio actual o

a través de nuevos negocios”. (12:167)

Las empresas comerciales a gran escala utilizan estas estrategias con la finalidad
de incrementar sus operaciones, cuando la empresa decide enfocarse en sus
productos principales y su mercado objetivo establecido aplica la estrategia de
crecimiento por concentracion, de la misma se pueden derivar la diversificacion
relacionada con una fusion de empresas de diferente sector, pero con similitudes,
también se presenta la diversificacion no relacionada que es la union con
empresas que no tienen nada en comun pero tienen un gran potencial para

generar beneficios cuantitativos.

v'  Estrategias de estabilidad
“Es una estrategia corporativa en la cual una organizacién sigue haciendo lo que
hace”. (12:168)

Cuando el crecimiento no es una de las opciones porque las condiciones no son
las idoneas por la falta de recursos, deficiencias a lo interno, amenazas que limitan
la expansion, la decision correcta es mantener la estabilidad de la organizacién al
asegurar a sus clientes y su mercado objetivo mientras se analizan futuras
oportunidades para realizar movimientos estratégicos que realicen cambios

positivos para la empresa.

v’ Estrategias de renovacion
“‘Cuando una empresa esta en problemas es necesario hacer algo. Los gerentes
necesitan desarrollar estrategias llamadas estrategias de renovacion que busquen

detener la caida del desempefio”. (12:169)



Al realizar un andlisis de la situacion en la que se encuentra una empresa los
resultados pueden ser debilidades que afectan el desempefio de la organizacion
en sus distintas actividades, cuando las deficiencias encontradas no son tan
graves podria optarse por la estrategia de atrincheramiento con la finalidad mejorar
lo que se hace en la actualidad, pero si las condiciones son adversas es necesario
efectuar cambios o0 ajustes que mejoren la situacién conocida también como

estrategia de ajuste.

" Estrategia de nivel empresarial (Estrategias de competitividad)
“Es una estrategia para ver de qué forma una organizacion va a competir en sus
negocios”. (12:170)

Para llevar aplicar estrategias de nivel empresarial es necesario conocer las
unidades de negocios que la empresa administra para generar una ventaja
competitiva que la diferencia de las demas, para que la estrategia tenga éxito la
empresa debe enfocarse en la amenaza de nuevos participantes en el mercado,
la amenaza de los productos sustitutos, el poder de negociacion de los
compradores, el poder de negociacion de los proveedores y la rivalidad actual, a

continuacion, se definen las estrategias competitivas de Michael Porter.

v'  Estrategia de liderazgo de costos
“Cuando una organizacion compite con base a los menores costos en su industria.

Un lider en costos es muy eficiente”. (12:172)

Esta estrategia busca de forma eficaz la reduccion de costos en los que incurre en
la comercializacion de los productos, esta ventaja la obtienen por la alta capacidad
de negociacion que se tiene en la compra de altos volimenes de articulos, para lo
cual se necesita tener acceso a capital, con esto la empresa tiene la opcion de fijar

precios mas bajos que la competencia.
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v'  Estrategia de diferenciacion
“Una compafia compite mediante la oferta de productos Unicos y que son

altamente valorados por los consumidores”. (12:172)

La empresa que aplica una estrategia de diferenciacion ofrece productos que los
clientes desean y anhelan porque las caracteristicas son unicas y ninguna otra
organizacion tiene, las cualidades como la calidad, servicio al cliente profesional,
innovacion en sus productos, imagen impecable son rasgos que distinguen a una
empresa de otras con lo cual puede justificar los precios, la diferenciacion implica
utilizar el marketing como una herramienta para presentar los productos y por lo
general las empresas tienen una amplia experiencia en el mercado y gozan de una

excelente reputacion.

v'  Estrategia de enfoque

“Tiene que ver con la ventaja de costo o la ventaja de diferenciacion en un
segmento limitado o nicho. Los segmentos pueden estar basados en la variedad
de un producto, tipo de consumidor, canal de distribucion o ubicacién geografica”.
(12:172)

Para la aplicacion de una estrategia de enfoque la segmentacion eficaz juega un
papel importante porque los gerentes eligen un segmento en vez de todo el
mercado objetivo y aprovecharlo ese segmento, de la experiencia de la empresa
depende en el &rea en la que se enfocard la estrategia en liderazgo en costos o

una estrategia de diferenciacion.
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v' Estrategia de nivel funcional
“Son estrategias utilizadas por los distintos departamentos funcionales de una

organizacion para apoyar a la estrategia de competitividad”. (12:172)

Generalmente las empresas tienen una estructura que esti representada por
divisiones funcionales tradicionales como ventas, produccion, finanzas y
publicidad entre otras, cada una de ellas deben responder con estrategias que
respalden a las estrategias empresariales de la organizacion con la finalidad de

maximizar los esfuerzos para alcanzar los objetivos establecidos.

e. Tacticas

“Movilizacion de recursos en los departamentos de una organizacién para alcanzar
objetivos de mediano plazo. Una tactica define un conjunto de operaciones”.
(2:506)

Las tacticas son acciones a corto plazo que buscan activar la estrategia y su
funcion se limita al mediano y corto plazo, para ejecutar las tacticas se hace
necesaria la utilizacion de recursos y asi coadyuvar al desarrollo eficaz de las
estrategias planteadas por los ejecutivos de las empresas. En las empresas
comerciales las tacticas se llevan a cabo como promociones a corto plazo,
exhibiciones del producto en puntos estratégicos, informacién en volantes, regalos
complementarios a la hora de compra, descuentos, entre otros segun sea la

estrategia con la finalidad de lograr los objetivos de la organizacion.
f. Politicas

“Declaraciones o interpretaciones generales que orientan las reflexiones para la

toma de decisiones”. (7:111)
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Son criterios generales que sirven de guia para la toma de decisiones y dirigen las
acciones en la organizacion y el logro de objetivos, con el establecimiento de
vinculos entre los procesos, colaboradores y clientes para asegurar que las

actividades y las decisiones sean tomadas de forma correcta, rapida y eficiente.

Las politicas son formuladas en base de la cultura organizacional con sus normas,
reglas y valores para facilitar la toma de decisiones y con ello comunicar de manera
formal, precisa y clara como se desean que se realicen las actividades de la

empresa.

g. Normas

“Son conceptos culturales que emanan de los valores como parte del
entendimiento de estos y son parte del manejo del entorno de la organizacién, que
marcaran la pauta a seguir para que estas deriven acciones especificas a ejecutar

los ideales concebidos en los principios de su cultura”. (10:67)

Las normas son preceptos existentes que proceden de los valores y que en la
organizacion se comparten como pilar fundamental de la convivencia como parte
de la cultura organizacional, son guias concretas que orientan la ejecucion de

actividades en las empresas y se caracterizan por la rigidez en su aplicacion.

h. Reglas
“Establecen las acciones -0 en su ausencia- especificas necesarias en las que no

se permite la discrecion”. (7:112)
Las reglas abarcan aquellos aspectos que permiten guiar las acciones de los

colaboradores, tienen un caracter obligatorio y su cumplimiento permite no

desviarse de la direccidn establecida por las decisiones emanadas de la gerencia.
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I Procedimientos

“‘Son planes que establecen un método de actuacion necesario para soportar
actividades futuras; son secuencias cronoldgicas de acciones requeridas,
lineamientos para actuar —mas que para pensar— que detallan la manera precisa

en que deben realizarse ciertas actividades”. (7:112)

Para que las empresas funcionen de manera adecuada se establecen pasos
sistematicos para ejecutar las actividades con la mayor precision y aprovechar los
recursos disponibles, el procedimiento permite establecer los estdndares para
realizar las actividades. En el sector comercial las empresas enfocan sus
procedimientos a los procesos que involucran actividades que van desde la

compra del producto terminado hasta entregarlo al cliente final.

J- Programas
“Complejos de metas, politicas, procedimientos, reglas, asignaciones de tareas,
pasos a seguir, recursos a emplear y otros elementos necesarios para realizar un

curso de accion determinado”. (7:113)

Los programas son un elemento de la planeacién en donde se fijan actividades
con secuencias logicas para alcanzar un objetivo, el cual por lo general es a largo
plazo y estan estructurados por metas, politicas, procedimientos, reglas,
actividades, recursos financieros, humanos y fisicos para su ejecucién. Para
llevarse a cabo es necesario contar con la aprobacion de los encargados de la

toma de decisiones a nivel estratégico.
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k. Presupuesto

“Informe de resultados esperados que se expresa en términos numericos”. (7:103)

El presupuesto como elemento de la planeacion es la expresion numérica de lo
planeado y los resultados que se desean alcanzar y se prepara en
correspondencia a lo que la empresa ha establecido en sus objetivos y estrategias.

ii. Instrumentos de planeacion
La planeacion como funcion administrativa se auxilia de instrumentos que le

permiten ejecutar lo planeado, para la presente investigacion se define el siguiente.

a. Plan de accion
‘Es la fase de ejecucion de un plan y comprende, basicamente, los siguientes
aspectos: definicion del cronograma de actividades y designacion de

responsables, asignacion de recursos, puesta en marcha del plan”. (1:103)

El plan de accidon es un instrumento de planeacion operativa Util para planificar y
controlar la ejecucion de proyectos, el cual contiene: descripcion de actividades,
metas, responsables, tiempo de inicio y de finalizacion, recursos a utilizar y el costo
para su implementacién todo con la finalidad de lograr el objetivo propuesto por la

empresa.

iii. Tipos de planeacion
La funcion de planeacion se ejecuta de diversas formas segun la situacion y el
nivel jerarquico presentado en las organizaciones, estas son estratégica, tactica y

operativa.

A continuacién, para fines de investigacion se define la planeacion estratégica
porque en este tipo de planeacién se utiliza una herramienta que analiza una serie

de factores negativos y positivos que afectan a la empresa que se llama analisis
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FODA y que seguidamente se combinan los factores para formular estrategias
como propuesta para la empresa. También se definen la planeacion tactica y

operativa.

a. Planeacion estratégica
“Se realiza en los altos niveles de la organizacion. Se refiere a la planeacion
general; generalmente es a mediano y a largo plazo, y a partir de ésta se elaboran

todos los planes de los distintos niveles de la empresa”. (9:41)

La planeacién estratégica se gestiona desde los altos mandos en las empresas y
son ellos los encargados de estructurar planes a largo plazo de los cuales se deriva

la planeacion tactica y operativa para llevar a cabo las estrategias establecidas.

a.l Anélisis FODA
“‘Analisis de las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de una

organizacion”. (12:165)

Esta técnica permite analizar cada uno de los factores internos fortalezas y
debilidades; externos oportunidades y amenazas en las organizaciones. Para
desarrollar el anélisis FODA es necesario conocer cada uno de los factores, los

cuales se definen a continuacion.

v Fortalezas
“Son puntos fuertes y caracteristicas de la organizacién que facilitan el logro de los
objetivos”. (9:49)

Factores internos positivos que ayudan a una organizacion a identificar aquellas
areas en donde existan cualidades, caracteristicas y habilidades que la diferencian
de las demas empresas, estas fortalezas constituyen pilares fundamentales que

se desarrollan con la experiencia 'y el compromiso de los colaboradores con lo cual
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se facilita alcanzar los objetivos. Los ejemplos de fortalezas son el manejo de
tecnologia, capacidad de adaptacion ante situaciones adversas, capacidad de
almacenaje, conocimiento del mercado en donde se opera, excelentes condiciones

laborales para los colaboradores, entre otros.

v Oportunidades

“Son factores del entorno externo que propician el logro de los objetivos”. (9:49)

Para alcanzar los objetivos organizacionales es necesario analizar los factores
externos positivos que se desarrollan en el entorno de la empresa y que en su
adecuado aprovechamiento permite a la empresa crecer y desarrollarse para
diferenciarse en el mercado en donde lleva a cabo sus actividades con la
aplicacion de estrategias efectivas. Entre las oportunidades se tienen politicas
gubernamentales que fomenten el crecimiento de la economia, tratados que
permiten realizar negocios con proveedores extranjeros, mercados que aun no se

explota el potencial.

v" Debilidades

“Factores propios de la empresa que obstaculizan el logro de los objetivos”. (9:49)

Situaciones negativas controlables en la organizacion las cuales se necesitan
contrarrestar para que no representen una barrera para alcanzar los objetivos, son
factores que representan deficiencias en lo interno de la empresa por ejemplo
personal no calificado, falta de lineamientos técnicos que permitan la efectividad
en la organizacién, falta de recursos financieros, entre otros, y la finalidad es
identificar las fallas y los puntos débiles para aplicar medidas que mejoren los

resultados deseados.
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v' Amenazas
“Factores externos del entorno que afectan negativamente e impiden el logro de
los objetivos”. (9:49)

Los nuevos competidores en el mercado, cambios en la legislacién, pandemias
gue restringe el comportamiento de los consumidores, crecimiento lento del
comercio, poder adquisitivo del consumidor, crisis econdémica, politica son factores
negativos sobre los cuales no se tiene control a lo externo de la empresa, sus
efectos sobre la organizacion detienen los esfuerzos para lograr los objetivos y
afectan el desarrollo y el crecimiento de la misma, por lo cual se requiere la

aplicacidon de estrategias que permitan contrarrestar las amenazas.

a.2 Matriz FODA

“La matriz de las amenazas, oportunidades, debilidades y fortalezas (FODA) es
una importante herramienta de adecuacién que ayuda a los directivos a desarrollar
cuatro tipos de estrategias FO (fortalezas y oportunidades), estrategias DO
(debilidades y oportunidades), estrategias FA (fortalezas y amenazas) y
estrategias DA (debilidades y amenazas)”. (3:176)

La matriz FODA es un instrumento Util para generar estrategias con base en la
combinacién que se hace de las fortalezas, oportunidades, debilidades y las

amenazas.

" Formulacion de estrategias

“Después de completar el andlisis FODA, los gerentes estan listos para formular
las estrategias apropiadas, es decir, las estrategias que explotan las fortalezas y
las oportunidades externas de una organizacion, amortiguan o protegen a la

organizacion de amenazas externas, o corrigen debilidades criticas”. (12:166)
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Con la identificacion y andlisis de los factores internos y externos de la empresa
se procede a la formulacion de estrategias al combinar y aprovechar las fortalezas
y oportunidades del ambiente y contrarrestar las debilidades y amenazas. A
continuacion, se desarrolla la matriz FODA y los cursos de acciéon derivados de
ella. A continuacion, se definen cada una de las estrategias que se derivan de la
matriz FODA.

o Estrategias FO
“Utilizan las fortalezas internas de una empresa para aprovechar las oportunidades
externas”. (3:176)

Estrategia que busca aprovechar al maximo las fortalezas y oportunidades con la
identificacion de factores internos y externos positivos que generan una ventaja
para producir beneficios para la empresa y hacer frente a la competencia, se
consideran oportunidades las condiciones econdémicas favorables, innovacion,

avances tecnologicos, tratados de libre comercio, entre otros.

o Estrategias DO
“Tienen como objetivo mejorar las debilidades internas al aprovechar las

oportunidades externas”. (3:176)

Estrategia que minimiza las debilidades y maximiza las oportunidades, con la
combinacion eficaz de los mismos se pretende corregir las fallas y aprovechar los
aspectos positivos externos y con la identificacion de estos factores la empresa

crea una ventaja potencial para competir en el mercado.
o Estrategias FA

“‘Usan las fortalezas de una empresa para evitar o reducir el impacto de las
amenazas externas”. (3:176)
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Estrategia que busca maximizar las fortalezas y minimizar las amenazas como
mecanismo para contrarrestar el impacto negativo que causan los factores

externos negativos y que dificultan el logro de los objetivos organizacionales.

o Estrategias DA
“Son tacticas defensivas que tienen como proposito reducir las debilidades

internas y evitar las amenazas externas”. (3:176)

Con la minimizacion de los factores negativos internos y externos se asegura una
estrategia defensiva que busca aplicar medidas correctivas a las fallas que se
detectan en la empresa y convertirlas en fortalezas para contrarrestar y minimizar
las amenazas presentadas, asi como identificar cambios que pueden afectar a la

empresa y realizar los ajustes necesarios.

. Implementacion de estrategias

Después de realizar el diagnéstico de los factores internos y externos que afectan
a la organizacién y de plasmar cada una en la matriz FODA para generar diferentes
estrategias se procede al siguiente paso que es la implementacion en la cual se
desarrolla el plan de accion en el que se ejecutan las actividades, metas, tiempos
de inicio y finalizacion, recursos y costos para llevarse a cabo y cumplir con los

objetivos organizacionales.

. Evaluacion de estrategias

Proceso en el cual los directivos de la empresa proceden a evaluar el avance de
las estrategias y de como estas han coadyuvado al alcance de los objetivos
planteados por la organizacion con la comparacion de resultados obtenidos, en
este paso se hace necesario revisar si existen discrepancias o deficiencias y tratar

de corregirlas para aprovechar al maximo los recursos de la empresa.
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b. Planeacién tactica
“Comprende los planes que se elaboran en cada una de las areas de la empresa

con la finalidad de lograr el plan estratégico”. (9:41)

Se desarrolla en los niveles de los mandos medios para llevar a cabo la planeacion
estratégica mediante la adopcién de acciones especificas que contribuyan al logro
de los objetivos estratégicos y son ejecutados por cada una de las areas
funcionales de la organizacién con el fin de concretar y orientar los esfuerzos a un

mismo fin.

c. Planeacion operativa
“Se disefia de acuerdo con los planes tacticos; y, como su nombre lo indica, se

realiza en los niveles operativos”. (9:41)

La planeacion operativa se traduce en llevar a la practica la mision, vision, valores,
objetivos, metas, estrategias, tacticas, politicas, reglas de manera especifica con
correspondencia con la planeacion tactica y estratégica. El tiempo se desarrolla en

el corto plazo como caracteristica principal de la misma.

1.2.1.2 Funcién de organizacion
“Funcion administrativa que involucra acordar y estructurar el trabajo para cumplir

con los objetivos de la organizacion”. (12:9)

La organizacion como funcion administrativa se encarga de disefiar y estructurar
el trabajo, los procesos, sistemas y métodos que permiten alcanzar los objetivos
organizacionales. Es en esta funcion donde se definen las actividades principales
a realizar, la jerarquia correspondiente y los puestos necesarios para desarrollar
el trabajo. En una organizaciéon que se dedica a la comercializacién debe disponer

una estructura enfocada al ciclo comercial el cual empieza cuando se compran los
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productos ya terminados, se almacenan, se distribuyen entre las tiendas y para

finalizar se vende al consumidor final.

i Elementos de organizacion
Para llevar a cabo la funcion de organizacion es necesaria la formalizacion de las

funciones, jerarquias y puestos que se definen a continuacion.

a. Funciones
“La determinacion de como debe dividirse y organizarse las grandes actividades

especializadas, necesarias para lograr el fin general”. (11:28)

Para desarrollar una actividad comercial las empresas agrupan actividades
fundamentales que les permite ser mas eficientes y alcanzar los objetivos
organizacionales en la funcion de planeaciéon. Las funciones basicas en una
empresa surgen de la necesidad de dividir el trabajo y especializarse en
actividades especificas que hagan a la empresa mas eficiente. Las funciones
comunes en una empresa comercial son administrativas, comerciales, recursos
humanos, contabilidad o finanzas y el area de marketing que engloba funciones

de disefio, publicidad y ventas.

b. Jerarquias
“Fijar la autoridad y responsabilidad correspondiente a cada nivel existente en una

organizacion”. (11:28)
Las jerarquias se basan en la definicion de una estructura en la cual se establece

la autoridad, responsabilidad y comunicacion. Los niveles jerarquicos son

indispensables para la formalidad de una empresa.
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c. Puestos

“Unidad que integra a la estructura organizacional, cuya dinamica opera mediante
sus responsabilidades, asi como sus alcances, su dimension y su toma de
decisiones que emergen de sus actividades, que coordinadas con otras
responsabilidades de los otros puestos que integra dicha estructura
organizacional, constituye el sistema total que es la organizacion de una empresa”.
(10:129)

Los puestos son una unidad especializada en determinada actividad con
atribuciones y responsabilidades que el ocupante adquiere al momento de
desempeiiar el trabajo, son creados con la finalidad de especializar y simplificar
las actividades que se llevan a cabo en la organizacién y que en una colaboracion

reciproca conforman la estructura de la empresa.

ii.  Estructura organizacional

“Distribuciéon formal de puestos en una organizacion”. (12:185)

Es un complejo de elementos que la hacen funcionar a la empresa con la definicion
de funciones, jerarquias, puestos y que se relacionan entre si, la estructura

organizacional distribuye el trabajo segun la especializacion de cada area.

iii. Disefo organizacional
“Proceso por medio del cual los gerentes seleccionan y administran los aspectos
de estructura y cultura para que una organizacion pueda controlar las actividades

necesarias con las que logra sus metas”. (6:9)

El disefio organizacional es la actividad administrativa que selecciona los medios
que le permita alcanzar las metas propuestas. El comportamiento de la
organizacion se deriva del disefio elegido, es aqui donde el disefio organizacional

crea o modifica la estructura que permita el logro de los objetivos establecidos.
23



Para comprender el disefio organizacional se definen los componentes que
permiten desarrollar una estructura organizacional acorde a los objetivos
establecidos por la empresa. A continuacion, se desarrollan los componentes del

disefio organizacional.

a. Tipo de estructura organizacional
La estructura organizacional se clasifica en organizacion funcional, por
producto/mercado y matricial, para la presente investigacion se analiza la siguiente

y se definen los otros tipos de estructura antes mencionados.

. Organizacion funcional

“Es un disefio organizacional que agrupa especialidades ocupacionales similares
relacionadas. Es como si se aplicara una departamentalizacion funcional a toda la
organizacion”. (12:193)

Grafica 3
Organizacion con estructura funcional
Empresa dedicada a la comercializacion de productos
accesorios para celulares y equipo de alta tecnologia
Ciudad de Guatemala

Afio 2019
Gerencia
general
Gerencia Gerencia Gerencia
Administracion Finanzas Marketing

Fuente: elaboracién propia.
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En este tipo de estructura las actividades se agrupan por funciones comunes
ejemplificadas en la gréfica 3 con esto se logra la especializaciéon y aumenta la
eficiencia en el uso de los recursos organizacionales disponibles. Una estructura
funcional responde a la necesidad de dividir el trabajo en areas que se dedican a

actividades similares con un objetivo, la eficiencia.

" Organizacion por producto/mercado

‘Reune en una unidad de trabajo a todos los que participan en la produccion y
comercializacion de productos o servicios, a todos los que estan en cierta zona
geografica o los que tratan con cierto tipo de clientes”. (Apuntes del curso de

Administracion 1l 2017, Facultad de Ciencias Econdmicas)

" Organizacion matricial
“La combinacion de modelos de departamentalizacion funcionales y de proyecto o

producto en la misma estructura organizacional”. (7:223)

b. Dimensiény categorias de la estructura
La dimension de la estructura de una organizacién es la determinacion de los
niveles jerarquicos acorde a las areas funcionales de la empresa y a la cantidad

de empleados con que cuenta, estas son:

. Organizacion con estructura alta o dimensién vertical

“Organizacion en la que la jerarquia tiene muchos niveles relacionados con el

tamafio de la organizacion”. (6:118)

Esta dimension permite la aplicacion del principio de unidad de mando, al describir
el intervalo de control, es decir, el nUmero de personas al cual se puede supervisar,
la estructura vertical hace referencia a varios niveles jerarquicos en la

organizacion.
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" Organizacion con estructura plana o dimension horizontal

“Organizacion que tiene pocos niveles de jerarquia en relacion con su tamafio”.
(6:119)

Esta dimension refleja la division del trabajo, al presentar subdivisiones de una
actividad en una serie de pasos a realizar, los empleados son agrupados en
unidades separadas que facilitan el alcance de los objetivos organizacionales.
Seguidamente de definen las categorias organizacionales que hacen referencia a

los niveles jerarquicos que se visualizan en la estructura de las organizaciones.

" Nivel estratégico o institucional

“Este nivel es el mas alto de la organizacion y esta constituido por los directivos,

los propietarios o los accionistas de la organizacion”. (2:456)

Esta categoria esta representada por los altos mandos encargados de formular las
estrategias y tomar decisiones que guian el rumbo de las organizaciones. Es la
cuspide de una organizacion con relacion a la centralizacién de la autoridad
visualizada en la grafica 4, es en este nivel donde emanan las decisiones
estratégicas que contribuyen a alcanzar los objetivos establecidos por la

organizacion.

= Nivel tactico

“Este nivel se encuentra entre el nivel institucional y el operativo, y se encarga de
articular internamente a los dos. Ademas, se encarga de escoger y capacitar al
personal y de distribuir y colocar la produccién en distintos segmentos del
mercado”. (2:456)
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En esta categoria se incluyen los mandos medios, son los intermediarios entre el
nivel estratégico y el operativo como se observa en la grafica 4. En el nivel tactico
se desarrollan las acciones necesarias para llevar a cabo las estrategias

formuladas en el nivel estratégico.

" Nivel operativo

“Este nivel, también llamado técnico o nucleo técnico, se encuentra en las areas
inferiores de la organizacion. Es el nivel en el cual se ejecutan las operaciones”.
(2:457)

En el nivel operativo se ponen en marcha las acciones desarrolladas por el nivel
tactico, es aqui donde se operativizan las metas que permiten lograr los objetivos
organizacionales y se representa en la parte baja de una estructura organizacional

la cual se logra visualizar en la grafica 4.
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Grafica 4
Categorias organizacionales
Empresa dedicada a la comercializacion de productos
accesorios para celulares y equipo de alta tecnologia
Ciudad de Guatemala

Ano 2019
Gerencia Nivel
estratégico
Nivel
Departamento 1 Departamento 2 Departamento 3 g
tactico

Dependencia 1 Dependencia 1

Nivel operativo

Dependencia 2

Fuente: elaboracién propia.

c. Modelo del disefio organizacional y sus caracteristicas
Los modelos organizacionales se dividen en dos, mecanicista y organico, para
fines de esta investigacion se define y analiza el siguiente:

" Disefio mecanicista

“Estructura rigida y muy controlada, que se caracteriza por una gran
especializacion, departamentalizacion rigida, limitado tramo de control, alta
formalizacién, una red de informacién limitada, y poca participacién de los

empleados de niveles inferiores en la toma de decisiones”. (12:190)
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Disefio organizacional caracterizado por normas rigidas, alto grado de
especializacion del trabajo, normas y procedimientos, jerarquia establecida y la

centralizacion de la toma de decisiones.

d. Departamentalizacion

La departamentalizacion es el agrupamiento de las tareas especificas realizadas
en una organizacion, segun las actividades la departamentalizacion puede ser por
funciones, por producto, geografica, por procesos y por clientes, para la presente

investigacion se utiliza la siguiente y se definen las mencionadas anteriormente.

. Departamentalizacion por funciones

“Agrupa los puestos de acuerdo con las funciones”. (12:186)

Este tipo de departamentalizacion refleja lo que en esencia la empresa hace.
Agrupa las tareas segun las funciones desempefiadas en la organizacion
mostradas en la grafica 5, las mas comunes son finanzas, ventas, administracion,
mercadotecnia y produccion. También se definen la departamentalizacion

geogréafica, por productos, procesos y por clientes.
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Grafica 5
Departamentalizacion por funciones
Empresa dedicada a la comercializacion de productos
accesorios para celulares y equipo de alta tecnologia
Ciudad de Guatemala

Afo 2019
@Gerencia
general
I
|
Gerencia Gerencia Gerencia Gerencia
Administracién Finanzas Marketing Ventas

Fuente: elaboracion propia.

. Departamentalizacion geografica

“Agrupa los puestos de acuerdo con la region geografica”. (12:186)

" Departamentalizacién por productos

“Agrupa los puestos por linea de productos”. (12:186)

" Departamentalizacién por procesos

“Agrupa los puestos con base en el flujo de productos o clientes”. (12:186)
" Departamentalizacion por clientes

“‘Agrupa los puestos con base a los clientes especificos y exclusivos con

necesidades comunes”. (12:186)
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e. Tramo de control administrativo
“Cantidad de empleados que puede dirigir un gerente de forma eficiente y eficaz”.
(12:187)

El tramo de control administrativo es el establecimiento de autoridad y
responsabilidad sobre los colaboradores con la finalidad de supervisar a la
cantidad idénea de personas y que permita la efectividad de la supervision. El

tramo de control se divide de la siguiente manera:

= Tramo de control estrecho
“Un ambito estrecho de administracion se relaciona con muchos niveles

organizacionales”. (7:203)

Da paso a supervisar menos personal y se crean mas niveles organizacionales,
hay jerarquias altas, y se crean las organizaciones con dimension vertical. En un
tramo de control estrecho la toma de decisiones es mas lenta, la comunicacion se

distorsiona y la supervision excede los limites.

. Tramo de control amplio
‘Un ambito amplio de administracion se relaciona con pocos niveles

organizacionales”. (7:203)

En este tipo de tramo de control hay mas personas que supervisar y las
organizaciones se vuelven planas con pocos niveles organizacionales, y llevan a

la empresa al crecimiento horizontal.

f.  Sistema organizacional
Constituyen las diversas combinaciones estables de la division de funciones y
autoridad por medio de las cuales se realiza la organizacion, para fines de

investigacion se define el siguiente:
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" Lineal o militar

“Se caracteriza porque la autoridad se concentra en una sola persona, que toma
todas las decisiones y tiene la responsabilidad basica del mando. El superior
asigna y distribuye el trabajo a los subalternos, quienes a su vez reportan a un solo
jefe”. (9:65)

Sistema de organizaciéon que refleja la centralizacion de la autoridad y la toma de
decisiones, solo un superior es el encargado de distribuir la carga de trabajo y solo

a él se le reporta.

. Funcional o Taylor
“‘Es la que comunmente se usa por ser la mas practica. Se basa en agrupar las
funciones de acuerdo con las areas funcionales de la empresa. Las mas comunes

son mercadotecnia, recursos humanos, finanzas, produccion y sistemas”. (9:65)

La caracteristica principal del sistema de organizacion funcional es la agrupacién
de actividades especializadas en unidades administrativas para mejorar los

procesos y aumentar la productividad.

" Lineal-Staff

“Este sistema trata de aprovechar las ventajas y evitar las desventajas de los dos
sistemas anteriormente mencionados. Para ello: a) Conserva la autoridad y
responsabilidad de la organizacién lineal transmitida integramente a través de un
solo jefe para cada funcion. b) Pero esta autoridad de linea recibe asesoramiento
y servicio de técnicos, o cuerpo de ellos, especializados para cada funcion”.
(11:293)
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iv. Instrumentos de organizacién

Para cumplir con los procesos de organizar se necesita de instrumentos que
apoyen la funcion administrativa a realizar, los mas comunes utilizados en el
ambito administrativo son los organigramas, descriptor de puestos y de

procedimientos que se definen a continuacion:

a. Organigrama
“‘Es una representacion grafica de la estructura formal de una organizacion;
muestra las interrelaciones, las funciones, los niveles jerarquicos, las obligaciones

y las lineas de autoridad”. (9:69)

El organigrama es un instrumento Util para representar graficamente la estructura
de la organizacion, en donde se muestran las unidades administrativas y las
relaciones que existen entre los niveles jerarquicos, puestos de trabajo, canales

formales de comunicacion y las lineas de autoridad correspondientes.

b. Descripcion técnica de puestos

“Es la resefia del contenido basico de los puestos que componen cada unidad
administrativa que incluye la siguiente informacién: identificacion del puesto
(nombre, ubicacion y ambito de operacion), relaciones de autoridad, donde se
indican los puestos subordinados y las facultades de decision, funciones generales
y especificas, responsables y deberes, relaciones de comunicacién con otras
unidades, especificaciones del puesto en cuanto a conocimientos, experiencia,

iniciativa y personalidad.” (4:253)

Un descriptor de puestos contiene los siguientes elementos: Los datos generales
del puesto, descripcion de las principales atribuciones y responsabilidades,
especificaciones que son requisitos determinados para ocupar el puesto, este
documento representa una guia para los colaboradores que permite desarrollar las

actividades de forma eficaz y con resultados exitosos.
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c. Descripcién de procedimientos

“‘Son planes que establecen un método de actuacion necesario para soportar
actividades futuras; son secuencias cronoldgicas de acciones requeridas,
lineamientos para actuar —mas que para pensar— que detallan la manera precisa

en que deben realizarse ciertas actividades”. (7:112)

La descripcion de procedimientos constituye un documento técnico de consulta y
de apoyo que permite la comprension del desarrollo de las actividades de cada
una de las areas de la organizacion, con la especificacion los tiempos y las
acciones gue se necesitan para ejecutar un trabajo con la finalidad de disminuir

los errores y aumentar la productividad.

1.3 Cuota de mercado
“Es la fraccidn o porcentaje que se tendra del total del mercado disponible o del

segmento del mercado que esta siendo suministrado por la compafiia”. (13:sp)

Para una empresa que se desenvuelve en el area comercial con la compra y venta
de productos para satisfacer una necesidad de la sociedad es necesario tener el
conocimiento de la cuota de mercado que se tiene y la que se quiere alcanzar en
determinado tiempo para abarcar y tener mayor presencia en el mercado
representado por un porcentaje que obtiene por medio de una formula matematica

gue a continuacion se muestra.

Férmula para calcular la cuota de mercado

Cuota de Tamario del mercado objetivo . 100
mercado Tamafio del mercado potencia

Fuente: https://es.slideshare.net/carloslemos/4-estudio-de-mercado
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Esta férmula representa el calculo matematico que se realiza para conocer la cuota
de mercado que se quiere alcanzar en alguna area geogréafica del mercado

objetivo de interés para la empresa.
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CAPITULO II
DIAGNOSTICO ADMINISTRATIVO DE LAS FUNCIONES DE PLANEACION Y
ORGANIZACION PARA UNA EMPRESA DEDICADA A LA
COMERCIALIZACION DE PRODUCTOS ACCESORIOS PARA CELULARES Y
EQUIPO DE ALTA TECNOLOGIA

En el presente capitulo se analizan los datos obtenidos en la investigacion de
campo con el fin de establecer la situacion actual de las funciones de planeacion

y organizacion de la empresa objeto de analisis.

2.1 Metodologia de la investigaciéon

Para obtener los datos analizados se hizo necesaria la utilizacion del método
cientifico en sus tres fases, en la fase indagadora se procedié a visitar las
instalaciones de la empresa para obtener informacion primaria directamente de los
colaboradores del nivel operativo, tactico y estratégico (vendedores, encargados
de area y gerente general), y como fuente secundaria se consultdé fuentes
bibliograficas relacionadas a las funciones de planeacion y organizacion. En la fase
demostrativa se confrontaron las hipétesis planteadas con la situacion actual de la
empresa y su funcionamiento con el fin de comprobar su veracidad, en la fase
expositiva se plasman en este documento los principales hallazgos encontrados
durante el proceso de investigacion para luego ser presentado en el informe final

de tesis para su evaluacion y aprobacion.

Para la obtencion y analisis de la informacion se utilizé el método deductivo que
permite analizar los datos desde una perspectiva general hasta llegar a lo

especifico con el objetivo de profundizar en la situacion actual de la empresa.

Para la recoleccion de informacién se hizo necesaria la utilizacion de las siguientes

técnicas: investigacion bibliografica, censo y entrevistas al personal del nivel



operativo y del nivel tactico-estratégico y la observacion directa a través de visitas

programadas a la empresa.

Para la aplicacion de las técnicas de investigacion descritas en el parrafo anterior
se utilizaron los siguientes instrumentos: fichas bibliogréficas, cuestionarios con
una serie de preguntas acerca de las funciones de planeacion y organizacion
dirigidas a los 20 colaboradores del nivel operativo y una guia de entrevista para
el nivel tactico y estratégico conformado por 5 personas con la misma tematica,
finalmente se trabajé con una guia de observacién que permitié cotejar la

informacioén obtenida en los instrumentos anteriores.

2.2 Antecedentes de la empresa

La empresa guatemalteca objeto de analisis inicid como una pequefia compafia
en el 2005 y tiempo mas tarde como una sociedad anonima, la constituyen su
propietario que funge como gerente general y sus socios. Al principio la sociedad
funcionaba con poco personal y algunas sucursales, con el pasar del tiempo
amplian sus horizontes, en la actualidad cuenta con 16 puestos y emplea a 25

personas.

Las sucursales ascienden a 7 en la ciudad y una en El Salvador, la administraciéon
de estas filiales se centraliza en la sede central ubicada en la zona 7 de la ciudad
capital en donde se realizan los procesos para importar los productos y luego
distribuirlos entre las tiendas. La empresa tiene una amplia experiencia en la

comercializacién de accesorios para celulares como actividad principal.

Actualmente la empresa esta dividida de la siguiente forma: gerencia general,

finanzas, ventas y comercializacion, disefio y publicidad, administracion y logistica.

Los productos principales que comercializa son:
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e Audifonos, cables, protectores, cargadores, cargadores solares, cargador
universal, baterias y adaptadores

e Moduladores FM

e Bocinas

e Dronesy relojes digitales, entre otros.

El gerente general tiene experiencia en la comercializacion de accesorios para
celulares, con el crecimiento que presenta la empresa se hace necesario e
indispensable conocer el nivel de tecnificacién que tienen los colaboradores en el
manejo y ejecucion de las funciones de planeacién y organizacion, por lo que se

les pregunto acerca del nivel de estudios alcanzado y el resultado es el siguiente.

Grafica 6
Nivel de escolaridad
De 25 colaboradores administrativos y operativos
Empresa dedicada a la comercializacion de productos accesorios
para celulares y equipo de alta tecnologia
Ciudad de Guatemala

: s
e B

Fuente: elaboracion propia. Marzo 2019.
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De la totalidad de colaboradores de la empresa 16 tienen el nivel diversificado
concluido de los cuales pertenecen al nivel operativo en las areas de logistica,
comercializaciéon y ventas siendo de diferentes carreras como bachilleres en
ciencias y letras, secretarias y peritos contadores. Del nivel primario se encuentran
2 personas pertenecientes al puesto de encargado de bodega y encargado de
transporte.

De los colaboradores gue tienen nivel universitario, 3 han culminado sus estudios
el gerente general graduado de arquitecto, asistente de gerencia que es
administrador de empresas y el encargado de disefio y publicidad graduado de
disefiador grafico con especialidad en multimedia, una persona tiene pensum
cerrado en auditoria que es el encargado de finanzas y 3 personas mas que estan
iniciando las carreras de ingenieria civil y auditoria, pertenecientes al nivel

operativo.

Con los resultados expuestos anteriormente se determina que la administracion
de la empresa se realiza de manera empirica porque no se tiene el conocimiento
tedrico practico acerca de las funciones de planeacion y organizacion
desarrollandolas a base de la experiencia, lo que conlleva que no se tenga una
filosofia empresarial definida por la falta de importancia que se da a la misma, no
se han definido los objetivos, las estrategias, procedimientos, normas, reglas, en
el &rea de organizacion no se han definido formalmente las funciones aunque cada
area se especializa en sus actividades las mismas no se han establecido, no se
respetan las jerarquias porque la centralizacion de la autoridad y se
responsabilidad recae en el gerente general no con lo cual no se tiene una division
correcta de la jerarquia, los puestos existentes no se han formalizado por lo tanto
no se tienen descriptores de puestos para cada uno, al igual que los descriptores

de procedimientos.
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2.3 Situacion actual de las funciones de planeacion y organizacion
A continuacion, se describen los resultados obtenidos de la situaciéon actual de las

funciones de planeacion y organizacion.

2.3.1 Funcién de planeacion
Seguidamente se describen los resultados obtenidos de la situacion actual de la

funcién de planeacion.

2.3.1.1 Elementos de planeacion
A continuacion, se presenta la situacion actual de la empresa en su funcién de

planeacion, por el alcance y efectos de investigacion se analizan los siguientes.

a. Mision
En la investigacion preliminar y de campo se recabd informacion que permite
verificar que no se tiene formalmente establecida la mision de la empresa,

afirmacién basada en los resultados siguientes.
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Gréfica 7
Conocimiento de la mision
De 20 colaboradores del nivel operativo
Empresa dedicada a la comercializacion de productos accesorios
para celulares y equipo de alta tecnologia
Ciudad de Guatemala
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Fuente: elaboracion propia. Marzo 2019.

De los colaboradores del nivel operativo encuestados, la mayoria afirman que si
tienen conocimiento de la mision de la empresa, pero que de manera formal no
existe ningun documento socializado y la detallan de la forma siguiente “Nos
dedicamos a la importacion y comercializaciébn de accesorios y repuestos para
celulares de alta calidad” definicidn que se ha construido con el pasar del tiempo
y que cada uno ha aprendido, pero no responde con claridad cual es el rumbo a

seguir para alcanzar los objetivos.

Los encuestados que dan una respuesta negativa es porque recientemente se han
incorporado a la empresa y no se les ha instruido acerca de la mision, argumentan
gue no tienen acceso a algun documento o rotulo institucional donde este

formulado el contenido basico que define a la organizacion, al desconocerla los
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colaboradores omiten la aplicacion de los valores, la direcciébn a seguir y con

guienes se relacionan en lo interno y externo de la empresa.

Del personal administrativo entrevistado solamente el duefio sabe de la existencia
fisica de la misién, pero argumenta que la misma ya esta obsoleta y no fue
socializada. Una minoria afirma conocer cual es la mision, pero, cuando se les
preguntaba cual era solo ratificaban lo dicho por el personal operativo definiéndola
como “Importacion y comercializacion de productos accesorios para celulares” y
que cuando se inici6 su relacion laboral en ningln momento se les proporciond. Al
no tener una definicion formal de la misién los colaboradores no conocen la
actividad fundamental de la empresa y no crea un compromiso que favorezca a la

consecucién de los objetivos.

De igual forma en las visitas realizadas en la empresa se constatd que la misién
no se encuentra de forma fisica en los lugares donde los colaboradores desarrollan
sus actividades y en los puntos de atencion a los clientes, también se hizo notorio
gue desde los inicios de la organizacién se le presté poca importancia en definir
los aspectos esenciales que fundamenten un ideal acerca de lo que en realidad es
y a que se dedica, a quién dirige sus esfuerzos, como atender a sus clientes, que

valores determinan su actuar y hacia donde dirige su esfuerzo.

Las empresas que no tienen una definicion formal de la misién restan importancia
a la esencia de lo que deberia ser una empresa, lo cual se traduce en la falta de
compromiso y sentido de pertenencia de los colaboradores, desconocimiento del
cdmo actuar, que valores la respaldan y hacia quien dirige sus esfuerzos

comerciales, es por eso de la importancia de la definicion de la misma.
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= Visién
A los colaboradores se les cuestiond sobre el conocimiento de la vision de la

empresa con miras hacia el futuro y los resultados son los siguientes.

Grafica 8
Conocimiento de la vision
De 25 colaboradores del nivel operativo
Empresa dedicada a la comercializacion de productos accesorios
para celulares y equipo de alta tecnologia
Ciudad de Guatemala
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Fuente: elaboracion propia. Marzo 2019.

Del nivel operativo de la empresa la mayor parte afirma que si conocen la vision,
pero cada repuesta proporcionada varia segun la percepcion y conocimiento del
colaborador, y no tienen nociones de una definicion formal o de algin documento
gue respalde lo afirmado anteriormente. Los colaboradores que respondieron que
no la conocen, es porque no tienen informacién de lo que en el futuro la empresa
quiere lograr y al momento de ingresar a la empresa no se les explico el significado
de la vision y en el transcurso de su relacion laboral no se les ha presentado algo

similar.
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El conocimiento de la vision por parte del personal administrativo se refleja en que
una minoria de colaboradores la conocen, pero la definen a grandes rasgos con
caracteristicas diferentes, la respuesta “no” a la pregunta es dada por la falta de
conocimiento del contenido de la vision que en realidad no existe, y el argumento
es que no se ha socializado ningun termino que haga referencia a lo que la

empresa quiere alcanzar en el futuro.

La mayoria de colaboradores no conocen una visién formal proporcionada por la
empresa que permita establecer sus aspiraciones y el lapso de tiempo en el cual
la quiere alcanzar. Lo anterior se confirma en las visitas realizadas a la empresa,
no se tienen rotulos institucionales de la vision, no hay documentos que hagan

referencia a su existencia y los colaboradores no saben dénde encontrarla.

Una empresa sin una vision no tiene rumbo a donde dirigirse, los colaboradores
no tienen una inspiracion direccionada hacia el futuro y la posicién que se quiere
alcanzar en determinado tiempo, no se tiene compromiso para cumplir con los
objetivos, los esfuerzos no son en conjunto sino individuales desfragmentando el

trabajo en equipo para llegar a la posicion deseada.

" Valores

Respeto, responsabilidad, honestidad, puntualidad y lealtad son los valores que lo
colaboradores aplican en sus actividades laborales y son implementados por ellos
mismos porque la empresa no ha socializado ningun tipo de valor que los
represente y son los encargados de crear una cultura organizacional basada en
valores que les permita regular su conducta en la organizacion. La definicion de
los valores se da por medio de la practica de los mismos y que han aprendido en
el transcurso del tiempo. Se les pregunto sobre cuales son los valores aplicados
en la empresa sin importar al nivel jerarquico al que pertenecen y los resultados

se presentan en la siguiente grafica:
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Grafica 9
Valores organizacionales
De 25 colaboradores del nivel operativo y administrativo
Empresa dedicada a la comercializacion de productos accesorios
para celulares y equipo de alta tecnologia
Ciudad de Guatemala
Afio 2019
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Fuente: elaboracion propia. Marzo 2019

La existencia de los valores y su aplicacion es importante en cualquier
organizacion y los colaboradores del nivel operativo los utilizan como medios para
regular su comportamiento, pero en ningin momento se les ha inducido acerca de
los valores que la empresa fomenta en sus actividades rutinarias y los mas

identificados son: respeto, honestidad, lealtad, responsabilidad y puntualidad.

El personal administrativo entrevistado aduce que los valores no se han definido
de forma concreta y que cada area aplica los que segun su criterio son acordes a
su actividad y comportamiento. En la visita realizada no se encontr6 evidencia de

los valores que la empresa aplica de manera formal.
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Adicionalmente los colaboradores aplican: la innovacion, el trabajo en equipo,
amabilidad, sinceridad, satisfaccion y compromiso. Los valores se emplean en las
actividades diarias y de rutina lo cual contribuye para tener un ambiente agradable

en la organizacion y en las relaciones interpersonales entre los colaboradores.

Los valores son fundamentales en la empresa, es por eso la necesidad de
definirlos y es la organizacién la que debe contemplar la importancia de la

socializacion de los mismos entre los colaboradores.

Por lo tanto, se determina que la importancia de practicar valores organizacionales
permite a la organizacion comprometerse con sus clientes y que los colaboradores

comprendan su rol y su compromiso con la empresa.

b. Objetivos

La empresa objeto de analisis no tiene establecidos de manera formal sus
objetivos, no ha hecho la diferencia entre los objetivos generales y especificos,
desconocen las caracteristicas que hacen que un objetivo sea verificable y
alcanzable, al consultar a los colaboradores sobre el conocimiento de los objetivos
de su puesto de trabajo los datos obtenidos son presentados en la siguiente

grafica.
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Grafica 10
Conocimiento de los objetivos
De 20 colaboradores del nivel operativo
Empresa dedicada a la comercializacion de productos accesorios
para celulares y equipo de alta tecnologia
Ciudad de Guatemala
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Fuente: elaboracion propia. Marzo 2019.

Los resultados obtenidos muestran que la mayoria de los colaboradores del nivel
operativo si conocen los objetivos, pero desconocen la forma técnica de
redactarlos y los que se tienen se han formulado de manera experimental o
empirica a través del tiempo y la experiencia, y esto se acredita a la falta de
documentos formales que definan los objetivos de cada una de las areas
operativas y administrativas de la empresa, algunos de los objetivos que se
describieron a grandes rasgos son: cumplir con lo que el jefe ordene, llegar a la
hora correcta, mantener productos exhibidos, ser el mejor del area, mantener
limpia el &rea de trabajo, entre otras que no tienen una relacién coherente entre lo

gue en realidad debiera ser un obijetivo.
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Las personas que respondieron que desconocen los objetivos respaldan su
respuesta en que al dar inicio su relacién laboral no se les instruyo sobre cuéles
serian los objetivos que se precisan cumplir en su area laboral y su nivel de

compromiso con los mismos.

En el nivel administrativo si se conocen los objetivos que se desean alcanzar, pero
las descripciones que hacen no tienen fundamento sobre cual basarse y que
direccién seguir, debido a que no hay formalizacidén en la definicién y solamente
se mencionan de manera verbal y no de forma escrita o documentada. Los
objetivos que se mencionaron son que se quiere crecer a nivel nacional y
Centroamérica, crecimiento en ventas, mantener actualizada las cifras financieras,
gestionar el area administrativa, mantener productos en orden en la bodega, tener

listas los disefios para la publicidad.

Los objetivos que se tienen de manera informal y verbal, no tienen las
caracteristicas que hacen a un objetivo alcanzable y no muestran el horizonte por
el cual conducirse y que sea correspondiente a la mision y la vision de la cual se
deriva, con las visitas realizadas se pudo observar que la mayoria decian que el
objetivo era la aumentar las ventas, seguir incluyendo productos a su empresa y
seguir creciendo perno ninguna esta formalmente definida y con las caracteristicas

gue permitan ser alcanzada.

Por lo tanto, al no tener formalmente definido los objetivos que se pretenden
alcanzar provoca en los colaboradores desorientacion en el rumbo a seguir,
desconocen lo que se quiere alcanzar, el tiempo para lograrlo, si es factible
realizarlo y lo mas importante si existe correspondencia entre los objetivos
organizacionales con los objetivos personales. La situacion descrita también es
afectada por la falta de misién, vision y valores los cuales son necesarios para

coordinar los objetivos.
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c. Metas

Se determina que la empresa objeto de andlisis no tiene metas definidas
formalmente en ninguna area funcional, por lo tanto, no existe alguna forma de
verificar el avance de los objetivos en corto plazo y sin ellos no se puede establecer
el grado de éxito alcanzado. Cada area funcional para cumplir con su funcion
necesita de metas establecidas para que sus actividades vayan orientadas hacia

el cumplimiento de los objetivos.

d. Estrategias

Se consult6 a los colaboradores del nivel administrativo sobre las estrategias que
la empresa aplica en su actividad comercial y la respuesta obtenida es que no se
tienen formuladas las estrategias que permitan alcanzar los objetivos, a pesar de
esta deficiencia se sigue operando en el mercado por la excelente calidad e

innovacion de sus productos.

En las visitas se verificO que no tienen documentos formales en los cuales se
evidencia la redaccion de estrategias y los mecanismos para llevarlas a cabo. La
falta de estos cursos de accion se refleja que en la empresa no ha aprovechado
de la mejor manera los recursos con los cuales dispone y que permitan alcanzar

los objetivos.

e. Tacticas

En la unidad de analisis se ha identificado que no se tienen definidas formalmente
las acciones necesarias para la activacion de las estrategias lo cual dificulta el
cumplimiento de las mismas, porque no se tienen especificados los recursos que
se utilizan para la ejecucion de las actividades y con ellas alcanzar los objetivos,
con la descripcion realizada en el parrafo anterior se determina que la empresa no

utiliza tacticas.
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f. Politicas

La organizacién no posee politicas formalmente establecidas que le permitan
tomar decisiones viables, las que se tienen son creadas por cada una de las areas
de la empresa y ejecutadas de forma verbal sin ninguna referencia para
respaldarlas y no se tuvo acceso a algun documento que contradijera lo dicho por
el personal de la empresa.

Sin politicas los colaboradores estan limitados en la toma de decisiones, las
mismas son tomadas de forma arbitraria, se desorientan en la ejecucion de las
actividades y por lo tanto no existe un vinculo formal establecido entre las
actividades y la forma de llevarlas a cabo es por eso que es de gran importancia
fijar politicas claras, precisas con la finalidad de ser mas eficientes en la gestidon

administrativa.

g. Normas
Segun la informacion obtenida se determina que la empresa no tiene normas
establecidas para la ejecucién de actividades y que necesitan de las mismas para

su funcionamiento.
h. Reglas

Conforme los datos obtenidos de la unidad de analisis se elaboré la siguiente

grafica que muestra el conocimiento que se tiene de las reglas.
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Grafica 11
Conocimiento de las reglas
De 20 colaboradores del area operativa
Empresa dedicada a la comercializacion de productos accesorios
para celulares y equipo de alta tecnologia
Ciudad de Guatemala
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Fuente: elaboracion propia. Marzo 2019.

En la grafica anterior se muestra que la mayoria de los colaboradores si tienen el
conocimiento de las reglas en la empresa, estas se han implementado de manera
informal y la nocion de las mismas se ha transmitido de forma verbal. Las
respuestas negativas a la interrogante corresponden a aquellos que no tienen la

comprensién de la definicién de una regla.

Los resultados de las entrevistas con los colaboradores del area administrativa la
mayoria concuerdan que, si se tienen reglas, pero que hasta el momento no se
han formalizado por medio de algun documento para socializarlo entre el personal
de la empresa. Conforme los datos obtenidos de la unidad de andlisis se
determina que la empresa no tiene establecidas de manera técnica y formal reglas

gue le permita direccionar las acciones de los colaboradores en la organizacion.
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La falta de reglas definidas da origen a la incertidumbre en el comportamiento de
los empleados, desviandose de la conducta deseada por la organizacion,
realizando actividades que atentan contra la integridad de la empresa, forjando
relaciones liberales que en el transcurso del tiempo pueden resultar perjudiciales

a la imagen de la organizacion.

i Procedimientos

De los encuestados del nivel operativo la mayoria afirma que, si conoce los
procedimientos de su area de trabajo, sin embargo, la afirmacién anterior no es
sustentada por algun documento que represente la formalidad en la ejecucion de
cada actividad y los entrevistados del area administrativa aseguran que, si tienen
el conocimiento, pero no poseen un instrumento formal para consultar y guiarse

en el desarrollo de las actividades.

En las visitas realizadas se constatd que no se tienen documentos escritos y
formales que representen una herramienta que sirva como referencia para ejecutar
las actividades de los colaboradores. A partir de la informacion obtenida se
establece que la empresa si tiene procedimientos para ejecutar las actividades en
cada area, pero no se tienen documentados y su aplicacién es a base de la
experiencia adquirida durante el tiempo de laborar en la misma. La mayor parte de
los colaboradores ejecutan sus labores de forma empirica lo que significa que no
se tiene método, secuencias y detalles precisos de cdmo deben realizarse las
actividades por lo cual los colaboradores pueden ejecutar sus actividades de forma

personal y de forma antojadiza.

J- Programas
Con la informacién determinada en los elementos anteriores de planeacién se
determina que la empresa unidad de analisis no utiliza programas porque no se

tienen definidos los objetivos que son necesarios para desarrollar los mismos,
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metas, politicas, actividades, pasos secuenciales, el tiempo y los recursos

necesarios para su ejecucion.

k. Presupuesto

Con los datos obtenidos de las entrevistas con el duefio de la empresa y el
encargado del area de finanzas se determina que no se tienen presupuestos
formalmente establecidos y de la misma forma los datos financieros no se

proporcionan porque son de caracter confidencial.

Al no tener presupuestos formalmente definidos la empresa no establece
prioridades, numéricamente no se puede evaluar el logro de objetivos, sin
presupuestos no se pueden desarrollar medidas correctivas y preventivas con los
cuales se lograria disminuir riesgos de operacion es por eso de la importancia de
la utilizacion de la misma y para el control de ingresos y egresos.

2.3.1.2 Instrumentos de planeacién
La empresa funciona hasta el momento de forma empirica y desconoce los
instrumentos de planeacion aplicables para ejecutar las actividades de una forma

eficiente. A continuacion, se describen los datos obtenidos.

a. Plan de accidén
Los instrumentos de la planeacion permiten que la ejecucion de las tareas sea mas
eficiente, de tal manera se les cuestiond a los colaboradores acerca de la

utilizacién de planes de accién y los resultados se desarrollan a continuacion.

En la mayoria de las opiniones las personas no tienen conocimiento acerca de un
plan de accién, lo que demuestra que no hay planes que detallen las actividades,
metas, objetivos, responsables de ejecutarlas y el presupuesto para llevarse a

cabo. De las personas que respondieron que si, sus descripciones no concuerdan
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con la definicién del mismo, en las visitas realizadas a la empresa se verifico que
los colaboradores no utilizan los planes respectivos para la ejecucion de sus

tareas.

2.3.1.3 Diagnostico FODA
Con los datos obtenidos en la entrevista, visitas realizadas, investigacion de campo
y de comun acuerdo con el gerente, los encargados de area y colaboradores se

procedio a identificar factores internos y externos que se presenta a continuacion.

a. Fortalezas
Con base a la informacién obtenida de los colaboradores se identifican los factores

internos sobre los cuales la empresa tiene control, descritos a continuacion:

F.1 Amplia experiencia en el area de comercializacion de productos
accesorios para celulares
La empresa objeto de analisis ha forjado una amplia experiencia en la
comercializacién de productos accesorios para celulares como audifonos,
cargadores, baterias, protectores y otros productos tecnoldgicos como drones,
bocinas, cargadores solares, cargadores eléctricos, adaptadores y relojes
digitales, esto se ve reflejado en 12 afios en el mercado y con capacidad de
satisfacer las necesidades de sus clientes con productos acorde a las demandas

de los consumidores, lo que le ha permitido crecer durante este tiempo.

F.2 Instalaciones adecuadas

La empresa esta ubicada en la zona 7 de ciudad capital donde se encuentran las
bodegas que funcionan como la sede central y con el espacio adecuado para
desarrollar la actividad comercial y de distribucién, con areas para la ubicacion de

las oficinas y las bodegas que almacenan los productos.
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F.3 Puntos estratégicos de comercializacion

Para lograr el éxito en la actividad que se realiza es necesario conocer el mercado
al cual se quiere atender por lo que es importante ubicarse en los puntos
adecuados que permiten atender a los clientes, las diferentes sucursales estan
ubicadas en las zonas 1, 4, 7 y 11 estas tiendas estan situadas de manera
estratégica para que los consumidores tengan la facilidad de acceso y realizar la
compra por unidad o por mayor. Con la investigacion de campo se pudo constatar
gue las sucursales estan ubicadas en puntos en donde existe una elevada
afluencia de compradores que estan entre el rango del mercado objetivo de la

empresa.

F.4 Producto de buena calidad

La calidad es una de las caracteristicas importantes para la empresa la cual
proporciona satisfaccion a los clientes, los productos comercializados son
importados y con caracteristicas que satisfacen las necesidades de los clientes
con los accesorios y otros productos que son demandados por los mismos, la
empresa ha prestado importancia a que cada producto importado satisfaga las
necesidades de los clientes en calidad y durabilidad, y es el propietario el
encargado de verificar que los productos sean de la mejora calidad para el

mercado.

F.5 Variedad de productos

La empresa ofrece una amplia gama de productos de los cuales se especializa en
comercializar accesorios para celulares con una variedad de marcas, colores,
tamafios y adaptados a las necesidades de los clientes, entre los cuales estan:
diversidad de audifonos, protectores de celulares, cables USB, cargadores,
adaptadores, cargadores eléctricos, universales y solares, baterias, moduladores
FM, bocinas, relojes digitales y los drones, cada uno esta pensado en satisfacer
las necesidades de los clientes con las caracteristicas especificas de cada

consumidor.

55



F.6 Innovacién de productos

La innovacion de los productos determina el éxito de la empresa por lo cual se
importan productos innovadores que satisfacen los requerimientos de los clientes
segun sean las tendencias actuales en accesorios para celulares y otros
productos. La organizacion se preocupa por mantenerse al dia en las preferencias
que los consumidores necesitan, los articulos estan disponibles en diferentes

marcas, colores, disefios, tamafos y precios.

F.7 Cumplimientos de garantias

La empresa tiene una politica de garantia que dice que los productos se pueden
cambiar por fallas de fabrica antes de que se cumplan 30 dias de haberlo
adquirido, el cambio se realiza con la factura original, el cumplimiento de la
garantia representa para la empresa una forma de consolidar su imagen de
responsabilidad y seriedad en el mercado y le permita mantenerse en la

preferencia de los consumidores.

F.8 Precios competitivos

En funcién de la percepcién de los clientes el precio representa esa cantidad que
se cobra por cada producto satisfactor de necesidades y por tal razon los precios
son fijados acordes a la calidad ofrecida y que son accesibles a los consumidores
y con esto permite a la empresa mantenerse en el mercado y solventar los costos
monetarios en que se incurren en la importacion. En la investigacion de campo
también se pudo verificar que hay empresas de gran renombre que distribuyen
algunos de los productos que la empresa comercializa y tienen precios mas
elevados, mientras que las empresas alrededor también manejan precios

accesibles pero la diferencia es la calidad de los productos.
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F.9 Disponibilidad financiera
La empresa tiene los recursos necesarios para operar en el mercado al importar
productos segun sea la demanda de los mismos, se tiene la capacidad de cubrir

los costos y gastos que implican la actividad comercial.

La administraciéon de los recursos financieros ha establecido la disponibilidad de
productos por medio de la compra-venta y con esto asegurar el abastecimiento y
responder a las necesidades de los consumidores, también para solventar

aquellos rubros en que se incurra en la gestién de la empresa.

b. Debilidades
Se describen seguidamente las debilidades encontradas y se determinan como

factores internos negativos que afectan el funcionamiento de la organizacion:

D.1 No setiene definida la filosofia empresarial

Se carecen de los elementos que direccionan las acciones de los colaboradores y
gue generan compromisos individuales para lograr los objetivos tales como la
mision, vision y los valores organizacionales. La falta de una filosofia empresarial
crea en la organizacion responsabilidad limitada porgue no se tienen las bases que
fundamenten la razén primordial de la empresa y que fomente sus relaciones con

el ambiente que la rodea de manera interna y externa.

D.2 Los elementos de planeacion objetivos, estrategias, politicas,
procedimientos y reglas no estan formalmente definidas

La empresa no tiene establecidos los objetivos, estrategias, politicas,

procedimientos y reglas como elementos esenciales de la planeacidén que permiten

la ejecucion eficiente de las actividades y lo cual implica que la organizacion

funciona de manera empirica, la falta de formalizacién de estos elementos incide

en desconocimiento de los fines a los cuales se dirige, las acciones necesarias

para el cumplimiento de los objetivos, lineamientos generales para la toma de
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decisiones, los pasos a seguir en las actividades y de los aspectos que guian el

comportamiento de los individuos.

D.3 No se han establecido de manera formal las funciones, jerarquias y los
puestos
No existe una organizacion formal en la empresa porque no se tienen definidas de
manera formal las funciones primordiales, las jerarquias y los puestos necesarios
con los cuales deberia funcionar la empresa. La informalidad de los aspectos
mencionados involucra que la empresa no ha establecido la division correcta de
las actividades principales que ejecuta, carece de una estructura que represente
la autoridad, responsabilidad y comunicacion; y los puestos no tienen una

definicion que establezca las obligaciones y requisitos de los mismos.

D.4 Inexistencia de un organigrama general

La empresa no posee un organigrama que represente en forma grafica la
estructura formal en donde se observen las principales interrelaciones entre las
areas y que sefalen las lineas de autoridad, canales de comunicacién y los niveles
jerarquicos existentes, lo anterior da como resultado que la organizacion y sus
colaboradores no tengan conocimiento visual y gréafico de la distribucion formal de

las unidades administrativas y los puestos existentes.

D.5 No setienen descriptores de puestos y procedimientos

No se tienen documentos que describan los puestos en la organizacion, lo cual
ocasiona que los colaboradores desconozcan los requerimientos necesarios para
ocupar un puesto de trabajo, actividades, responsabilidades, obligaciones,
habilidades y las relaciones entre cada unidad administrativa. También es
necesario que cada colaborador se identifique con la empresa por lo que se

necesita tener un documento técnico formal que describa lo antes mencionado.
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También se evidencia la falta de descriptores de procedimientos para las
actividades que cada colaborador realiza en su puesto de trabajo, con esto se
determina que cada tarea se ejecuta conforme la experiencia y la practica repetida
de la misma, por lo tanto, no hay secuencia légica y normas establecidas para

su realizacion.

D.6 Ventas bajas

Actualmente se presentd una baja considerable en las ventas de la empresa
debido a las condiciones sanitarias a causa de la enfermedad del Covid-19 que
mantuvo por mucho tiempo a los consumidores en sus casas por las restricciones
presentadas por el gobierno del Guatemala ocasionando a la organizacion una
reduccion de ingresos por el cese de labores de los colaboradores y también de

los consumidores.

c. Oportunidades
A continuacidn, se detallan los factores externos positivos que pueden beneficiar

a la empresa objeto de analisis:

0.1 Crecimiento de la demanda

En la actualidad los clientes tienen preferencias definidas en los productos que
adquiere segun la moda o los avances tecnolbgicos presentados, para que el
sector de productos accesorios crezca tiene que tener correspondencia al
crecimiento en el sector de telefonia en Guatemala y segun cifras de la super
intendencia de telefonia existe mas teléfonos celulares que habitantes lo que
quiere decir que si hay un mercado que avanza y requiere productos
complementarios y que la empresa puede satisfacer. Con la constante innovacion
de la tecnologia en area de los celulares la demanda cambia continuamente y este
mismo genera crecimiento en la demanda, porque el consumidor necesita estar a
la vanguardia con los avances en la moda en accesorios para celulares y otros

productos tecnolégicos. Las cifras que cierran el 2019 correspondientes a la
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cantidad de telefonia movil ascienden a 20,874, 130 unidades distribuidos entre
las principales empresas de telefonia conocidas en Guatemala.

0.2 Tratados que permiten la importacion de productos

La comercializacion de productos importados representa una actividad que genera
ganancias para las empresas y sus duefios, y los tratados de libre comercio han
permitido adquirir productos novedosos y sin restricciones imperativas, de las
cuales el tratado de libre comercio Guatemala-China firmado el 25 de septiembre
del 2005 representa la oportunidad de comercio con este pais por los tipos de

productos que se comercializan.

Estos tratados permiten el crecimiento de la empresa con la oportunidad de
adquirir y diversificar la linea de productos y satisfacer las necesidades cambiantes
del mercado.

0.3 Mercado potencial en las zonas y municipios aledafios a la ciudad
capital y paises centroamericanos
La rapidez de la innovacion motiva a la empresa a mantenerse constantemente
activa y en busca de productos que satisfagan las necesidades cambiantes de los
clientes, y el mercado de consumidores nacional y centroamericano presenta
caracteristicas similares en gustos y preferencias acerca de productos accesorios
para celulares que le permitan mantenerse a la vanguardia. Lo anterior apertura la
posibilidad de ampliar su @&mbito de comercializacién en las zonas y municipios

aledafios a la ciudad capital y en el futuro al mercado de Centroamérica.

0.4 Finalizacion de las medidas restrictivas e inicio de la reactivacion
economica

Con las consecuencias negativas que deja la pandemia en la economia del pais,

la finalizacién de las medidas restrictivas da paso a una nueva normalidad con la

cual el gobierno busca impulsar la economia por medio politicas que permitan la
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reactivacion de las labores de las empresas que se vieron afectadas, y es este
inicio es una oportunidad que se debe de aprovechar para recuperar lo que no se

logro realizar en el tiempo que duraron las restricciones presidenciales.

d. Amenazas
A continuacion, se detallan las amenazas percibidas en el entorno de la

organizacion:

A.1 Competencia fuerte

En la actualidad existen varias empresas que se dedican a la comercializacion de
accesorios para celulares y los productos son similares, la organizacion necesita
mantenerse a la vanguardia para proporcionar los productos adecuados, con la
calidad requerida y con las caracteristicas idoneas que satisfagan las necesidades
de los consumidores, la unidad de analisis no proporciond informacion sobre los

principales competidores.

Se pudo observar en las visitas realizadas a las sucursales de la empresa que
existen empresas similares dedicadas a comercializar los mismos productos, lo
gue diferencia a la organizaciéon de las otras es que cada vez esta diversificando
su portafolio de productos y también hay otras compariias grandes que ofrecen al

consumidor productos similares y que son de renombre en Guatemala.

A.2 Precios bajos de la competencia

Las empresas en un mismo mercado tienen la posibilidad de fijar precios acordes
a sus objetivos empresariales; la competencia tiene precios bajos y estos tienen
efectos que se reflejan en las ventas, los productos comercializados son similares,
pero varian segun las caracteristicas de calidad de lo cual depende la fijacion de

los precios ofrecidos al mercado.
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A.3 Restricciones presidenciales por la pandemia del Covid-19 que afecto
las actividades comerciales de las empresas a nivel nacional.

Las restricciones que mantuvieron durante varios meses en confinamiento al pais

para evitar mas contagios por la enfermedad del Covid-19 ocasionaron en las

empresas una cesantia en sus actividades comerciales estancando sus ventas,

limitando el trabajo de los colaboradores y el cierre de sucursales en la mayoria

de empresas en el pais.

2.3.2 Funcién de organizaciéon
Los resultados obtenidos en la investigaciéon de campo acerca de los elementos

de la funcion de organizacion e instrumentos se desarrollan a continuacion.

2.3.2.1 Elementos de la funcion de organizacion
Los elementos que hacen posible la funciébn de organizacion son: funciones,

jerarquias y puestos, los resultados se presentan a continuacion.

a. Funciones
Las principales funciones identificadas en las unidades administrativas de la

empresa objeto de andlisis son:

Gerencia general

v' Supervisa las unidades administrativas

v" Coordinacion de actividades administrativas

v' Ejecucién de actividades para promover las mejoras en la empresa
v

Administrar los recursos humanos, fisicos, financieros

Area de finanzas
v' Control de ingresos y egresos
v' Pagos generales (pago de planilla y de proveedores)
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v
v
v

Control de impuestos
Manejo y actualizacion de estados financieros

Revision de inventario

Area ventas y comercializacion

v

v
v
v

Venta directa
Atencion al cliente
Cobros

Actualizaciéon de inventario de tiendas

Area de disefio y publicidad

v
v
v

Manejo de redes sociales
Creacion de piezas publicitarias
Implementacion de la publicidad y promocion

Area de logistica

v

v
v
v

b.
De manera formal no se ha establecido la jerarquia que permita visualizar la unidad
de mando, lineas de autoridad y responsabilidad. Esto provoca la centralizacion

en la toma de decisiones, sin embargo, de manera empirica los colaboradores si

Transporte y traslado de productos
Planificacion de rutas para abastecimiento
Abastecimiento de sucursales

Administracion de inventarios

Jerarquias

tienen nocion acerca de la jerarquia existente.

La empresa tiene de manera informal tres niveles jerarquicos, el nivel superior se
encuentra representado por el gerente general, también estan el nivel tactico con

los encargados de las areas de finanzas, ventas y comercializacion, disefio y
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publicidad, y logistica; y por ultimo esta el nivel operativo con los diferentes
colaboradores que ocupan los puestos de asistente de gerencia, auxiliar de
contabilidad, vendedor, supervisor, cajero, encargado de tienda, encargado de

transporte, bodeguero.

La empresa objeto de analisis no tiene definida formalmente una estructura que
permita visualizar la jerarquia y las lineas de autoridad y responsabilidad entre los
niveles jerarquicos, por tal motivo se cuestiond a los colaboradores acerca de

quién recibe instrucciones, y los resultados se desarrollan a continuacion:

Grafica 12
Numero de personas de quien recibe 6rdenes
De 20 colaboradores del nivel operativo
Empresa dedicada a la comercializacion de productos accesorios
para celulares y equipo de alta tecnologia
Ciudad de Guatemala
Afo 2019

20 4
18 -
16 -
14 -
12 -
10 -

Colaboradores

2

Una persona Mas de una persona

o N B O o
1

Personal operativo

Fuente: elaboracion propia. Marzo 2019.

Los colaboradores encuestados del nivel operativo reciben instrucciones de una

sola persona, pero cabe resaltar que el tnico jefe reconocido por ellos es el gerente
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general, que en este caso es el duefio de la empresa en quién recae la
responsabilidad y la toma de decisiones. Los colaboradores que respondieron no,
es porque ellos consideran que reciben instrucciones de su jefe inmediato y al
mismo tiempo reciben ordenes del gerente general segun las percepciones de un

colaborador que ocupa el puesto de vendedor y encargado de caja.

Los administrativos entrevistados aducen que si reciben 6rdenes de un solo jefe y
también concuerdan que el gerente general es quién representa la figura de

autoridad al cual los colaboradores reconocen como Unico jefe de la empresa.

En las visitas realizadas se constaté que la mayoria de los empleados reconocen
al gerente general como el encargado de tomar las decisiones y el responsable de
dirigir la empresa, lo mencionado se cotejo con la informacioén obtenida en los
instrumentos utilizados para la investigacion, porque al cuestionar a los empleados
acerca de quién es el jefe la mayoria coincide en que es el duefio, quien ocupa la
gerencia de la empresa. Lo descrito en el parrafo anterior crea efectos en lo interno
de la organizacion con la centralizacion de la responsabilidad, la autoridad,
desconocimiento de la autoridad de los jefes inmediatos y duplicidad en la

supervision de los colaboradores.
También se les cuestiond a los colaboradores acerca de quién toma las decisiones

y sobre quién recae la responsabilidad y sus respuestas se visualizan en la grafica
13.
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Gréfica 13
Toma de decisiones
De 20 colaboradores de nivel operativo
Empresa dedicada a la comercializacion de productos accesorios
para celulares y equipo de alta tecnologia
Ciudad de Guatemala
Afio 2019

16 -

14

12 -

10 -

Colaboradores

Wy

Gerente o duefio Jefe de area Los jefes en conjunto

Personal operativo

Fuente: elaboracion propia. Marzo 2019.

En la gréfica anterior se muestra que la mayoria de los colaboradores del nivel
operativo coinciden que las decisiones son tomadas generalmente por el gerente
de la empresa, y otros colaboradores infieren que las decisiones son tomadas por

los jefes inmediatos de cada area.

Otros colaboradores afirman de manera intuitiva, que las decisiones se toman en
conjunto con los jefes de cada area. Con la informacién obtenida se determina que
el gerente general es la persona que centraliza la autoridad y la responsabilidad
de la administracion de la empresa, con esta situacion se denota que no se tiene
una delegacién de la autoridad y responsabilidad recargando al gerente con

actividades que pueden ser ejecutadas por otros para descentralizar las mismas.
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La centralizacién de la autoridad y responsabilidad se refleja en la sobrecarga de
trabajo que se da a un solo puesto, la comunicacion es lenta, ocasiona retrasos en
las actividades y rigidez en la jerarquia y los subalternos se apegan a esperar las

ordenes y respuestas de la gerencia u 6rgano que centraliza la autoridad.

c. Puestos
Con la informacién proporcionada se identifican 16 puestos de trabajo los cuales

se describen a continuacion:

= En el nivel estratégico esté el gerente general.

= En el nivel tactico se encuentran los encargados de finanzas, ventas y
comercializacién, encargado de disefio y publicidad, y el encargado de
logistica. También se pudo notar que se hacia referencia al encargado de
administracion y se verifico que solo existe el puesto, pero nadie lo ocupa y
gue las actividades que deberian corresponderle a esa unidad administrativa

la realizan el gerente y el asistente.

= En nivel operativo se ubican los siguientes puestos: asistente de gerencia,
vendedor, cajero, encargado de tienda, supervisor, auxiliar contable, auxiliar
contable fiscal, encargado de inventario, encargado de transporte y

bodeguero.

La informacion anterior se cotejo en las visitas realizadas a la empresa y se
observo que hay puestos que solo se han planificado implementar, pero no ha
llegado a formalizarse, entre los cuales estan, auxiliar contable fiscal que seria el
responsable de llevar el control de los impuestos pero que en la actualidad no se
tiene y lo realiza el auxiliar contable, las funciones de un supervisor de ventas la
realiza un vendedor con experiencia por lo tanto ese puesto se necesita

formalizarse, al mismo tiempo se menciond que existe el area administrativa pero
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no hay personal que la ocupe por lo mismo se hace necesaria su implementacion
para que realice las funciones propias y descentralizar la autoridad y

responsabilidad que recae sobre el gerente general y dar paso a la delegacion.

2.3.2.2 Estructura organizacional

La empresa esta estructurada por funciones, debido a la division que se hace de
las actividades a ejecutar. Las principales funciones identificadas son:
administracion, finanzas, comercializacion y ventas, disefio y publicidad, y logistica

estas se representan en unidades administrativas.

Con la informacién obtenida en la entrevista se estableci6 el siguiente

organigrama, segun las especificaciones que detallaron los entrevistados:

Grafica 14
Organigrama general actual
Empresa dedicada a la comercializacion de productos
accesorios para celulares y equipo de alta tecnologia
Ciudad de Guatemala

Afo 2019
Gerencia
General
Area Area Ventas y Area Disefio y Area Area
Finanzas comercializacion publicidad Administracion Logistica

Fuente: elaboracion propia. Marzo 2019.

68



En la estructura presentada en la grafica 10 se observa que la gerencia general es
la figura de maxima autoridad y de ella precede las otras unidades administrativas
agrupadas segun las funciones que le corresponde, pero no tienen una
formalizacidon en el nombre de cada unida. A continuacion, se describen las

caracteristicas que se observan de la misma.

Centralizacion de la autoridad
Agrupacién de actividades
Niveles jerarquicos

Lineas de comunicacion no definidas

® 2 6 T o

Estructura plana (crecimiento horizontal)

Con base a la estructura organizacional elaborada y con la informacion obtenida
se procede a analizar el disefio organizacional actual de la empresa objeto de

analisis.

2.3.2.3 Disefio organizacional
Aungue de manera formal no se tiene una estructura disefiada y representada, a
continuacion, se desarrollan los elementos del disefio organizacional identificados

segun informacién recabada en la unidad de analisis:

a. Tipo de estructura organizacional

La estructura visualizada es de tipo funcional porque se identifica que la empresa
agrupa sus actividades por la funcion que realiza y estas son:

. Administrativas

" Financieras y contables

. Ventas y comercializacion

. Disefio y publicidad

. Logistica
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b. Dimensiony categorias de la estructura
En la estructura de la empresa se observa una dimension vertical porque se
presentan tres niveles jerarquicos en los cuales la responsabilidad y autoridad

recaen en parte superior y se va delegando a las areas inferiores.

Se identificé que la estructura jerarquica de la empresa presenta las siguientes
categorias: el nivel estratégico representado por el gerente general, el nivel tactico
en donde se encuentran los encargados de las areas de finanzas, ventas y
comercializacién, administracion, disefio y publicidad, y logistica. El nivel operativo
representado por los auxiliar de contabilidad, auxiliar contable fiscal, encargado de
inventario, asistente de gerencia, supervisores de ventas, vendedores,

encargados de tienda, cajeros, bodeguero y el encargado de transporte.

c. Modelo del disefio organizacional y sus caracteristicas

Con base en el organigrama establecido se determina que la empresa esta
diseflada de manera empirica, pero con el paso del tiempo se adaptd y sus
caracteristicas se asemejan a un diseflo mecanicista por la centralizacion de la
toma decisiones por parte de la figura de autoridad que representa el gerente

general y por la especializacion de cada una de las areas de la empresa.

d. Tipo de departamentalizacion
El tipo de departamentalizacién se iguala al funcional debido a que la empresa ha
dividido sus actividades en areas especificas que desarrollan acciones similares

lo cual permite un alto grado de especializacién en las tareas que se realizan.

e. Tramo de control administrativo
La formalidad para supervisar a los colaboradores se da por medio de la definicién
de la jerarquia y de la estructura organizacional que responde a las necesidades

de la empresa, por tal razon se verificO que no se tiene conocimiento del tramo de
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control utilizado, sin embargo con las caracteristicas que presentan los empleados
sobre la centralizacion de autoridad, las responsabilidades y la toma de decisiones
gue dependen del gerente general se plantea que el tramo de control utilizado es

de caracter estrecho.

Con las caracteristicas observadas en la estructura descrita, se nota que
Uunicamente el encargado del area de ventas tiene mas de 10 personas sobre las
cuales ejerce supervision y las demas tienen menos de 4 personas en el nivel de
subordinacion por tal motivo se determina que el tramo de control es estrecho, lo
cual permite ejercer control mas estricto y acercamiento con los subordinados en

sus actividades.

f.  Sistema de organizacion

Con la finalidad de establecer el sistema de organizacion que la empresa presenta
en la investigacion de campo se verificod que la autoridad, responsabilidad y la toma
de decisiones se concentran en el gerente general y €l es el encargado de distribuir
el trabajo y los colaboradores solo le reportan a él. Lo anterior confirma que el

sistema de organizacion que prevalece en la empresa es lineal o militar.

2.3.2.4 Instrumentos de organizacién
Para esta investigacion se analizan los instrumentos: organigrama, descriptor de

puestos y procedimientos desarrollados a continuacion.

a. Organigramas

La empresa objeto de analisis no tiene un organigrama que le permita informarse
acerca de la estructura organizacional y de reconocer la importancia de tener este
instrumento, por lo cual se procedio a cuestionar a los colaboradores acerca de la

existencia del mismo y los resultados son los siguientes.
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Grafica 15
Conocimiento del organigrama
De 20 colaboradores del nivel operativo
Empresa dedicada a la comercializacion de productos accesorios
para celulares y equipo de alta tecnologia
Ciudad de Guatemala

Afo 2019
18 - 17
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Fuente: elaboracion propia. Marzo 2019.

Los resultados presentados en la grafica anterior muestran que la minoria de
colaboradores conocen de la existencia del organigrama y la informacién que han
obtenido ha sido por medio de comentarios en la empresa, de las afirmaciones que
respondieron no conocer este instrumento es porque en el tiempo que llevan de
trabajar se han realizado cambios, pero no se ha establecido algo similar, en otros
comentarios se menciona que no se tiene porque la organizacibn no esta

totalmente formalizada.

El desconocimiento del organigrama provoca que los colaboradores no tengan
idea de la division de las funciones, niveles jerarquicos, lineas de autoridad y
responsabilidad, canales formales de comunicacion y las relaciones que deben

existir entre las unidades administrativas.

72



En el nivel administrativo solo el duefio de la empresa conoce de forma fisica el
organigrama, y los otros colaboradores Unicamente han tenido acceso a
informacion informal acerca de la existencia de este instrumento, por lo cual no
pueden afirmar que si se tiene un grafico de esa naturaleza y que este plasmado

en algun documento.

Después de analizar la informacion obtenida se determina que no se posee un
organigrama formal que visualice la estructura organizacional de la empresa lo
cual se confirma con las visitas realizadas en la sede central ubicada en zona 7 y

no se tuvo acceso al organigrama que el duefio menciono.

b. Descripcion técnica de puestos

Con los resultados se establece que la unidad de andlisis no tiene una descripcion
de los puestos, porque se cree que los colaboradores ya tienen claro los
requerimientos de su puesto de trabajo, por lo tanto, se procedié a preguntarles si
conocen sus atribuciones y responsabilidades, a continuacién, se presentan los

hallazgos.
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Grafica 16
Conocimiento de atribuciones y responsabilidades
De 25 colaboradores del nivel operativo y administrativo
Empresa dedicada a la comercializacion de productos accesorios
para celulares y equipo de alta tecnologia
Ciudad de Guatemala
Afio 2019
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Fuente: elaboracion propia. Marzo 2019.

La gréfica anterior muestra que la mayoria de colaboradores conocen sus
atribuciones y responsabilidades y el conocimiento de las mismas se da por medio
de la préactica y no por la definicion formal de algun documento técnico que lo
prescriba, lo anterior afecta a los colaboradores al no saber si cumple con sus
actividades o esta sobrecargado por una inadecuada distribucion de tareas, con
respecto a la responsabilidad no se conoce el impacto que se tiene al momento de
cometer errores, sobre el equipo que se dispone en el puesto de trabajo, de la

informacion confidencial y el manejo de dinero o valores (si el puesto lo requiera).
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c. Descripcién de procedimientos

Los procedimientos no estan formalmente establecidos, se tiene conocimiento de
los mismos, pero no se tienen documentos que permitan consultar el
procedimiento para alguna actividad en especifico, la practica ha llevado a los
colaboradores a conocer sus principales tareas sin necesidad de documentos que
detallen las actividades.

A continuacion, se detallan los principales procedimientos identificados en la

empresa objeto de andlisis:

e Comercializacién de los productos por medio del proceso de venta que se lleva
a cabo de la siguiente manera: primero se necesita importar los productos para
mantener las tiendas abastecidas, seguidamente se exhiben en las tiendas y
en la red social de Facebook, después los vendedores atienden a los clientes

y para finalizar se procede al cobro en las cajas.

e Distribucion y abastecimiento de las sucursales: para abastecer las sucursales
se necesita que las tiendas realicen una revision del inventario para hacer un
listado con lo que se pedira a la sede central de la empresa, seguidamente se
procede a realizar el pedido de los productos que se necesitan, por ultimo, el

area de logistica realiza las gestiones para enviar lo solicitado.

e Inventario: de forma quincenal y mensual se realiza una inspeccion del
inventario para detectar las necesidades de abastecimiento, seguidamente se
informa acerca de los resultados y se procede a comunicar al duefio para que

se realicen las compras para abastecer las bodegas.
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2.4 Anélisis de resultados

A continuacion, se presenta un resumen de los hallazgos obtenidos en la

investigacion de campo, acerca de las funciones de planeacion y organizacion:

2.4.1 Funcién de planeacion

a.

No se tiene conocimiento de la filosofia organizacional que incluye mision,

vision y valores que involucra y comprometa a los colaboradores con la

empresa.

Los objetivos son determinados de forma empirica segun sea la situacion en
la que se encuentre la empresa y lo que pretende alcanzar.

La empresa no tiene estrategias definidas formalmente

La organizacion no define formalmente politicas, no describe procedimientos

y carece de reglas que regulen la conducta de los colaboradores.

No definen planes de accion que permitan ser eficientes en las actividades de

la empresa.

2.4.2 Funcién de organizacion

a.

Las funciones identificadas en la empresa no estdn debidamente
formalizadas.

La jerarquia no estd identificada y establecida de manera que los
colaboradores puedan identificarla.

No se cuenta con un organigrama que permita visualizar las relaciones de
responsabilidad y autoridad.

Los puestos no estan formalmente definidos.

Se carece de descriptores de puestos.

No hay procedimientos por escrito de las actividades a realizar.

Con la descripcion realizada en el parrafo anterior demuestra que la empresa esta

gestionada en sus funciones de planeacién y organizacion de manera empirica al
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desconocer la forma técnica de administrar la organizacion, por lo tanto, se
comprueba la hipotesis niumero 1 plasmada en el plan de investigacion la cual
deriva que las deficiencias en la administracion se debe a que no se tiene definida
la filosofia empresarial que fundamente la existencia de la empresa, no se tienen
establecidos elementos técnicos de la funcién de planeacion y organizacion que

contribuyan a una gestion mas eficiente.

Con la comprobacion de la existencia de la problematica en la empresa, en el
siguiente capitulo se realiza la propuesta de reformulacion de las funciones de
planeacion y organizacion para que los colaboradores tengan lineamientos
técnicos e instrumentos Utiles que sirvan de guia y permita utilizar los recursos de

manera eficiente.

2.5 Matriz FODA

Con la informacién obtenida en el diagndstico de la situacion actual de la unidad
de andlisis, a continuacion, se presentan los factores internos y externos que
afectan a la organizacion y que serviran de base para plantear y desarrollar

estrategias en el capitulo siguiente.
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Gréfica 17
Matriz FODA
Empresa dedicada a la comercializacion de productos accesorios para
celulares y equipo de alta tecnologia
Ciudad de Guatemala

Afo 2019
Fortalezas Debilidades
F.1 Amplia experiencia en la| D.1 No se tiene definida la filosofia
comercializacion de productos empresarial.
accesorios para celulares. D.2 Los elementos de planeacion objetivos,
F.2 Instalaciones adecuadas. estrategias, politicas, procedimientos,
g 8 F.3 Puntos estratégicos de reglas y presupuesto no estan
S c comercializacion. formalmente definidos.
s © | F.4 Producto de buena calidad. D.3 No se han establecido de manera
@ c | F.5 Variedad de productos. formal las funciones, jerarquias Yy
LL *= | F.6 Innovacion de productos. puestos.
F.7 Cumplimiento de garantias. D.4 Inexistencia de un organigrama
F.8 Precios competitivos. general.
F.9 Disponibilidad financiera. D.5 No se tienen descriptores de puestos y
de procedimientos.
D.6 Ventas bajas.
Oportunidades Amenazas
0.1 Crecimiento de la demanda. A.1 Competencia fuerte, porque existen
0.2 Tratados de libre comercio que varias empresas que se dedican a la
n 0 permiten la importacion de misma actividad en el mercado.
L O . . ;
= = productos. A.2 Precios bajos de la competencia lo cual
% © | 0.3 Mercado potencial en las zonas y representa una disminucién en las
c % municipios aledafios a la ciudad ventas de la empresa.
L o capital. A.3 Restricciones presidenciales por la
0.4 Finalizacion de las medidas pandemia del Covid-19 que afecto las
restrictivas e inicio de la actividades  comerciales de las
reactivacién econémica. empresas a nivel nacional.

Con base a la informacion expuesta en este apartado se presenta la propuesta en

el siguiente capitulo, el numero I
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CAPITULO IlI

PROPUESTA PARA LA REFORMULACION DE LAS FUNCIONES DE
PLANEACION Y ORGANIZACION PARA UNA EMPRESA DEDICADA A LA
COMERCIALIZACION DE PRODUCTOS ACCESORIOS PARA CELULARES Y
EQUIPO DE ALTA TECNOLOGIA

A continuacion, se presentan los lineamientos técnicos para la implementacion de
la reformulacién de las funciones de planeacion y organizacion para que la
empresa sea competitiva y eficiente en sus actividades comerciales. La propuesta
esta basada en la informacién obtenida en el diagndstico realizado en la unidad de
analisis, la misma contiene las acciones a ejecutar y la metodologia para

implementar los elementos e instrumentos de las funciones mencionadas.

3.1 Justificacién de la propuesta

La empresa dedicada a la comercializacion de productos accesorios para celulares
ha crecido durante su vida comercial en el mercado guatemalteco, fue creada
como una pequefia organizacion y después con el paso del tiempo se hizo
necesaria la transicion y convertirse en una sociedad anonima, esta situacion

implico la contratacion de méas personal para realizar las actividades.

Con los cambios realizados durante el paso del tiempo también afecto la estructura
y las formas de llevar a cabo las actividades comerciales, las cuales se fueron
implementando segun las necesidades que se presentaban, por lo cual la empresa
empezo a funcionar de manera empirica y segun la experiencia adquirida de sus
propietarios lo cual se evidencio en el diagndstico realizado en el capitulo Il en
donde se recabo informacion acerca de las funciones de planeacion y

organizacion.

En la planeacion se hace notoria la inexistencia de una filosofia empresarial:

mision, vision y valores que identifigue el actuar de la organizacién y de sus



colaboradores, no se tienen definidos los objetivos organizacionales, no hay
conocimiento de fortalezas y debilidades internas, no se conocen las
oportunidades y amenazas que se presentan a lo externo de la empresa para la
ejecucion de estrategias y alcanzar lo planeado, no se tienen politicas,
procedimientos, reglas y no se utilizan planes de accion. En la funcion de
organizacion no se han formalizado las funciones, la jerarquia, la definicion de los
puestos, la especificacion del tramo de control y el organigrama, no se tienen
descriptores de puestos y de procedimientos, con lo mencionado anteriormente
subyace la oportunidad para presentar una propuesta con soluciones viables que

mejoren la situacion actual.

Con la propuesta se tendran las bases fundamentales para la administracion
eficiente de los recursos, con elementos e instrumentos de planeacion y

organizacion desarrollados de forma técnica.

3.2 Objetivo general de la propuesta

Implementar al 100% la reformulacibn de las funciones de planeaciéon y
organizacion con los elementos necesarios para tecnificar las actividades
administrativas de la unidad de analisis a través de lineamientos que permitan a la

organizacion la optimizacion de los recursos, a partir del 2021.

3.3 Reformulacién de las funciones de planeacién y organizacion
A continuacion, se desarrollan las funciones de planeacion y organizaciéon con los

elementos e instrumentos esenciales para su correcta ejecucion.
3.3.1 Funcioén de planeacién

A continuacion, se desarrollan los elementos e instrumentos de la funcion de

planeacién para la unidad de analisis.
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3.3.1.1 Elementos de planeacion
Para que la empresa cumpla con sus actividades se proponen los siguientes

elementos.

a. Mision

Somos una empresa dedicada a comercializar productos innovadores que
satisfagan las necesidades de nuestros clientes con accesorios para celulares y
electronicos de la mejor calidad en el mercado guatemalteco y El Salvador, con

respeto, lealtad, honestidad, responsabilidad y excelencia en la atencion al cliente.

A continuacion, se detalla la mision dando respuesta a las interrogantes que deben

cumplirse para su efectividad.

¢Quiénes somos? Somos una empresa dedicada a brindar productos

innovadores.

¢,Cudl es el giro del negocio? Venta de productos satisfactores de necesidades

en accesorios para celulares.
¢, Qué productos ofrece? Accesorios y electronicos
¢ Quiénes son nuestros clientes? Mercado guatemalteco y El Salvador

¢,Como lo hacemos? Con respeto, lealtad, honestidad, responsabilidad y

excelencia en la atencién al cliente.

" Vision

Ser de las empresas reconocidas en el mercado guatemalteco y centroamericano
en la importacion y comercializacion de accesorios para celulares y electronicos,
con innovacién y calidad en las lineas de productos para cumplir con las

expectativas de los clientes.
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Para que la vision cumpla su funcion orientadora se necesita responder a las

siguientes interrogantes.

¢, Quién queremos ser? Ser de las empresas reconocidas en el mercado.

¢,Como lo vamos a hacer? Con respeto, lealtad, honestidad, responsabilidad,
excelencia en la atencion al cliente, innovacion y calidad en los productos

ofrecidos.

¢A quién se quiere atender? Clientes guatemaltecos y centroamericanos que
guieran mantenerse a la vanguardia en accesorios para celulares y otros productos

tecnoldgicos.

¢,Cual es el propdsito? Cumplir con las expectativas de los clientes en Guatemala

y Centro América.

. Valores
A continuacién, se definen los valores que constituyen la cultura y el
comportamiento organizacional en la unidad objeto de analisis, basada en los

valores que mas se practican entre los colaboradores de la empresa.

v' Respeto

Aceptacioén y valoracion de las personas con sus virtudes y defectos, que permita

una sana convivencia entre el cliente y los colaboradores.
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v Lealtad

Fiel compromiso con los clientes y colaboradores con el fin de alcanzar los
objetivos personales y organizacionales con los cuales se benefician

reciprocamente.

v" Honestidad

Entregar al cliente un producto que cumpla con las expectativas deseadas.

v Responsabilidad

Cumplir con los compromisos adquiridos con los clientes y los colaboradores.

b. Objetivo
A continuacion, se propone un objetivo general como guia para que se cumpla con

lo establecido en la misién y la vision:

. Objetivo general

Aumentar la cobertura de mercado en un 5% para el afio 2023 y que permita tener
presencia en otros puntos de la ciudad capital y municipios aledafios, con la
finalidad de llegar a los clientes potenciales y satisfacer las necesidades de los

mismos con productos novedosos y de calidad.

A continuacion, se detalla el calculo del 5% propuesto en el objetivo general:
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Formato 1
Célculo de la cuota de mercado
Empresa dedicada a la comercializacion de productos accesorios
para celulares y equipo de alta tecnologia
Ciudad de Guatemala

Para realizar los célculos mateméticos es necesario conocer la poblacién de los
municipios mas cercanos a la ciudad capital, mostrados a continuacion:

No. Municipio Cant_idad de
habitantes
1 Guatemala 995,393
2 Mixco 507,549
3 Amatitlan 128,299
4 Villa Nueva 618,397
5 San Miguel Petapa 221,864
Total = 2,471,502

Fuente: Estimaciones de la poblacion total por municipio. )
Estimacion para el 2020, INSTITUTO NACIONAL DE ESTADISTICA

Para calcular el 5% se necesitan los siguientes datos:

v' Porcentaje de habitantes a considerar como mercado objetivo
(36.41510304%)
2,471,502 x 0.3641510304 = 899,999.99 Aproximadamente 900,000
personas

v' Tamafio del mercado objetivo 900,000 habitantes por los 5 municipios
mencionados.

v' Tamafio del mercado potencial 18,000,000 habitantes aproximadamente

(Guatemala)
Formula
Cuotade _ Tamaio del mercado objetivo 100 =
mercado Tamafo del mercado potencial
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Calculo matematico:

Cuotade _ 900,000 * - o
mercado 18,000,000 100 = 5%

c. Metas
Con la finalidad de lograr el cumplimiento del objetivo general a continuacion se

proponen las siguientes metas:

v' Formar un equipo de trabajo que se dedique a la identificacién en un 100%
del area geografica que se quiere cubrir, en un periodo de 1 semana.

v' Identificar en un 100% el area geografica el cual se quiere cubrir en 2 meses

para tener informacion que respalde las decisiones que se tomaran.

v' Reunir informacién acerca del area geografica cercana a la ciudad capital y

los municipios aledafios en un 100% en un periodo de 2 meses.

v' Analizar en un 100% la informacion resultante acerca del area geografica en

un lapso de 2 semanas.

v' Elaborar un informe que contenga el detalle al 100% de los resultados

analizados en 2 semanas.

v' Determinar al 100% las localidades en el area geografica en donde se tendra

presencia en 2 semanas.

v Realizar un mapeo de la zona geografica de interés para tener de forma
visual el 100% del perimetro que tendra el area que se pretende cubrir en 1

mes.
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d.

Ubicar por lo menos 5 localidades para que sean evaluadas para empezar la

cobertura del mercado en 2 semanas.

Valuar las localidades en un 100% para conocer el nivel de factibilidad de la
ejecucién de la propuesta para dar comienzo con la cobertura de mercado,

en 2 semanas.

Analizar en un 100% el nivel de transito de las personas en las localidades

elegidas en 1 mes.

Ubicar en un 100% los centros de comercio y comerciales en las localidades
elegidas en 2 semanas con la finalidad de encontrar nichos de negocios que

se pueden aprovechar.

Analizar en un 100% las variables de seguridad, violencia, peligrosidad,
accesibilidad, disponibilidad de transporte, infraestructura vial, acceso a
servicios basicos, internet, alumbrado, entre otros para presentar las
opciones Optimas para la empresa y la competencia directa e indirecta, en 3

semanas.

Estrategias

A continuaciéon, se desarrollan 5 estrategias derivadas de la combinacién de

realizada de los factores internos y externos analizados en la matriz FODA.

E.1 Aperturar nuevas sucursales en diferentes puntos estratégicos cercanos a la

ciudad y municipios aledafios y asi aprovechar el crecimiento de la demanda
y los clientes potenciales. (F1, F4, F5, F6, F7, F8, F9, O1, 02y O3)

E.2 Obtener la certificacion de normas de calidad y servicio para aprovechar el

crecimiento de la demanda, los tratados de libre comercio, clientes
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E.3

E.4

E.5

E.6

e.

potenciales y minimizar las debilidades internas. (D1, D2, D3, D4, D5, O1, 02
y 03)

Promover la variedad de productos a través de medios publicitarios (radio y
publicidad de exteriores: Mupis) para informar a los clientes acerca de la
empresa y sus productos. (F1, F2, F3, F4, F5, F6, F7, F8, F9y Al)

Plan promocional para impulsar la venta de los productos de la empresa y
aprovechar las fortalezas y hacer frente a los precios bajos de la
competencia. (F4, F5, F6 y A2)

Programa de desarrollo organizacional que contemple el fortalecimiento de
la organizacion con la implementacion de los elementos e instrumentos de la
funcion de planeacion y organizacion, de con el fin de competir con eficiencia

en el mercado nacional e internacional. (D1, D2, D3, D4, D5, Aly A2)
Implementar un protocolo para la reactivacion de las actividades comerciales
considerando las medidas sanitarias necesarias para evitar el contagio de la

enfermedad Covid-19 y atender las necesidades de los clientes. (D6 y A3)

Tacticas

A continuacion, se enlistan las tacticas para la activacion de las estrategias.

Tacticas para la estrategia 1

Investigacion de los puntos que se quieran abarcar en el mercado.
Andlisis las alternativas para la ubicacion de las sucursales.
Creacion de un listado de los activos para equipar las tiendas.
Presupuestar el monto de inversion de una sucursal.

Cotizar para las adquisiciones de activos.
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Tacticas para la estrategia 2

Encuestar a los clientes para conocer cuéles son sus necesidades
Documentar a la empresa acerca de las normas ISO en especial ISO 9001
Aplicar lineamientos técnicos para organizar a la empresa y después
implementar las normas 1SO 9001

Preparacién de documentos que respalden los procesos

Tacticas para la estrategia 3
Publicitar en redes sociales
Realizar publicidad en exteriores (Mupi)

Promocionar a la empresa por la radio

Tacticas para la estrategia 4
Determinacion de los productos a promocionar
Fijar la temporalidad de las promociones

Establecer el tipo de promocion a realizar

Tacticas para la estrategia 5

Socializacién de la filosofia empresarial

Capacitaciones para reforzar el contenido de la filosofia empresarial
Formalizacién de los objetivos de la empresa

Documentacion y aplicacion de politicas

Documentar procedimientos

Definir reglas

Formalizar las funciones, jerarquia y puestos

Tacticas para la estrategia 6
Plasmar en un documento los lineamientos a seguir
Sefnalamiento de los espacios en el lugar de trabajo y en las sucursales para

la atencion de los clientes

88



o

f.

Compra de insumos para la desinfeccion de los colaboradores y clientes

Politicas

A continuacion, se detallan las politicas sugeridas a la empresa, las mismas se

clasificaran en tres areas primordiales: Politicas administrativas, Politicas del area

de finanzas y por ultimo las politicas del area de ventas.

Politicas administrativas

Todas las decisiones de los gerentes de departamento deben estar
orientadas a mantener una estructura organizacional enfocada hacia el
cliente y la satisfaccion de sus necesidades y el cumplimiento de los objetivos
organizacionales.

Cada departamento debe fomentar el cumplimiento de la filosofia empresarial
para el cumplimiento de los objetivos organizacionales.

Se debe garantizar la proteccion de la vida e integridad personal de cada
colaborador orientada a la salud ocupacional.

Cumplir con las disposiciones legales en materia laboral segun las leyes del
pais.

Seran los gerentes de departamento los encargados de identificar las
necesidades de la organizacion en el tema de desarrollo humano y
organizacional.

Gestionar proceso alineados con las mejores practicas para estimular el
desarrollo de los colaboradores ofreciéndoles la oportunidad de crecimiento
profesional y personal.

Implementar procesos que evallen el desempefio de cada colaborador y
crear conciencia de que cada colaborador en necesario y contribuye al éxito

de la empresa.
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Politicas del area de finanzas

Se deben cumplir con los valores generales de la empresa promoviendo una
cultura de transparencia y honestidad para la organizacion.

Se deben cumplir con las normativas vigentes referentes a la gestion
financiera y contable.

Los movimientos financieros y contables realizados deben quedar
sustentadas con informes u otros documentos que respalden dichas
transacciones.

Se deben mantener actualizados los estados financieros.

Se deben asegurar que cada movimiento contable este descrito en los
estados financieros con la especificaciéon que dan las normativas en lo que

respecta a la agrupacion.

Politicas del area comercial

Se debe desarrollar el departamento de ventas en sus actividades de manera
gue los productos, las marcas y el posicionamiento se reflejen en el logro de
los objetivos.

Es el gerente del departamento comercial el encargado de desarrollar
estrategias para crear una relacion de fidelidad entre los clientes y la empresa
alineado con el jefe de ventas.

El departamento comercial es el responsable de determinar las necesidades
de abastecimiento y enviar el informe de los mismos para conocer la situacion
de las existencias de productos.

Se deben mantener productos exhibidos acorde a las necesidades de los

clientes y las tendencias actuales mercado.
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g. Reglas
Las reglas propuestas para la unidad de andlisis son las siguientes:

" Los colaboradores deben cumplir con los horarios establecidos: la entrada es
a las 8:00 am y la salida es 5:00 pm. de lunes a viernes, los dias sabados y
domingos dependeran de la ubicacion de la sucursal.

" Los colaboradores no deben dejar sus actividades laborales sin motivo
alguno, a menos que tengan el permiso de su jefe inmediato.

" Queda prohibido laborar en estado de embriaguez o bajo la influencia de
algun estupefaciente.

. Esta prohibido utilizar los recursos de la empresa para cualquier otra

actividad que no tenga que ver con las actividades del puesto de trabajo.

h. Normas y procedimientos
Estos se detallan con mayor precision en la descripcion de procedimientos como

propuesta en los instrumentos de organizacion.

I. Presupuesto
Este elemento se presenta al final de la tesis como el presupuesto para la

implementacion de la reformulacion de las funciones de planeacion y organizacion.

3.3.1.2 Formulacién de estrategias
A continuacion, se presentan las estrategias formuladas y definidas con base a la

combinacion y analisis de los factores que influyen en la organizacion.
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Gréafica 18

Matriz FODA de estrategias
Empresa dedicada a la comercializacion de productos accesorios
para celulares y equipo de alta tecnologia

Ciudad de Guatemala

Fortalezas Debilidades
F.1 Amplia experiencia en la D1 KMo se ftiene definida la filosofia
comercializacion de productos emprasarial.
. tecnoldgicos. D.2 Los elementos de planeacion objetivos,
Factores internos | F 2 |nstalaciones adecuadas. estrategias, politicas, procedimientos v
F.3 Puntos estratégicos de comercializacion. reglas no estan formalmente definidos.
F.4 Producto de buena calidad. D3 Mo se han establecido de manera
F.5 Variedad de producios. formal las funciones, jerarguias v
F.6 Innovacion de productos. puestos.
F.7 Cumplimiento de garantias. D.4 Inexistencia de un organigrama
Factores externos F.& Precios competitivos. general.
F.9 Disponibilidad financiera. D.5 MNo se tienen descriptores de puestos v
procedimientos._
D.6 V“Venias bajas.
Oportunidades Estrategia FO Esitrategia DO
0.1 Crecimiento de la demanda. 1. Aperturar nuevas sucursales en | 1. Obtener la certificacion de normas de
0.2 Tratados de libre comercio que permiten diferentes puntos estratégicos cercanos a calidad y senvicio para aprovechar el
la importacién de productos. la ciudad y municipios aledafios y asi crecimientio de la demanda, los tratados
.3 Mercado poitencial en las =zomas v aprovechar el crecimiento de la demanda de libre comercio, clientes poienciales v
municipios aledarnos a la ciudad capital. vy los clientes potenciales. minimizar las debilidades internas. (D1,
0.4 Finalizacion de las medidas restrictivas e (F1, F4, F5, FG6, F7, F8, F&, O1, O2 y O3) D2, D3, D4, D5, O1, 02y O3)
inicio de la reactivacion economica.
Amenazas Estrateqgia FA Estrategia DA
Al Competencia fuerte. 1. Promowver la variedad de productos a 1. Programa de desarrollo organizacional
A2 Precios bajos de la competencia. través de medios publicitarios para que contemple el fortalecimientc de la
A3 Resiricciones presidenciales por la infoarmar a los clientes acerca de la organizacion con la implementacion de los
pandemia del Covid-19 que afecio las empresa y sus producios. (F1, F2, F3, F4, elemeantos e instrumentos de la funcion de
actividades comerciales de las empresas F&, FG, F7, F&, F9y A1) planeacién y organizacién, con el fin de
a nivel nacional. compeiir con eficiencia en el mercado
2. Plan promocional para impulsar la venta nacional e internacional.
de los productos de la empresa vy (D1, D2, D3, D4, D5, A1 y AZ)
aprovechar las fortalezas y hacere frente
a los precios bajos de la competencia. 2 Implementar wn protocolo para  la
(F2, F3, F4, F&, FG v AZ2) reactivacion de las actividades
comerciales considerando las medidas

sanitarias necesarias para ewvitar el
contagio de la enfermedad Cowvid-19 vy
atender las necesidades de los clientes.
(DG v A3}
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3.3.1.3 Implementacion de estrategias

A continuacion, se desarrollan los planes de accion para la implementacion de las estrategias propuestas.

Cuadro 1
Plan de accién estrategia FO
Empresa dedicada a la comercializacion de productos accesorios
para celulares y equipo de alta tecnologia

Ciudad de Guatemala

Estrategia FO: Aperturar nuevas sucursales en diferentes puntosestratégicos cercanosalaciudady municipios aledafiosy asi aprovechar el crecimiento de lademanday los clientes potenciales
|Objetivo: Definir las actividades necesarias para ejecutarla estrategia planteada a mediano ylargo plazo.
Tiem
Ho. Actividad Meta — L - Recursos Presupuesto
Inicio Fin
. - . " Impresiones, copias,
1 |Reunidnconel duefio de laempresa. Presentarel 100% de |a propuesta enuna sesidn. Estudiante USAC 04/01/2021 04/01/201 P P Q100.00
cafioneras, laptop.
2 |Discusiéndelapropuesta [Aprobar en un100% la propuestaenunasemana Gerente general 04/01/2021 08/0121 Impresiones Qs50.00
3 Detemninacidn de los puntos que se quieren cubrir| L?callzar en un 100% areas que se quieren cubrir en 15 Gerente comercial 1140142024 2240112021 Impreslane.s, internet, Q300.00
en elmercado. (Formato 3y 4) dias copias
Andlisis de las alternativas resultantes del paso|Elegir alternativas en un 100% las ubicaciones de las
4 n P s Gerente comercial 25/01/2021 29/01/2021 Impresiones e internet. Q100.00
anterior. (Formato 2, 3 4y 5) sucursales enunasemana
5 [Presentacidn de un informe que contenga el|Exponer en un 100% |as mejores alternativas en una Gerente comercial 0110212021 05/02/2021 Computadora, Q100.00
resultado del andlisis realizado. semana. impresiones, folders.
& [Toma de decisiones con base a los resultados|Elegir en un mﬂ%.entre las alten-'la.tlvas las ubicaciones Gerente general 08/02/2024 1210212021 Ninguno Qo0.00
expuestos. que tenganlas mejores caracteristicas.
Elab 6n de listado de | al cti Det 100% | bill e 5 i tad Teléfe
- aboracién de lista > los prindpales activos|Determinar en  un el mobiliario y demas| oo ems 15/02/2024 17i0212021 Somputadora Teléfono, Q100.00
que se necesitan para equiparuna sucursal. accesorios paraunasucursa en dos dias. internet, impresiones.
8 [Cotizacién de los activos que se necesitan adquiri, |° °1TINAr en un 100% el costo de los aclives en unal o ot ge finanzas 181022021 261022021 Gompuladora, Teléfone, Q300.00
semana. internet, impresiones.
Realizacidn del presupuesto del monto de la . . Computadora, teléfono,
a | . P P Fijar enun 100% el monto de inversidn entres dias Gerente definanzas 01/03/2021 03/03/2021 i P : : Q300.00
inversion para aperturaruna sucursal. {Formato 6) internet, impresiones.
10 |inicie de 1a apertura de unatienda. (Formato7)  |Establecerenun100% una sucursal entres meses. Gerente comercial 04/03/2021 04/05/2021 Local, mobiliario, eauibo| 45 5o gg
de cdmputo, sueldos.
11 |Evaluacidn delalcance de la estrategia. Verificar en un 100% el avance de lo establecido de Gerente general 30/01/2021 30/06/2021 A definirpor la empresa A definirparla
formamensual empresa.
Total ©Q151,350.00




Formato 2

Agenda para determinar la ubicacién de las sucursales
Empresa dedicada a la comercializacion de productos accesorios para

celulares y equipo de alta tecnologia

Ciudad de Guatemala

Actividad
No, Responsable
1
Reunidn inicial: se reuniran el gerente general con
los encargados de las demas areas para desarrollar
. . Gerente general
la temética de los posibles lugares en donde se
ubicara la nueva sucursal.
Discusion y andlisis de las principales opciones. Gerente general
Fijar las especificaciones que se requieren tomar
o Gerente general
en cuenta en cada una de las localizaciones.
3
Nombrar al &rea y al personal que se encargara de
) ) y ) Gerente general
la busqueda de informacion de las alternativas.
5 . - . .
Definir el tiempo necesario para presentar la
_ y Gerente general
informacion.
6.

Finalizacion de la reunion.
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Formato 3
Mapas del area geografica del mercado objetivo
Empresa dedicada a la comercializacion de productos accesorios para
celulares y equipo de alta tecnologia
Ciudad de Guatemala

San Juan

Fuente: Revista CIMES 2011
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*Tomap B, 2T y 23 zon parte da ctrag jurizdiscionasz

Fuente: https://es.wikipedia.org/wiki/Ciudad de Guatemala

Se estima que el 60% de las
personas que ingresan
diariamente a la ciudad de

Guatemala se dirigen a la
‘ﬁ" g Zona comercial.

Zonas 1,2,4,9,10,13,14

ALEJADAS

IONAS 18,21y 19
PROYECCION ECOLOGICA
TONAS 24Y 25

PERIFERICAS

TONAS 79,11, 12, 15,16 Y 17

COMERCIAL

ZONAS 1,2,4,9,10,13 Y 14

Fuente: Revista Construccion
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Formato 4
Metodologia para la eleccion de la ubicacion de la sucursal
Empresa dedicada a la comercializacion de productos accesorios para
celulares y equipo de alta tecnologia
Ciudad de Guatemala

A continuacion, se desarrolla la metodologia simplificada en 6 pasos y el formato
para su aplicacion, para decidir el punto estratégico de ubicacion de una sucursal
se hace necesario desarrollar los siguientes pasos:

1. Elaborar un listado de factores que considera importantes para la ubicacion
de la sucursal, por ejemplo, costos, accesibilidad, seguridad, infraestructura
entre otros. En el presente trabajo proporciona un ejemplo de los factores

importantes a considerar.

2. Laempresa asignara un peso a cada factor que refleje la importancia segun
los objetivos establecidos, esto significa que se le ponderara en una escala
de 0 — 1y la suma de los mismos sera de 1.
Factor 1 0.25
Factor 2 0.50—— Factor con gran importancia.
Factor 3 0.25

3. Desarrollar una escala para cada factor. (1-100)

4. En consenso con el gerente general y los encargados de las demas areas se
debera calificar cada factor de localizacion usando la escala mencionada en

el paso anterior.

5.  Multiplicar la calificacion por los pesos de cada factor y sumar los puntos de
localizacion.

6. Decidir de forma objetiva la localizacion mejor ponderada.
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Formato 5
Método de calificacion de factores
Empresa dedicada a la comercializacion de productos accesorios para celulares y equipo de alta
tecnologia
Ciudad de Guatemala

Calificaciones o
Calificaciones ponderadas
o Peso (1-100)
Factor de exito -
Eskala Galerfas _ Eskala Galerias
Miraflores ) Miraflores
Roosevelt Prima Roosevelt Prima
Costo del local 0.30 20 90 70 0.30*90 0.30*90 0.30*70
Proximidad de la demanda 0.30 95 95 80 0.30*95 0.30*95 0.30*80
Visibilidad del local 0.20 95 70 85 0.20*95 0.20*70 0.20*85
Facilidad de acceso 0.10 100 100 100 0.10*100 0.10*100 0.10*100
Actividades
complementarias 0.10 100 100 100 0.10*100 0.10*100 0.10*100
Sumatoria 1.00 94.5 89.50 82.00

Fuente: Barry Render, Principios de administracion de operaciones, pag. 324.



Formato 6
Cuadro de inversion

Empresa dedicada a la comercializacion de productos accesorios para

celulares y equipo de alta tecnologia
Ciudad de Guatemala

Rubro

Monto

1. Inversion fija
En esta seccion se colocaran aquellos rubros necesarios para
iniciar la actividad comercial, por ejemplo, costo del local,
mobiliario y equipo de computo, camaras de seguridad, entre
otros.

Q85,000.00

2. Inversion diferida
Activos intangibles bienes propiedad de la empresa, patentes,
marcas, registros, permisos, nombre comercial, gastos pre
operativos y puesta en marcha, contratos de servicios basicos
luz, agua, internet, teléfono, capacitacion del personal y otros

gue sean de necesarios para los fines de la empresa.

Q15,000.00

3. Capital de trabajo
En este rubro se hara necesario incluir la cantidad de efectivo
que sera necesario para los primeros meses de funcionamiento.
También se debera especificar la cantidad 6ptima de productos

que se manejaran.

Q50,000.00

Total, a invertir =

Q150,000.00

Los montos estan establecidos como ejemplo y estan apegados a la realidad,

estos pueden variar segun la situacion econdmica del pais.
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Formato 7

Agenda para la logistica de apertura
Empresa dedicada a la comercializacion de productos accesorios para
celulares y equipo de alta tecnologia

Ciudad de Guatemala

No. Actividad Responsable
Reunién inicial: se reunirdn el gerente
general con los encargados de las demas
1 J - Gerente general
areas para desarrollar la tematica de la
logistica de apertura.
2 Establecer la fecha y hora de apertura. Gerente comercial
Definir las actividades y promociones a )
3 . Gerente comercial
realizar.
Comunicar por diferentes medios la apertura _
4 Gerente comercial
de la sucursal.
Abastecer a la sucursal con los productos .
5 ) Gerente comercial
gue se venderan.
Capacitacion del personal que se encargara )
6 . Gerente comercial
de la atencion de la nueva sucursal.
Gerencia general y
7 Protocolo de apertura

Gerente comercial
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Cuadro 2
Plan de accion estrategia DO
Empresa dedicada a la comercializacion de productos accesorios para celulares y equipo de alta
tecnologia

Ciudad de Guatemala

Estrategia DO: Obtener la certificacion de normas de calidad y servicio para aprovechar el crecimiento de la demanda, los tratados de libre comercio, clientes potenciales y
minimizar las debilidades internas

Objetivo: Definir las actividades necesarias para ejecutar la estrategia planteada a mediano y largo plazo.

Tiempo

No. Actividad Meta Responsable — - Recursos Presupuesto
Inicio Fin
Impresiones,
o :
1 |Reuni6n con el duefio de la empresa. || coontar el 100% de la propuesta en una| o uonte ysac | 111012021 | 110112021 copias, Q100.00
sesidn. cafioneras,
laptop.
- . Q,
o [Discusion —de la  propuesta.|Aprobar en un 100% la propuesta enuna| oo e coneral | 126012021 | 18012021 | Impresiones Q50.00
{Formato 8) semana.
Preparacion para cumplir con los " o : : :
3 |requisitos de la noma g0, |CUTPIr en un 100% con los fineamientos| o v cororal | 10012021 | 201032021 | Financieros | Adefinrporia
que se solicitan en fres meses. empresa
{Formato 9)
Servicio
: o - - Lo
4 Coqtactar a las empresas|Cofizar en Uﬂ_‘]OO/o. la mejor opcidn para la Gerente general 21/03/2021 25/03/2021 tg[efomco, Q100.00
certificadoras. empresa en cinco dias. internet,
impresiones.
5 Eva_luamon de las empresas Eiegtr_ en_ un 100% la empresa con mas Gerente general 2510312021 21/03/2021 _ Inter:_‘tet, Q100.00
certificadoras. experiencia en el ramo en una semana. impresiones.
. e Senvicio
Q,
g |Aoendar una cita con la empresa)Conocer en un 100% los requisitos para| o oo coneral | 01/0412021 | 121042021 | telefonico, Q100.00
certificadora elegida. obtener la cerificacidn en 10 dias. internet
I Q,
7 |Pagoala empresa certificadora. | cai2ar en un 100% el pago de la cuota en) - Gerente de 13/04/2021 | 14/04/2021 | Financieros Q15,000.00
un dia. finanzas
Servicio
8 Programaqon dr-:\ visitas a la empresa Demostrgr en un WOO.A que el servicio esta Gerente general 15/04/2021 16/04/2021 tg[efomco, Q100.00
que se certificara. estandarizado en 1 dia. internet,
Refaccion.
— - ~ - -
9 Eva!uacl_on del avance de Ia|Verificar mengua[mente el 100% del avance Gerente general 30/01/2021 30/06/2021 Adefinir por la Adefinir por la
estrategia. de la estrategia. empresa empresa
Total Q15,550.00
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Formato 8
Guia I1ISO 9001:2015
Empresa dedicada a la comercializacion de productos accesorios para celulares y equipo de alta
tecnologia
Ciudad de Guatemala

ISO 9001:2015 Presentacion

Todo lo basico que debe saber Implementar la norma 150 9001:2015 en las organizaciones trae
consigo una serie de tareas, entre las cuales esta concientizar al
personal involucrado. Esta guia ha sido elaborada con ese fin.

Esther Veldsquez

Quirnico Farmacéutico, Especialista en Gestidn de Calidad
Coordinadora Acddemica de 5GC Peru

0 SEC mejorando tus resultados . . . 0 SEC mejorando tus resultados . . .
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¢ Qué es 1ISO 9001:20157?

Es una norma internacional que establece un
“modelo de requisitos” para ayudar a desarrollar un
Sistema de Gestion de Calidad. Es un medio para
soportar el mejoramiento continuo vy lograr la
satisfaccién del Cliente.

0 SEE mejorando tus resultados . . .

Los Principios de Gestion de Calidad

Constituyen la base de las normas de sistemas de gestion de la calidad
de la familia 1ISO 9000. Tal es asi, que una empresa que cumpla los
requisitos normativos de IS0 9001, pero no siga estos principios, no ird
bien encarrilada, ni obtendra gran parte de los beneficios esperados.

Fuante: Bl hamda an
hnm g 150 B000:2015

0 SEE mejorando tus resultados . . .
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. Qué es 1ISO?

Es la palabra con que se conoce a la Organizacion Internacional de
Normalizacién (International Organization for Standardization).

La Familia de normas ISO 9000

La familia 150 9000, es un conjunto de normas relacionadas con los
sistemas de gestion de calidad, que estdn en permanente evolucién.

* 1S0 9000:2015, Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos y
vocabulario.

* |SO 9001:2015, Sistema de Gestion de la Calidad. Requisitos.

* 150 9004:2009, Sistema de Gestion de la Calidad. Recomendaciones
para la mejora del desempefio.

= |50 19011:2011, Directrices para la auditoria de los sistemas de
gestion.

mejorando tus resultados. . .

Actualmente, los documentos mas importantes se citan a continuacion:

@ SEC

¢ Cuales son algunos beneficios
de implementar ISO 9001:20157

Mejora su imagen y credibilidad. Cuando
su empresa esta certificada en IS0 9001,
el cliente tendra mayor confianza en que
g usted cumplird lo que ha prometido.

Mejora la satisfaccion del cliente. Al
mejorar la satisfaccion identificando y
cumpliendo los requerimientos y
necesidades del cliente, mejora el
negocio de repeticion de clientes.

Procesos totalmente integrados. Al no
solo prestar atencion a los procesos
individuales de su organizacion sino
también a las interacciones de dichos
procesos, podrd encontrar mas
facilmente las dreas para mejorar y para
ahorrar recursos.

Tomar de decisiones respaldada en evidencias. Al asegurar que toma sus
decisiones respaldado en pruebas, podra destinar mejor los recursos para
corregir problemas con mayor eficacia y para mejorar su eficiencia y
efectividad organizacional.

Crear una cultura de mejora continua. Haciendo de la mejora continuala
cultura de su empresa, usted puede lograr mayor ahorro de tiempo, dinero y
de otros recursos. Ademas, podra enfocar sus grupos de trabajo en mejorar
los procesos de los cuales son directamente responsables.

Mayor participacién del personal. Al hacer que sus grupos de trabajo no solo
gestionen sino también mejoren los procescs, lograra gue los empleados se
involucren mds con los resultados de la organizacion.

mejorando tus resultados . . .
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@ SEC

¢ Cual es el contenido de
ISO 9001:20157

La norma se compone de 11 secciones:

Seccién 0. Introduccion

Seccién 1. Objeto y campo de aplicacion
Seccién 2. Referencias normativas
Seccién 3. Términos y definiciones

(A partir de la seccidn 4, se establecen
los requisitos necesarios para la
implementacion)

Seccién 4. Contexto de la organizacian
Seccién 5. Liderazgo

Seccién 6. Planificacian

Seccién 7. Soporte

Seccién 8. Operacion

Seccién 9. Evaluacion del desempefio
Seccion 10. Mejora

La ISC 9001:2015 y el Ciclo de Mejora “PDCA"

I1SO plantea la estructura de la IS0 8001:2015 en linea con el ciclo PDCA
(P:"Planificar”, D:"Hacer”, C:"Verificar”, y A:"Actuar”).

4. Contexio de la onganizacion 5, Liderazgo

Fuanto: 150 804 1
Cammitios Dt {C0)

mejorando tus resultados . . .

Estructura de la Informacion
documentada

Documentos requeridos a ser
mantenidos por la
organizacion.

* Alcance del Sistema de Gestion de
Calidad (4.3)

* Operacion de los procesos (4.4.2)
* Politica de la Calidad (5.2.2)

* Objetivos de la calidad (6.2.1)

* Planificacion y control operacional
(8.1)

= Control de la produccidn y el
servicio (8.5.1)

= Informacion documentada
requerida y determinada como
necesaria (7.5)

@ SEC

mejorando tus resultados . . .

Registros requeridos a ser
retenidos / conservados por
la organizacion

= Operacion de Procesos (4.4.2)

= Objetivos de calidad (6.2.1)

* Seguimiento y medician de los
recursos (7.1.5)

= Competencia (7.2)

« Planificacion Operativa y Control
(8.1)

= Revisar los requisitos relacionados
con productos y servicios (8.2.3.2)

= Entradas del disefio y desarrollo
(8.3.3)

s Actividades del disefio y desarrollo
(8.3.4)

« Disefio y desarrollo (8.3.5)

« Cambios del Disefio y Desarrollo
(8.3.6)

= Productos y servicios que le son
prestados externamente (8.4.1)

= Trazabilidad (8.5.2)

= Los hienes pertenecientes alos
clientes o proveedores externos
(8.5.3)

= Control de Cambios (8.5.6)

e Liberacion de Productos y Servicios
(8.6)

= Control de las salidas no conformes
(8.7.2)

= Monitoreo, medicitn, analisis y
evaluacion - Generalidades (9.1.1)
« Auditoria Interna (9.2.2)

* Revision de la gestidn (9.3.3)

= Mo conformidad y acciones
correctivas (10.2.2)
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Clases de Auditoria

« Auditorias internas de primera
parte. Realizada por la propia
organizacion. Su objetivo es buscar
mejoras e identificar conformidad o
cumplimiento.

* Auditorias externas de segunda
parte. Realizada por clientes, partes
interesadas. Su objetivo es evaluar la
capacidad de cumplir los requisitos
contractuales del cliente.

* Auditorias externas de tercera
parte. Realizada por organizaciones

Entidades de certificacion.

@ SGEC

auditoras independientes y externas:

¢ Porqué necesitamos
realizar auditorias?

Para proporcionar evidencia objetiva
a la Direccion sobre el desempefio
del Sistema de Gestion de Calidad.

Objetivos de la auditoria al
Sistema de calidad

= Obtener evidencias objetivasy
evaluarlas de manera objetiva con el
fin de determinar la extension en
gue se cumplen los criterios de
auditoria.

= Reunir y analizar suficiente
evidencia objetiva para determinar si
los controles del Sistema de Calidad
son adecuados y si éstos estan
satisfactoriamente documentados e
implementados.

« Registrar todas las observaciones
relevantes.

= Verificar si los procesos cumplen
con la gestion definida.

Una auditoria realizada
efectivamente debe:

* Proporcionar informacion objetiva
sobre la cual puedan basarse las
decisiones de la Gerencia.

= Eliminar ideas preconcebidas e
informacion sesgada.

= Promover la comunicacion entre
los diferentes niveles dentro de la
organizacion.

mejorando tus resultados . . .

Fuentes de Acciones Correctivas

* Quejas de los clientes.

* No conformidades de auditorias.

* Decisiones de la revision por la direccion.
= Incumplimiento de estandares o metas.
* Riesgos materializados.

= Fallas en los procesos.

* Productos no conformes.

Fuentes de Mejora

* Sugerencias de los clientes.

* Sugerencias de los empleados.

* Observaciones de auditorias.

* Decisiones de la revision por la direccion.
* Riesgos potenciales.

-,
* Tendencias no deseadas en indicadores. _
* Problemas potenciales de productos.

Pasos para determinar Acciones Correctivas

1. Registro de la no conformidad detectada en los diferentes procesos.

2. Analisis del problema para determinar las causas de la no conformidad.
3. Definicidn del plan de accidn requerido para eliminar la causa de la no
conformidad.

4. Ejecucion de planes de accion definidos.

5. Revision de la eficacia de |as acciones correctivas tomadas.

6. Reporte de las acciones correctivas.

Importante: Todo el personal debe estar comprometido con la generacion de
acciones correctivas.

mejorando tus resultados . . .

@ SGEC
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Vocabulario®

» Calidad

Grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con
los requisitos.

* Requisito
Mecesidad o expectativa establecida,
generalmente implicita u obligatoria.

= Satisfaccion del cliente
Percepcitn del cliente sobre el grado en
gue se han cumplido sus requisitos.

= Auditoria

Proceso sistematico, independientey
documentado para obtener evidencias
objetivas y evaluarlas de manera
objetiva con el fin de determinar la
extension en gue se cumplen los
criterios de auditoria.

= Criterios de Auditoria

Conjunto de politicas, procedimientos o
requisitos utilizados como referencia
contra los cuales se compara la
evidencia de auditoria.

« Sistema de gestion

Conjunto de elementos
interrelacionados o que interactuan de
una organizacion para establecer
politicas y objetivos y procesos para
alcanzar dichos objetivos.

* Fuente: 150 9000:2015

@ SEC

* Politica de la calidad

Intencion y orientacion de una
organizacion relativa a la calidad,
expresada formalmente por la alta
direccion.

= Mejora continua
Actividad recurrente para aumentar el
desempefio.

* Procedimiento
Forma especificada para llevar a cabo
una actividad o un proceso.

= Riesgo
Efecto de la incertidumbre en un
resultado esperado.

= Accién correctiva

Accion para eliminar la causa de una
no conformidad y para prevenir la
recurrencia.evidencia de auditoria.

* Correccién
Accion tomada para eliminar una no
conformidad detectada.

* Informacién documentada

Accion para eliminar la causa de una
no conformidad y para prevenir la
recurrencia.evidencia de auditoria.

» No conformidad
Incumplimiento de un requisito.

mejorando tus resultados . . .

Pasos

Acciones

Servicios
deSGC

Una guia simple para su viaje a través de 150 9001:2015 con 5GC

Recopilacién de
informacién

Comprender los
requisitos delanomma,
de certificacidn y de

Su Negocio

Su @ntacto 5GC
Folleto todo sobre
1509001:2015
pagina web de 5GC
Servicios da
oconsuftoria

en 509001

‘Webinars

& SGC

Conociendo los
beneficios

Comprender cdmo el
adoptar un sistema de
Bestidn de calidad
beneficiard a su negocio

Su contacto SGC

Curso: Introducciin
alos sistemas de
gestidn de calidad
50 9001 2015

Sesidn Inform ativa
sobre 1509001

Déplomado en 50
001

Herramientas para
150 9001 2015

mejorando tus resultados . . .

Prepamacion dela
organizacién

Capacite a su equipo,
aseglrese deque la
empresa comprende los
principios y revise las
practicas actuales

Su contacto SGC

Curso! Interpretaciin
dela normalso
20012015

Taller: Mapeo de Procesos

Senvicios de consultoria
en 1509001

Diplomado an 50
2001

Herramientas para
150 9001:2015

Elaboracién de un
plan de
implementacién a
la medida

Com pare su actividad con
kos requerimientos del50
9001, despuds prepare un
informe del andlisis de las
brachas encontradas|GAP)

Lista de ver ificackin
para autoevaluackin

Andlisis GAPda SGC

Senvicios de consultoria
en 1509001

Diplomadao en 150
5001

Harramientaspara
150 9001 2015
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Implementar el sistema
asegurando que cumple
con los requeri mientos de
la norma

Implementar & sistema
Su contacto 5G6C

Curso: Documentaciin de
la normalS0 9001: 2015

Curso: Auditor Intemao
1509001: 20015

Servicios de consultornis
en 503001

Diplomado en 150
8001

Herramiantas para
1509001: 2015

Informacién proporcionada por: SGS de Guatemala, S, A.

5GC ke ayudara para que pueda

prepararse demaostrando el
funcionamiento de su sistema
 lograr su certificacidn

Su contacto SGC

Curso: Auditor Interno
50 5001: 20015

Curso: Auditor Lider
en 150 3001:2015

Saleccién y
ammpafiamients
Auditoria de certificacidn

&S

Obtener la certificacién Hacer de la excelencia un habito

Buscar oportunidades de mejora
continua

Promover y celebrar su certificacidn y
revisar los sistemas y procesos

Capaci tackin continua

Nuestro exclusivo reporte de casos
e éxito proveerd de mayor detalie
sobre los bogros y beneficios de su
sstema

Diplomado en 50
2001

Herramientas para
15080012015

mejorando tus resultados . . .

SGC Grupo
Oficina Central

Ao Ariosto Matellini
101, Urb. Matellini
Lima 08, Lima
Perd

sgcperu.org

©SGC, 2015
All rights reserved
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Formato 9

Proceso metodologico para la certificacion de normas de calidad y servicio

Empresa dedicada a la comercializacion de productos accesorios para celulares y equipo de alta

Identificacion de procesos

4
Elaboracién de
procedimientos
?

2
Documentacién de politica de
calidad

1

Anilisis de la situacién actual
orientada a los requerimientos
de las normas I1SO

tecnologia
Ciudad de Guatemala

Elaboracién de un manual de
calidad

Capacitacion

Auditoria interna

?
7

Implementacién
?

Acciones correctivas y
preventivas

P

roceso de andlisis y mejora

1

Auditoria externa

12

;‘_/\—/;/;/

Certificacién

N N e N

A continuacion, se desarrolla cada una de las etapas mencionadas anteriormente:



1. Analisis de la situacion actual

Realizar un andlisis de la situacién actual implica conocer a que se dedica la
empresa, cual es su funcion en la sociedad, cual ha sido el crecimiento durante el
tiempo que esta en el mercado, cuales fueron las estrategias que se desarrollaron
para llegar hasta el punto en donde estan en estos momentos, cuéales son los

éxitos logrados, que fracasos se han observado, entre otros.

2. Politica de calidad (Documentacion)

Es un documento breve en donde se establece el compromiso de la empresa a
desarrollar un sistema de gestion de la calidad basado en 4 factores principales,
los cuales son: los requisitos de la norma, clientes, empresa y el nivel estratégico
de la organizacion. Con los factores mencionados se elaborard la politica de
calidad acorde a las necesidades de la empresa y con palabras que los

colaboradores entiendan para su correcta aplicacion.

3. lIdentificacién de procesos
En este apartado se identifican los principales procesos (proceso de compras,
proceso de ventas) que se efectlian en la empresa y la importancia de cada uno.

4. Elaboracion de procedimientos (Documentacion)
Después de la identificacion de los procesos se procede a elaborar el conjunto de
procedimientos que se llevaran a cabo en cada actividad, en este documento se

desarroll6 un formato que facilitara este apartado.

5. Elaboracién de un manual de calidad

En este documento se describe de forma general el sistema de gestion de la
calidad en la que se define el compromiso de la organizacion con sus empleados,
con la sociedad, los clientes y los proveedores, también se exponen los requisitos
con los que se desean cumplir para obtener la certificacion, a continuacién, se

presenta mas informacion del mismo:

110



ISO 9001:2015
Manual de calidad

Obtenido de: www.nueva-iso-9001-2015.com

Para llevar a cabo un eficaz sistema de gestion, las empresas necesitan reflexionar
y describir como va a ser ese proceso, en qué politicas se van a basar, cual va a
ser su alcance, qué procedimientos se van a lleva a cabo o qué medidas de control
se van a establecer. Todas estas cuestiones encuentran su respuesta en el manual
de calidad, un documento que en la nueva version de la norma no es obligatorio,
pero que servira de guia para la implementacion, mantenimiento y mejora del
Sistema de Gestion de Calidad. En este manual se expresan tanto los
requerimientos internos, los del cliente y los requisitos necesarios para la
certificacion, si se desea obtener. Funciones, uso y beneficios de su empleo.
Basicamente, se trata de un documento corporativo que expone los aspectos
principales del sistema de calidad implantado por la empresa. Si asi lo desea la
organizacion, puede adoptar la forma de documento publico que se puede
presentar a clientes reales o potenciales, proveedores y otros agentes interesados.
Sus finalidades principales son comunicar los logros y objetivos en el &mbito de la
calidad de la organizacion para que se conozcan sus intenciones y compartir
conocimientos y experiencias en el ambito tanto interno como externo. Por otro
lado, el manual de calidad permite a la empresa realizar un ejercicio de
transparencia, conformidad e implicacion con la consecucién de altos niveles de
calidad y mejora continua de acuerdo a una serie de parametros previamente
establecidos. Es el documento mas auditado, pues se encuentra en el vértice mas
alto de la documentacion de las compaiiias. Alcance del manual de calidad. Este
aspecto es bastante flexible y depende en gran medida del tamafio y complejidad
de cada empresa y de los fines del documento, ya que algunas organizaciones
deciden ampliar su utilidad mas alla de documentar sus sistemas de gestion de la
calidad. Cada organizacién, por lo tanto, puede decidir libremente el alcance y

ambicion de su manual, lo que logicamente influira en su estructura, aspectos

111


http://www.nueva-iso-9001-2015.com/

recogidos y extension. Eso si, se trata de un texto que debe ser elaborado por
integrantes que tengan un buen conocimiento de la organizacién. Dado que el
Manual de Calidad es un documento que constituye la base de todo sistema de
calidad, es importante que vaya un paso por delante y que no se limite inicamente
satisfacer los requisitos de la norma, incluyendo aspectos relativos a las
necesidades de los clientes y de la propia organizacion. Todo manual de calidad
ha de reflejar unos elementos minimos que ayuden a visualizar los procedimientos
gue se van a llevar a cabo para el control de la calidad del producto o servicio
ofertado por la compafiia. Este documento debe incluir tres elementos minimos,
gue son: El alcance del sistema de gestion. Los procedimientos establecidos para

el sistema. Una descripcion de la interaccion entre los procesos.

El manual de calidad permite a la empresa realizar un ejercicio de transparencia,

conformidad e implicacion con la consecucion de altos niveles de calidad.

¢,Cudl debe de ser la estructura del manual de calidad? Aunque la version 2015
de la 1ISO 9001 no lo considera obligatorio. La norma ISO 9001:2008 proponia un
modelo en el que se incluyan los siguientes apartados:

Titulo y alcance: Se trata de una especie de predmbulo o introduccion del
documento. En este se presenta el trabajo y se relaciona con la norma.

Tabla de contenido: Recoge las secciones que integran el documento, asi como
todo aquello que la empresa considere necesario para avalar su Gestion de
Calidad.

Documentos: Toda aquella documentacion que acredite la certificacion en 1SO
9001

Politica y objetivos: Se recogerdn en este punto, aunque sin proporcionar

demasiados detalles.

Estructura: Desarrollo del organigrama de la empresa en relacion con el area de

calidad. Podra incluir recursos visuales que ayuden al entendimiento.
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Referencias: Relacion con otros textos 0 manuales que hayan servido como marco

al manual.

Descripcion del sistema: Parte clave del manual. Se pone el foco en cada uno de
los métodos que emplea la organizacion para satisfacer sus necesidades en el
area de Gestion de Calidad.

Anexos: Cualquier texto, informe, valoracion o diagrama que sirva de apoyo al
tema central. Habr4 que tener en cuenta que este tiene dos receptores: los

auditores y los clientes

6. Capacitacion

Para seguir con el proceso del sistema de gestion de la calidad sera necesario
capacitarse en temas acerca de las normas ISO en cuestion 1ISO 9001:2015, para
ampliar los conocimientos en la materia de las normas, para llevar a cabo la
capacitacion hay empresas en Guatemala que imparten cursos o seminarios, las
empresas mas reconocidas en el mercado son: INTECAP, AGEXPORT, CAMARA
DE INDUSTRIA DE GUATEMALA.

7. Implementacion

En esta etapa la empresa realizada sus actividades cotidianas con normalidad
apegandose a los procedimientos y requerimientos que las normas exigen,
también se verificaran y dardn seguimiento para su correcta aplicacion y

cumplimiento.

8. Auditoria interna

Consiste en larealizacion de revisiones de las actividades y los resultados relativos
al sistema de gestion de la calidad y si se esta cumpliendo con los objetivos, con
esta revision se obtendra una nueva version de la situacion actual de la empresa
basandose en los cambios realizados y si es necesario tomar acciones preventivas

y correctivas.
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9. Acciones correctivas y preventivas
Las acciones preventivas y correctivas se tomar con base al resultado de la
auditoria interna realizada, cada medida debe realizarse buscando eliminar las

inconformidades desde la causa principal.

10. Proceso de analisis y mejora
Con los resultados obtenidos de la auditoria y las acciones correctivas y
preventivas aplicadas se procede al analisis para verificar si se obtuvieron

oportunidades de mejora 0 se necesitan hacer cambios relativamente nuevos.

11. Auditoria externa

Con la seguridad que los cambios ya se han implementado se procede a realizar
la auditoria externa que estara a cargo de un organismo externo que se encargara
de revisar que se estan llevando a cabo los procesos que la norma exige para la

certificacion.

12. Certificacién

En esta Ultima etapa se obtiene la certificacion que se busca si se ha cumplido con
los requerimientos que se plantean en la norma ISO, la obtencién de la certificacion
es opcional, es posible que se trabaje con base a un sistema de gestion de la
calidad basada en la ISO 9001:2015 y después solicitar la certificacion si la
empresa asi lo desea.

Empresas encargadas de emitir las certificaciones referentes a las normas 1SO:

ICONTEC GUATEMALA

Filial Guatemala Teléfonos: (502) 2362-8232 / (502) 2331-1919
Avenida Reforma 7-62 zona 9, Edificio Aristos Reforma, Nivel 8, Oficina
809.Guatemala

Correo electrénico: guatemala@icontec.org
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SGS DE GUATEMALA, S.A. 62 calle 14-08 zona 13
2327-8900 / 2327-8980

https://www.sgs-latam.com/es-es/certification

AENOR CENTROAMERICA (EL SALVADOR)
Antiguo Cuscatlan La libertad El Salvador
aenorcentroamerica@aenor.com Www.aenor.com

+503 2564-6507
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Cuadro 3
Plan de accidn estrategia FA
Empresa dedicada a la comercializacion de productos accesorios para celulares y equipo de alta
tecnologia

Ciudad de Guatemala

Estrategia FA: Promaver |a variedad de productos a través de medios publicitarios para infermar a los clienfes acercade la empresa y sus productos. (Spot de radic y Mupis)

Objetivo; Definir Ias actividades necesarias para ejecutar la estrategia pianteada a mediano y largo plazo.

Tiempo

No. Actividad Meta Responsable - Recursos Presupuesto
Inicio Fin
1 |Reunién con el duefic de la empresa, | oocnier & 100% de la propuesta en unal oo ionte USAC | 08012021 | osioizopy |IMPrESiones. copias, Q100.00
sesiin. caficneras, laptop.
Discusién de la sta. (Formato 10 |Aprob 100% | 1
p |Discusion de la propuesta. (Formato 10, Aprobar en. un 4 Propuesia en UNAl G orente General | 110012021 | 150012021 | Propuesta impresa. Q50.00
1y 13) semana,
Programas de disefio,
Disefiar la publicidad que se necesitara - : ; |
i b
3 para los Mupis y el spot de radio. Tener en un 100% la publicidad en un mes. Disefiador 180172021 19/02/2021 In'lpreﬁI:lr':E:é:oce 08, Q500.00
4 |Anslisis de a publicidad presentada. | c0" &N un 100% la publicidad a utilizar en una| o o o comercial | 22002/2021 | 26/0212021 | Afiches impresiones | ©* 2Sinir porla
Semana. empresa
& |Presentacién de la publicidad elegida, |C*PONer al 100% Ias mejores opcianes para Il . oo comercial | 011032021 | o10aez1 | MPresion demateral | 005 09
publicidad en un dia. publicitanic
& Elepclnan_ue la publicidad que se llevara|Decidir &n un 1051% la publicidad dirigida a los| .. general 021032021 05/03/2021 | A definir por la empres A definir por la
a ejecucion. consumidores 4 dias. empresa
. ] ) " -
7 Busqu;qa de empresas que ejecutaran Tengr_ en un 100% opciones para presentar la Gerente comercial 081032021 1240302021 nie_me:._ servicio 100,00
la publicidad. publicidad en una semana. telefdnico, impresiones
Andlisis de las ventajas y desventajas|Verificar en un 100% las mejores opciones para A definir por la A definir por la
; . ; jal 1 1 1
8 de las empresas seleccionadas, ejecutar la publicidad en una semana, Gerente comercia 081031202 2103202 empresa empresa
Seleccion de la empresa que ofrece|Elegir en un 100% a la empresa con mejores A definir por la A definir por la
9 [beneficios buscados. opciones para presentar la publicidad en 5 dias, | Coronte general . 1910312021 empresa empresa
Contratacién de la empresa para| - o
10 |ejecutar la publicidad. (Spot de radio y l:'f:asr d‘::s“" 100% las actividades publicharias| .. oyo caneral 1510312021 19/03/2021 Financieros Q65,000.00
Mupies, formato 12 y 14) )
11 |Evaluacion del avance de la estrategia. |-OTPrOPer en un 100% lo ejecutado cada dos| oo o coneral | 31012021 | 15i04r0pq | MPTESIONes. informes | o 0p g
semanas. internet
Total| Q65,950.00
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Formato 10
Material publicitario para los mupies
Empresa dedicada a la comercializacion de productos accesorios para celulares y equipo de alta
tecnologia
Ciudad de Guatemala

Q.149

*ENVIO GRATIS
TODA LA REPUBLICA

%ﬁ%m

* VALIDO HASTA EL 30 DE JUNIO

VisaenLink /&

. e
LA
i”l ~ MEJOR CARGA

PARA
PAPA

carcapor 3USB
CON CABLE DIRECTO

MICRO USB

CARGA RAPIDA QC 3.0

La empresa es la encargada del disefio del material publicitario, las que se presentan son para fines ilustrativos



Formato 11
Especificaciones del tamafio del mupi
Empresa dedicada a la comercializacion de productos accesorios para
celulares y equipo de alta tecnologia
Ciudad de Guatemala

< 1.16 mts. R
'%;ri LA
. MEJOR CARGA

Sl TLT

carcapor 3USB
CON CABLE DIRECTO

MICRO USB

CARGA RAPIDA QC 3.0

Ambas caras del mupi estan protegidas con acrilico negro y transparente para la

pantalla.
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Formato 12
Costos de la publicidad
Empresa dedicada a la comercializacion de productos accesorios para

Ciudad de Guatemala

celulares y equipo de alta tecnologia

_ Costo Costo
Cantidad o
unitario total
Costos para
publicidad en Paradas de buses
exterior no en Carretera ) Q
_ 25 mupies | Q 1955.64
centros Espacios 48891.00
comerciales concurridos
Perimetro de
centro comercial
Costos para
o Entrada de un
publicidad en _ _ Q
centro comercial | 25 mupies | Q 2804.60
centros _ _ 70115.00
_ En el interior de
comerciales

un centro

comercial

Estos costos incluyen la instalacién y la impresién del material publicitario

Datos calculados en base a la informacion proporcionada de ICM MEDIOS

info@icmmedios.com

2204-4747
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Formato 13
Disefio propuesto para el script de radio
Empresa dedicada a la comercializacion de productos accesorios para
celulares y equipo de alta tecnologia
Ciudad de Guatemala

Cliente: nombre de la empresa
Producto: accesorios para teléfono
Campafia: Informativa

Nombre: tenemos lo que necesitas

Medio: radio
Duracion: 20 segundos
Locucion: voz masculina

SXF: musica electrénica

SFX: Musica electrénica de fondo (3
segundos)

Locutor: Hola mi gente somos (Nombre de la
empresa) Si necesitas accesorios para
tu teléfono....
Aqui tenemos los mas modernos
protectores, cargadores, handsfree,
audifonos, ven y encuentra lo que
necesitas en tecnologiay mas........
Visitanos estamos en............ también
puedes encontrarnos en Facebook
como.........
(14 segundos)

SFX: Queda musica electronica de fondo

(3 segundos)
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Formato 14
Costos para la ejecucion del spot de radio
Empresa dedicada a la comercializacion de productos accesorios para
celulares y equipo de alta tecnologia
Ciudad de Guatemala

i Costo
Numero )
_ Numero promedio
Cantidad de veces | 4 semanas Costo
de spot por spot
de meses o por por mes total
diarios de 20
semana
segundos
Q
1 8 2 4 Q 240.00
15360.00
Lunesy
viernes

Las emisoras radiales por los cuales se pueden transmitir los spots son:

La grande, Kebuena , La mega , La tronadora, Radio Ranchera, La extrema,

Fiesta Exitos, Exa FM, Atmosfera, Yosi sideral, Tropicalida, La picosa

El grupo objetivo de las emisoras mencionadas tienen en comdn que son

hombres y mujeres entre las edades de 13 - 60 afios.

La cobertura de estas emisoras son Guatemala, Amatitlan, Chinautla,
Chuarrancho, Fraijanes, Mixco, Palencia, Petapa, San José del Golfo, San José
Pinula, San Juan Sacatepéquez, San Pedro Sacatepéquez, San Pedro Ayampuc,

San Raymundo, Santa Catarina, Villa Canales y Villa Nueva.
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Cuadro 4
Plan de accidn estrategia FA
Empresa dedicada a la comercializacion de productos accesorios para celulares y equipo de alta
tecnologia
Ciudad de Guatemala

Estrategia FA: Plan promocional para impulsar la venta de los productos de la empresa y aprovechar las fortalezas y hacer frente a los precios
bajos de la competencia.

Objetivo: Definir las actividades necesarias para ejecutar la estrategia planteada a corto y mediano plazo.

[44)

No. Actividad Meta Responsable — Tiempo - Recursos |Presupuesto
Inicio Fin
Impresiones,
P t | 100% de | Estudiant i
1 |Reunién con el duefio de la empresa.| oo ar © o defal Estudiante | g401/2021 | 04/01/2021 |OP'ES Q100.00
propuesta en una sesion. USAC cafioneras,
laptop.
) -, Aprobar en un 100% Ia
D de | ta. (F t G t P t
p [|Discusion de la propuesta. (Formato) |\ ta  en  una erente 04/01/2021 | 08/01/2021 | ' oPUeStE Q50.00
15) General impresa.
semana.
Impresiones
Fijar en un 100% los Iistadosdei
3 Ele00|or_1 de productos a|productos c.Ilis_:ponlbIes Gerentg 11/01/2021 | 15/01/201 productos, Q100.00
promocionar. para la promocion en una comercial copias
semana. copias,
internet.
Puntualizar en un 100%
idi i | fech d |
4 |Pecidr la temporalidad de las|las  fechas —de = las\ — Gerente | g4 05651 | 50/01/2021 | Impresiones | Q50.00
promociones promociones en tres comercial
dias.
Llegar en un 100% al
Publicitar las promociones de venta mercado objetivo en el
5 . P tiempo que se inicien las Disenador 21/01/2021 | 28/02/2021 Internet Q300.00
en la red social de Facebook. -
promociones en 4
semanas.
iy Verificar en un 100% el .
6 Evaluam.on del avance de Ia avance de lo establecido Gerente 11/02/2021 | 11/03/2021 Informes de | A definir por la
estrategia general ventas empresa
mensualmente.
Total Q600.00




Formato 15
Plan promocional de ventas
Empresa dedicada a la comercializacion de productos accesorios para celulares y equipo de alta
tecnologia
Ciudad de Guatemala

Objetivo: estimular en un 100% al mercado meta para que adquieran el producto con mecanismos que generen un

atractivo para el consumidor para incrementar las ventas en un corto plazo y conseguir posicionamiento en 6 meses

XA

a partir de febrero de 2021.

Mes Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio
Actividad 2x1 AI"[IC'U los Precios al costo Descuentos Sorteo
promocionales
. Desde el 01 de febrero . Mientras duren . 3ldias o Des_de .01 Sorteo 30 de
Tiempo 30 dias . . mientras duren de junio o
al 15 de febrero existencias . : junio
existencias hasta
En la compra de un | En la compra de | Los productos | Se aplican | Con la red social de

Especificacion

protector se llevan 2 con
disefios alusivos al mes
del carifio. Aplican otros
productos
seleccionados.

Aplican protectores,
audifonos
seleccionados,  vidrio

templado, cargadores.

productos con
precios en rango de
Q30.00 a Q100.00
reciben un articulo
con el nombre de la
empresa grabado.

Lapiceros, llaveros,
soportes. Pachones.

bolsones.

con menor
movimiento en el
inventario seran
liquidados al
precio de costo.
Sin que afecten

a la empresa.

restricciones en
los descuentos
aplicados, los
descuentos

seran desde 2%
al 10%

productos

sobre

seleccionados.

Facebook se realizard un
sorteo de un producto con
gran atractivo para los
consumidores, las
condiciones son que cuando
salga la publicidad en la red
social comparta la
publicacién con #nombre de

la empresa.




Cuadro 5
Plan de accion estrategia DA
Empresa dedicada a la comercializacion de productos accesorios para celulares y equipo de alta
tecnologia
Ciudad de Guatemala

Estrategia DA: Programa de desarrollo organizacional que contemple el fortalecimiento de la organizacién con la implementacion de los elementos e instrumentos de la funcion de

Vet

planeaciény organizacion, con el fin de competir con eficienciaen el mercado nacional e internacional.

Objetivo: Definir las actividades necesarias para ejecutar la estrategia planteada a mediano y largo plazo.

No. Actividad Meta Responsable — Tiempo - Recursos Presupuesto
Inicio Fin
Impresiones,
o :
1 |Reunién con el duefio de la empresa. Presentar el 100% de la| £\ iante USAC | 04/01/2021 | 04/01/2021 COPIES, Q200.00
propuesta en una sesion. cafioneras,
laptop.
0,
2 |Discusionde la propuesta Aprobar el 100% de la Gerente. 04/01/2021 | 08/01/2021 | Tropuesta Q50.00
propuesta en una semana. administrativo impresa
Impresiones,
Reunion con todo el personal de la empresa Socializar al 100% los cambios Gerente copias,
3 P P que se realizan en la empresa . . 11/01/2021 15/01/2021 cafioneras, Q1000.00
para presentar la propuesta. (Formato 16 y 17) administrativo
en una semana folders,
refaccion.
Seleccidon de los medios para socializar la|Tener al 100% los medios para A definir oor la A definir por la
4 |propuesta. (Rétulos institucionales, formatos 18|socializar la propuesta en una| Gerente general 11/01/2021 15/01/2021 P P
empresa empresa
al 22) semana.
Conseguir en un 100% los Gerente Senvicio
5 |Cotizaciéon de rotulos institucionales. mejores precios para elaborar . . 18/01/2021 20/01/2021 .. Q50.00
. ) administrativo telefonico
los rétulos en tres dias.
1 1 0,
6 |Comprar los rétulos institucionales. Tener disponible ‘en un 100% Gerente. 20/01/2021 | 25/01/2021 Rétulos Q2000.00
los rétulos en una semana. administrativo
N~ Lo incluyeen el
Visibil 100% |
7 |Colocacion de rétulos institucionales. siofizar en un ° 2| Empresaexterna | 26/01/2021 | 26/01/2021 Rétulos costo de Ia
filosofia empresarial en un dia. . .
actividad anterior.
8 Evaluafmon del r?lvel de aceptabilidad de la|Verificar en un 100% el avance Gerente general 17/01/2021 22/01/2021 Impre.smnes Q300.00
filosofia empresarial. (Formato 23) de la propuesta cada semana. Lapiceros
Total Q3,600.00
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Formato 16
Agenda para la presentacion de la filosofia empresarial
y campafia de sensibilizacion
Empresa que se dedica a la comercializacion
de productos accesorios para celulares y equipo de alta tecnologia
Ciudad de Guatemala

Objetivo: presentar, formalizar y explicar al 100% el contenido de la filosofia empresarial en una semana.

Lugar: instalaciones de la empresa

Fecha: 11/01/2021 al 15/01/2021

Dirigido a: Ejecutivos y colaboradores

Actividad Horario AM Responsable
Mensaje de bienvenida 8:00 a 8:20 Gerente general
_Presentac.ic’)n de la filosofia y su 8:25a8:45 Gerente general
importancia
Coffe break 8:45a9:15 Asistente de gerencia
Finalizacion 9:15a9:20 Gerente general

Al finalizar la actividad se le entregara a cada colaborador una copia de la filosofia empresarial (En el
siguiente formato se presenta el disefio de un trifoliar con los elementos del mismo)




9T

Formato 17
Disefio propuesto del trifoliar
Empresa que se dedica a la comercializacién de productos accesorios para celulares y equipo de alta
tecnologia
Ciudad de Guatemala

Somos una empresa que
se dedica a la comerciali-
zacion de productos ac-
cesorios para celulares y
otros productos tecnold-
gicos siempre a la van-
guardia de los estilos y
la moda y la tendencia

actual . A

Nombre ¥ logo de 1la empresa

Filosofia empresarial

—~

[

~J
Mision _ Vision|_Valores

|
/

Informacidn de de la empresa

Nombre de la empresa

Parte frontal



LT

Mensaije para los
colaboradores

En un mundo que cambia
constantemente es necesario
reinventarse y dar un paso ha-
cia el cambio que permita que
las organizaciones experimen-
ten innovaciones que las lle-
ven al éxito.

Este documento resume en
esencia la filosofia empresa-
rial con el fin de que cada uno
de ustedes conozca el conte-
nido de la misma y que se
pueda aplicar con compromiso
y responsabilidad en la practi-
ca . Se presentan las definicio-
nes de la mision, vision, y los
valores que desde ahora se-
ran el timon que orientara el
camino hacia donde la empre-
sa se dirija. Se les desea éxi-
tos en cada una de sus labo-
res y sepan que todos juntos
haremos crecer a la empresa.

Gerente General

Misioén
Somos una empresa dedicada a
brindar productos innovadores
que satisfagan las necesidades
de nuestros clientes con acceso-
rios para celulares y electronicos
de la mejor calidad en el mercado
guatemalteco y Centroamericano
con excelencia en la atencion al
cliente.

Visién
Ser de las empresas lideres en el
mercado guatemalteco y centroa-
mericano en la importacién y co-
mercializacién de accesorios pa-
ra celulares y electrénicos, man-
teniendo la innovacion vy calidad
en las lineas de productos ofreci-

das a los clientes.

Valores

Respeto

Aceptacion y valoracion de las personas
con sus virtudes y defectos, permitiendo
una sana convivencia entre el cliente y

los colaboradores.

Lealtad

Fiel compromiso con los clientes y cola-
boradores con el fin de alcanzar los ob-
jetivos personales y organizacionales
con los cuales se benefician reciproca-

mente.

Honestidad

Entregar al cliente un producto que cum-

pla con las expectativas deseadas.

Responsabilidad

Cumplir con los compromisos adquiridos
con los clientes y los colaboradores.

Parte interna



Campafia de comunicacién para la sensibilizacion de laimportancia de la
filosofia empresarial
Objetivo: concientizar y recordar a los colaboradores a cerca de la importancia de

la filosofia empresarial y su relacion con el desempefio de cada uno.

Meta: transmitir al 100% ideas que generen cambio y reflexion acerca de la
situacién actual y que se dirija a mejorar el sentido de pertenencia de los

colaboradores.

Responsable: Gerente administrativo/Recursos humanos

Procedimiento: cada semana se colocaran afiches tamafio carta en puntos en
donde estén visibles para los colaboradores y de la misma manera se les enviara
por medio de correo electronico el afiche informativo, a continuacién, se presentan

ejemplos de los afiches.



Valoramos
tu trabajo!
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Nuestro interés es
tu crecimiento
profesional

Recuerda nuestra VISION

Ser de las empresas reconocidas en el mercado
guatemalteco y centroamericano en la importacion y
comercializacion de accesorios para celulares y
electrénicos, con innovacion y calidad en las lineas
de productos para cumplir con las expectativas de los
clientes.
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| | -
HAS DEL RESPETO TU MEJOR ALIADO
RESPETO
ACEPTACION Y VALORACION DE LAS
PERSONAS CON SUS VIRTUDES Y
DEFECTOS, QUE PERMITA UNA SANA

CONVIVENCIA ENTRE EL CLIENTE Y
LOS COLABORADORES
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Formato 18 )
Rétulo institucional de la MISION

Empresa que se dedica a la comercializacion
de productos accesorios para celulares y equipo de alta tecnologia

Ciudad de Guatemala

LOGO DE LA EMPRESA

1 Mt.

MISION

Somos una empresa dedicada a comercializar
productos innovadores que satisfagan las
necesidades de nuestros clientes con
accesorios para celulares y electronicos de la
mejor calidad en el mercado guatemalteco y El
Salvador, con respeto, lealtad, honestidad,
responsabilidad y excelencia en la atencion al

cliente.

1 Mt.

Material: Acrilico

Color: Transparente

Fondo: atras del acrilico se pegara un adhesivo de color verde con el texto

de la mision.

En la parte superior central se colocara el logo de la empresa.

Letra: Arial Narrow color negro
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Formato 19
Rotulo institucional de la VISION
Empresa que se dedica a la comercializacion
de productos accesorios para celulares y equipo de alta tecnologia
Ciudad de Guatemala

[ LOGO DE LA EMPRESA ]

VISION

Ser de las empresas reconocidas en el mercado

guatemalteco y centroamericano en la

1 Mt.

importacion y comercializacion de accesorios
para celulares y electronicos, con innovacion y
calidad en las lineas de productos para cumplir

con las expectativas de los clientes.

1 Mt.

Material: Acrilico
Color: Transparente

Fondo: atras del acrilico se pegara un adhesivo de color verde con el texto
de la vision.

En la parte superior central se colocara el logo de la empresa.

Letra: Arial Narrow color negro
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Formato 20
Rotulo institucional de los valores
Empresa que se dedica a la comercializacion
de productos accesorios para celulares y equipo de alta tecnologia

[ LOGO DE LA EMPRESA ]

VALORES

Respeto: Consiste en la aceptacion y valoracién de las

personas con sus virtudes y defectos, permitiendo una sana

1 Mt.

convivencia entre el pablico interno y externo.

Lealtad: Fomentar el fiel compromiso con los clientes y
colaboradores con el fin de alcanzar los objetivos personales
y organizacionales con los cuales se benefician

reciprocamente.

1 Mt.

e Material: Acrilico
e Color: Transparente

e Fondo: atras del acrilico se pegara un adhesivo de color verde con el texto
de los valores.

e En la parte superior central se colocara el logo de la empresa.

e Letra: Arial Narrow color negro.

135



Formato 21
Rétulo institucional del organigrama general propuesto
Empresa que se dedica a la comercializacion
de productos accesorios para celulares y equipo de alta tecnologia
Ciudad de Guatemala

[ LOGO DE LA EMPRESA ]

ORGANIGRAMA GENERAL

GERENCIA
GENERAL

|

DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO
DE FINANZAS ADMINISTRATIVO COMERCIAL

1 Mt.

SECCION DE
RECURSOS —1
HUMANOS

SECCION DE
COMPRAS

SECCION DE
VENTAS

SECCION DE
LOGISTICA

SECCION DE
o DISERIO ¥
PUBLICIDAD

1 Mt.

Material: Acrilico
Color: Transparente

Fondo: atras del acrilico se pegara un adhesivo de color verde con el
organigrama.

En la parte superior central se colocara el logo de la empresa.

Letra: Arial Narrow color negro.

136



Formato 22
Rétulo institucional del organigrama nominal propuesto
Empresa que se dedica a la comercializacion
de productos accesorios para celulares y equipo de alta tecnologia
Ciudad de Guatemala

[ LOGO DE LA EMPRESA ]

ORGANIGRAMA NOMINAL

GERENCIA GENERAL
INo.| Puesto
Gerente general
2 Asistente 1/1

=
™

1 Mt.

Total 2|2

DEPARTAMENTO DE FINANZAS DEPARTAMENTO DE FINANZAS
Puesto E Puesto

Zz
Hl

Jefe de finanzas 1
Encargado de Inventario | 1
Auxiliar contable 1

E
| Jefedeventas |1|1]
Vendedor 10| 1
Encargado de caja

wnfm
NENE]

5.7
Disefiador 1)1
Transportista 1|2
AE

2

sfofufafulw[-E]

Total 3|4

E= Existente
R=Requerido
Fecha de elaboracion: agosto 2020

1 Mt.

e Material: Acrilico

e Color: Transparente

e Fondo: atras del acrilico se pegara un adhesivo de color verde con el
organigrama nominal.

e En la parte superior central se colocara el logo de la empresa.

e Letra: Arial Narrow color negro.
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Objetivo: Conocer en un 100% el nivel de aceptabilidad de la filosofia empresarial en los

Formato 23

Evaluacion del nivel de aceptabilidad de la filosofia empresarial

Empresa que se dedica a la comercializacion

Ciudad de Guatemala

colaboradores de la empresa en un trimestre.

Instrucciones: con base al comportamiento y actitudes de los colaboradores del area
hacia al cumplimiento de la filosofia empresarial se debe llenar este cuestionario,
marcando una X en donde corresponda segun los datos requeridos. Anotar en las

observaciones datos importantes se su area.

de productos accesorios para celulares y equipo de alta tecnologia

Cumplimiento
No Concepto Observaciones
Si No
Los colaboradores le
& Conoce el colaborador la filosofia prestan poca
1 . x importancia porgque nNo
empresarial? . . )
se sienten identificados
con la misma.
> iConoce el colaborador la misian? x
3 LEl colaborador se identifica con la mision? w
LEI| colaborador se compromete con la
4 -
misiGn?
5 &£ El colaborador conoce la vision?
£El colaborador se siente inspirado con la
6 .
wisidgn?
ilLas tareas del colaborador ayudan a
T " .
cumplir la visian?
iLos colaboradores conocen los wvalores de
a8
la empresa?
=1 & Los colaboradores aplican los valores™?
iLos colaboradores comprenden la
10 .
definicion de los valores?
Resultados: Los colaboradores adn no han encontrado el sentido y el significado de la filosofia
emprasarial, no entienden para que sinee.
MNombre vy firma
Cargo del responsable

Nota: Este formato sera llenado por el jefe del departamento

A continuacion, se presentan ejemplos de los formatos para la descripcion

técnica de puestos y de procedimientos:
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Formato 24
Ejemplo de descriptor de puestos
Empresa que se dedica a la comercializacion

de productos accesorios para celulares y equipo de alta tecnologia

Ciudad de Guatemala

1.

Identificacion

Nombre del puesto:

Asistente de gerencia

Unidad administrativa:

Gerencia General

Le reporta a: Gerente General
Le reportan: Ninguno

Fecha de elaboracion: Julio 2020

2. Objetivo

Puesto administrativo encargado de las actividades de asistencia a la gerencia general en la

empresa para el logro de los objetivos y su eficiente funcionamiento, trabajara directamente

con el gerente general.

3.

Atribuciones

Llevar el control de la agenda de la gerencia

Apoyar en la logistica de los eventos institucionales

Contestar las llamadas relacionadas con el trabajo de la gerencia

Organizar y controlar los archivos fisicos y digitales

Facilitar informacién y documentos para la toma de decisiones

Realizar memoria de labores.

Evaluar asuntos laborales.

Entregar informes a gerencia del cumplimiento de las actividades y las deficiencias
Dar seguimiento a las estrategias

Controlar los servicios de mensajeria y mantenimiento en general

Brindar apoyo a los demds departamentos cuando lo necesiten
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Secundarias

. Coordinar capacitaciones con los colaboradores

Ocasionales

e Mediar en conflictos entre el personal.

4, Especificaciones

Educacién

Educacion media (secretaria, perito contador o administracion) con estudios universitarios

deseable en el area de administracion.

Experiencia

Experiencia minima de 2 afios en asistente administrativo o puestos similares.

Habilidades

Alta capacidad para administrar, lider, analitico, que tome decisiones, buenas relaciones
personales, trabajo en equipo, atender tareas multiples, optimizar los recursos, alta capacidad
de aprender.

Destrezas

Manejo de equipo de oficina y de computo, manejo de office al 100%, excelente ortografia y
redaccion.

5. Responsabilidad

Errores

Por documentos confidenciales y su discrecién en asuntos laborales de vital importancia

Equipo de oficina

Computadora, escritorio, silla secretarial, Utiles de oficina: lapiceros, lapices, resaltadores,

papel para impresiones, engrapadora, sacabocados, calculadora.

Relaciones con otros

Tiene relacion con personal de los demas departamentos y con la gerencia general
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Informacién confidencial

Exigente discrecion sobre la situacion econdémica-financiera de la empresa, y expedientes

del personal.

Dinero / Valores

Ninguno

Supervision

Supervision recibida del Gerente general y no tiene personal a su cargo para supervisar.

6. Nivel de esfuerzo
Metal Fisico
90% 10%
7. Condiciones ambientales

Ambiente de oficina: horario de 8 horas sentado en la oficina realizando actividades propias
de su posicidon administrativa.

8. Riesgos

Sujeto a padecer estrés.

Pnr_ngra Actualizacion Pro_X|_nja Elaborado por: Autorizado por:
emision revision
Encargado de
01/01/2021 10/01/2022 recursos Gerente general
humanos

A continuacién, se describe de forma breve la metodologia para la realizacion de

los descriptores de puestos:

1. Organizar un equipo de trabajo que contribuya a la creacién del descriptor de
puestos, es de suma importancia que se conforme con los gerentes de cada

departamento conjuntamente con el encargado de recursos humanos.
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2. Cuando el equipo este conformado sera necesario el analisis y seleccion de las
actividades de cada puesto con la finalidad de determinar si la asignacion de
atribuciones y responsabilidades son adecuadas al puesto y estas contribuyen al

departamento al que pertenece.

3. Cuando se tengan seleccionadas las actividades y demas aspectos necesarios
se procede a plasmar en un documento las especificaciones que en el paso
anterior se consideraron y que en este apartado aparecen ejemplos aplicados que

servirdn como guia.

4. Aprobacion y formalizacion del puesto, en este paso se considera pertinente que
el puesto sea creado y formalizado porque las conclusiones consideran que aporta
al departamento al que pertenece.

5. Con la aprobacién y formalizacion se procede a incluir el puesto en el area

correspondiente y en el organigrama.
6. Socializaciéon del descriptor del puesto al colaborador que ocupa el puesto.

7. Proceso de induccién para el nuevo ocupante del puesto, si en el caso fuera la

primera vez.

7.1 Se realiza la introduccion a la empresa con el objetivo de mostrar lo que es la

organizacion y sus elementos.

7.2 Para finalizar se introduce al colaborador al puesto en el cual se explicara el
nombre del puesto, a qué departamento aparece, quien es el jefe inmediato, el
objetivo del puesto, atribuciones y responsabilidades, espacio fisico en donde
efectuard el trabajo, equipo de oficina asignado, presentacién de compaferos de

trabajo.
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Formato 25
Ejemplo de descriptor de procedimientos
Empresa que se dedica a la comercializacion
de productos accesorios para celulares y equipo de alta tecnologia
Ciudad de Guatemala

Nombre: El ejemplo | Procedimiento: 1 Hoja: 1/3
Titulo: Venta directa|No. De pasos: 10 Fecha: agosto 2020
Inicia: Vendedor Termina: Encargado de caja Ezzgrado por: Juan

DEFINICION

El proceso de venta directa es la sucesion de pasos que la empresa realiza
desde el momento en que intenta captar la atencion de un potencial cliente
hasta que la transaccion final se lleva a cabo, es decir, hasta que se consigue

una venta efectiva del producto.

OBJETIVO ESPECIFICO

Proveer al 100% de productos a los clientes cuando lo necesiten y en el menor

tiempo posible para captar la atencién del consumidor.

NORMAS ESPECIFICAS
e El vendedor debe atender a todos los clientes con respeto y
amabilidad
e El vendedor debe mostrar los productos que los clientes soliciten.
¢ El vendedor debe explicar todas las especificaciones del producto.

e El vendedor debe responder a todas las inquietudes del cliente.
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Nombre: El ejemplo

Procedimiento: 1

Hoja: 2/3

Titulo: Venta directa

No. De pasos: 10

Fecha: agosto 2020

Inicia: Vendedor

Termina: Encargado de
caja

Elaborado por: Juan Pérez

Puesto No. de pasos Actividad

Vendedor 1 qu la blenvgplda al cliente y
brindar atencion

Cliente 2 Solicitud de productos

Vendedor 3 Verifica existencia de producto

Vendedor 31 S_l hay existencias, pasa al
siguiente paso.

Vendedor 3.9 No hay existencias, regresar al
paso 1

Vendedor 4 Exhibir productos a los clientes

Cliente 5 Observa el producto

Cliente 51 Si cumplg con expectativas,
pasar al siguiente paso
No cumple con expectativas,

Cliente 5.2 se termina el proceso o
regresa paso 2

Vendedor 6 Rgsponde a las dudas del
cliente

Cliente 7 Decisién de compra

Vendedor 8 Pregunta por método de pago

Cliente 9 Pasa al area de caja para
pagar por el producto.

Encargado de caja 10 Realiza el cobro del producto y

la entrega el mismo
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Nombre: El ejemplo

Procedimiento: 1

Hoja: 3/3

Titulo: Venta directa

No. De pasos: 10

Fecha: agosto 2020

Inicia: Vendedor

Termina: Encargado de
caja

Elaborado por: Juan
Pérez

Vendedor

Cliente

Encargado de caja

INICIO ’
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3.1 3.2
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Para realizar la descripcion de procedimientos es necesario seguir las siguientes

instrucciones.

o Los gerentes de area deben recabar informacion de los procesos que se
realizan en cada departamento para conocer cuales son los pasos
secuenciales que se ejecutan en cada una.

. Seleccionar los procedimientos adecuados a cada puesto de trabajo segun
los procesos que se realizan.

o La informacién se traslada al encargado de recursos humanos para que se
realice la diagramacién de los procedimientos con un formato que cumpla
con las expectativas de la organizacion los cuales se presentan en este
aparado y en la funcién de organizacion con formatos aplicados a puestos
existentes.

o Dar seguimiento a la elaboraciéon de los procedimientos que se realiza en
coordinacion con el gerente general y los gerentes de los otros
departamentos de la empresa.

o Presentar al gerente general los procedimientos para su revision y correccion
si fueran necesarios.

. Aprobacién de los procedimientos. Al final de cada procedimiento se
colocaran los nombres y firmas de los involucrados en la creacion de los

procedimientos.

Nombre y firma
Gerente general

Nombre y firma Nombre y firma
Encargado de recursos humanos Gerente del departamento

o Para finalizar se implementan los procedimientos que se diagramaron y

plasmaron en el descriptor de procedimientos.
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Cuadro 6
Plan de accion estrategia DA
Empresa dedicada a la comercializacion de productos accesorios
para celulares y equipo de alta tecnologia
Ciudad de Guatemala

Estrategia DA: Implementar un protocolo para la reactivacion de las actividades comerciales considerando las medidas sanitarias necesarias para evitar el contagio de la
enfermedad Covid-19 y atender las necesidades de los clientes.

Objetivo: Definir las aclividades necesarias para ejecutar la estrategia planteada a corto y mediano plazo.

No. Actividad Meta Responsable — Tiempo - Recursos Presupuesto
Inicio Fin
i Informe impreso del
L+]
1 |Reunién con el duefio de la empresa |Fresentar el 100% de la estrategial o oo ysac | 041012021 | 04101201 | contenido de la estrategia, | Q100,00
propuesta, en una sesion. y -
copias, cafionera, laptop
[+]
2 |Discusion de la propuesta. ’:rf;"sb:r;;?a”“ 100% la propuesta en| . onte general | 05/01/2021 | 09/01/2021 | Impresiones, foiders Q25.00
— = - - - -
3 F’fEDaI_ElEIUn del d_ocumento con los|Desarrollar al 100% un documento As:stente_de 09012021 | 10/0212021 Internet, impresiones, Adefinir por la
lineamientos a seguir. (Formato 26) para los colaboradores en un mes. gerencia computadora. empresa
A : v ) : : Servicio telefénico, internet
. o , ,
4 Cofizacion de insumos p_:afa la higiene E[eg[r al 1?0& los insumos con As:stente_ de 1012021 | 171012021 impresiones y correo Q100.00
de los colaboradores y clientes. mejores precios en una semana. gerencia 2
electrénico.
Gel y jabodn antibacterial,
alfombras sanitizantes,
. B . o I
5 Comp_{e_ir !c_ns’ insumos necesarios para|Suministrar al ?D_O/B ala en}presa con As:stentg de 18/01/2021 | 19/01/2021 alcohol, cubrebocas, Q7380.00
la sanitizacion en la empresa. productos de higiene en 2 dias. gerencia caretas, guantes
descartables, papel
higiénico.
Elaboracién de los rdtulos para el|Disefiar al 100% los rétulos para . . . .
6 |sefalamiento interno y externo de la|visibilizar las medidas de seguridad| o SCMC 9% | yo01m021 | 2510172021 |COMPUtadora, impresiones, | Adefinir por a
o gerencia internet. empresa
empresa. {Formato 27) sanitarias en una semana.
Sefializar al 100% las medidas Rétulos impresaos en hojas
7 |colocacion de los rétulos. necesarias para la segundad y| e e s | 260122021 | 31/01/2021 | 98 PAPeEIbond, protectores | 4 4
bienestar de los colaboradores vy para hojas, papel adhesivo,
clientes en & dias. tape.
i L Verificar al 100% los avances en el . i .
g |Fvaluacion del cumplimiento de la) .~ uoionto dela estrategia de forma|  Jefes dedrea | 31/01/2021 | 31/03/2021 | MOTMes de [a situacion de | Adefinir por la
estrategia. mensual la propuesta empresa

Total

Q7805.00




Formato 26
Protocolo para evitar el contagio del Covid-19 y de seguridad sanitaria para
colaboradores y clientes
Empresa dedicada a la comercializacion de productos accesorios para
celulares y equipo de alta tecnologia
Ciudad de Guatemala

l. Lineamientos para el ingreso de los colaboradores y espacio de trabajo

. Uso obligatorio y correcto de mascarillas

X v

X

'5‘?

. Uso obligatorio de caretas

e
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Desinfectarse los zapatos

Desinfectarse las manos

Tomarse la temperatura
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Evitar saludos de beso y mano

Cada espacio de trabajo contara con gel antibacterial y alcohol (alcohol en

atomizador)

p

Desinfectar el area de trabajo
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Lineamientos para evitar el contagio del Covid-19 paralos clientes (Estos

estaran sefialados en las entradas de las sucursales)

Al ingreso a las instalaciones aplicarse gel antibacterial

Tomarse la temperatura

Uso obligatorio de mascarilla

Mantener la distancia en 1.5 metros

Evitar saludos con contacto

Si estornuda utilice las técnicas indicadas por ministerio de salud publica

(Angulo interno de su codo)

Lineamientos para el manejo de los residuos y desechos solidos

Depositar inmediatamente las mascarillas, guantes, toallitas himedas, papel
para el secado de manos en recipientes para la basura.
Colocar bolsas plasticas en los recipientes de basura

Retirar las bolsas de basura y rotularlas para que los encargados de recoger

las mismas sepan que son residuos sanitarios.
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Formato 27

Rétulos para sefialamiento interno y externo
Empresa dedicada a la comercializacion de productos accesorios
para celulares y equipo de alta tecnologia

Ciudad de Guatemala

Recuerda usar la mascarillay protector facial correctamente para tu proteccion

R - P
.E FACE SHIELD ’ s‘.
- ¥ —




€GT

Antes de ingresar debes tomarte la
temperatura

Desinfecta tus zapatos antes de
ingresar a las instalaciones

¥




121

Por tu salud desinféctate las manos

Desinfecta tu area de trabajo




GGT

Evitar saludar de beso y mano




oGT

Ejemplo del distanciamiento de los colaboradores y de los clientes

1.5 metros 1.5 metros
Vitrina
.-'f----_hhh‘-‘\h
1.5 metros j  Cliente % 1.5 metros
-+ » | 2 |- -

Distanciamiento social

[ Alfombra sanitizante ]




3.3.1.4 Evaluacion de estrategias

La evaluacion de las estrategias es vital para el bienestar de la empresa y para
gue estas sean efectivas se hace necesaria la verificacion de cada una de manera
periodica para corroborar su avance, y los resultados que se obtuvieron con la

ejecucion.

La evaluacion de las estrategias estara a cargo del nivel estratégico y tactico
representado por el gerente general y gerentes de departamento quiénes tendran
la responsabilidad de analizar y de proponer medidas correctivas que permitan que
se desarrolle la estrategia, se propone un formato que permitird evaluar las
estrategias y verificar el avance y las necesidades de mejoras, a continuacion, se

describe el formato a utilizar.

1. En la primera columna se encuentra el nimero de la estrategia.
En la segunda columna se encuentra definida la estrategia.

3. Seguidamente se encuentra el nimero de actividades que son necesarias
para cumplir la estrategia.

4. Después se encuentra una columna donde se anotara las actividades que ya
se realizaron.

5. En la siguiente columna se encuentra un indice para evaluar en porcentaje
el avance de la estrategia.

6. En las siguientes tres columnas aparecen preguntas que seran necesarias
responder para conocer qué aspectos se necesitan mejorar y las sugerencias
para que la estrategia se cumpla o cambios necesarios en beneficio de la

empresa.
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Formato 28

Matriz para la evaluacion de estrategias
Empresa dedicada a la comercializacion de productos accesorios para celulares y equipo de alta

tecnologia
Ciudad de Guatemala

. . ., Ha progresado la
¢Cambios ¢Han ocurrido ¢riaprog
. : empresa de manera
importantes en la cambios ; . .
A B ¢ posicién importantes en la satisfactoria hacia
No. Estrategia Totalde | Actividades | Avance . . ellogo delos Observaciones
- . estratégicade la |posicion externade -
actividades | realizadas | B/A*100 objetivos
empresa? laempresa? X
establecidos?
Sl NO Sl NO Sl NO
Aperturar nuevas sucursales en diferentes puntos
estratégicos cercanos a la ciudad y municipios aledafios y Se ha aperturado una nuvea tienda y con los
1 asi aprovechar el crecimiento de la demanda y los clientes 1 5 45% X X X cambios que se hanimplementado ha
potenciales. permitido a la empresa posicionarse en el
mercado.
Obtener la certificacion de normas de calidad y servicio para .
aprovechar el crecimiento de la demanda, los tratados de Hasta el momento no se han producido
2 |libre comercio, clientes potenciales y minimizar las 9 3 33% X X X cambios porque se ha estancado el
debilidades internas. proceso para obtener la certificacion pero
ya se han implentado cambios importantes.
Promover la variedad de productos a través de medios
ublicitarios para informaFr)a los clientes acerca de la El proceso se ha estancado porque no se
3 |P p 11 7 64% X X X ha concluido el proceso de contratar a la
empresa y sus productos. s
empresa para llevar acabo la publicidad.
Plan promocional para impulsar la venta de los productos de
4 la empresa y aprovechar las fortalezas y hacerle frente a los 6 6 100% N N N Con el plan promocional se ha logrado
precios bajos de la competencia. incrementar las ventas de los productos.
Programa de desaroll orgarizacioral que contemple ol Se ha logrado con éxito implementar los
IO Ieumu:n 0 de ? orgaTza((:jmT cfon ‘?'mé) en|1en acion de elementos de planeaciony organizaciony
5 [0s€ ?‘mef‘,"s eins lr?msn 0s de ?_ unmorf]i ‘e p f_;meaculan y 7 7 100% X X X ha permitido a los colaboradores aumentar
organléauon,l conle .lr: e cqmpelz ir con eficiencia en el la eficiencia y el compromiso personal y con
mercado nacional e internacional. la empresa.
Implementar un protocolo para la reactivacion de las
actividades comerciales considerando las medidas " . .
L N . . Se logro cumplir con los lineamientos
6 |sanitarias necesarias para evitar el contagio de la 7 7 100% X X X . )
i g establecidos en la estrategia.
enfermedad Covid-19 y atender las necesidades de los
clientes.




3.3.2 Funcién de organizacion
Con la finalidad de optimizar la gestion administrativa se proponen los siguientes

cambios en los elementos e instrumentos de la funcién de organizacion:

3.3.2.1 Elementos de organizacion

Seguidamente, se presentan los elementos propuestos de organizacion:

a. Funciones
A continuaciéon, se definen las funciones de las principales unidades

administrativas:

Gerencia general

Representar formalmente a la empresa
Verificar el cumplimiento de lo planeado
Buscar oportunidades de negocio

Supervisar las unidades administrativas

N X X X\ F

Coordinar de actividades administrativas de los departamentos de la

empresa

<\

Ejecutar estrategias para promover las mejoras en la empresa

Departamento de finanzas

Controlar de ingresos y egresos

Realizar pagos generales (pago de planilla y de proveedores)
Revisar y cumplir con los impuestos

Administrar y actualizar los estados financieros

AN N N U

Revisar y administrar el inventario

w

Departamento administrativo
Planificar, organizar, integrar, dirigir y controlar las actividades

administrativas en beneficio de la empresa y sus colaboradores.
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b.

Organizar a la empresa para que se cumplan con lo establecido en la filosofia
empresarial.

Verificar el avance de las estrategias y proponer mejoras.

Administrar de forma eficiente los recursos de la empresa: recurso humano,
financiero, material y tecnolégicos.

Realizar los procesos idoneos para reclutar y seleccionar al recurso humano
por medio del area que lleva el mismo nombre.

Capacitar y desarrollar a los colaboradores

Departamento comercial

Administrar la fuerza de venta (Venta directa)
Atencion al cliente

Cobros

Mantener la actualizacion de inventario de tiendas
Administrar de redes sociales

Implementar de la publicidad

Realizar promociones

Transportar y trasladar de productos
Planificar de rutas para abastecimiento
Abastecer a las sucursales

Realizar proceso de compra

Negociacion con proveedores

Jerarquias

A continuacion, se detallan los niveles jerarquicos que se proponen a la empresa:

Nivel estratégico

En este nivel se encuentra el gerente general responsable de la toma de

decisiones y la planificacién a largo plazo.
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C.

Nivel tactico
Los integrantes de este nivel les corresponden la responsabilidad de la
ejecucion de las decisiones emanadas de la gerencia general y que cumplan
en el mediano plazo, y esta compuesto por los gerentes de los departamentos
de finanzas, comercial y administrativo. También se incluyen los jefes de
compras, ventas, logistica, disefio y publicidad, encargado de recursos

humanos.

Nivel operativo
La responsabilidad de este nivel esta estrechamente relacionada con el trabajo
directo de las actividades que ayudaran a que se cumplan los objetivos de la
organizacion y la conforman los siguientes puestos asistente de gerencia,
auxiliares administrativos, encargado de inventario, auxiliar contable,
responsable de caja, vendedor, disefiador, transportista, encargado de bodega

y el auxiliar de bodega.

Puestos

A continuacion, se desarrolla los cambios sugeridos para la unidad de analisis, en

un formato que compara los puestos actuales con los que se proponen.

161



Formato 29

Puestos actuales y puestos propuestos
Empresa dedicada a la comercializacion de productos accesorios para
celulares y equipo de alta tecnologia

Ciudad de Guatemala

Puestos actuales

Puestos propuestos

Gerencia general

1. Gerente general
1 Gerente general
2. Asistente de gerencia Asistente de gerencia
Area de finanzas Departamento de finanzas
3 Gerente de finanzas
3. Contador general
4 Encargado de inventario
4. Encargado de inventario 5 |Auxiliar contable
5. Auxiliar contable 6 |Responsable de caja
. ) Departamento administrativo
6. Auxiliar contable fiscal
7 Gerente administrativo
Area ventas y comercializacion . o .
8 Auxiliar administrativo
7. Gerente de ventas 9 |Encargado de recursos humanos
- 10 |Auxiliar de recursos humanos
8. Supervisor de ventas
Departamento comercial
9. Encargados de tienda -
11 |Gerente comercial
10. Cajero 12 |[Jefe de compras
11. Vendedor 13 |Auxiliar administrativo de compras
. . 14 (Jefe de ventas
Disefo y publicidad
15 |Auxiliar administrativo de ventas
12. Encargado de diseio y publicidad 16 |Supervisores de venta
Area de administracion 17 |[Vendedores
oo . 18 |Encargados de tienda
13. Encargado de administracion
19 |Jefe del area logistica
14 . L . L
20 |Auxiliar administrativo de logistica
Logistica 21 |Encargado de bodega
14. Encargado de transporte 22 |Awdliar de bodega
23 |Transportista
15. Encargado de bodega
24 |Jefe de disefio y publicidad
16. Bodeguero 25 |Disefiador

Los puestos nuevos propuestos responden al objetivo que se establecid

anteriormente porque en el transcurso del tiempo la empresa seguira creciendo y

es poco funcional trabajar con la estructura y puestos actuales.
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Los puestos que se proponen y que aun no estan formalmente establecidos se
pueden implementar paulatinamente segun sean las condiciones organizacionales
y financieras de la empresa. Seguidamente se presentan rangos salariales para

los puestos nuevos propuestos.

Puestos nuevos Rango de Salarios
Gerentes de area Q6,012.09 Q31,474.80
Jefes de seccion Q5,368.96 Q15,781.49

Encargado de recursos
humanos

Auxiliares administrativos Q2,825.10 Q8,127.77

Q3,419.27 Q12,657.46

Fuente: https://tusalario.org/guatemala
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3.3.2.2 Estructura organizacional
Con base a la division que se realiza de las actividades, la departamentalizacion y
los niveles jerdrquicos a continuacion, se propone la estructura organizacional

representado en los siguientes organigramas.

Gréfica 19
Organigrama general propuesto
Empresa dedicada a la comercializacion de productos accesorios para
celulares y equipo de alta tecnologia
Ciudad de Guatemala

GERENCIA
GENERAL
DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO
DE FINANZAS ADMINISTRATIVO COMERCIAL
SECCION DE -
RECURSOS L SECCION DE
HUMANOS COMPRAS

SECCION DE
VENTAS

SECCION DE
LOGISTICA

SECCION DE
L DISENO Y
PUBLICIDAD

Fecha de elaboracion: agosto 2020
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Grafica 20
Organigrama nominal propuesto
Empresa dedicada a la comercializacion de productos accesorios para
celulares y equipo de alta tecnologia
Ciudad de Guatemala

GERENCIA GENERAL
No. Puesto E[(R
1 Gerente general 111
2 Asistente 1(1
Total=[{2]| 2
DEPARTAMENTO DE FINANZA S DEPARTAMENT O DE ADMINISTRACION DEPARTAMENTO COMERCIAL
No. Puesto E(R No. Puesto E[R No. Puesto E[R
1 Gerente definanzas ol 1 Gerente adminstrativo 01 1 Gerente comercial 11
2 Encargado de inventario 1(1 2 Auxiliar administrativo 0l1 2 Jefe de compras 0|1
3 Auxilisr contable 112 3 Encargado de recursos humanos 0|1 3 Auxilisr administrativo decompras (0 | 1
4 Responsable de csjs 5|7 4 Auxilisr de recursos humancs 01 4 Jefe de ventas 0|1
5 Auxiliar administrativo de ventas 011
6 Supervisor de ventss 02
F f Vendedares 10(14
8 Encargado de tienda 0|7
9 Jefe del &ea logistica 01
10 [ Auxilier administrativo de logistica | 0 | 1
1 Encargado de bodegs 111
12 Auxiliar de bodega 112
13 Transportists 112
14 Jefe de disefioy publicidad 0f1
15 Disefiador 101
Total=| 8 11 Total =(0 | 4 Total =[15 (37
E = Existente
R = Requerido

Fecha de elaboracién: octubre 2020
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Cuadro 7
Plan de accion para la presentacion de cambios en los puestos y estructura organizacional
Empresa dedicada a la comercializacion de productos accesorios para celulares y equipo de alta
tecnologia
Ciudad de Guatemala

[Nombre del plan: Presentacién de los cambios en los puestos y estructura organizacional.

Objetivo: Definir las actividades necesarias al 100% de lo realizado en el corto vy mediano plazo.
. Tiem Presupuest
No. Actividad Meta Responsable — po - Recursos P
Inicio Fin o
Impresiones,
1 |Reunion con el duefio de la empresa Presentar el 100% de laj Estudiante |, 0105001 | gar01/2021 copias, Q50.00
propuesta en una sesion. USAC canaoneras,
laptop.
Informe
robar al 100% la Gerente
2 |Discusion de la propuesta Ap 05/01/2021 | 10/01/2021 | impreso de la Q50.00
propuesta en una semana. general
propuesta
Presentacion de la propuesta a los Impresiones,
colaboradores del nivel administrative #1.|Comunicar al 100% la Gerente copias,
3 |"Taller: importancia de tener puestos que|creacion de nuevos puestos administrativo 18/01/2021 | 22/01/2021 refaccion, Q500.00
aporten valor a la organizacion” (Formatolen 5 dias habiles. computadora,
30) cafionera.
Presentacion de I.a pmpl.llelsta Ia los) Socializar al 100% los rmpresliones,
colaboradores del nivel administrativo #2. cambios que Se presentan en Gerente coplas,
4 |"Taller: Organizacién formal: estructura 9 P .. . 18/01/2021 | 22/01/2021 refaccion, Q500.00
N . = nueva estructural administratno
organizacienal como ventaja competitiva o . computadora,
organizacional en 5 dias. -
(Formato 31) cafnonera.
Modificar al 100% los
Impl ic i | T r finir por
5 mplementacion de los cgmbms en Iospuestgs y la estructura a las Gje .enle. 2310172021 | 2310772021 Recursos A definir po
puestos y estructura (Organigrama nueve) [necesidades de la empresa| administrativo humanos la empresa
en 7 meses.
Evaluar = 100% de Ilo Recursos A definir por
6 | Evaluar lo realizado de la propuesta. realizado de maneral Jefes de area | 18/02/2021 |30/07/2021 po
humanos la empresa.
mensual.
Total| Q1100.00




Formato 30
Socializacion de los cambios en los puestos
Empresa que se dedica a la comercializacion
de productos accesorios para celulares y equipo de alta tecnologia
Ciudad de Guatemala

Taller 1: “Importancia de tener puestos que aporten valor a la organizaciéon”

Objetivo: sensibilizar a los colaboradores en la necesidad del cambio e la organizacién.

Desarrollo de la actividad

La gerencia general: por medio de correos u otros medios les informara a los colaboradores

administrativos el dia, hora y lugar en donde se llevara a cabo la actividad.

Realizacion del taller

1. Introduccién: palabras de bienvenida por parte del personal organizador.
2. Presentacién del taller: en esta parte el gerente general explicara los puntos siguientes:

¢ Que es un puesto como unidad que conforma la estructura de la organizacion.

e Laimportancia de un puesto en la empresa

e Caracteristicas de un puesto

e Como saber si los puestos son los necesarios en la empresa

e Como modificar los puestos existentes y eliminar los que no aportan valor a la

organizacion.

e Laimportancia del nombre del puesto segln la categoria

e Los costos de implementar nuevos puestos

e Lanecesidad de realizar modificaciones a los puestos

e Los puestos que agregan valor a la organizacion.

e Presentacion y explicacién de los nuevos puestos y la necesidad de su implementacion.
3. Espacio de preguntas acerca de los temas expuestos.
4. Espacio para que se presenten sugerencias (El asistente de gerencia tomara nota de las

sugerencias para luego analizarlas)

Cierre de la actividad

Palabras de cierre

167




Formato 31
Socializacion de los cambios en la estructura organizacional
Empresa que se dedica a la comercializaciéon
de productos accesorios para celulares y equipo de alta tecnologia
Ciudad de Guatemala

Taller 2: Organizacién formal: estructura organizacional como ventaja competitiva

Objetivo: sensibilizar a los colaboradores en la necesidad del cambio en la organizacion.

Desarrollo de la actividad

La gerencia general: por medio de correos u otros medios les informara a los colaboradores

administrativos el dia, hora y lugar en donde se llevara a cabo la actividad.

Realizacion del taller

1. Introduccién: palabras de bienvenida por parte del personal organizador.
2. Presentacién del taller: en esta parte el gerente general explicara los puntos siguientes:

e Organizacion formal: Estructura formal

e Las organizaciones en la actualidad

e El cambio en las organizaciones

e Laestructura organizacional

e La ventaja competitiva de tener una estructura organizacional

e Divisién del trabajo

e Especializacion del trabajo

e Ladefinicion de la jerarquia y su ventaja

e Lajerarquiay la delegacion

e Lajerarquiay la responsabilidad

e La descentralizacion de la autoridad

e Explicaciéon de organigrama propuesto (ventajas y beneficios)

3. Espacio de preguntas acerca de los temas expuestos.
4. Espacio para que se presenten sugerencias (El asistente de gerencia tomard nota de las

sugerencias para luego analizarlas)

Cierre de la actividad

Palabras de cierre
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3.3.2.3 Disefio organizacional

A continuacion, se desarrollan los elementos del disefio organizacional propuesto:

a. Tipo de estructura organizacional
Por la agrupacion de las actividades y la basqueda de la especializacion de cada
area el tipo de estructura es funcional, al unificar las actividades segun la

naturaleza de las mismas, lo cual proporciona formalidad.

b. Dimensiény categorias de la estructura

Para la unidad analisis se propone una estructura con dimension vertical que se
presenta en correspondencia con el tamafio de la empresa y con tres categorias,
estratégico conformado por la gerencia general, tactico con los departamentos de
finanzas, administrativo, comercial y los jefes de las secciones de compras, ventas,
logistica y disefio y publicidad; en el nivel operativo con los colaboradores que
ocupan los siguientes puestos asistente de gerencia, auxiliares administrativos,
encargado de inventario, auxiliar contable, encargado de caja, vendedor,
encargados de tienda, supervisores, diseflador, transportista, encargado de

bodega y auxiliar de bodega.

c. Modelo del disefio organizacional y sus caracteristicas

Se propone utilizar el modelo mecanicista por la formalizacion y seriedad que
representa, lo cual permitir4 establecer atribuciones a cada puesto de trabajo por
medio de descriptores de puestos y de acuerdo a esto hacer una separacion de
las actividades creando la especializacion de cada unidad administrativa con el
establecimiento de lineas de comunicacion formales y una cadena de mando
definida lo cual se visualiza en el organigrama general propuesto, con la

centralizacion de la autoridad en los jefes de cada unidad administrativa.
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d. Tipo de departamentalizacion

La departamentalizacion sugerida para la empresa es de tipo funcional acorde a
la concentracion de las actividades en grupos similares con lo que se evitara la
duplicidad de funciones y se aprovecharan los recursos, por el tipo de empresa

esta es la departamentalizacion ideal.

e. Tramo de control administrativo

Segun la organizacién y la estructura de la organizacion se propone un tramo de
control estrecho para las diferentes areas que componen la empresa, de acuerdo
a la cantidad de colaboradores que se tendrén a su cargo lo que permitird una

mejor supervision de las actividades.

Con este tipo de tramo de control estrecho el crecimiento sera vertical con la
agrupacion de los colaboradores en tres categorias organizacionales en donde
cada encargado de las unidades administrativas tendra a cargo entre 2-6 personas
siendo la excepcion el area de ventas que tendra mas personas que supervisar
por ser la unidad que se encarga de la actividad principal, con el tramo de control
sugerido a la organizacion se podra delegar la autoridad desde el gerente general

y que a su vez delegara a los jefes de finanzas y ventas.

f.  Sistema de organizacion

Con las caracteristicas presentadas por la empresa y las sugerencias dadas en
los apartados anteriores el sistema de organizacién a utilizar sera el funcional en
el cual la transmision de la autoridad viene del nivel superior y desciende hasta los
niveles inferiores a los encargados de cada una de las unidades administrativas
separadas segun su especialidad, por lo cual se descentraliza la autoridad del
gerente general el cual debera seguir las lineas de comunicacion visualizadas en
el organigrama nominal hacia los jefes de las areas subyacentes de los cuales

emanara lo trasladado por el nivel superior.
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3.3.2.4 Instrumentos de organizacion

A continuacién, se presentan los instrumentos propuestos para la unidad de
analisis.

a. Descripcion técnica de puestos

En la siguiente pagina, se proponen 3 descriptores de puestos para la unidad de

andlisis.
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DESCRIPCION DEL PUESTO DE TRABAJO
GERENTE GENERAL

l. Identificacion

Nombre del puesto: Gerente general
Unidad administrativa: Gerencia general
Le reporta a: Ninguno

Gerente de finanzas
Le reportan: Gerente administrativo

Gerente comercial

Fecha de elaboracién: Agosto 2020

Il. Objetivo

Lograr el cumplimiento de los planes establecidos y la utilizacion efectiva de los recursos para
la consecucion de los objetivos organizacionales con la implementacién de estrategias que
aprovechen las fortalezas y las oportunidades del entorno.

1. Atribuciones

e Representar legalmente a la empresa

¢ Administrar el patrimonio de la empresa

e Planificar, organizar, dirigir, ejecutar, controlar y evaluar el desarrollo de cada
unidad administrativa de la empresa.

e Evaluar periédicamente los planes y objetivos de la empresa

e Planear, organizar y controlar las actividades de comercializacion

o Definir estrategias funcionales de la empresa

e Administrar todos los recursos de la empresa

e Realizar reuniones semanales con los jefes de cada unidad administrativa

e Desarrollar nuevos proyectos de inversion

IV.  Especificaciones

Educacién

Licenciado en administracion de empresas con maestria de preferencia en el area de

administracion de negocios.
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Experiencia

Experiencia minima de 3 a 5 afios en puestos similares.

Habilidades

Alta capacidad para dirigir y administrar personal, lider, analitico, que tome decisiones,
buenas relaciones personales.

Destrezas

Manejo de equipo de oficina y de cémputo. Manejo de programas office, Excel, Word, Power

point, prezi, Power Bl, Excelente redaccién y ortografia.

V. Responsabilidad

Errores

Por la administracidn de los recursos de la empresa, las decisiones y su impacto sobre la
empresa, el éxito o el fracaso en el logro de los objetivos organizacionales, por la

implementacién de estrategias y su aporte positivo 0 negativo a la empresa.

Equipo de oficina

Por el equipo de oficina asignado: computadora, impresora, protector de voltaje, silla

ejecutiva, escritorio ejecutivo, internet, Utiles de oficina.

Relaciones con otros

Tiene relacion con todo el personal del departamento de finanzas, administrativo y comercial.

Informacién confidencial

Exigente discrecion sobre la situacidon econémica y financiera de la empresa.

Dinero / Valores

Responsable por los intereses financieros de la empresa, pero no maneja dinero en efectivo

y otros valores.

Supervisién

Sobre los colaboradores de los departamentos de finanzas y ventas.

VI. Nivel de esfuerzo
Metal Fisico
90% 10%
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VIl. Condiciones ambientales

El trabajo se realiza en su totalidad en un ambiente de oficina en horarios diurno de 8 horas,

sentado en su escritorio, con ventilacion, iluminacion y una infraestructura adecuada para la

realizacion de sus actividades.

VIIl. Riesgos
Sujeto a padecer estrés.
P“F“.e,ra Actualizacion Pro.x'.ma Elaborado por: Autorizado por:
emision revision
Encargado de
01/01/2021 10/01/2022 recursos Gerente general
humanos
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DESCRIPCION DEL PUESTO DE TRABAJO
GERENTE COMERCIAL

. Identificacion

Nombre del puesto: Gerente comercial
Unidad administrativa: Departamento comercial
Le reporta a: Gerente general

Vendedores, supervisores, encargados de caja,
jefes de compras, ventas, logistica y disefio y
Le reportan: publicidad, Encargado de bodega, Auxiliar de
bodega, Transportista, disefiador, auxiliares

administrativos del area.

Fecha de elaboracién: Agosto 2020

Il. Objetivo

Coordinar las actividades de la fuerza de ventas, los planes de comercializacion, a fin de
lograr el posicionamiento de la empresa, en base a politicas establecidas para la promocion,

distribucion y venta de productos a fin de lograr los objetivos.

1. Atribuciones

e Administrar de forma eficiente los recursos que dispone el area comercial en

especial la fuerza de ventas.

e Gestionar los procesos de compras agiles y con los mejores precios para asegurar
el abastecimiento de productos en la empresa.

e Definir los objetivos de venta que debe alcanzar cada vendedor individualmente y
en equipo.

¢ Intervenir en las decisiones de la empresa relacionadas con la comercializacion de
productos.

e Diseflar y presentar estrategias de ventas e informes para que los analice la

gerencia de la empresa.
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e Resolver los problemas, quejas o consultas que surjan relacionadas con su
departamento, asi como tratar y mantener buenas relaciones con los clientes.
e Administrar el inventario de productos de manera que se tengan los mismos en

cada una de las sucursales.

IV. Especificaciones

Educacién

Licenciado en administracion de empresas con maestria en mercadeo de preferencia.

Experiencia

Experiencia minima de 3 a 5 afios en puestos similares.

Habilidades

Alta capacidad para dirigir y administrar personal, lider, analitico, capacidad de negociacion,

buenas relaciones personales, trabajar orientado a metas.

Destrezas

Manejo de equipo de oficina y de computo, conocimiento de técnica y métodos de marketing

actuales, manejo de programas como Power BI, Excel avanzado.

V. Responsabilidad

Errores

Supervision de los colaboradores, administracion de la fuerza de ventas, procesos de compra,
implementacién de estrategias que generen beneficios a la empresa, por el disefio y

publicidad y el impacto de la misma.

Equipo de oficina

Por el equipo de oficina asignado: computadora, impresora, proyectores, protector de voltaje,

silla ejecutiva, escritorio ejecutivo, internet, Utiles de oficina.

Relaciones con otros

Tiene relacion con el gerente general, gerente de finanzas, gerente administrativo y el

personal del departamento.
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Informacién confidencial

Se le exige discrecién con la informacion emitida en el departamento y su uso exclusivo para

la empresa y la toma de decisiones.

Dinero / Valores

Es una posicion administrativa que no requiere el manejo de dinero y de otros valores.

Supervision

Sobre los colaboradores del departamento comercial y recibe supervision del general.

VI. Nivel de esfuerzo

Metal Fisico
90% 10%
VIl. Condiciones ambientales

El trabajo se realiza en su totalidad en un ambiente de oficina en horarios diurno de 8 horas,
sentado en su escritorio, con ventilacion, iluminacién y una infraestructura adecuada para la

realizacion de sus actividades y eventualmente se visitara las sucursales.

VIIl. Riesgos

Sujeto a padecer estrés.

P”T“.e,ra Actualizacion PVO.X'TPa Elaborado por: Autorizado por:
emision revision
Encargado de
01/01/2021 10/01/2022 recursos Gerente general
humanos
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DESCRIPCION DEL PUESTO DE TRABAJO
GERENTE DE FINANZAS

. Identificacion

Nombre del puesto: Gerente de finanzas
Unidad administrativa: Departamento de finanzas
Le reporta a: Gerente general

Encargado de inventario, auxiliar contable vy
Le reportan: )
responsable de caja.

Fecha de elaboracién: Agosto 2020

Il Objetivo

Supervisar el flujo de dinero y los activos que entran y salen de la empresa. manejar
informacion financiera, documentar y redactar informes, analizar tendencias y evaluar el

desempenio de la empresa.

1. Atribuciones

¢ Manejar informacion financiera, documentar informes, analizar tendencias y evaluar
el desempefio de la empresa.

e Revisar y desarrollar politicas financieras de la empresa.

o Dirigir la recopilacion y el andlisis de la informacion financiera.

e Evaluar costos y ganancias para prever el logro de los objetivos establecidos.

e Evaluar periddicamente los procedimientos financieros y dar las recomendaciones
correspondientes o sugerir posibles mejoras.

e |dear métodos para maximizar las ganancias de la empresa.

\VA Especificaciones

Educacién

Licenciado en administracion de empresas, auditoria. Carrera a fin.

Experiencia

Experiencia minima de 3 a 5 afios en puestos similares.

Habilidades
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Alta capacidad para dirigir y administrar personal, lider, analitico, capacidad de negociacion,
buenas relaciones personales, trabajar orientado a metas. Conocimiento de leyes fiscales,

contables y financieros.

Destrezas

Manejo de equipo de oficina y de computo, manejo de SAP y otros programas contables,

conocimientos de las normas financieras y contables.

V. Responsabilidad

Errores

Supervision de los colaboradores, implementacion de estrategias financieras, indicadores

financieros, por malas practicas financieras, omitir informacion.

Equipo de oficina

Por el equipo de oficina asignado: computadora, impresora, proyectores, protector de voltaje,

silla ejecutiva, escritorio ejecutivo, internet, Utiles de oficina.

Relaciones con otros

Tiene relacion con el gerente general, gerente administrativo y comercial y colaboradores del

departamento.

Informacién confidencial

Estados financieros
Flujos de efectivo

Informes anuales, semestrales y trimestrales, impuestos.

Dinero / Valores

El gerente de finanzas estara encargado de manejar los fondos y que se destinaran a las

distintas actividades de la empresa, no se maneja efectivo ni valores.

Supervisién

Sobre los colaboradores de los departamentos de finanzas.

Supervision recibida del gerente general
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VL. Nivel de esfuerzo

Metal

Fisico

90%

10%

VIl. Condiciones ambientales

El trabajo se realiza en su totalidad en un ambiente de oficina en horarios diurno de 8 horas,

sentado en su escritorio, con ventilacion, iluminacion y una infraestructura adecuada para la

realizacion de sus actividades.

VIIl. Riesgos

Sujeto a padecer estrés.

Primera o Préoxima . . )
emision Actualizacion revision Elaborado por: Autorizado por:
Encargado de
01/01/2021 10/01/2022 recursos Gerente general
humanos
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b.

Descripcion técnica de procedimientos

Con la finalidad de estandarizar las actividades en la unidad de analisis, a

continuacion, se proponen 2 descriptores de procedimientos uno para el

departamento de finanzas y el otro para la seccidn ventas:

Nombre: El ejemplo Procedimiento: 1 Hoja: 1/3

Titulo: Inventario fisico No. de pasos: 8

Fecha: agosto

2020
L . Termina: Gerente de Elaporado
Inicia: Gerente de finanzas fi por: Juan
inanzas <
Péerez
DEFINICION

El inventario fisico es una operacion que busca establecer la existencia fisica
de productos que pertenecen a la empresa y que estan almacenados en las
bodegas centrales. Esta revision debe constatarse con las existencias que

aparecen en los registros contables de la empresa a la fecha del conteo.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar la existencia fisica de los productos que se encuentran en
la bodega.
Mejorar el control de los productos en bodega.
Definir la periodicidad para realizar la toma fisica de inventario en
bodega.

NORMAS ESPECIFICAS

El gerente de finanzas debe programar cuando se realizara el
inventario.
El levantamiento del inventario fisico en bodega se debe realizar una

vez al mes.

Se debe presentar un informe del resultado del inventario fisico
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Nombre: El ejemplo

Procedimiento: 1

Hoja: 2/3

Titulo: Inventario fisico

No. de pasos: 8

Fecha: agosto 2020

Inicia: Gerente de
finanzas

Termina: Gerente de
finanzas

Elaborado por: Juan
Pérez

Puesto

No. de pasos

Actividad

Programa el inventario

Gerente de finanzas 1 -
fisico
Prepara informes de las
Encargado de inventario 2 existencias de los
productos
Prepara de instrumentos y
Encargado de inventario 3 formatos para realizar el
inventario
Autoriza del
Gerente de finanzas 4 levantamiento fisico del
inventario
Encargado de inventario 5 Comienza el inventario
Encargado de inventario 6 Elabora informe
7 Verifica los resultados
Si existen faltantes, se
Gerente de finanzas 7.1 toman medidas
correctivas
No hay faltantes se pasa
7.2
al paso 8
Elabora informe con los
Gerente de finanzas 8 resultados con las

medidas correctivas y
ajustes realizados.
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Nombre: El ejemplo

Procedimiento: 1

Hoja: 3/3

Titulo: Inventario fisico

No. de pasos: 8

Fecha: agosto 2020

Inicia: Gerente de
finanzas

Termina: Gerente de
finanzas

Elaborado por: Juan
Pérez

Gerente de finanzas

Encargado de inventario

INICIO

-0 0140 043

Sl

NO

7.2

FIN

7

2

A

3

e

5
6

©
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Nombre: El ejemplo Procedimiento: 2 Hoja: 1/3

Titulo: Cobro en caja No. de pasos: 8 Fecha: agosto 2020
Inicia: Responsable de |Termina: Auxiliar Elaborado por: Juan
caja contable Pérez

DEFINICION

Proceso mediante el cual se hace efectivo un pago por concepto de una

compra.

OBJETIVO ESPECIFICO

1. Garantizar el cobro y registro de las ventas al contado y con tarjetas

de crédito o débito que realicen los clientes.

NORMAS ESPECIFICO

1. Elresponsable de caja debe saludar a todos los clientes

2. Se debe preguntar cual es el método de pago (Efectivo o tarjeta)

3. En caso de que el cobro sea con tarjeta se debe solicitar los
documentos que acrediten al titular de la tarjeta

4. Debe entregar la factura original al cliente y las copias al departamento

de finanzas
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Nombre: El ejemplo

Procedimiento: 2

Hoja: 2/3

Titulo: Cobro en caja

No. de pasos: 8

Fecha: agosto 2020

Inicia: Responsable
de caja

Termina: Auxiliar
contable

Elaborado por: Juan
Pérez

Puesto

No. De pasos

Actividad

Recibe producto que se

Responsable de caja 1 .
cobrara
Responsable de caja 2 Atencion al cliente
Responsable de caja 3 Realiza facturacion
Responsable de caja 4 Entrega el producto y
factura
Responsable de caja 5 Efectia cuadre de caja
Envia de documentos del
Responsable de caja 6 corte de caja al
departamento de finanzas
Auxiliar contable r Recibe do_cumentos del
corte de caja
Auxiliar contable 8 Verifica los documentos
Si todo esta correcto se
8.1 archivan los documentos
y finaliza el proceso
8.2 No esta correcto regresa

al paso 5
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Nombre: El ejemplo

Procedimiento: 2

Hoja: 3/3

Titulo: Cobro en caja

No. de pasos: 8

Fecha: agosto 2020

Inicia: Responsable de
caja

Termina: Auxiliar
contable

Elaborador: Juan
Pérez

Encargado de caja

Auxiliar contable
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3.3.3 Presupuesto paraimplementar la propuesta
Para que la empresa lleve a cabo la propuesta a continuacion, se presentan los

costos para su implementacion:

Cuadro 8
Presupuesto para implementar la propuesta
Empresa dedicada a la comercializacion de productos accesorios para
celulares y equipo de alta tecnologia
Ciudad de Guatemala

No. Propuesta Costo

Aperturar nuevas sucursales en diferentes puntos
estratégicos cercanos a la ciudad y municipios
1 | aledafios y asi aprovechar el crecimiento de la
demanda y los clientes potenciales

Q151,350.00

Obtener la certificacion de normas de calidad y
servicio para aprovechar el crecimiento de la
demanda, los tratados de libre comercio, clientes
potenciales y minimizar las debilidades internas

Q15,550.00

Promover la variedad de productos a través de
3 | medios publicitarios para informar a los clientes Q65,950.00
acerca de la empresa y sus productos.

Plan promocional para impulsar la venta de los
productos de la empresa y aprovechar las fortalezas
y hacerles frente a los precios bajos de la
4 | competencia. Q600.00
Los costos presentados son de las actividades a
ejecutar no incluye el costo de los productos que
serviran para la promocion.

Programa de desarrollo organizacional que
contemple el fortalecimiento de la organizacién con
el fin de competir con eficiencia en el mercado
nacional e internacional.

Q4,700.00

Implementar un protocolo para la reactivacion de las
actividades comerciales considerando las medidas
6 | sanitarias necesarias para evitar el contagio de la Q7805.00
enfermedad Covid-19 y atender las necesidades de
los clientes.

Total = Q249,555.00
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3.3.4 Beneficios al implementar la propuesta
No se tuvo acceso a datos financieros por ello a continuacion, se describen los

beneficios cualitativos que se obtendran con la implementacion de la propuesta:

Propuesta Beneficios

v' Colaboradores con sentido de pertenencia

\

Mision, Vision y Direccionar el comportamiento de los colaboradores
valores. v' Ventaja competitiva porque conoce quien es y hacia
doénde se dirige

v Unir esfuerzos grupales para alcanzar el objetivo

v' Parametros que permite identificar el rumbo de la
Objetivos organizacion y el éxito de la empresa con la
comparacion de resultados obtenidos.

v'Identificar fortalezas y debilidades internas,
A oportunidades y amenazas externas que le
Analisis FODA . . _
permitiran establecer estrategias para competir de

forma eficiente en el mercado.

v' Con las estrategias se busca que la empresa

Planeacién

aproveche cada una de sus fortalezas con las
Estrategias oportunidades que se le presentan, al minimizar asi
las debilidades y amenazas que le impiden alcanzar

los objetivos que se propone.

. v Con la definicion de las politicas, normas,
Politicas o )
procedimientos y reglas la empresa tendra
Normas y _ _
o lineamientos sobre la cual basar la toma de
Procedimientos o _
decisiones y aprovechar de la mejor forma los
Reglas _ _
recursos disponibles.

v" Documento que sera de utilidad en la ejecucion de
Instrumentos: plan _ o
y las estrategias y para dar seguimiento a las
de accion .
actividades, metas y recursos.
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Organizacion

Funciones

Agrupar actividades

Eliminar la duplicidad de funciones
Fomentar la especializacion
Fomentar la eficiencia

Trabajo en equipo

Jerarquias

AN N N N N N

<\

Formalizacién de las lineas de autoridad,
comunicacion, responsabilidad

Promover la unidad

Puestos

<\

Con la definicion de puestos la empresa
reconoce la necesidad de mas puestos o la
eliminacion de otras que solo consumen
recursos y no aportan ningun valor a la

organizacion.

Disefo

organizacional

Con la implementacion del nuevo disefio
organizacion la eficiencia y eficacia en la
administracién ser& notable porque en cada
area administrativa se tendra definida de
forma clara las funciones, jerarquias y
puestos, y la unificacion de esfuerzos para

lograr los objetivos.

Descriptor de

procedimientos

Con la descripciébn de procedimientos la
empresa podra documentar las actividades

I6gicas de cada puesto.

Descriptor de

puestos

La empresa tendra el conocimiento de que
requisitos se necesitan cumplir para que se
ocupar un puesto de trabajo con las
responsabilidades y atribuciones que son

inherentes a la misma.
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3.3.5 Plan de accion paraimplementar la propuesta

A continuacion, se describen las actividades que permitirdn la implementacion de la propuesta de Reformulacion de
las funciones de planeacion y organizacion:

Cuadro 9
Plan de accién para implementar la propuesta
Empresa que se dedica a la comercializacién de productos accesorios para celulares y equipo de alta
tecnologia
Ciudad de Guatemala

Nombre del plan: Reformulacién de las funciones de planeaciony organizacion
Objetivo: Definir las actividades necesarias para ejecutar la estrategia planteada a corto y mediano plazo.

No. Actividad Meta Responsable — Tiempo - Recursos |Presupuesto
Inicio Fin
Impresiones,
P t; | 100% de | Estudiant ias,
1 [Reunion con el duefio de la empresa. | | ooorar © 100 A fa) - ESWARANE 04045054 | 0410172021 |“OPES Q500.00
propuesta en una sesion. USAC cafioneras,
laptop.
Aprobar al 100% la Gerente Informe
2 |Discusiénde la propuesta propuesta en una eneral 05/01/2021 | 10/01/2021 | impreso de la Q150.00
semana. g propuesta
Socializar al 100% la
Presentacion de la propuesta a los reformulacion  de  las Gerente Impresiones,
3 prop funciones de planeacién y 18/01/2021 | 22/01/2021 copias, Q1,500.00
colaboradores . general .
organizacibn en  una refaccion
semana.
Lograr el 100% de la
implementacion de las Gerente Recursos que
4 |Implementacién de las estrategias : ) 25/01/2021 | 31/07/2021 | requieran las | Q249,555.00
estrategias a finales del general .
. estrategias
mes de julio.
Verificar mensualmente el Gerente Sera definida Sera definida
5 |Evaluacién de la propuesta 100% del avance de la 18/02/2021 | 31/07/2021 por la
) general por la empresa
estrategia. empresa

Total| Q251,705.00




CONCLUSIONES
Con base a la situacion actual de la unidad de analisis se determina lo siguiente.

1. La empresa funciona de forma empirica en sus funciones de planeacion y
organizacion llevando a cabo cada una sin los lineamientos formales, por lo
cual se puede determinar que carecen de filosofia empresarial, objetivos,
estrategias, politicas, procedimientos, y una estructura que no esta definida
lo que repercute en la eficiente gestién de la misma, con lo que se comprueba

la hipotesis numero 1 planteada en el plan de investigacion.

2. En la unidad de analisis no se tiene el conocimiento acerca de la filosofia
empresarial por lo tanto carecen de los mismos, lo cual provoca, que los
empleados no tengan medios por los cuales se pueda identificar con la
empresa y no se comprometan con las aspiraciones que la organizacion

pretende alcanzar.

3. No se tienen establecidas las estrategias por lo cual no se aprovechan las
fortalezas internas y las oportunidades presentados en el entorno esto se
convierte en deficiencias en la administracion de la empresa porque no hay
cursos de acciéon que orienten los esfuerzos de los colaboradores para que

se cumplan los objetivos.

4. La estructura de la organizacion no esta formalmente definida por lo cual los
colaboradores desconocen de la existencia de algin elemento en el que se
pueda visualizar dicha estructura, se ignora la importancia de las funciones,

jerarquias y puestos los cuales no estan debidamente establecidos.

5. No se tienen documentos en donde se definan los requisitos, las
responsabilidades y atribuciones de las personas que ocupan los puestos.
Se carecen de normas y procedimientos que estandaricen las actividades lo

gue provoca el desaprovechamiento de los recursos.
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RECOMENDACIONES

Con base a las conclusiones se recomienda lo siguiente:

Formalizar las funciones de planeacién y organizacion con la implementacion
de los elementos de cada funcion para que la administracion se gestiones

con bases técnicas que le permitan ser mas eficiente.

Socializar la filosofia empresarial entre los colaboradores para que cada uno
se identifique con las aspiraciones de la empresay asi alcanzar los objetivos

que se tienen propuestos.

Ejecutar las estrategias propuestas con el fin de aprovechar las fortalezas y
oportunidades presentadas y asi disminuir las debilidades y contrarrestar las

amenazas.

Implementar la estructura organizacional en donde se define formalmente la
division funcional de las areas, la departamentalizacion, los niveles
jerarquicos, tramos de control, el sistema de organizacién utilizado, la

delegacion de autoridad, y las lineas formales de comunicacién.

Desarrollar descriptor de puestos y procedimientos que contengan los
elementos necesarios para cada uno de los puestos y sus actividades, con el
fin de aprovechar los recursos y permita a cada colaborador especializarse
en sus tareas, conocer las atribuciones y responsabilidades, asi como facilitar

la secuencia de actividades de cada puesto.
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ANEXO 1
Boleta de encuesta

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

No.

BOLETA DE ENCUESTA

OBJETIVO: Recabar informacion de la situacion actual de las funciones
administrativas de PLANEACION y ORGANIZACION, que permita plantear una
propuesta viable para la mejora continua en la unidad de anélisis.

INSTRUCCIONES: A continuacion, encontrara una serie de preguntas
relacionadas con la empresa y su drea laboral, por favor marque con una “x” su
respuesta(s).

La informacidn obtenida sera de caracter confidencial y con fines academicos.

l. INFORMACION GENERAL

Puesto:

Area a la que pertenece su puesto:

Finanzas Ventas/Comercializacion Disefio y publicidad

Administracion Logistica

Tiempo de laborar en la empresa:

Menos de 1 afio De 1 a 2 afios De 3 a5 afios Mas de 5 afos

Tiempo de laborar en su puesto actual:

Nivel de estudios:

Primaria Basicos Diversificado Universitario

Si tiene estudios de diversificado cual es su carrera:

Si tiene estudios universitarios, especifique su carrera:
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INFORMACION ESPECIFICA

¢Conoce a qué se dedica la empresa? Sl ] No []

Si su respuesta es Sl describala:

Si su respuesta es NO por que:

¢Conoce la vision de laempresa? SI | | NO | |
Si la respuesta es SI, como se ve la empresa en tres (3) afios:

Si su respuesta es NO por qué no la conoce:

¢ Cuales de los siguientes valores son aplicables en sus actividades laborales diarias?
Respeto [ |  Responsabilidad | | Honestidad | |  Amabilidad [ ]

Puntualidad D Innovacion D Creatividad D Lealtad D

Otros:

¢Conoce los objetivos de su area de trabajo? SI | | NO | |
Especifique:

¢Conoce las metas de su puesto de trabajo? Sl ] NO [ |

¢El alcance de las metas se verifican periédicamente? SI| | NO[ |

Cada cuéanto tiempo:

¢ Tiene conocimiento de las estrategias comerciales que aplica la empresa?

st ] Nol[]

¢Las acciones que usted realiza en su puesto de trabajo son guiadas por las
estrategias presentadas por la empresa? Sl [ ] NO [ |

Por qué:
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9. ¢Ensu area laboral utilizan planes de accién como guias para ejecutar actividades?

S| | NO [ ]

Especifique:

10. A continuacion, se presenta un listado de factores, elija entre fortaleza y debilidad
marcando con una “x” en la casilla correspondiente. Amplié su respuesta.

Factores Fortaleza | Debilidad ¢Por qué?

e Experiencia

e Servicio al cliente

e Las instalaciones

e Puntos de venta

e Ubicacion de las tiendas

e Manejo de inventarios

e Calidad del producto
e Publicidad

e Variedad de productos

e Precio adecuado

e Incumplimiento de garantias

e Recursos financieros

e Péagina web

e Recurso humano capacitado

e Asesoramiento al cliente

e Redes sociales

e Metas de ventas

e Relacion con los empleados

e Comunicacion
Otros:
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11. A continuacion, se enlista una serie de factores externos a la empresa, elija entre
oportunidad y amenaza marcando con una “x” en la casilla correspondiente.

Factores Oportunidad | Amenaza Por qué

e Necesidades insatisfechas por
productos de baja calidad

e Permisos para importar otros
productos

e Lacompetencia

e Extenderse a nuevos mercados

e Diversificacion de productos

e Abarcar mercados en otros
paises

e Alianzas con otras empresas

Otros:

12. ;La empresa tiene organigrama? SI [ ] NO [ ]
Explique:

13. ¢ El organigrama esta expuesto de forma visible? Sl [] NO ]
Explique:
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14. ¢El organigrama esta actualizado? SI | | NO | |

Por qué:

15. ¢Con que &reas de la empresa tiene relacion directa su puesto de trabajo?

16. La comunicacion en la empresa es:

En una sola via, cuando su jefe le da ordenes. [ ]
En doble via, cuando a usted le dan oportunidad de preguntar u opinar. []

Cuando el jefe le da instrucciones, lo hace a través de:

e Un correo oficial D
e De manera verbal D
e Con una llamada personal [ ]

e Un mensaje de texto o WhatsApp | |

e Un memorandum D
e Un oficio D
Otros:

17. ¢Recibe instrucciones de un solo jefe? SI[ ] NO [ ]
Explique:

18. ¢Son claras las instrucciones cuando son proporcionadas por dos personas?

SI [ | NO [ ]

Por qué:

19. ;Son comprensibles las instrucciones dadas por su jefe? SI[ ] NO[]

Por qué:
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20.

21.

22.

23.

24

25.

26.

27.

¢Recibe retroalimentacion sobre el desempefio de su actividad laboral?

SI[ ] NO ||

Explique:

¢Latoma de decisiones en mi area de trabajo se concentra en?

Gerente general || Mi jefe | | Los gerentes en conjunto | |
¢Usted tiene autoridad para tomar decisiones? SI | | NO [ |

Por qué:

¢Usted tiene conocimiento de las atribuciones de su puesto de trabajo?

St [ ] NO| |

Si su respuesta es Sl, describa como minimo 3:

Si su respuesta es NO, por qué:

. ¢Conoce las responsabilidades del puesto que ocupa? SI | | NO L]

Si su respuesta es Sl, describa como minimo 3:

Si su respuesta es NO por queé:

¢En su érea laboral existen descriptores de puestos? SI [ | NO ||
Detalle:
¢Los descriptores de puestos estan actualizados? SI [[] NO [ ]
Por qué:
¢Las labores que usted realiza también las hacen otras personas? Sl ] NO []

Por qué:
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28. (Tiene conocimiento de los procedimientos de su area laboral? SI [ | NO | |
Si su respuesta es Sl describa como minimo 2:
1
2

Si su respuesta es NO por qué:

29. ¢ Los procedimientos estan debidamente documentados? Si [] NO ]
Por qué:
30. ¢La empresa tiene politicas? si[ ] Nol|

Si su respuesta es Sl, estan documentados. SI || NO[ |

Si su respuesta es NO, por que:

31. ¢La empresa tiene reglas o normativos? SI | | NO ]
Por qué:
32. ¢La empresa tiene programas? Sl 1 NO [ ]

Por qué:

33. ;La empresa maneja Presupuestos? SI| | NO [ ]

Por qué:

Observaciones:
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Matriz para la evaluacién de estrategias

ANEXO 2

No.

Estrategia

A
Total de
actividades

B
Actividades
realizadas

(o]
Avance
B/A*100

¢Cambios

¢Han ocurrido

¢Ha progresado
la empresa de

i cambios
importantes en | . manera
SEE importantes en % .
la posicion s satisfactoria
i la posicion :
estratégica de la hacia el logro de
externa de la o
empresa? empresa? los objetivos
P ’ establecidos?

Sl NO Sl NO Sl NO

Observaciones

IAperturar nuevas sucursales en diferentes
puntos estratégicos cercanos a la ciudad y
municipios aledarios y asi aprovechar el
crecimiento de la demanda y los clientes
potenciales.

Obtener la certificaciéon de normas de calidad
y servicio para aprovechar el crecimiento de
la demanda, los tratados de libre comercio,
clientes potenciales y minimizar las
debilidades internas.

Promover la variedad de productos a través
de medios publicitarios para informar a los
clientes acerca de la empresa y sus
productos.

Plan promocional para impulsar la venta de
los productos de la empresa y aprovechar
las fortalezas y hacerle frente a los precios
bajos de la competencia.

Programa de desarrollo organizacional que
contemple el fortalecimiento de la
organizacion con la implementacién de los
elementos e instrumentos de la funcién de
planeacion y organizacion, con el fin de
competir con eficiencia en el mercado
nacional e internacional.

Implementar un protocolo para la
reactivacion de las actividades comerciales
considerando las medidas sanitarias
necesarias para evitar el contagio de la
enfermedad Covid-19 y atender las

necesidades de los clientes.




