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INTRODUCCION

La presente tesis se realizd en una empresa que se dedica a la comercializacion
de repuestos para transporte pesado ubicada en la zona 1 de Villa Canales del
departamento de Guatemala, en el contexto de las funciones de planeacion y
organizacion, para establecer la situacion actual y con base a ello proponer la
reformulacion de dichas funciones, para el uso adecuado de los recursos y

alcanzar los resultados deseados.

En el capitulo I, se presenta el marco teérico que incluye las definiciones de los
temas y subtemas que fundamentan la investigacién respecto a las funciones

administrativas de planeacién y organizacion.

En el capitulo I, se establece la situacion actual de la unidad de andlisis, la
metodologia de investigacion aplicada, antecedentes y el andlisis de las

funciones de planeacion y organizacion.

En el capitulo Ill, se desarrolla la reformulacion de las funciones de planeacion y
organizaciéon en la unidad de analisis, que incluye: justificacion, objetivo de la
propuesta, elementos de planeaciéon, formulacion de estrategias, estructura y
disefio organizacional, instrumentos de organizacion, presupuesto, beneficios

cualitativos y plan de accion para implementar la propuesta.

Por dltimo, se detallan las conclusiones, recomendaciones, referencias

consultadas y los anexos.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

En el presente capitulo se incluyen las definiciones de los temas y subtemas que
fundamentan la investigacion respecto a las funciones administrativas de

planeacion y organizacion.

1.1 Empresa

A las empresas se les denomina con distintos sin6bnimos, entre los cuales se
encuentra el mas comun “organizaciones”, que son entidades sociales
coordinadas para alcanzar metas especificas, tarea imposible de realizar por
individuos que actuan solos, la diferencia estriba en los objetivos que persigue
cada organizaciéon. Luna (2015) menciona: “Es una sociedad integrada
sinérgicamente por recursos humanos, financieros, materiales y técnicos, que
aplica de forma efectiva la administracion para producir bienes y servicios que

satisfagan las necesidades de la comunidad” (p. 7).
1.1.1 Clasificacion de empresas
La clasificacion de las empresas es segun distintos criterios; por su actividad: en

industriales, comerciales y de servicios; por su tamafio: micro, pequefas,

medianas y grandes; y por su capital social: en privadas, publicas y mixtas.



Cuadro 1
Clasificacion de empresas

. Numero

Tipo de .
de Ventas anuales aproximadas en US$
empresa
empleados

Micro Hasta 10 De 10,000.00 hasta 60,000.00
Pequefia 11 a 100 De 60,000.00 hasta 1.2 millones
Mediana 101 a 250 De 1.2 millones hasta 5 millones

Fuente: elaborado con informacién del Ministerio de Economia Gobierno de Guatemala.

Por su actividad econdémica la unidad de analisis se clasifica en comercial; por su

capital social en privada; y por su tamafio en pequefia.

1.1.1.1 Comercializaciéon de repuestos para transporte pesado

La utilizacion del transporte pesado surge por la necesidad de trasladar grandes
cantidades de materia prima o producto terminado que venden las empresas a
sus clientes, asi mismo en el pais no existe otro medio para transporte de carga

pesada que tenga la capacidad de brindar el servicio.

Debido a que el transporte pesado es un medio utilizado para la movilizacién de
carga pesada, es comun que sufra desgaste y pérdida de valor que ocasiona la
necesidad de reemplazar las piezas dafadas, lo que a su vez da lugar a la
comercializacion de repuestos, entorno en el cual la unidad de analisis desarrolla

sus actividades.



1.2 Administracion

La administracion es un conjunto de funciones indispensables para el uso
adecuado de los recursos y su correcta aplicacion determina el éxito de la
empresa. Weihrich, Cannice y Koontz (2017) Indican: “Proceso mediante el cual
se disefia y mantiene un ambiente en el que los individuos que trabajan en

grupos, cumplen metas especificas de manera eficaz” (p. 5).

1.2.1 Proceso administrativo

Luna (2015) afirma: “El proceso administrativo es el conjunto de etapas o fases
sucesivas a través de las cuales se efectian la administracion, mismas que se
interrelacionan y forma un proceso integral” (p. 39). El proceso administrativo
esta conformado por: planeacién, organizacién, integracién, direccién y control.
Estas son la base en que se desarrolla la administracion, por tal motivo es
necesario que los directivos tengan el cuidado que cada una de estas funciones
estén implementadas correctamente para lograr resultados eficientes. Para
efectos de esta investigacion se analiza planeacion y organizacion, las cuales se

definen a continuacion:

1.2.1.1 Planeacién

La planeacion es la primera de las cinco funciones que forman el proceso

administrativo.

Consiste en seleccionar misiones y objetivos, y decidir sobre las acciones
necesarias para lograrlos; lo anterior requiere tomar decisiones, es decir,
elegir una accién entre varias alternativas, de manera que los planes
proporcionen un enfoque racional para alcanzar los objetivos

preseleccionados. (Weihrich et al., 2017, p. 119)

3



La planeacion proporciona los pasos a seguir antes de emprender cualquier
proyecto, determina el curso de accion mas adecuado y permite tener claridad
para lograr los objetivos previamente establecidos, minimiza el riesgo al dotar de
una vision racional del futuro. Incursionar en la comercializacion de repuestos
para transporte pesado requiere de una inversion alta, que permita cubrir el
volumen de compra mensual y soportar el tiempo de espera para recuperar lo
invertido. Una adecuada planeacion ayuda a utilizar de forma adecuado de los
recursos, dota de claridad las decisiones importantes que determinan el rumbo

de la empresa y minimiza el riesgo ante las adversidades.

a. Elementos de planeacion

Los elementos de la planeacion son: mision, vision, valores, objetivos,
estrategias, politicas, reglas, normas y procedimientos, los cuales se definen a

continuacion:

e Misién

Munch (2010) describe: “La mision de una empresa es su razén de ser, es el
propésito o motivo por el cual existe. La mision es de caracter permanente” (p.
41). La mision da a conocer y ayuda a la organizacion a crear en el entorno que
se desenvuelve una imagen de lo que es. Influye e inspira a la empresa durante

su ciclo de vida.

Para crear en los colaboradores el deseo de alcanzar la mision y en los clientes
el sentimiento de identidad, es necesario que responda a cada una de las
siguientes preguntas: ¢(Qué es lo que hacemos?, ¢Por qué lo hacemos?,
¢ Quiénes somos?, ¢Para quién lo hacemos? y ¢Qué nos diferencia de la

competencia?



v Visién

La visiobn permite visualizar la posicion que la empresa pretende ocupar en
determinado momento. Es decir, muestra lo que la empresa desea alcanzar a
futuro por medio del desarrollo de sus actividades. Pafieda (2014) menciona:
“Aspiraciones fundamentales de una organizacion, apelando por lo general a las
emociones e inteligencia de sus miembros. Una declaracién de vision dota de

“espiritu” a las declaraciones de mision” (p. 46).

Una correcta declaracion de vision fomenta en los colaboradores un sentimiento
de identidad con lo que la empresa desea alcanzar a futuro, ayuda a que el

esfuerzo y recursos tengan un fin determinado.

v Valores

Son un marco de referencia para la actuaciéon individual y colectiva al normar
criterios socialmente aceptados para la interaccion, que suponen en su
aplicacion una alta calidad de vida. Estos representan en las empresas de
transporte pesado un importante pilar que agregan valor a la imagen corporativa,
fidelidad en sus clientes, confianza en los productos que venden y relaciones

comerciales exitosas.

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 representan su cultura y seran
utiles en todo momento de la dinamica empresarial y de su filosofia

estratégica. (Naumow, 2011, p. 63)



e Objetivos

Los objetivos son términos concretos que sirven para medir resultados y poseen
las siguientes caracteristicas: especificos: son delimitados de forma detallada y
concreta, medibles: es posible registrar su cumplimiento, alcanzable: se puede
alcanzar, relevante: tiene relacion con los recursos y medios disponibles,
temporalidad: tiene un tiempo limite. Weihrich et al. (2017) mencionan: “Son los
fines que se persiguen por medio de una actividad de una u otra indole.
Representan no solo el punto terminal de la planeacién sino también el fin que se

persigue mediante el proceso administrativo” (p. 126).

e Metas

Son unidades de medida que representan de forma cuantitativa el resultado
esperado de una accion, es decir, es aquello que la empresa desea alcanzar
mediante un procedimiento especifico, las metas marcan el inicio y fin de una
trayectoria. Es indispensable dejar plasmado a un responsable por el
cumplimiento de la meta, aun cuando otras areas intervengan. Weihrich et al.
(2017) indican: “son los fines hacia los cuales se dirige la actividad; no sélo
representan el punto final de la planeacion, sino el fin al que se dirige la

organizacion” (p.110).

e Estrategias

Detallan el conjunto de acciones necesarias para el logro de los objetivos,
permiten elegir una opcion entre varias disponibles, evitan la incertidumbre en la
toma de decision, permiten que las acciones a realizar tengan un impacto
positivo en los resultados, ayudan a optimizar los recursos y debido a la

diversidad de competidores que existen en el mercado de repuestos para



transporte pesado, hacen a la empresa competitiva. Weihrichet al. (2017)
indican: “Determinacion de los objetivos basicos a largo plazo de una empresa y
la adopcion de los cursos de accidn y la asignacion de recursos necesarios para

su cumplimiento” (p. 126).

e Tacticas

Es una actividad especifica mediante la cual se lleva a cabo una estrategia,
ayuda a poner un orden al uso de los recursos al enfocarlos a un fin, de esta
forma se minimiza el margen de error al eliminar las acciones espontaneas y
suele poner en practica habilidades ya adquiridas. Chiavenato (2009) define:
“Movilizacion de recursos en los departamentos de una organizacion para
alcanzar objetivos de mediano plazo. Una tactica define un conjunto de

operaciones” (p.506).

e Politicas

Las politicas ayudan a decidir sobre diversos temas antes de que se conviertan
en problemas y vuelve innecesario analizar una misma situacion cada vez que se
presenta, los altos estandares de rendimiento requeridos en los productos y
requisitos a cumplir para ser proveedor de los clientes con alto volumen de
compra, hacen necesario implementar de forma correcta las politicas que ayuden
a cumplir estos requerimientos. Weihrich et al. (2017) mencionan: “También
forman parte de los planes en el sentido de que consisten en enunciados o
criterios generales que orientan o encausan el pensamiento en la toma de

decisiones” (p. 126).



e Procedimientos

Representan un conjunto de acciones que la empresa establece para que se
realicen paso a paso y en una secuencia dada con la finalidad de obtener los
mismos resultados bajo las mismas circunstancias. Son indispensables para el
uso adecuando de los recursos y evitar errores que pueden dafar la relacion

comercial con los clientes.

Son planes por medio de los cuales se establece un método para el
manejo de actividades futuras. Consisten en secuencias cronolégicas de
las acciones requeridas. Son guias de accion, no de pensamiento, en las
que se detalla la manera exacta en que deben realizarse ciertas
actividades. (Weihrich et al., 2017, p. 127)

e Normas

Son un conjunto de lineamientos a seguir establecidas por la empresa para
regular las acciones de los colaboradores en la realizacion de sus actividades
diarias, son especificas y orientadas a procedimientos con el fin de que los
resultados se cumplan, deben estar escritas, autorizadas y ser comunicadas para
evitar dejar a criterio de los colaboradores como actuar ante situaciones
especificas. Para las empresas de repuestos de transporte pesado, estas se
enfocan en la proteccién del personal, cuidado de los repuestos y evitar errores
gue dafien la relacion comercial con clientes y proveedores. Hernandez y Palafox
(2012) dicen que son “Reglas administrativas de observancia obligatoria para la

realizacion de una operacion, procedimiento o presupuesto” (p. 189).



e Reglas

Las reglas ayudan a evitar los malos entendidos, establecen lo que esta y no
permitido, exponen acciones u omisiones especificas, no sujetas a la
discrecionalidad de cada colaborador, limitan acciones especificas de los

colaboradores sin importar su nivel jerarquico.

Las reglas establecen las acciones especificas necesarias, o su ausencia,
para evitar que existan desviaciones; casi siempre son el tipo de plan més
simple: no fumar es una regla que no permite la desviacion de un curso de
accion establecido. La finalidad de una regla es manifestar una decision
gerencial sobre si cierta accion debe seguirse.

(Weihrich et al., 2017, p. 112)

b. Instrumentos de planeacion

Entre los instrumentos se mencionan: plan de investigacion, plan de trabajo,
programa anual de trabajo y el plan de accidn, para fines de esta investigacion se

analiza el siguiente:

e Plan de accidn

Habitualmente contiene una secuencia ldgica de los pasos a seguir para llevar a
cabo una accion, los responsables de ejecutarla, las fechas para realizarla y los
recursos gue seran necesarios para que dicha accion sea realizada. Robbins y
Coulter (2005) afirman: “Los planes son documentos en los que se explica como
se van a alcanzar las metas, y por lo regular se delinea la asignacion de
recursos, calendarios y otras acciones necesarias para concretar las metas” (p.
160).



c. Tipos de planeacion

Los diferentes tipos de planeacion que pueden presentarse en una empresa son:
estratégica, tactica y operativa, para efectos de esta investigacion a continuacion,

se detalla la planeacion estratégica.

e Planeacién estratégica

Con certeza no es posible saber qué sucedera a futuro, debido a lo variable que
son los factores que en este imperan, esto crea un panorama de incertidumbre
para la toma de decisiones y es aqui donde la planeacién estratégica ayuda a las
organizaciones a establecer una base de actuacion eficiente que minimiza el
riesgo. Chiavenato (2017) menciona: “Es el proceso que sirve para formular y
ejecutar las estrategias de la organizacion con la finalidad de insertarla, segun su

mision, en el contexto en el que se encuentra” (p. 27).

v' Andlisis de las cinco fuerzas de Porter

Las cinco fuerzas de Porter es un modelo estratégico que no solamente toma en
cuenta a los competidores directos para crear las estrategias que hagan frente a
la competencia y obtener beneficios, si no también otras fuerzas competidoras:

los clientes, los proveedores, los posibles aspirantes y los productos sustitutos.

A continuacion, se presenta de forma grafica:
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Gréfica 1l
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Fuente: Porter M. 2017. Ser competitivo. Pag. 30

A continuacion, se describe cada una de las cinco fuerzas de Porter:

» Amenaza de entrada

La amenaza de entrada es el precio a pagar para iniciar un negocio, es decir, los
recursos financieros, fisicos y humanos a invertir para incursionar en el mercado
de repuestos para transporte pesado, en dicho mercado la inversién inicial es
elevada y la rentabilidad del negocio moderada, esto hace que las barreras de
acceso sean altas para los nuevos aspirantes. Cuando las barreras de acceso

son bajas surgen nuevos competidores que buscan un porcentaje de
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participacion en el mercado. Porter (2017) agrega: “Cuando la amenaza es real
los miembros deben reducir los precios o incrementar la inversion para detener a

los nuevos competidores” (p. 36).

» Lainfluencia de los proveedores

El poder de negociacion que ejercen los proveedores es alto cuando la empresa
presenta dificultades al cubrir los costos que representa el cambio de proveedor,
si en el mercado existe uno o pocos proveedores del producto o servicio, la
influencia es alta, esto es frecuente en los repuestos para transporte pesado

cuando existe exclusividad de distribucién en un territorio determinado.

Un grupo de proveedores es influyente si:

* No dependen demasiado de la industria para obtener beneficios.

» Silas empresas han invertido mucho en equipamiento especializado o
en aprender a utilizar el producto o servicio del proveedor.

» No existe sustituto alguno del producto que ofrece el grupo proveedor.

= EIl grupo proveedor puede amenazar, de forma creible, con integrarse
a la industria.(Porter, 2017, p.37)

» Lainfluencia de los compradores

En el mercado de repuestos para transporte pesado, los compradores ejercen
influencia negociadora sobre la empresa al tener un alto volumen de compray si
la cartera de clientes es reducida la influencia que ejercen sobre los precios es

alta, porque emplean ese peso para reducirlos.

Un grupo de compradores ejerce influencia negociadora si:
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= Existen pocos compradores.

» Cuando los productos o servicios no se diferencian entre si.

= Los compradores se enfrentan a pocas variaciones en los costos al
cambiar de vendedor.

» Los compradores tienen la capacidad de producir el producto

= El producto que compra representa un porcentaje importante de su

estructura de costos. (Porter, 2017, p.45)

» Laamenaza de los sustitutivos

Un producto sustitutivo es aquel que realiza la misma o similar funcién al
producto de la industria, con un precio competitivo, rendimiento parecido, pero de
menor calidad que el habitual. Porter (2017) afirma: “La amenaza de un

sustitutivo es alta si:

= Ofrece una atractiva equiparacion entre precio y prestaciones al producto de
la industria.

= Para el comprador, el costo de pasarse a un producto sustitutivo es muy bajo”
(p.47).

» Rivalidad entre competidores existentes

Las caracteristicas principales de los competidores en el mercado de repuestos
para transporte pesado son: intensas estrategias de ventas que les permite bajar
precios, altos descuentos por volumen de compra y periodos de crédito por arriba
de 90 dias, alta fidelidad de sus clientes por el tiempo que llevan en el mercado y
licencias de distribucion exclusivas para los productos de alta rotacion. Es
necesario sobrepasar las bases sobre las cuales compiten estas empresas para

poder obtener beneficio dentro de esta industria.
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La rivalidad entre competidores existentes adopta muchas formas
conocidas, entre las cuales se incluyen los descuentos en los precios,
nuevas mejoras en el producto, campafas de publicidad y mejoras en el
servicio. Una rivalidad elevada limita el rendimiento de una industria.
(Porter, 2017, p.50)

v Anédlisis PESTEL

El andlisis PESTEL es un instrumento de planeacion estratégica que ayuda a las
empresas a comprender el entorno donde realizan sus operaciones, analiza

factores externos para complementar Sus estrategias.

Es importante comprender cdmo es probable que afecten los cambios del
macroentorno a las organizaciones individuales. Un buen punto de partida
puede ser el marco PESTEL, que permite identificar como pueden afectar
a las organizaciones las tendencias politicas, econdmicas, sociales,
tecnoldgicas, ecoldgicas (medioambientales) y legales. (Johnson, Scholes
y Whittington, 2008, pag. 64)

A continuacion, se describe cada uno de los factores del andlisis PESTEL:

> Factor politico

Toma en cuenta las decisiones gubernamentales que influyen considerablemente
en la organizacién, afecta su operacion cotidiana como también sus ingresos,
dentro de los factores politicos se toman en cuenta los conflictos, el nivel de
corrupcion o el grado de intervencionismo del estado. Steffens y Cadiat (2017)
mencionan: “Las tendencias politicas de un pais (presiones gubernamentales,
politicas, monetarias, etc.) influyen significativamente en la empresa que decide

establecerse en éI” (p.7)
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> Factor econémico

El factor econédmico para una empresa representa la observacion de las cifras
econdmicas relativas a su sector y analisis de las tendencias de consumo, es un
factor clave a implementar en las estrategias y toma de decisiones. Steffens y
Cadiat (2017) agregan: “Aunque para una empresa sea practicamente imposible
modificar la coyuntura econémica, nadie duda que pueda prepararse mejor para

enfrentarse a estas fluctuaciones” (p.8).

» Factor socio-cultural

En este se analizan los factores socioculturales que ayudan a identificar las
tendencias de la sociedad para el desarrollo de estrategias, las cuales pueden
ser: cambios en gustos 0 modas que repercuten en el nivel de consumo, cambios
en el nivel de ingresos que afectan el poder adquisitivo. Steffens y Cadiat (2017)
indican: “conocer las caracteristicas de una poblacién (demografia, piramide de
edades, etc.) para comprender sus comportamientos de compra es indispensable

para conquistar un mercado” (p.8).

» Factor tecnoldégico

Es de los factores que presenta cambios en lapsos de tiempo relativamente
cortos, actualmente la implementacion de tecnologias tiene un papel primordial
en las empresas, porgue incide en la mejora continua de como se hacen las
cosas lo cual impacta positivamente en los resultados. Steffens y Cadiat (2017)
mencionan: “Para lograr con éxito una anticipacion tecnoldgica es necesario
cuestionar continuamente el producto, pero también el proceso que permite su

elaboracion y su adquisicion por parte del cliente” (p.9).
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» Factor ecoldgico

El alarmante cambio climatico, (que ha generado segun cada pais, la creacion de
politicas para el manejo de residuos, controles de los niveles de contaminacion y
del consumo energético), posiciona a la ecologia y el desarrollo sostenible en
temas importantes para la toma de decisiones. (Steffens y Cadiat, 2017). Cada
vez este tema preocupa a mas personas, sectores y organizaciones que tienen
influencia en las medidas y regulaciones de las operaciones de las distintas

industrias.

» Factor legislativo

El marco legal regula a la organizacion desde su constitucion hasta la
comercializacion de sus productos y servicios, el desconocimiento o
incumplimiento de la legislacion conlleva sanciones o incluso el cierre de
operaciones de la empresa. Es necesario que los directores de la empresa

tengan el conocimiento de las leyes y regulaciones que aplican a la organizacion.

Permanecer informado de los reglamentos (derecho de trabajo, deber de
comercio, etc.) del pais en el que se situa(rd) la empresa —dado que la
legislacion varia de un sitio a otro- es hoy uno de los mejores medios para
protegerse se los eventuales ataques judiciales y actuar de acuerdo a las

obligaciones legales. (Steffens y Cadiat, 2017, p.10)

v Anélisis FODA

Esta herramienta de analisis permite identificar factores que influyen en la
organizacion: fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, el objetivo del
analisis es obtener un diagndstico que permite una visién clara de la situacién

actual de la empresa. Franklin (2009) agrega: “Técnica de analisis que toma su
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nombre de las palabras Fortalezas —Oportunidades—Debilidades -Amenazas,
empleada en los estudios organizacionales para obtener un diagnostico que

permita una toma de decisiones estratégica” (p.51).

A continuacion, se define cada factor que integra el andlisis FODA:

» Fortalezas

Son las actividades que realiza la empresa con alto grado de eficiencia, son
factores positivos que la hacen competitiva, las empresas independientemente
del sector donde se ubiquen poseen ventajas tangibles e intangibles. Reyes
(2007) agrega: “Son las actividades que la organizacion hace bien o recursos

exclusivos que posee” (p.184).

» Oportunidades

Se refiere a los acontecimientos externos independientes de las acciones de la
empresa, que se pueden aprovechar para facilitar el logro de los objetivos. Reyes
(2007) indica: “Son aquellas situaciones que se presentan en el ambiente de la

empresa y que podrian favorecer al logro de objetivos” (p.66).

> Debilidades

Estan conformadas por las actividades que se realizan con un bajo grado de
eficiencia, son aspectos negativos que la empresa tiene internamente y generan
dificultades en el funcionamiento de la misma. Benavides (2014) describe: “Es un
término que se refiere a actividades de gerencia, mercadeo, finanzas,
produccion, investigacion y desarrollo que limitan o inhiben el éxito general de

una organizaciéon”(p.8).
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> Amenazas

Son los factores externos que afectan el logro de los resultados de la empresa,
no es posible tener el control sobre ellos, pero si se pueden identificar y
establecer estrategias para afrontarlas. Benavides (2014) menciona: “Consisten
en tendencias econdémicas, sociales, politicas, tecnoldgicas y competitivas, asi
como hechos que son potencialmente dafiinos para la posicion competitiva

presente o futura de una organizacién” (p.9).

v' Formulacién de estrategias

Para la formulacion de estrategias se utiliza la Matriz FODA, la cual se detalla a

continuacion:

e Matriz FODA

A continuacion, se detallan los elementos de la matriz FODA que permiten a la
empresa utilizar las fortalezas, aprovechar las oportunidades, afrontar las

amenazas y superar las debilidades:

» Estrategias FO

Es una estrategia ofensiva, de mayor beneficio para la empresa, utiliza los
factores positivos internos y los adapta para aprovechar las oportunidades del
entorno. Weihrich et al. (2017) indica: “Estrategia que capitaliza las fortalezas de
una comparniia para aprovechar las oportunidades, es la mas deseable; de hecho,
la meta de las empresas es moverse desde otras posiciones en la matriz hacia
ésta.” (p.138).
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» Estrategias DO

Es una estrategia de reorientacion, se enfoca en eliminar o disminuir los factores
negativos de la empresa por medio de las oportunidades, el fin es maximizar los
factores positivos del entorno para minimizar las debilidades de la organizacion.
Weihrich et al. (2017) agrega: “una empresa con debilidades en algunas areas
puede desarrollarlas desde el interior o adquirir las competencias necesarias
(como tecnologia o personas con las habilidades necesarias) en el exterior para

aprovechar las oportunidades en el ambiente externo” (p.138).

» Estrategias FA

Estrategia defensiva que emplea las fortalezas para hacer frente a las amenazas,
de las cuales no se tiene control, pero es posible minimizar el impacto. Weihrich
et al. (2017) describen: “Estrategia que utiliza las fortalezas de la organizacion
para ocuparse de las amenazas en el ambiente. La meta es maximizar a las

primeras y minimizar a las segundas” (p.138).

» Estrategias DA

Weihrich et al. (2017) indican: “Estrategia que busca minimizar debilidades y
amenazas, y se conoce como estrategia mini— mini (por minimizar-minimizar)” (p.
138). Permite a la empresa enfrentar las amenazas y disminuir las debilidades al
realizar acciones defensivas, los directivos establecen estrategias para mitigar

las debilidades y afrontar las amenazas.

1.2.1.2 Organizacion

Proceso que parte de la especializacion y divisién del trabajo para agrupar

y asignar funciones a unidades especificas e interrelacionadas por lineas
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de mando, comunicacion y jerarquia con el fin de contribuir al logro de

objetivos comunes de un grupo de personas. (Franklin, 2009, p. 370)

Es la determinacion l6gica de las funciones, responsabilidades y uso de los
recursos que los colaboradores que conforman la empresa realizan para el

cumplimiento de los objetivos.

a. Elementos de organizacion

Los elementos de organizacion son: funciones, jerarquias y puestos. A

continuacion, se detalla cada uno de los elementos:

e Funciones

Son las actividades fundamentales de trabajo asignadas a cada unidad
administrativa que integra la organizacion, representan una pieza clave que al
estandarizarlas y ubicarlas correctamente permite aprovechar los recursos de
forma eficiente. Franklin (2009) describe: “Es la especificacion de las tareas
inherentes a cada una de las unidades administrativas que forman parte de la
estructura organica, necesarias para cumplir con las atribuciones encomendadas

a la organizacion” (p.251).

e Jerarquias

Las jerarquias determinan quien le reporta a quien, representan lineas que
asignan el nivel de responsabilidad que cada colaborador tiene y al estar
definidas de forma correcta se evitan conflictos laborales por luchas de poderes,
disminuye o elimina la duplicidad de funciones, incrementa la productividad y la

toma de decision es mas certera. Franklin (2009) define: “Es establecer lineas de
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autoridad (de arriba hacia abajo) a través de los distintos niveles
organizacionales y delimitar la responsabilidad de cada empleado ante un solo

superior inmediato” (p.372).

e Puestos

El puesto de trabajo determina la funcion especifica y actividades que el
colaborador desarrolla dentro de la organizacion, en la asignacion de puestos los
colaboradores tienen la claridad del lugar que ocupan en la estructura y las
atribuciones asignadas. Reyes (2007) menciona: “El puesto se constituye ante
todo con lo que “debe hacerse” -las actividades concretas que estan
encomendadas a la responsabilidad del que ocupa cada unidad de trabajo- y “lo

que se requiere que el trabajador tenga” para poder ocuparlo”(p.313).

b. Estructura organizacional

La estructura organizacional define lo que la empresa es y como es, representa
su composicion organica y al disefiarse es necesario determinar las tareas y los

responsables de alcanzar los resultados.

El propésito de una estructura organizacional es ayudar a crear un
ambiente para el desarrollo humano, por lo que es una herramienta
administrativa y no un fin en si; aunque la estructura define las tareas a
realizar, las funciones asi establecidas también deben disefiarse con base
en las habilidades y motivaciones de las personas disponibles. (Weihrich
etal., 2017, p.31)
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c. Disefio organizacional

El disefio organizacional es el proceso mediante el cual la alta direccion de la
empresa toma decisiones para elegir la estructura organizacional que se adapte
a las estrategias, el personal, las tareas, recursos y entorno donde la
organizacion desarrolla sus actividades. Chiavenato (2017) agrega: “Es el
proceso de construir y adaptar continuamente la estructura de la organizacion

para que alcance sus objetivos y estrategias” (p.92).

e Tipos de estructura organizacional

Puede ser de tres tipos: organizacion funcional, por producto-mercado y
matricial, para efectos de investigacion se define la siguiente:

v' Organizacién funcional

La organizacion funcional agrupa a los colaboradores con base a las actividades
gue estos realizan, propicia la especializacion, descentraliza el mando y permite
aprovechar con eficiencia los recursos. Hodge, William y Lawrence (2003)
mencionan: “Reune a todos los que se dedican a una actividad o varias
relacionadas, facilitan mucho la supervision pues cada gerente debe ser experto

en una gama de actividades” (p.3).
e Categorias de la estructura
Las categorias o grados de autoridad que existen en la dimension vertical y

horizontal de las organizaciones son: nivel superior, nivel mandos medios y nivel

operativo. A continuacion, se presenta cada una de las categorias:
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v" Nivel superior

Es el nivel que tiene mayor autoridad y las decisiones que toma afectan a la
organizacion, establece las estrategias, filosofia empresarial, politicas, objetivos
y los lineamientos para cumplirlos, es encargado de crear un ambiente que
propicie el desempeio eficiente de los colaboradores para alcanzar los
resultados. Chiavenato (2017) expresa: “Este nivel, también llamado estratégico,
es el mas alto de la organizacion y esta constituido por los directivos, los

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

v Nivel mandos medios

La facultad de toma de decisiones y nivel de autoridad que este nivel tiene es
con el fin de supervisar al personal, dar seguimiento a los procesos y al
cumplimiento de las decisiones del nivel estratégico. Chiavenato (2017) describe:
“‘Este nivel, también llamado tactico o gerencial, se encuentra entre el nivel
institucional y el operativo, y se encarga de articular internamente a los dos”
(p.456).

v Nivel operativo

Chiavenato (2017) menciona “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” (p.457). El desarrollo de sus funciones afecta
en las atribuciones especificas que a este se le asignen, recibe instrucciones del
nivel tactico y ejecuta las tareas rutinarias, es decir, es el personal por medio del

cual los planes se ejecutan.
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e Modelo de disefio organizacional y sus caracteristicas

A continuacion, se detallan los modelos de disefio organizacional:

v' Organizaciéon mecanica (burocracia)

Las caracteristicas principales para identificar un modelo de organizacion
mecdénica son: Relaciones jerarquicas rigidas, deberes fijos, canales de
comunicacion formalizados y autoridad de decision centralizada. Franklin (2009)
indica: “Se ordena principalmente en forma jerarquica que pone énfasis en la
especializacion y el control, la comunicacion vertical y una fuerte base de reglas,

politicas y procedimientos” (p.256).

v' Organizacion organica (adhocracia)

Se disefia como una red que destaca la especializacion horizontal, el uso
extenso de la coordinacién personal, una comunicacion amplia entre los
miembros y reglas y politicas y procedimientos flexibles. Se sabe que las
estructuras organicas reaccionan mucho a los cambios en el ambiente.
(Franklin, 2009, p.256)

Las caracteristicas principales para identificar un modelo de organizacién
organico son: alta adaptabilidad, ligeramente acoplada y flexible, colaboracion,
deberes adaptables, baja formalizaciébn, comunicacion informal y autoridad de

decisién descentralizada.

e Departamentalizacion

Munch (2010) describe: “La departamentalizacion es la division y el

agrupamiento de las funciones y actividades en unidades especificas, con base
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en su similitud.” (p.62). Los principales beneficios de la departamentalizacion
son: evitar duplicidad y esfuerzo innecesario, evitar conflictos e inadecuado uso
de los recursos, establecer canales de comunicacién, proporcionar mecanismos
de coordinacion, planificacion y control, enfocar el esfuerzo del trabajo al

cumplimiento de los objetivos.

v' Tipos de departamentalizacién

Puede ser por funciones, territorio, grupo de clientes, por procesos y por
producto. Para fines de esta investigacibn se analiza Unicamente la

departamentalizacion por funciones, la cual se detalla a continuacion:

» Departamentalizacion por funciones

Establece unidades administrativas con base a las funciones que realizan los
colaboradores de la empresa, las demas formas de departamentalizacion se
construyen a partir de este modulo. Pafieda (2014) menciona: “Se agrupan todos
los trabajos en departamentos principales bajo sendos jefes, quienes se ocupan
de una sola clase de trabajo y pueden concentrar en las todas sus energias con

la minima desviacion” (p.128).

e Tramo de control administrativo

Pafieda (2014) define: “El de tramo de control o de administracién se refiere a la
cantidad de personal que un administrador supervisa directamente en forma
eficiente y eficaz” (p.136). Define el grado de autoridad que un nivel jerarquico
tiene, representa el niamero de empleados que un administrador tiene la
capacidad ser responsable. El tramo de control puede ser amplio y estrecho, los

cuales se definen a continuacion:
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v' Tramo de control amplio

En este tipo de control se promueve la delegacion de autoridad por parte de los
superiores para evitar sobrecarga de trabajo, pero se corre el riesgo de que el
superior pierda el control, Weihrich et al. (2017) agregan: “Un ambito amplio de la

administracion se relaciona con pocos niveles organizacionales” (p.203).

v" Tramo de control estrecho

Un crecimiento de forma vertical al incrementar los niveles jerarquicos, se
obtiene una supervision estrecha, aunque los superiores tienden a involucrarse
en exceso en el trabajo de los colaboradores. Weihrich et al. (2017) indican: “Un
ambito estrecho de la administracion se relaciona con muchos niveles

organizacionales” (p.203).

e Sistema organizacional

Son las diversas combinaciones estables de la division de funciones y la
autoridad. Los tres sistemas fundamentales de organizacién son: lineal, funcional

y lineal-staff, para efectos de investigacion se definen los siguientes:

v' Organizacion lineal o militar

Luna (2015) describe: “La actividad de toma de decisiones se concentra en una
sola persona, esta toma todas las decisiones y tiene la responsabilidad total del
mando” (p.96). También llamado militar, debido a que la autoridad superior
asigna y distribuye el trabajo a las personas para que estos lo realicen, en base a

instrucciones dadas, es claro y sencillo.
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v' Organizacion funcional o de Taylor

Este sistema permite la division del trabajo en base a las actividades o funciones
gue realiza cada unidad administrativa, le adhiere un superior a cada una de
estas, mejora la especializaciéon y aumenta la productividad. Luna (2015) indica:
“La organizacion funcional trata en como dividir el trabajo y tomar en cuenta la
especializacion de manera que cada persona, desde el gerente hasta el obrero,

ejecuten el menor numero posible de funciones” (p.97).

d. Instrumentos de organizacién

Para materializar el disefio de la estructura organizacional y lo que esto trae
consigo, son necesarios los instrumentos para llevar a cabo una organizacion
eficiente. Los mas habituales que utilizan las empresas son: organigramas,
descriptores de puestos y descriptores de procedimientos, a continuacién, se
detalla cada uno de los instrumentos:

e Organigramas

El organigrama es un conjunto de figuras geométricas que representan los
organos y las lineas que se utilizan para presentar graficamente como esta
estructurada una organizacion, es de utilidad en la empresa por su facil
comprensiéon. Luna (2015) agrega: “Es la grafica que muestra la estructura
organica interna de la organizacion formal de una empresa, sus relaciones, sus

niveles de jerarquia y las principales funciones que se desarrollan” (p.103).

v' Clasificacién de los organigramas

Los organigramas se clasifican segun las siguientes caracteristicas: Por su

ambito de aplicacién: generales y especificos; por su contenido: funcional y
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nominal; por su presentacion: verticales, horizontales, circulares y mixtos. Para

efectos de investigacidn se define el organigrama general y el nominal:

» Organigrama general

El organigrama general muestra coOmo esta estructurada la empresa, detalla
graficamente las unidades administrativas que la conforman y de forma habitual
es el que se comunica a todos los colaboradores por su facil comprension.
Franklin (2009) menciona: “Contienen informacién representativa de una
organizacion hasta determinado nivel jerarquico, segun su magnitud y

caracteristica” (p.125).

» Organigrama nominal

El organigrama nominal se centra en indicar el nimero de puestos y plazas que
existen en cada unidad administrativa que conforma la empresa, ayuda a
visualizar de forma clara y el tramo de control. Franklin (2009) “Indican las
necesidades de puestos y el nUmero de plazas existentes o necesarias de cada

unidad consignada” (p.126).

e Descripcién técnica de puestos

Establece de las principales actividades y responsabilidades del puesto, sirve a
la organizacibn como instructivo de apoyo en el proceso de integracién de
nuevos colaboradores. Weihrich et al. (2017) Indican: “Establece la funcion
basica del puesto, las principales areas de resultados finales de las que el

individuo es responsable y las relaciones de reporte que supone” (p.261).
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e Perfil de puestos

Pafieda (2014) menciona: “Documento en el que se determinan las
caracteristicas que debe reunir una persona para poder desempefar
exitosamente un puesto. Esta especificacion de puestos se formula teniendo
como referencia la descripcion de puestos” (p.166). Es indispensable el
conocimiento de las responsabilidades de un puesto y las condiciones en que
han de efectuarse, estas permiten identificar caracteristicas fisicas, psicolégicas
y especificas de una persona para desempefiar dicho puesto con maxima

eficiencia.

e Descripcion de procedimientos

Constituye un documento técnico que ayuda al aprendizaje y entendimiento de
una actividad especifica, debido a que detalla la sucesién cronolégica y
secuencial de las operaciones para realizarla. Weihrich et al. (2017)
agregan:“Son planes que establecen un método de actuacién 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” (p.112).

v Diagrama de flujo

Para representar graficamente un procedimiento es necesario hacerlo por medio
de un diagrama de flujo o flujograma, esto permite a los colaboradores visualizar
la secuencia de actividades necesarias para realizar una operacion, elimina los
tiempos ociosos y operaciones innecesarias, ayuda a la optimizacion de las
actividades y recursos. Hernandez y Palafox (2012) indican: “Representaciones

graficas del conjunto de operaciones que se realizan en un proceso productivo
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de repeticidén continta, en razén de cada uno de los productos que se obtienen
de ellos” (p.125).
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CAPITULO Il

DIAGNOSTICO DE LAS FUNCIONES DE PLANEACION Y ORGANIZACION
DE UNA EMPRESA QUE SE DEDICA A LA COMERCIALIZACION
DE REPUESTOS PARA TRANSPORTE PESADO UBICADA EN LA ZONA 1
DE VILLA CANALES DEL DEPARTAMENTO DE GUATEMALA

En el presente capitulo se establece la situacién actual de la unidad de andlisis,
que incluye: metodologia de la investigacion aplicada, antecedentes y el andlisis

de las funciones administrativas de planeacion y organizacion.

2.1 Metodologia de la investigacion

Se utiliza el método cientifico en sus tres fases: fase indagadora empleada en las
visitas programadas para la recoleccion de informacion de fuentes primarias a
través de un censo a los 19 colaboradores de la empresa y fuentes secundarias
en la consulta de referencias relacionadas con el tema, para sustentar la
investigacion. Fase demostrativa al permitir comprobar la validez de las hipoétesis
planteadas por medio de una comparacion entre los elementos tedricos y los
practicos obtenidos a través de la investigacion de campo. Fase expositiva en la
presentacion de los resultados en el informe final de tesis que incluye: el marco
tedrico, diagndéstico y propuestas. Adicionalmente se utilizé el método deductivo
qgue permitio llegar a las conclusiones y conocimientos con base al analisis de los

resultados e informacién que va de lo general a lo especifico.

Se emplean en la investigacion las siguientes técnicas: censo a los 13
colaboradores operativos de la empresa, integrados por: cuatro vendedores,
cuatro auxiliares del departamento de compras, un auxiliar de bodega, un auxiliar
de contabilidad, un mensajero, un conserje y un guardian. Entrevista al gerente

general y jefes de los departamentos de compras, bodega, contabilidad, ventas y



a la secretaria que funge como jefe del personal de servicio. Investigacion
bibliografica y observacion directa en las oficinas de la empresa para obtener

detalles fisicos de los elementos investigados.

Los instrumentos que se utilizaron para la recopilacion de informacion necesaria
en la investigacion fueron cuatro, cuestionario a los 13 colaboradores operativos,
gue consta de 28 preguntas abiertas y cerradas con la finalidad de conocer la
situacion de los elementos de planeacién y organizacion. Guia de entrevista
integrada por 28 preguntas para obtener informacion de la situacion actual de la
empresa, dirigida al gerente general y cinco jefes de departamento, fichas
bibliograficas y por ultimo, una guia de observacion para comprobar dentro de
las instalaciones de la empresa la existencia de evidencia fisica de los elementos

administrativos investigados.

2.2 Antecedentes de la empresa

La empresa inicio en marzo de 2015 con una inversion de siete socios en el
negocio de plasticos que uno de ellos habia fundado en 1999, debido a las
condiciones del mercado plastico en ese momento, dicho negocio cerrd
operaciones a finales de ese mismo afo, luego de este cierre quedaron dos
socios que reunieron capital para invertir en el sector automotriz y textil, meses
después en consecuencia al éxito obtenido se enfocaron en la comercializacion
de repuestos para transporte pesado y en mayo 2017 tomaron la decision de
constituirla formalmente para proveer de repuestos a varias de las empresas
mas reconocidas en Guatemala y en especial a las que cuentan con grandes
flotillas de camiones. Actualmente la empresa emplea a 19 colaboradores y
cuenta con 16 puestos de trabajo.

El negocio de la empresa radica en dos actividades principales, las cuales se

detallan a continuacion:
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La primera es venta directa, dividida en tres grandes grupos de repuestos para
varias marcas de camiones que el cliente posee, a peticién de la empresa no se
mencionan marcas de repuestos y camiones. Grupo uno: para la parte baja del
camion, integrada por: el chasis, ejes, suspensiones y direccién. Grupo dos:
componentes para el sistema eléctrico, hidraulico, inyeccion, frenado vy
refrigeracién del motor. Grupo tres: piezas exteriores para la cabina y furgén. La
demanda de estos tres grupos es alta y constante, por tal motivo mantienen en

su inventario la cantidad adecuada para suplir sus ventas.

La segunda actividad es la intermediacion en la venta de motores, cajas
automaticas y mecanicas, turbos, bombas de combustible o lo que el cliente
requiera y que no esté incluido en su inventario. El costo elevado y poca rotacion
de estas piezas no permite mantenerlas en stock, debido a esto la empresa
cuando un cliente requiere de dichos repuestos, realiza las siguientes acciones:
cotizar con sus proveedores, seleccionar el de menor costo, afiadir un porcentaje
de ganancia y posterior lo ofrece a su cliente. Esta segunda actividad es la que
diferencia a la unidad de andlisis de las demas empresas de repuestos para
transporte pesado que hay en el mercado, porque le permite encontrar piezas

gue la competencia no vende.

2.3  Situacién actual de las funciones de planeacion y organizacion

Los resultados obtenidos que a continuacién se presentan, detallan la situacion
actual de la empresa respecto a las funciones administrativas de planeacion y
organizacion:

2.3.1 Funcion de planeacion

A continuacion, se presenta la situacion actual de los elementos e instrumentos

utilizados en la empresa, respecto a la funcion administrativa de planeacion:
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2.3.1.1 Elementos de planeacion

Se detallan a continuacion, los datos obtenidos de la situacion actual de los
elementos de planeacion, entre ellos: mision, visidn, valores, obijetivos,

estrategias, politicas, reglas, normas y procedimientos:

a. Misioén

La mision fue proporcionada de forma impresa por el gerente general, segun sus
comentarios se realiz6 como requisito para cotizarle a un cliente. Literalmente

dice lo siguiente:

“Somos una empresa con mucha experiencia y enfocada a proveer los mejores

repuestos de transporte pesado y liviano”.

Se preguntd a los colaboradores si conocen la mision y los resultados son los

siguientes:

Los 13 colaboradores operativos conocen la actividad principal de la empresa,
aungue ninguno coincide con la definida, dentro de las mencionadas estan:
‘repuestos”, “venta de repuestos”, “comercializacion de repuestos” y “vender

repuestos para camiones”.

Los cinco colaboradores administrativos conocen la mision, pero ninguna de las
definiciones indicadas es parecida entre si y no coinciden con la establecida, a
continuacion se presentan las ideas que ellos tienen: “ser mas grande que la
competencia”, “satisfacer las necesidades automotrices de nuestros clientes”,

“‘compra venta de repuestos” y “ser la mejor en su rama”.
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En las instalaciones no se observa que esté en algun lugar visible la misién
actual y se verifica que no fue comunicada a los colaboradores. Al definirla no se
implementaron técnicas administrativas que respondan a las cinco interrogantes
gue ayudan a plasmar en ella la razén de ser, la cultura, su historia, a qué tipo de

clientes atienden y lo que diferencia a la empresa de la competencia.

Aunque los colaboradores tengan nocién de cual es la actividad principal, se
observa que realizan sus labores solo por cumplir lo asignado, no existe un
sentido de identidad con la razén de ser de la empresa, sus expresiones y
comentarios demuestran que el entorno laboral no propicia el deseo de servir al
propésito, lo cual genera falta de compromiso, apatia en el servicio al cliente y

desmotivacion.

. Vision

El gerente general muestra una presentacion de PowerPoint donde se encuentra

la vision de la empresa, que literalmente dice:

“Ser la empresa lider de Guatemala en comercializacion de repuestos para

transporte pesado”, la redacto junto a la secretaria y jefe de ventas.

Se preguntdé a los colaboradores el conocimiento que tienen de esta y a

continuacion, se presentan los resultados:
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Gréfica 2

Conocimiento de la vision

Segun 13 colaboradores del nivel operativo
Empresa que se dedica a la comercializacion

de repuestos para transporte pesado

Ubicada en la zona 1deVilla Canales, Guatemala
Afio 2020

Fuente: elaboracion propia. Febrero de 2021.

Se determina que, de los 13 de colaboradores operativos, 11 si conocen lo que
la empresa desea alcanzar en tres afios, no obstante, comparten una descripcion
distinta, por ejemplo: “mas ventas y crecer”, “lograr mayores ventas”, “tener mas
clientes”, “menos pagos”, “mejores oficinas” y “ser mas grandes que ahora”, en
tanto que los dos que indican no tener conocimiento de la visibn mencionan que

no les han hablado del tema.

Los cinco colaboradores administrativos conocen la vision, pero Unicamente de
forma verbal y al igual que el personal operativo cada uno menciona una
descripcion distinta, que se detalla a continuacion: “mayores ventas”, “mayores
beneficios financieros”, “pago de pasivos y ganar mas”, “tener mas clientes y

vender mas” y “ser mas grande teniendo mas clientes”.
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La visién dentro de las instalaciones no se encuentra a la vista, no ha sido
comunicada y existe por requisito para poder cotizar a clientes potenciales, al
redactarla no se le dio la importancia debida, lo que provoca en los
colaboradores incertidumbre, desmotivacion y desinterés en lograr los objetivos,
porque se observa que ninguno conoce de forma clara hacia dénde quiere llegar

la empresa en tres afios.

° Valores

Los valores establecidos por la empresa son: Servicio, amabilidad, confianza,
honestidad, excelencia, compromiso y respeto. Se consulté a los colaboradores

cuales aplican en sus labores diarias y respondieron lo siguiente:

Gréfica 3

Valores

Segun 13 colaboradores del nivel operativo
Empresa que se dedica a la comercializacion

de repuestos para transporte pesado

Ubicada en la zona 1deVilla Canales, Guatemala

Afo 2020
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Fuente: elaboracion propia. Febrero de 2021.
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Se establece que los 13 colaboradores operativos si aplican valores en su
trabajo diario y mencionan que se sienten mas identificados con los siguientes:
servicio, amabilidad, confianza y honestidad. Estos los aplican diariamente
cuando atienden clientes y comparieros de trabajo, no importando si es de forma

presencial, correo electronico, llamada o mensajes por WhatsApp.

Los cinco colaboradores administrativos indican que al atender clientes y en sus
atribuciones diarias aplican todos los valores de la empresa, solo uno de ellos
agrega “esfuerzo y compafierismo”, porque considera que para llegar a las metas
son necesarios. El jefe de ventas menciona que la razon por la que aplican y
establecieron junto al gerente general los valores actuales se debe a que,
cuando ellos realizan los primeros acercamientos con los clientes, para presentar
a la empresa, mostrar los productos que venden e iniciar relaciones comerciales,
las primeras cosas que solicitan es que les presten un buen servicio, debido a

gue por deficiencias en la atencion han dejado de comprar a otros proveedores.

En las instalaciones de la empresa no se observan de forma impresa los valores,
el gerente comenta que estos los tenian impresos en los primeros gafetes, pero
por el costo dejaron de utilizarlos. Al no existir una definicion estandarizada de
los valores se deja a criterio de cada colaborador como interpretarlos y
aplicarlos, lo cual puede ocasionar deficiencias en el servicio, deterioro de la
imagen corporativa por comportamientos fuera del marco socialmente aceptado

y dafios en la relacién comercial con clientes y proveedores.

b. Objetivos

Al consultar respecto a los objetivos, los 13 colaboradores operativos indican
conocer cudl es el fin de su trabajo y en que contribuye a la empresa, a

continuacion, ejemplos de lo mencionado: “ventas”, “vender y llegar a las metas”,

“hacer cotizaciones”, “entrega del producto”, “recoger y entregar documentos”,
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“Contabilidad de la empresa”, Segun lo indicado por los colaboradores, es
evidente que tienen por objetivo una atribucion propia del puesto de trabajo, la
cual no esta enfocada en alcanzar una cantidad o un numero, es decir no tiene
métricas claras, no facilita el seguimiento y han sido establecidos por cada

colaborador, lo cual resulta en no alcanzar los resultados esperados.

Los cinco colaboradores administrativos indican conocer los objetivos de su
puesto de trabajo, a continuacion, lo especificado: “realizar las compras
necesarias al menor costo posible”, “vender”, “control de los inventarios y
despachos”, “registro y control de las actividades financieras de la empresa” y
“‘que todo esté en orden y al dia”. Al igual que el personal operativo solo tienen
conocimiento de la actividad principal de su puesto de trabajo, pero no especifica
un monto o nimero a lograr, son el resultado del pensamiento de cada uno, y
debido a que son jefes de departamento, el personal a su cargo tampoco tiene
objetivos establecidos de forma correcta y que impacten positivamente en los

resultados de la empresa.

Los objetivos de la empresa no estan definidos correctamente debido a que: la
actividad principal de cada puesto de trabajo es tomada como objetivo, no
cumplen con las siguientes caracteristicas: medibles, alcanzables, relevantes y
con un periodo de tiempo definido, al existir estas deficiencias, los colaboradores
no saben si estan o no contribuyendo con los resultados de la empresa, los
recursos son utilizados de forma inadecuada y existe incertidumbre en el fin que

se persigue con las tareas realizadas.

c. Metas

La empresa no tiene establecida metas por departamento o puesto de trabajo,

actualmente se hace una suma de las notas de envio por vendedor, se compara
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con lo vendido el mes anterior y si las ventas fueron menores los retunen para

mostrarles los resultados y pedirles que el siguiente mes vendan mas.

No existe alguna descripcion de lo que cada uno de los colaboradores debe
lograr, lo que ocasiona que el esfuerzo realizado no tenga direccion,
desaprovechamiento de recursos y que la empresa no tenga indicadores que le

permitan saber si se cumplen los resultados.

d. Estrategias

El gerente general indica que las estrategias principales que actualmente

realizan para que sus clientes le compren son:

. Proveer productos que la competencia no vende, y

o Prestar un servicio personalizado y atencion con prontitud.

Se consulté a los colaboradores respecto al tema y a continuaciéon, se presentan

los resultados obtenidos:

Los 13 colaboradores operativos respondieron, si tener estrategias, pero lo que
consideran como estrategia son actividades para llevar a cabo sus atribuciones
diarias, porque al consultarle respecto a que hacian para alcanzar sus metas
respondieron lo siguiente: “vender, contactar y dar seguimiento a los clientes”,
“‘buscar el mejor proveedor y el mejor precio”, “hacer las compras lo antes

posible”, “cumplir con la ruta de entrega”, “entrega a tiempo”, “llevar todo al dia”,

“‘puntualidad, orden y limpieza” y “cumplir con los horarios”.

El personal administrativo al igual que el operativo considera como estrategias

las actividades realizadas para cumplir con sus tareas diarias. A continuacion,
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algunos ejemplos: “confianza con los clientes y buen servicio”, “cotizar con varios
proveedores”, “reportes al dia y control para que no falte nada”, “registros,
controles, reportes y pago de compromisos al dia”, “tener todo lo solicitado en

orden y al dia”.

La empresa no tiene estrategias definidas de forma técnica, trabajan con
conocimientos empiricos y las decisiones se toman segun el dia a dia, esto
provoca que las actividades que realizan tengan bajo impacto en los resultados y

desaprovechamiento de los recursos al no tener un curso de accion claro.

e. Tacticas

Se verifica que la empresa no implementa tacticas, el enfoque principal del
gerente general es lograr mayores ventas que el mes anterior, pero no tiene
especificadas las acciones para lograrlo, porque sus decisiones las toma con el
dia a dia. Las actividades que realizan los jefes de departamento y
colaboradores operativos son asignadas un dia anterior por la noche o ese
mismo dia por la mafiana en reuniones que tienen con el gerente general y la
secretaria, las instrucciones son dadas de forma verbal y no existe un registro del

cumplimiento o impacto que las actividades realizadas tienen en los resultados.

Al no existir tacticas definidas, las acciones realizadas crean un ambiente en el
que los colaboradores perciben que no contribuyen en los resultados de la
empresa, ejecucion del trabajo con el minimo esfuerzo, falta de identificacion y
compromiso para lograr el curso de accién por medio del cual se ejecutan las

estrategias.
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f. Politicas
El gerente general indica que las principales politicas de la empresa son:
No vender a un precio menor que la ganancia deseada.

Vender de contado a clientes nuevos.

A clientes frecuentes otorgar crédito no mayor a 60 dias.

D N N NN

En ventas al crédito el precio sube entre 5y 10%.

Se establece que los 13 colaboradores operativos aplican politicas en sus
atribuciones diarias, pero algunas de las mencionadas solo describen una
atribucién y no concuerdan con las establecidas, por ejemplo: “cuidar el
producto” y “hacer todo lo que se le pide”, “llegar a las metas”. Otras son
generales y sin base cuantitativa, por ejemplo: “comprar con el precio mas

conveniente y a tiempo”, “entrega a tiempo” e “informacion veridica”.

Los cinco colaboradores administrativos indican que, si tienen politicas para
realizar su trabajo, algunas de las mencionadas son: “no realizar compras
indebidas”, “manejar la informacién de forma confidencial”’, “precios minimos y
maximos, y a quien dar créditos”, los colaboradores deben solicitar aprobacién o
ayuda del gerente general cada vez que tienen que tomar una decision, esto lo
realizan para evitar llamadas de atencion y porque no existe algin documento

donde puedan consultar las politicas.

Al no existir politicas redactadas de forma correcta, repercute en dependencia
completa para tomar decisiones, malos entendidos, lentitud en procesos por
esperar aprobaciones, pérdida de negocios al tener que acudir al gerente general

para definir precio y autorizar la venta si es al crédito.

42



g. Procedimientos

Se verifica que la empresa tiene procesos establecidos que realiza a diario, pero
no existe un documento que detalle el objetivo de los procesos, las normas a
cumplir, los responsables de su ejecucidn y descripcion grafica que facilite su

comprension. A continuacién, se presentan los principales procedimientos:

° Ventas institucionales

Se contacta al cliente, para entablar una conversacion y consultarle que
necesita, tomar el pedido, enviar al departamento de cotizaciones para que
cotice con proveedores, esto lo traslada del mismo modo en que se anotd, por
hoja de cuaderno, papel o mensaje por WhatsApp, al recibir la cotizaciéon se le
envia al cliente, se da seguimiento a la venta, si cliente acepta, el pedido se
envia a compras o bodega segun la existencia y por ultimo se envia producto a

cliente.

. Cotizacion de repuestos

El proceso inicia al recibir la orden de cotizacion, se verifica el listado de
proveedores, se llama o envia correo para que cotice el listado solicitado, si no
responde de inmediato se le da seguimiento, al recibir los precios ofrecidos se
completa cotizacion y se envia al solicitante.

o Entrega de producto a cliente

Inicia al recibir orden de entrega, se solicita producto a bodega, se recibe y

revisa que el producto no tenga dafios y tenga sus piezas completas, al tener

completo el pedido, se empaca de forma correcta y segura para que no sufra
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dafios, se ubica en transporte se entrega a cliente y firma de recibido, se registra
en sistema orden firmada de recibido por el cliente y se archiva documento.

Al no existir un documento que detalle los procedimientos, las atribuciones se
realizan segun la experiencia de cada colaborador, los resultados obtenidos son
distintos a los establecidos, existen errores, reprocesos, retrasos y malos
entendidos, falta de una guia de consulta para los colaboradores de reciente

ingreso e ineficiencia en el uso de los recursos.

h. Normas

Los 13 colaboradores operativos indican si tener normas, a continuacion,
algunos ejemplos: “no cumplir con seguridad industrial al visitar clientes”, “prestar
un servicio inadecuado a los clientes”, “perder producto” y “dar informacion
incorrecta”. Al consultar como fueron dadas a conocer responden: “con el dia a

dia”, “un companero de trabajo” y “el gerente o jefe de forma verbal’.

No existe un documento donde estén redactadas de forma correcta y autorizadas
las normas mencionadas, dejan a criterio de cada colaborador cémo actuar ante

situaciones especificas.

Los cinco colaboradores administrativos indican tener normas, pero al igual que
el personal operativo responden que les fue dado a conocer de forma verbal por
el gerente o por experiencia propia, a continuacion, lo especificado: “divulgar
informacion”, porque los vendedores de la empresa han dado a conocer precios
de compra y ubicacion de proveedores a personal de la competencia, lo cual
ocasiona perder al cliente. “no dar seguimiento a los clientes”, porque no
trasladan los pedidos y las ordenes son canceladas, “perder documentos”, en

ocasiones extravian constancias de pago o contrasefias de cobro.
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La empresa no tiene normas definidas de forma correcta, las que se aplican
actualmente son dadas a conocer verbalmente, dejan a criterio de los
colaboradores como actuar ante situaciones especificas, consienten el no utilizar
equipo de proteccion personal, lo cual puede ocasionar que no se permita el
ingreso a las instalaciones de los clientes, accidentes laborales y sanciones
impuestas por el ministerio de trabajo al incumplir las normas de salud vy

seguridad ocupacional.

i. Reglas

La empresa no tiene establecidas reglas, actualmente lo mas parecido que se
observa en hojas de papel bond pegadas en la puerta de ingreso y parqueo, son:
“‘instrucciones del horario de ingreso”, “cuidado de los vehiculos y del producto”.
El no tener reglas establecidas ocasiona: malos entendidos en el proceder de los
colaboradores al no saber lo que esta y no permitido, errores por negligencias, y

gue los recursos sean utilizados de forma incorrecta.

2.3.1.2 Instrumentos de planeacion

Se verifica que la empresa no aplica instrumentos de planeacion, el gerente
general y jefes de departamento tienen experiencia de los productos vendidos,
pero desconocen el uso de instrumentos administrativos de planeacion, trabajan
empiricamente y sus decisiones no tienen base cuantitativa, lo que ocasiona el
desaprovechamiento de los recursos disponibles. Para esta investigacion se

analizaran los planes de accion, detallados a continuacion:

a. Planes de accién

Para optimizar el tiempo y con el fin de cubrir la entrevista se acompafia al

gerente general a visitar un cliente, por razones de seguridad no se ingresa a la
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reunion pero posterior a esta el gerente comenta que el cliente realizar4 una
compra que cubre la cuota de ventas del mes. Se aprovecha a preguntarle si
existe algun tipo de plan o documento que permita de forma ordenada llevar a
cabo este tipo de eventos, pero indica que no, como lo realizan es por medio de

una reunién o segun la experiencia en eventos parecidos.

Los 13 colaboradores operativos y los cinco administrativos mencionan que
realizan actividades importantes pero que no existe algun formato o documento
oficial para plasmarlo y que sea autorizado para su ejecucion. Esto evidencia que
las decisiones son tomadas en el dia a dia.

La empresa no implementa planes de accion para detallar como alcanzar sus
objetivos, asignar recursos, designar responsables de ejecucion, definir fechas y
avances de las acciones tomadas, lo que ocasiona el destinar recursos segun
conocimiento empirico, no miden el alcance de la toma de decision y carecen de

una base técnica que permita medir los resultados obtenidos.

2.3.1.3 Analisis de las 5 fuerzas de Porter

La empresa desconoce el uso de las cinco fuerzas de Porter, el cual es
necesario para crear estrategias que hagan frente a la competencia y permitan
alcanzar sus objetivos.

Con base a la entrevista realizada al gerente general, jefe de ventas y jefe de

compras, a continuacion, se presentan los cinco factores identificados en la

empresa:
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a. El poder negociador de los compradores

El poder que ejercen los compradores es fuerte debido a que la cartera de
clientes es pequefia y con alto volumen de compra, dicha cartera no ha tenido
crecimiento en el dltimo afio y a solicitud del gerente general no se publica el
volumen de compra en cantidad. Los productos de alta rotacion representan un
70% de las ventas, en este caso los compradores tienen el poder de negociacion

porque al identificar un menor precio con otro proveedor dejan de comprar.

Debido a esto la empresa en el Ultimo afio se ha enfocado en vender repuestos
de dificil adquisicién para el cliente y que la competencia no vende, este caso

representa el 30% de las ventas y es la unidad de analisis quien decide el precio.

b. El poder negociador de los proveedores

La fuerza que ejercen los proveedores es alta, debido a que en conjunto son
distribuidores uUnicos del 70% del catdlogo de productos, es decir que tienen
licencias exclusivas de distribucion en Guatemala. Para poder mitigar esta
influencia lo que hace la empresa es comprar cantidades grandes, frecuentes y
de contado para que bajen el precio y asi vender a sus clientes con un margen
de ganancia. Segun comentarios del jefe de ventas, les ocurre que los
proveedores conocen quien es el cliente y le venden de forma directa, lo que

ocasiona pérdidas.

C. La amenaza de entrada de nuevos competidores

Existen dos escenarios para esta fuerza. El primero es para productos con un
margen de ganancia alto; la barrera de entrada no es accesible para nuevos
competidores debido a la elevada inversion inicial, lenta rotacién y dias crédito a

otorgar por arriba de 60 dias que en algunos pedidos se extiende a 90 dias para
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recuperar la inversion. El segundo escenario es para productos con margen de
ganancia bajo; la barrera de ingreso es muy accesible porque la inversion inicial

es baja, alta rotacidon y venta al contado.

d. La presion de los productos sustitutivos

La presion de los productos sustitutos es alta, porque los clientes cada vez
utilizan mas productos genéricos, los competidores que son distribuidores Unicos
de marcas reconocidas en Guatemala, estan trabajando en conjunto con
fabricantes de renombre mundial su propia marca a un precio mas bajo. Debido
a la confianza que los clientes tienen en dichos fabricantes, aceptan estas

nuevas marcas, lo que ocasiona baja en las ventas de la empresa.

e. La rivalidad entre los competidores existentes

La rivalidad es intensa como lo identifica el gerente general y jefe de ventas,
debido a que los competidores actuales tienen licencias de distribucion exclusiva
establecen precios bajos dificiles de mejorar, periodos de crédito de hasta 90
dias y los clientes no quieren dejar de comprarles por el tiempo que llevan en el
mercado. La unidad de andlisis para poder vender se ha enfocado en ofrecer
nuevas marcas que garantizan mayor rendimiento a un menor costo, tiempo de
cotizacion y entrega de producto competitivo y servicio al cliente personalizado.
Este ultimo ha sido clave porque los clientes por deficiencias en la atencién han

dejado de comprar a otros proveedores.

2.3.1.4 Analisis PESTEL

En las primeras visitas realizadas a la empresa se consulta a los 13
colaboradores operativos y a los cinco administrativos respecto al tema, pero

ninguno tiene conocimiento de este instrumento de planeacion. Debido a esto se
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realiza una breve explicacion del analisis PESTEL y en el censo realizado a los
colaboradores operativos y entrevistas a jefes de departamento se incluyeron
preguntas que permiten recolectar informacion de los factores macroeconémicos

donde opera la empresa.

A continuacién, se describen los seis factores del andlisis PESTEL identificados
en conjunto con el gerente general de la empresa posterior al analisis de la

informacion obtenida:

a. Factor politico

Actualmente la empresa se ha visto afectada por las disposiciones
gubernamentales que limitan el aforo de personas en un solo lugar. En
cumplimiento a esta disposicion los clientes asignaron un dia especifico de
atencion a cada proveedor, lo cual afecta las operaciones de la empresa debido
a que los dias de entrega coincidieron con otros clientes y no tienen el personal

suficiente para entregar producto a varios clientes el mismo dia.

La estabilidad del gobierno de turno en Guatemala se ha visto afectada por
protestas en descontento al presupuesto nacional y otros eventos de interés

publico donde se le sefiala de actos de corrupcion.

b. Factor econdmico

Derivado a la crisis econdmica algunos clientes han cerrado operaciones y en
consecuencia dejado de comprar, a pesar de esto la empresa se ha visto
beneficiada debido a que el mayor porcentaje de clientes en su cartera se dedica
a la venta de articulos de consumo diario, y estos han incrementado sus flotillas
de camiones, lo que representa un incremento extraordinario de repuestos

vendidos por la empresa.
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La crisis de contenedores que ha afectado el transporte maritimo del comercio
mundial ha impactado directamente al costo de los fletes por la falta de espacio
para importar los productos del continente Asiatico a Guatemala, en los
repuestos para transporte pesado debido a que estos son importados crea

escases de productos e incremento del precio al consumidor final.

C. Factor socio-cultural

La empresa se ha visto afectada por las creencias de los clientes en cuanto a
utilizar una misma marca solo por tradicién durante varios afios, con el fin de
contra restar, ha propuesto otras marcas con mejores rendimientos, estandares
de calidad y precio similar o mas bajo, sin embargo, los clientes no compran. El
inconveniente de esto radica en que la competencia es distribuidor exclusivo y no

existe otra forma de obtener en el pais la marca.

d. Factor tecnoldgico

El desarrollo de sistemas, programas, aplicaciones maoviles e instrumentos en el
sector de repuestos para transporte pesado ha crecido exponencialmente
durante los ultimos afios. La competencia tiene plataformas en linea o
aplicaciones moviles donde el cliente puede comprar, herramientas para
deteccion temprana de reparacion y sistemas de facturacion y entrega eficientes.
Debido al desconocimiento de la importancia de innovar o falta de capital para
invertir en tecnologia, la unidad de andlisis no ha implementado mejoras

tecnoldgicas.

50



e. Factor ecoldgico

Varios clientes se caracterizan por ser empresas socialmente responsables y el
medio ambiente representa un tema de suma importancia para la toma de
decisiones. El tipo de producto vendido, por sus dimensiones y peso utiliza un
empaque que contiene: papel, carton, madera o plastico en grandes cantidades.

Recientemente los clientes modificaron sus politicas de compra, y ahora asignan
un puntaje mas alto a los proveedores que despachan sus productos con un

empaque amigable al medio ambiente.

f. Factor legislativo

Los aranceles, costos de importacion y acuerdos fronterizos con paises vecinos
representan un punto crucial en el mercado de los repuestos para transporte
pesado, por tal motivo la empresa en distintas ocasiones ha importado productos
gue es dificil encontrar en el pais 0 que se vende a un precio elevado, pero se ha
encontrado con varios inconvenientes como: no lograr el volumen de compra
Optimo para que el precio sea mas bajo a la competencia, tiempos extensos de

entrega y costos elevados de importacion.

Las licencias exclusivas de distribucion en Guatemala que poseen los
competidores para las marcas mas reconocidas y de alta rotacion en repuestos
para transporte pesado, representa un factor importante que impacta

directamente las ventas y competitividad de la empresa.

La empresa desconoce el entorno macroeconomico donde realiza sus
operaciones, no analiza los factores politicos, economicos, socio-culturales,
tecnoldgicos, ecolbgicos y legales que incluye el andlisis PESTEL, tampoco

implementa instrumentos que faciliten su comprension.
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Actualmente las estrategias utilizadas carecen de conocimiento técnico y un
fundamento cuantitativo que respalde su ejecucién, la toma de decision se
realiza en el dia a dia y la base principal es la experiencia del gerente y jefe de
ventas. Esto provoca que los recursos destinados a las actividades realizadas
tengan bajo aprovechamiento y minimo impacto en los resultados,
desconocimiento de los factores que influyen en el entorno de la empresa y

desventajas competitivas ante las estrategias de la competencia.

g. Matriz PESTEL

Con base en el analisis de los factores macroeconémicos que influyen en la

empresa, a continuacion, se presenta la matriz PESTEL:
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Gréfica 4

Matriz PESTEL
Empresa que se dedica a la comercializacion

de repuestos para transporte pesado

Ubicada en la zona 1 de Villa Canales, Guatemala

Plazo
Factor Detall Corto | Mediano | Largo Impacto
EiElE (Un mes | (de uno a| (mas de
0 menos) [tres afios)|tres afos)
. . Los dias de entrega entre clientes se cruzan
Disposiciones . . .
y la empresa no tiene el personal para cubrir X Negativo
gubernamentales
las rutas.
Politico Las marcas de repuestos para transporte
Estabilidad del pesado son extranjeras y la estabilidad X Neaativo
gobierno en turno | politica es un componente importante para g
la inversion de estas empresas en el pais.
Se prioriza el consumo en articulos de
. - primera necesidad, actividad a la que se .
Crisis econémica . X Positivo
) dedican en su cartera, los cuales
Econémico incrementaron las compras.
Crisis de Incremento en el costo de los fletes del .
- X Negativo
contenedores transporte maritimo.
Utilizar una sola | La competencia es distribuidor exclusivo en
Socio-cultural [ marca de producto | Guatemala de la marca que el cliente utiliza X Negativo
por tradicion por tradicién y se resiste a cambiar.
Crecimiento Uso cotidiano en el sector motriz de
- exponencial de aplicaciones y sistemas que la empresa no .
Tecnolégico p . 'p Y q . p ) . X Negativo
herramientas implementa por falta de capital para invertir
digitales en tecnologia.
Uso de empaques | Por el volumen del producto se utilizan
Ecolégico no amigables al | grandes cantidades papel, cartén, madera y X Negativo
medio ambiente | plastico.
Costos elevados de| Altos aranceles por importacion de :
. L. X Negativo
importacion productos.
Legislativo Licencias Las marcas de repuestos mas utilizadas por
exclusivas de los clientes, tienen como distribuidor X Negativo
distribucion autorizado para en el pais a la competencia.

Fuente: elaboracion propia. Abril 2022.
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2.3.1.5 Anélisis FODA

La empresa no aplica herramientas para conocer los factores internos y
externos, la toma de decision la realiza con base al volumen de ventas del mes
anterior, si fue 6ptimo no realiza ninguna accion y si fue bajo pide a los

vendedores mejorar sus resultados.

En conjunto con el gerente general, jefe de ventas, secretaria, criterio de los
colaboradores e informacion secundaria investigada, se identifican los siguientes

factores que influyen en la empresa:

Grafica s

Factores internos y externos

Segun 19 colaboradores del nivel administrativo y operativo
Empresa que se dedica a la comercializacién

de repuestos para transporte pesado

Ubicada en la zona 1 de Villa Canales, Guatemala

Afio 2020
Fortalezas Debilidades
9 F 1. Experiencia de los colaboradores en repuestos.  |D 1 peficiencias en la filosofia empresarial.
c
@ |F 2. Alianzas comerciales con proveedores. D 2. Falta de descripores de puestos y procedimientos.
o
c
‘» |F 3. Clientes actuales con alto volumen de compra. D 3. Cartera de clientes sin crecimiento en el Gtlimo afio.
)
o] Fa Listado de productos que la competencia no
g " vende.
L

F 5. Crédito con proveedores por compras constantes.

Oportunidades Amenazas

O 1. Ferias y convenciones automotrices. A 1. Clientes utilizan cada vez mas productos genéricos.

Clientes por tradicion utilizan una marca que la

O 2. Creciente demanda de repuestos descontinuados. |A 2.
empresa no vende.

O 3. Clientes incrementan flotillas de camiones. A 3. Competidores son distribuidores Unicos de las marcas
0 4. Via Alterna Sur (VAS). mas vendidas en Guatemala.

Factores externos

Fuente: elaboracion propia. Febrero 2021.
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a. Fortalezas

Se consulté a los colaboradores respecto a los factores internos eficientes en los

gue la empresa se destaca, a continuacion, lo mencionado:

F1. Experiencia de los colaboradores en repuestos

Los colaboradores de la empresa tienen experiencia en lo que respecta a los
repuestos para transporte pesado, va desde 3 afios hasta mas de 25 afios, es
importante debido a la variedad de piezas que existe y los clientes requieren
altos estandares en cuanto al conocimiento de los vendedores que les atienden,

con el fin de evitar pérdida de recursos por una deficiente asesoria.

F2. Alianzas comerciales con proveedores

Aln con los pocos afios que la empresa lleva en el mercado se ha dado a
conocer por su deseo de crecer y expandir sus negocios, gracias a esto y a sus
compras constantes, algunos proveedores les han dado parte de una distribucién

exclusiva lo que ha hecho que la competencia se acerque a ellos a comprarles.

F3. Clientes con alto volumen de compra

Dentro de la cartera existen clientes que han dejado de comprar a la
competencia, por temas de servicio al cliente, calidad y precio de los productos,
esto ha beneficiado a la empresa porque cada vez las cotizaciones son recibidas
con un volumen monetario mas alto. El gerente general visita a los clientes junto
al vendedor para escuchar sus requerimientos, con el fin de mantener una buena
relacion comercial, brindar una atencién excelente y no cometer los errores que

comete la competencia.

55



F4. Cartera de productos que la competencia no vende

Con el tiempo la empresa se ha especializado en vender repuestos
descontinuados por los fabricantes, dificiles de encontrar por el cliente y que la
competencia no vende. Esto ha sido en el dltimo afio el factor de éxito para la
empresa, porque ha suplido necesidades que ningun otro proveedor habia
logrado y debido a esto los clientes le han solicitado mayor cantidad de

cotizaciones.

F5. Crédito con proveedores por compras constantes

Derivado a su creciente volumen de compra, pago de contado y prestigio que la
empresa ha mostrado, los proveedores le concedieron una linea decrédito en
sus compras, esto permite a la empresa incrementar su volumen de ventas y

suplir mayor cantidad de cotizaciones, sin necesidad de descapitalizarse.

c. Debilidades

A continuacion, se presentan las debilidades identificadas para la empresa:

D1. Deficiencias en la filosofia empresarial

La empresa tiene establecida de forma incorrecta los elementos de la filosofia
empresarial, como: misién, vision y valores, por consiguiente, no tiene definido lo
gue engloba, los colaboradores no se sienten identificados y Unicamente tienen
en mente que deben llegar a las metas, es necesario que la empresa se

diferencie de la competencia y que establezca un curso de accion claro para

enfocar los esfuerzos y alcanzar sus resultados.
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D2. Falta de descriptores de puestos y procedimientos

La empresa ha trabajado de forma empirica, los colaboradores no tienen
lineamientos establecidos y claros de las tareas a realizar, Uunicamente al ser
contratados se les comunica de forma verbal, esto ha ocasionado que cada uno
actué segun su parecer, duplicidad de funciones, sobrecarga de trabajo y

frecuentes errores en las tareas administrativas y operativas.

D3. Cartera de clientes sin crecimiento en Gltimo afio

La empresa segun comentarios de los colaboradores, se ha conformado con una
cartera de clientes limitada, creando el inconveniente de no llegar a la meta si un
cliente deja de comprar, por ser datos sensibles la empresa no proporciona

nombres y cantidad de clientes que tienen actualmente en su cartera.

b. Oportunidades

A continuacién, se detallan las oportunidades identificadas para la empresa:

O1. Ferias y convenciones automotrices

En Guatemala se realizan ferias y convenciones enfocadas en el sector motriz,
dentro de estas se reunen fabricantes en busqueda de distribuidores
especializados, se acercan clientes para conocer nuevos proveedores, se da a
conocer por medio de expertos como esta y hacia donde se dirige el mercado

motriz en Guatemala y el mundo. Debido a esto y otros factores, representa para
la empresa diversidad de oportunidades de negocios.
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02. Creciente demanda de repuestos descontinuados

Con el tiempo los fabricantes dejan de producir repuestos para ciertos modelos
de camiones, parte de la flotilla de camiones de los clientes estan dentro de este
segmento, es decir, son antiguos y en consecuencia las agencias y la
competencia no provee de piezas indispensables para el funcionamiento, es por
eso que los clientes acuden a la empresa para suplir esta necesidad y agregan a

la cotizacion repuestos con porcentaje de ganancia alto.

03. Clientes incrementan flotillas de camiones

Recientemente segun comentarios del gerente general y jefe de ventas, un
cliente incrementd en mas de 100 camiones su flotilla, esto representa una
oportunidad porque no todos los repuestos para estos camiones nuevos los
vende la agencia, principalmente lo referente a componentes eléctricos, de
inyeccion, frenado y refrigeracion del motor, los cuales son de rotacién alta y la
empresa posee en su inventario la cantidad adecuada, por lo que esta preparada

para suplir esta nueva demanda.

O4. Via Alterna Sur (VAS)

El tiempo de despacho es crucial en el mercado de repuestos para transporte
pesado, la VAS ha disminuido el tiempo de entrega en la mitad para los clientes
de la costa sur. Esto representa una oportunidad porque siempre tienen la
urgencia de reparar y sacar un camioéon del taller, por esta razén le compran a

quien pueda llevar en el menor tiempo posible el repuesto.

d. Amenazas

A continuacion, se presentan las amenazas identificadas para la empresa:
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Al. Clientes utilizan cada vez més productos genéricos

Recientemente la competencia en conjunto con los fabricantes de las marcas
mas vendidas en Guatemala, introdujeron productos genéricos de baja calidad y
precio, debido a la confianza que tienen en estas empresas, los repuestos estan
siendo bien aceptados en el segmento que ven el precio antes que la calidad,

esto afecta a la empresa porque los clientes les dejan de comprar.

A2. Clientes por tradicion utilizan una marca que la empresa no vende

Los jefes de mecénicos en la mayoria de empresas son quienes dan la
aprobacion de qué tipo de repuesto y fabricante usar, por los afios que han
utilizado la misma marca y el rendimiento ofrecido, se niegan a cambiar o
aceptar un tiempo de prueba gratis con una nueva marca, el inconveniente de

esto radica en que solo la competencia vende la que utilizan actualmente.

A3. Competidores son distribuidores Unicos de marcas mas vendidas en
Guatemala

La competencia tiene licencia exclusiva de distribucion de las marcas mas
vendidas en el mercado guatemalteco, con el fin de obtener participacion la
unidad de andlisis compra cantidades mas grandes para que el precio baje y asi
obtener un porcentaje de ganancia, el riesgo radica en que estas empresas
conozcan al cliente y le vendan de forma directa, lo que podria provocar perder

al cliente.
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2.3.2 Funcién de organizacion

A continuacion, se presenta la situacion actual de la empresa, identificada en la
investigacion de campo realizada, respecto a la funcidn de organizacion, los
elementos, la estructura, disefio organizacional, y los instrumentos utilizados:

2.3.2.1 Elementos de la funcién de organizacion

Los resultados obtenidos de los elementos de la funcidon de organizacion son los

siguientes:

a. Funciones

A continuacién, se presentan las principales funciones identificadas en los 5
departamentos de la empresa, ventas, secretaria, compras, bodega vy
contabilidad:

) Ventas

v Asesorar a vendedores y al gerente general

<

Vender repuestos a clientes institucionales

v Vender repuestos clientes individuales

Secretaria

Realizar reportes de resultados de la empresa.
Administrar y coordinar actividades del personal de servicio

Entregar correspondencia

<N X X

Ordenar y limpiar las instalaciones
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v Proteger los bienes de la empresa

Compras

v Revisar y autorizar cotizaciones

v Realizar cotizaciones

v Realizar compras

v Entregar producto a clientes

o Bodega

v Llevar el registro de entradas y salidas del producto en bodega.
v Resguardo del producto en bodega.

v Preparacion de pedidos con base a 6rdenes de entrega.

Contabilidad

Administrar el presupuesto de la empresa
Elaborar informes y estados financieros

Ordenar y registrar las operaciones contables y financieras

DN N NN

Pagar a proveedores
b. Jerarquias
Las lineas de autoridad y responsabilidad en la empresa no estan formalmente

definidas, la inexistencia de un organigrama ocasiona que los colaboradores no

tengan claro a quien reportar, lo cual afecta el principio de via jerarquica.
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Se consulté a los colaboradores de qué puesto recibe instrucciones para realizar

sus actividades diarias, a continuacion, se presentan los resultados:

Se verifica que los 13 colaboradores operativos, reciben instrucciones de mas de
un jefe, lo que ocasiona inconformidad del jefe inmediato cuando el empleado
esta ocupado en una tarea que €l no delegd. A excepcion del guardian que
comenta que es el gerente general quien le da las instrucciones, pero la
secretaria y gerente general concuerdan en la entrevista que es ella a quien le

reporta y de quien recibe las instrucciones.

Los cinco colaboradores administrativos reciben instrucciones directamente del
gerente general, pero debido a que la secretaria esta delegada por el gerente
general para llevar el control de los resultados de la empresa, es ella quien en
ciertas ocasiones da érdenes a los jefes de departamento.

Es evidente que no existe un lineamiento claro para delimitar la responsabilidad
de cada empleado ante un solo jefe, incluso en algunos casos son los mismos
compafieros quienes dan las directrices. Es importante establecer la linea de
autoridad y darla a conocer, para que exista un solo jefe a quien reportar. Evitar
conflictos laborales por querer demostrar quien tiene mayor autoridad,
incrementar la productividad al disminuir o eliminar duplicidad de funciones y
mejorar la toma de decisiones al tener control de las actividades que realizan los

colaboradores.
c. Puestos
A continuacién, se detallan los puestos de trabajo, la cantidad de colaboradores

en cada uno de ellos y el nimero de colaboradores que cada jefe tiene a su

cargo, segun informacién proporcionada por el gerente general:
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Cuadro 2

Puestos de trabajo

Empresa que se dedica a la comercializacion

de repuestos para transporte pesado

Ubicada en la zona 1 de Villa Canales, Guatemala
Afio 2020

Cantidad de Tipo de

puesto

Nombre del puesto Plazas Personas a su
cargo

1 Gerente general 1 18 Administrativo
2 Jefe de ventas 1 4 Administrativo
3 Jefe de compras 1 4 Administrativo
4 Jefe de bodega 1 1 Administrativo
5 Jefe de contabilidad 1 1 Administrativo
6 Secretaria 1 3 Administrativo
7 Vendedor institucional 2 0 Operativo
8 Vendedor individual 2 0 Operativo
9 Auxiliar de cotizaciones 1 0 Operativo
10 Auxiliar de compras 1 0 Operativo
11 Auxiliar de entrega 2 0 Operativo
12 Auxiliar de bodega 1 0 Operativo
13 Auxiliar de contabilidad 1 0 Operativo
14 Mensajero 1 0 Operativo
15 Conserje 1 0 Operativo
16 Guardiania 1 0 Operativo
Total de colaboradores = 19

Fuente: elaboracion propia. Febrero 2021.

Se verifica que en la empresa existe un total de 10 puestos operativos, con un
total de 13 colaboradores, algunos de estos puestos de trabajo tienen distintos
nombres con relacion a la actividad que realizan, como, por ejemplo: el auxiliar
de compras, es el encargado de llegar con el proveedor a recoger el producto y
no de realizar la negociacion o buscar donde comprarlo. El auxiliar de entrega es
el encargado de repartir el producto y no de entregar la correspondencia o

documentos como el mensajero.
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El total de puestos administrativos es 6, con igual numero de personas. Existe
confusion con el puesto de la secretaria, porque las atribuciones que realiza son
de un jefe administrativo, el gerente general le ha delegado: llevar el control de
los resultados de la empresa, uso y administracion de los recursos, y en la
rendicion de cuentas ella verifica el cumplimiento de lo solicitado por el gerente
general.

Se verifica que el nombre del puesto de trabajo de la secretaria no es acorde a
las atribuciones que esta realiza, al igual que el auxiliar de compras y de entrega,
esto ocasiona falta de claridad del lugar que ocupan dentro de la estructura,
incoherencia entre el nombramiento y sus atribuciones, crea un ambiente de falta
de autoridad cuando la secretaria delega trabajo o solicita que se realicen tareas

importantes, porgue no se le da la prioridad debida.

2.3.2.2 Estructura organizacional

La empresa tiene una estructura de baja complejidad, en la parte inferior a la
gerencia general hay dos asistentes: el jefe de ventas que tiene a su cargo a los
vendedores y la secretaria a cargo del personal de servicio. Seguido de los
asistentes estan: el jefe de compras que tiene a su cargo cuatro auxiliares, el jefe
de bodega que tiene a su cargo un auxiliar y el jefe de contabilidad que tiene un
auxiliar a su cargo. Segun la estructura presentada por el gerente general los
asistentes no tienen autoridad sobre los jefes de departamento, a continuacion,
la descripcion grafica de la estructura de la empresa:

El jefe de ventas y la secretaria como lo indica el gerente general en las
entrevistas fungen como sus asistentes, al consultar por las atribuciones
asignadas demuestran que son vitales y acompafan al gerente en las decisiones

y reuniones importantes. Pero no existe un nombramiento escrito que los faculte
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como asistentes de gerencia por tal motivo los puestos en la estructura

organizacional actual es de jefe de ventas y secretaria.

Grafica 6

Organigrama nominal actual

Empresa que se dedica a la comercializacion

de repuestos para transporte pesado

Ubicada en la zona 1 de Villa Canales, Guatemala
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Fuente: elaboracion propia, con base a dibujo realizado por gerente en entrevista. Febrero 2021.

Desde gue la empresa inicié operaciones ha sufrido cambios importantes en su
estructura, segun lo identificado, estos cambios no se han dado a conocer a los
colaboradores y no existe un organigrama en el cual puedan ser visualizados,

presenta deficiencias porque los colaboradores reciben ordenes de dos o mas
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jefes, no se ha definido por escrito la autoridad, responsabilidad y actividades

gue corresponden a cada puesto de trabajo.

2.3.2.3 Disefio organizacional

La empresa no tiene definida formalmente su estructura, ha crecido segun las
necesidades de personal para atender las solicitudes de los clientes y no por una
planeacién anticipada, a pesar de esto se identifica el siguiente disefio

organizacional:

a. Tipo de estructura

La estructura organizacional actual de la empresa es funcional, agrupa a las
personas con base a las actividades que estas realizan en los siguientes
departamentos: ventas, secretaria, compras, bodega y contabilidad, la estructura
no es la adecuada, la secretaria funge como jefe de departamento, por sus
atribuciones al jefe de ventas le corresponde la misma linea que los jefes de
compras, bodega y contabilidad, para delimitar el mando y asignar un solo jefe a

quien reportar.
b. Dimension de la estructura y sus caracteristicas
Se verifica que la dimension de la estructura es vertical con tres niveles. A

continuacion, se detallan las caracteristicas de cada uno de los niveles

organizacionales que existen en la empresa:

66



. Nivel superior

En este nivel se observa al gerente general que también es socio fundador, jefe

de ventas y la secretaria, actualmente se centraliza aqui la toma de decision.

. Nivel mandos medios

En este se encuentran: jefe de compras, jefe de bodega, jefe de contabilidad.

. Nivel operativo

En este nivel se encuentran: dos vendedores institucionales, dos vendedores
individuales, un auxiliar de cotizaciones, un auxiliar de compras, un auxiliares de
entrega, un auxiliar de bodega, un auxiliar de contabilidad, un mensajero, un

conserje y un guardian.

Se observa que existen discrepancias en cuanto al nombre del puesto de la
secretaria, porque le han delegado facultades estratégicas de un asistente de
gerencia o jefe administrativo, y no se modificd la estructura ni el nombre del
puesto, debido a esto algunos empleados resisten la jerarquia y prefieren recibir

ordenes directamente del gerente general, como el caso del guardian.

c. Modelo del disefio y sus caracteristicas

El modelo del disefio organizacional es mecanico con un sistema burocratico, se
encuentra ordenado por especializacion, presenta relaciones jerarquicas rigidas,

deberes fijos, canales de comunicacion estrictos y la autoridad de decision esta

centralizada en el gerente general.
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d. Tipos de departamentalizacion

El tipo de departamentalizacion que tiene la empresa es por funciones, las
actividades estan organizadas por departamento y existe un jefe para cada
colaborador. A pesar de estar organizada de esta forma, algunos los
colaboradores no saben su posicion en la estructura y al recibir 6rdenes de mas

de un jefe les fue complicado identificar a su jefe inmediato.

e. Tramo de control administrativo

Se consulté respecto a la cantidad de colaboradores que cada uno tiene a su

cargo, a continuacién, se presentan los resultados obtenidos:

Los 13 colaboradores operativos indican que cuando deben tomar una decision
prefieren consultar antes con el jefe y que este a su vez consulte al gerente

general para evitar regafios o llamadas de atencion.

Se observa tension y estrés en el gerente general debido a que tiene a su cargo
a los 18 colaboradores de la empresa y a consecuencia de que no delega la
autoridad en los 5 colaboradores administrativos, cualquier decisién que se toma
debe ser consultada primero con él. El tramo de control es estrecho, lo cual
ocasiona retrasos en el proceso de ventas, pérdida de negocios importantes y
deficiencias en la gestion estratégica por parte del gerente al dedicarle tiempo a

tareas operativas en lugar de enfocarse a lo crucialmente importante.

f. Sistema de organizacion

Para identificar el sistema de organizacion de la empresa se consulté a los

colaboradores si toman decisiones, a continuacion, los resultados:
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Grafica 7

Toma de decisiones en su puesto de trabajo
Segun 13 colaboradores del nivel operativo
Empresa que se dedica a la comercializacion

de repuestos para transporte pesado

Ubicada en la zona 1 de Villa Canales, Guatemala
Afio 2020

Fuente: elaboracion propia. Febrero 2021.

Se verifica que 13 colaboradores operativos no toman decisiones en su puesto
de trabajo, indican que todo lo consultan con su jefe inmediato o con el gerente
general, en tanto que 1 indica que, si toma decisiones, pero de igual forma

siempre solicita la aprobacion del gerente general.

Los 5 colaboradores administrativos si toman decisiones, pero estas son
netamente operativas, solo la secretaria tiene decision de tipo estratégico en
cuanto al uso de los recursos y resultados de la empresa, pero los otros
colaboradores antes de realizar lo que ella pide, le solicitan aprobacién al
gerente general.
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El sistema de organizacion identificado en la empresa es lineal o militar, la toma
de las principales decisiones y la responsabilidad de mando se concentra en el
gerente general, esto ocasiona atraso en los procesos y un ambiente de total
dependencia hacia una sola persona.

2.3.2.4 Instrumentos de organizacion

A continuacién, se presentan los resultados de los principales instrumentos de

organizacion utilizados en la unidad de anlisis:

a. Organigramas

Se pregunt6 a los colaboradores respecto a la existencia del organigrama de la

empresa, a continuacion, los resultados:
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Grafica 8

Existencia de organigrama

Segun 13 colaboradores del nivel operativo
Empresa que se dedica a la comercializacion

de repuestos para transporte pesado

Ubicada en la zona 1 de Villa Canales, Guatemala
Afio 2020

No; 12

Fuente: elaboracion propia. Febrero 2021.

Se establece que un colaborador operativo sabe de la existencia del
organigrama, pero Unicamente de forma verbal y por el tiempo que lleva
trabajando cree saber coémo graficarlo. Los 12 colaboradores operativos
restantes, indican no conocer del tema y solo mencionan que al ser contratados

les presentaron al jefe inmediato.

De los cinco colaboradores administrativos, dos saben del organigrama, pero de
forma verbal por reuniones que han tenido con el gerente general, los otros tres
colaboradores no conocen la existencia y de forma imprecisa creen recordar que
se los ha mencionado el jefe.
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El gerente general menciona que si existe un organigrama y en ese momento lo
dibuja en una hoja, al consultarle si lo tienen impreso para que los colaboradores
lo puedan visualizar, indica: “no porque ellos ya lo deben saber por el tiempo que
llevan trabajando”. Que no exista un organigrama establecido y comunicado,
afecta la facil comprension para los colaboradores de cdmo esta estructurada la
empresa, que posiciobn ocupan dentro de la organizacion y los niveles de

jerarquia de cada unidad administrativa.

b. Descripcion técnica de puestos

Se consulté a los colaboradores si les proporcionaron informacién escrita de sus
actividades y responsabilidades cuando ingresaron a la empresa, a continuacion,

los resultados:

El total del personal operativo respondié que no recibieron informacion escrita de
sus actividades y responsabilidades al ingresar a la empresa, al preguntar cémo
aprendieron a realizar sus actividades respondieron lo siguiente: “con el tiempo”,

” {3

“El gerente de forma verbal en la entrevista y experiencia que ya tenia”, “con el

dia a dia”, “de forma verbal”’ y “con otro vendedor”.

Los 5 colaboradores administrativos indican que no les especificaron de forma
escrita sus actividades y responsabilidades cuando ingresaron a la empresa,
responden que aprendieron a realizar sus actividades de la siguiente forma: “ya

tenia la experiencia”, “mediante el trabajo diario, siempre innovando”, “gerente y

secretaria verbal”, “el gerente de forma verbal” y “con el quehacer diario”.

La empresa carece y desconoce el uso de una descripcion técnica de los
puestos de trabajo, lo que provoca el desconocimiento de: principales
actividades a realizar, responsabilidades, relacién interna y externa del puesto,

jefe inmediato, subalternos y mision del puesto.
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c. Descripcion de procedimientos

No existe en la empresa un documento técnico que detalle la sucesion
cronoldgica y secuencial de los procedimientos que realizan, las acciones
requeridas y los lineamientos a seguir para lograr el objetivo de sus actividades
diarias han sido aprendidas por los colaboradores con la experiencia propia, en
el inciso “b” de la pagina 129 se detallan los principales procedimientos en la
empresa. La falta de este instrumento dificulta el aprendizaje y entendimiento de
la forma precisa de cémo realizar las actividades del conjunto de procesos que

se ejecutan en la empresa.

2.4 Andlisis de resultados

A continuacion, se presenta el resumen de los problemas que afrontan los
colaboradores de la empresa unidad de analisis, debido a las deficiencias en las

funciones administrativas de planeacion y organizacion:

2.4.1 Funcién de planeacion

o La filosofia empresarial de la unidad de analisis presenta deficiencias o
carece de elementos importantes, las definiciones existentes fueron
creadas Unicamente por requisito para cotizar a los clientes potenciales,
debido a que la empresa ha trabajado de forma empirica, los
colaboradores no conocen y desconocen las técnicas administrativas para

su elaboracion y aplicacion.
o Los objetivos de la empresa no estan definidos correctamente, debido a

gque no son especificos, medibles, alcanzables, relevantes y con un

periodo de tiempo definido. La actividad principal es tomada como
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objetivo, pero esta no cumple con las caracteristicas necesarias para

evaluar si se estan o no alcanzando los resultados esperados.

o La empresa no implementa planes de accion para detallar como se van a
alcanzar sus objetivos, asignar recursos, designar responsables de
ejecucion, definir fechas y avances de las acciones tomadas. Esto se

evidencia en que sus decisiones las toman en el dia a dia.

. La empresa no aplica herramientas para conocer los factores internos y
externos, la toma de decision la realiza con base al volumen de ventas del
mes anterior, si fue 6ptimo no realiza ninguna accion y si fue bajo, retinen
a los vendedores para mostrarles los resultados y pedirles que el siguiente

mes vendan mas.

2.4.2 Funcién de organizacion

o Las funciones, puestos y lineas de autoridad en la empresa no estan
definidas técnicamente, la carencia o deficiencia en estos elementos
ocasiona que los colaboradores no tengan claro a quien reportar e

incorrecta ejecucion de sus actividades.

. La empresa tiene una estructura que ha sufrido cambios importantes en su
estructura, segun lo identificado no han sido dados a conocer a los
colaboradores y no existe un organigrama en el cual puedan ser
visualizados, presenta deficiencias porque los colaboradores reciben
ordenes de dos 0 mas personas, no se ha definido por escrito la autoridad,

responsabilidad y actividades que corresponden a cada puesto de trabajo.
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. El modelo del disefio organizacional es mecanico o burocratico, se
encuentra ordenado por especializacion, presenta relaciones jerarquicas
rigidas, deberes fijos, canales de comunicacion estrictos y la autoridad de

decision estéa centralizada en el gerente general.

o La empresa carece de una descripcion técnica de los puestos de trabajo,
lo que provoca deficiencias en: las principales actividades a realizar,
responsabilidades, relacion interna y externa del puesto, jefe inmediato,

subalternos y misién del puesto.

. La empresa carece de un documento técnico que describa los
procedimientos que realizan los colaboradores, las acciones vy
lineamientos a seguir para lograr el objetivo de sus actividades diarias han

sido aprendidas por experiencia propia.

Con base a lo expuesto, se puede indicar que la empresa presenta deficiencias
en las funciones de planeacion y organizacion, que se evidencian en la falta de
elementos principales en la filosofia empresarial, estructura organizacional y
desconocimiento de técnicas administrativas para corregirlas, por ello se
presenta en el capitulo Ill, la reformulacién de las funciones de planeacion y

organizacion de la unidad de analisis.
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CAPITULO IlI

PROPUESTA PARA LA REFORMULACION DE LAS FUNCIONES
DE PLANEACION Y ORGANIZACIONDE UNA EMPRESA QUE SE DEDICA
A LA COMERCIALIZACION DE REPUESTOS PARA TRANSPORTE PESADO
UBICADA EN LA ZONA 1 DE VILLA CANALES
DEL DEPARTAMENTO DE GUATEMALA

El presente capitulo contiene la reformulacion de las funciones administrativas de
planeacion y organizacién en la unidad de analisis, que incluye: justificacion,
objetivo de la propuesta, elementos de planeacion, formulacion de estrategias,
estructura y disefio organizacional, instrumentos de organizacion, presupuesto,

beneficios cualitativos y plan de accidén para implementar la propuesta.

3.1 Justificacion de la propuesta

La unidad de analisis se caracteriza por tener un equipo de trabajo con amplia
experiencia en repuestos para transporte pesado, servicio de excelencia y la
calidad de sus productos. Con base a los resultados expuestos en el capitulo
anterior, se identifican las siguientes deficiencias administrativas en las funciones

de planeacion y organizacion:

Elementos de la filosofia empresarial establecidos de forma incorrecta, falta de
elementos y herramientas de planeacion, elementos de organizaciébn no
establecidos de forma técnica, estructura y disefio organizacional inadecuados y
falta de descriptores de puestos y procedimientos. El gerente general y
colaboradores de la empresa trabajan de forma empirica y no tiene el

conocimiento para corregir las deficiencias administrativas identificadas.



Después de las consideraciones anteriores es necesaria y oportuna la
implementacion de las propuestas que se presentan en este capitulo, para
corregir las deficiencias que causan el uso incorrecto de los recursos disponibles

y el no lograr los resultados deseados.

3.2 Objetivo de la propuesta

Implementar el 100% de la reformulacion de las funciones de planeaciéon y
organizacion, para que la empresa utilice de forma eficiente los recursos

disponibles y alcance los resultados deseados a diciembre del 2023.

3.3 Reformulacién de las funciones de planeacién y organizacion

La presente propuesta muestra los elementos e instrumentos de planeacion,
estructura y disefio organizacional e instrumentos de organizacion para
desarrollar la reformulacion de las funciones de planeaciéon y organizaciéon en la

empresa:

3.3.1 Funcién de planeacién

Se presentan a continuacion, los elementos e instrumentos de planeacion:

3.3.1.1 Elementos de la funcién de planeacion

La propuesta de los elementos de planeacion, propicia un ecosistema laboral con
sentido de compromiso y motivacion hacia la razén de ser, interés en lograr los
objetivos, completa claridad hacia donde quiere llegar la empresa, empatia en el
servicio, excelentes relaciones comerciales con clientes, y proveedores, uso
adecuando de los recursos y alto impacto de las actividades en los resultados, a

continuacion, se detalla cada elemento:
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a. Misién

Para mitigar las deficiencias diagnosticadas se propone la siguiente declaracion
de misidn que responde a las cinco interrogantes y que ayuda a plasmar en ella
la razén de ser, la cultura, su historia, a qué tipo de clientes atienden y lo que

diferencia a la empresa de la competencia:

“Somos una empresa guatemalteca con amplia experiencia en el sector motriz,
dedicada a proveer repuestos para el transporte pesado en el departamento de
Guatemala, que busca el desarrollo de nuestros colaboradores y clientes, a

través de un excelente servicio y alta calidad de nuestros productos”

e Vision

Con base al diagnostico realizado se define la siguiente declaracién de vision,
gue muestra lo que la empresa aspira alcanzar a futuro y que fomenta en los
colaboradores un espiritu de identidad, certidumbre, esfuerzo y un fin

determinado para los recursos:

“Ser la empresa lider en comercializacion de repuestos para transporte pesado,
atendiendo a todo el mercado de la republica de Guatemala, certificada por
normas internacionales de calidad, donde nuestros clientes encuentren el mayor
surtido de productos”.

e Valores

A continuacion, se presentan los principales valores para la empresa, atendiendo

a la necesidad de estandarizar en los colaboradores una misma definicion que
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propicie la fidelidad de los clientes, confianza en los productos que venden y

relaciones comerciales exitosas:

» Cortesia

Atender con entusiasmo, respeto y brindar una asesoria personalizada que

sobrepase las expectativas de nuestros clientes y comparieros de trabajo.

> Amabilidad

Brindar en todas las actividades que realizamos un trato alegre, con respeto,

cortesia y simpatia.

> Confianza

Cumplir los compromisos asumidos con lealtad, ética y transparencia para que

genere confianza en nuestros clientes, colaboradores y proveedores.

» Honestidad

Actuar siempre con base a la verdad, de forma honesta, creible y que nuestros
hechos demuestren que hacemos lo correcto.

b. Objetivos
Con base a la investigacion realizada, se establece un objetivo general y dos
especificos, con el fin de mitigar las deficiencias encontradas y cumplir con las

siguientes caracteristicas: estar delimitados de forma detallada y concreta,

permitir registrar su cumplimiento, ser alcanzables y relevantes al darle un
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sentido preciso a las actividades realizadas por los colaboradores. A

continuacion, se presentan los objetivos para la empresa:

e General

Alcanzar un 8% mas del mercado del departamento de Guatemala y un 3% del

mercado nacional en un mediano plazo.

Con base en la revision de los datos historicos de ventas de los ultimos cuatro
afos, se determind en conjunto con el gerente y jefe de ventas, que la empresa
puede incrementar sus ventas anuales un 49% al 2023, en comparacién con el
afio 2022, el incremento sera posible aumentando la cartera de clientes en un
100%. Los montos arriba expresados son aproximados y adaptados a esta

investigacion con el fin de cumplir la confidencialidad solicitada por la empresa.

e Especificos

O1. Realizar la gestién de los recursos administrativos y capital humano de la
empresa en un 100% a mediano plazo.

0O2. Agregar en un 100% al catalogo de productos la linea de repuestos

genéricos a mediano plazo.
03. Aumentar en un 100% la cartera de clientes para generar oportunidades

comerciales en el mercado nacional y atender la demanda insatisfecha a

mediano plazo.
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El gerente general en conjunto con el jefe de ventas y jefe de contabilidad
estiman segun su inventario y capacidad de mano de obra, incrementar la cartera

10 clientes mas de la cantidad actual.

A razon de la confidencialidad solicitada no se publican los informes financieros,
pero con el fin de sustentar la investigacion, la empresa otorga los siguientes
montos en porcentaje: del inventario actual serd destinado a esta nueva
demanda el 50% y el resto sera cubierto con crédito solicitado a proveedores.
Los 10 nuevos clientes se afiadiran a la cartera de los 4 vendedores. 3 clientes
para cada vendedor institucional y 2 clientes para cada vendedor individual, con

lo cual se alcanza el 80% de la capacidad de atencion actual.

c. Metas

Las metas para los objetivos planteados son los siguientes:

e Meta del objetivo 1

v Incrementar de 0% a 100% el conocimiento de la nueva filosofia empresarial y

estructura organizacional en los colaboradores de la empresa al 30 de junio

del 2023.

e Meta del objetivo 2.

v/ Agregar cinco repuestos genéricos al catalogo de productos antes del 28 de
febrero del 2023
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e Meta del objetivo 3.

v" Incrementar la cartera de clientes de 10 a 20 al 28 de febrero del 2023.

d. Estrategias

A continuacion, se detallan las estrategias establecidas, que serviran de ayuda

para que la empresa logre los objetivos propuestos:

E1l. Participar en ferias y convenciones nacionales del sector motriz, con el
objetivo de captar nuevos clientes para ampliar la participaciéon en el mercado
nacional y atender la demanda insatisfecha. (F1, F2, F3, F4, F5; O1, 02, 03)

E2. Realizar mercadeo directo e interactivo a clientes potenciales, por medio de
la base de datos obtenida de las ferias y convenciones y asi facilitar la atencion a
la creciente demanda. (F1, F2, F4, F5; O1, O2)

E3. Realizar un taller sobre gestion y desarrollo administrativo para implementar
la nueva filosofia empresarial que permitira atender la demanda insatisfecha y

ampliar la participacion en el mercado nacional. (D1; O2, O3)

E4. Implementar un programa de capacitacion para fomentar el conocimiento y
aplicacién de los descriptores de puestos y procedimientos que realiza cada
colaborador y asi hacer mas eficiente y competitivo el equipo de trabajo. (D2, D3;
02, 03)

E5. Implementar programas y procesos administrativos eficientes para ser mas

competitivos en el mercado nacional. (D2; A2, A3)
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E6. Introducir una linea de productos genéricos enfocados a los clientes que los

utilizan, con el fin de incrementar la cartera de clientes y ampliar la participacion

en el mercado nacional. (F1, F2, F5; Al, A2, A3)

v’ Tacticas

Las tacticas para realizar cada estrategia son las siguientes:

» Tacticas de la estrategia 1

= [Inscribirse como expositor a la feria Expomotriz (https://www.expomotriz.net)
0 a la pagina de Facebook (https://www.facebook.com/ExpoMotriz/).

= Realizar encuesta para obtener base de datos de posibles clientes.

» Tacticas de la estrategia 2

= Enviar por correo electrénico carta de presentacién en formato digital a los
clientes de la base de datos obtenida en las ferias a participar.

= Realizar el primer contacto para concertar cita.

» Téacticas de la estrategia 3

= Presentar la filosofia empresarial al gerente general para su aprobacion.

= Realizar taller con los colaboradores de la empresa para incentivar el
conocimiento de la filosofia empresarial.

» Tacticas de la estrategia 5

= Presentar al gerente general y jefes de departamento la estructura para su

aprobacion.
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= Realizar taller con los colaboradores para implementar nueva estructura
organizacional de la empresa.
= Elaborar evaluacion en google forms para su facil traslado y analisis de

resultados a jefes de departamento para que tomen las acciones necesarias.

» Téacticas de la estrategia 6

Elaborar listado de clientes actuales que utilizan productos genéricos.

» Realizar entrevista a clientes (en algunos casos se realizard virtual por las
restricciones que cada cliente tiene).

= Elaborar listado de productos genéricos mas utilizados por los clientes.

= Agregar linea de repuestos genéricos al catalogo.

= Enviar por correo electronico a los clientes el catdlogo de productos

geneéricos.

. Politicas

D

Las siguientes politicas permiten la descentralizacién de la toma de decision,
evitar errores, agilidad en los procesos, negocios exitosos y ventas al crédito
autorizadas al instante por el vendedor. Se analizaron en conjunto con el gerente
general, jefe de ventas y jefe de contabilidad en la segunda visita de campo

realizada.

A continuacion, se presentan las politicas para la empresa:

e Politicas de personal

v’ Al existir plazas nuevas o vacantes, es necesario reclutar como primera opcion

a los colaboradores de la empresa y solicitar la siguiente papeleria: curricular
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vitae, copia de DPI vigente, recibo de luz o teléfono, antecedentes penales y
policiacos, licencia de conducir (segun sea la plaza).

v’ El personal de reciente ingreso tendra 15 dias de capacitacion y dos meses de

prueba para ser confirmado, el jefe de cada departamento sera el
responsable de la capacitacion y confirmacion.

Cualquier permiso para no presentarse a laborar o retirarse antes de finalizar
el horario laboral, serad autorizado por cada jefe de departamento (se debe
adjuntar constancia cuando aplique).

Es necesario el resguardo de informacion considerada confidencial para la
empresa (listado e informacién de clientes, costos y gastos de la empresa,
listado de proveedores), su divulgacion sera autorizado previamente por el

jefe de ventas o gerente general.

e Politicas de ventas

Segun el record de ventas de la empresa e informacion financiera, como se

explica en parrafos anteriores por temas de confidencialidad no se exponen los

datos monetarios.

Las politicas de ventas a implementar son las siguientes:

v

Las ventas a 30 dias crédito se otorgan a clientes que cumplan con las
siguientes condiciones: Seis meses de compras consecutivas al contado y
promedio de compra arriba de Q 50,000.00.

Se puede otorgar 60 dias crédito y un monto equivalente al 70% del volumen
de compra de los ultimos seis meses, a clientes que no tengan saldo
pendiente de pago, (con autorizacion del jefe de ventas o gerente general, se
puede otorgar hasta el 80%).

En ventas a 60 dias crédito el precio sube un 5%.
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v Los vendedores tienen autorizado otorgar, hasta un 5% de descuento y el jefe
de ventas hasta un 8% de descuento, en cualquier tipo de repuesto si la
compra es de contado. (la linea de productos del sistema eléctrico no tiene

descuento).

e Politicas de finanzas

v' Las facturas de compras y ventas podran entregarse al departamento de
contabilidad hasta el Gltimo dia habil del mes que se emiten.

v' Los cheques girados para pago a proveedores o planilla, pueden llevar la
firma del gerente general o de un jefe de departamento.

v' Se puede comprar a nuevos proveedores luego de que el jefe de ventas y jefe
de compras evallen tres propuestas distintas, para elegir la mejor en
términos de calidad, precio y opciones de financiamiento.

v' Cada vendedor es responsable de llevar una gestion correcta de su cartera

de ventas al crédito (no mayor a 15 dias de atraso).

e Politicas de entrega y calidad

v' Al recibir un pedido de proveedores, el auxiliar de compras y auxiliar de
bodega, certificaran que los repuestos estan completos y en buen estado.

v Para solicitar repuestos de bodega, es necesario presentar orden de entrega
firmada por uno de los jefes de departamento.

v' Antes de entregar un pedido a los clientes, el auxiliar de entrega validara que
los repuestos estén completos, correctamente empacados y cargados en el
transporte de forma segura.

v' Cuando se entregan pedidos a los clientes, es necesario solicitar que firme de

recibido en la orden de entrega.
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v' El uso completo del equipo de seguridad industrial es requerido para visitar
las instalaciones de los clientes.

f. Procedimientos

Se describen los procedimientos para el &rea operativa y administrativa de la

empresa, en la funcidn de organizacion, inciso “b” pagina 130

g. Normas

Las normas para la empresa son las siguientes:

e Esta permitido el ingreso de visitantes a la empresa con previa autorizacion
de un jefe de departamento, presentar en la entrada identificacion al guardian
y anotarse en el libro de asistencia.

e Es indispensable para el personal o visitas que ingresen a la bodega, utilizar
equipo de proteccion personal (casco, chaleco reflectivo y botas con punta de
acero)

e Es necesario para los colaboradores que utilizan motocicleta para realizar sus
labores diarias usar casco en buen estado y de forma correcta (bien sujetado
en la cabeza).

e Para utilizar los vehiculos de la empresa es necesario tener licencia de

conducir vigente y en buen estado.
h. Reglas
e Todos los colaboradores deben refaccionar o almorzar en el comedor de la

empresa.

e Prohibido fumar dentro de las instalaciones de la empresa.
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e Ningun colaborador debe recibir visitas de caracter personal en horario laboral
(salvo casos de emergencia)

e El ingreso a la bodega debe ser autorizado por el jefe de bodega y anotarse
en el libro de entrada (exceptuando al auxiliar de bodega).

e Al ingresar o retirarse de la empresa, el guardidn debe revisar las mochilas y
bolsas de los colaboradores.

3.3.1.2 Formulacién de estrategias

Se presentan a continuacién, las estrategias establecidas para la unidad de

analisis:

a. Matriz FODA

Con base al andlisis de los factores internos y externos que influyen en la

empresa a continuacion, se presenta la matriz FODA:
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Grafica 9
Matriz FODA

Empresa que se dedica a la comercializacion
de repuestos para transporte pesado
Ubicada en la zona 1 de Villa Canales, Guatemala

Factores internos

Factores externos

a s wWN P

FORTALEZAS (F)

. Experiencia de los colaboradores en repuestos.

. Alianzas comerciales con proveedores.

. Clientes actuales con alto volumen de compra.

. Listado de productos que la competencia no vende.
. Crédito con proveedores por compras constantes.

N

DEBILIDADES (D)

. Deficiencias en la filosofia empresarial.
. Falta de descriptores de puestos y procedimientos.
. Cartera de clientes sin crecimiento en Gltimo afio.

OPORTUNIDADES (O)

Ferias y convenciones automotrices.

Creciente demanda de repuestos descontinuados.
Clientes incrementan flotillas de camiones.

Via Alterna Sur (VAS).

Eal o

. Realizar

ESTRATEGIAS (FO)

. Participar en ferias y convenciones nacionales del sector

motriz, con el objetivo de captar nuevos clientes para
ampliar la participacion en el mercado nacional y atender la
demanda insatisfecha.

F1, F2, F3, F4, F5; 01, 02, O3

mercadeo directo e interactivo a clientes
potenciales, por medio de la base de datos obtenida de las
ferias y convenciones y asi facilitar la atencion a la creciente
F1, F2, F4, F5; 01, O2

1.

2.

ESTRATEGIAS (DO)

Realizar un taller sobre gestion y desarrollo administrativo
para implementar la nueva filosofia empresarial que
permitira atender la demanda insatisfecha y ampliar la
participaciéon en el mercado nacional.

D1; 02, O3

Implementar un programa de capacitacion para fomentar

el conocimiento y aplicacién de los descriptores de

puestos y procedimientos que realiza cada colaborador y

asi hacer mas eficiente y competitivo el equipo de trabajo.
D2, D3; 02, O3

AMENAZAS (A)

1. Clientes utilizan cada vez mas productos genéricos.

2. Clientes por tradicion utilizan una marca que la
empresa no vende.

3. Competidores son distribuidores Gnicos de las
marcas

ESTRATEGIAS (FA)

. Introducir una linea de productos genéricos enfocados a los

clientes que los utilizan, con el fin de incrementar la cartera
de clientes y ampliar la participacion en el mercado nacional.
F1, F2, F5; Al, A2, A3

1.

ESTRATEGIAS (DA)

Implementar programas y procesos administrativos
eficientes para ser mas competitivos en el mercado

D2; A2, A3




3.3.1.3 Implementacion de estrategias

Para implementar las estrategias que permitiran el logro de los objetivos de la

empresa, se presenta los planes de accion:
a. Planes de accion
A continuacién, se detallan los planes de accion que permitiran de forma ordena

la implementacion de las estrategias, los mismos incluyen: actividades, metas,

responsable, tiempo de inicio y final, y los recursos necesarios para la ejecucion:
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Cuadro 3

Plan de accién 1
Empresa que se dedica a la comercializacion
de repuestos para transporte pesado

Ubicada en la zona 1 de Villa Canales, Guatemala

Estrategia FO: Participar en ferias y convenciones nacionales del sector motriz, con el objetivo de captar nuevos clientes para ampliar la participacién en
el mercado nacional y atender la demanda insatisfecha.

Objetivo: Definir las actividades necesarias para implementar la estrategia en un 100% a corto, mediano y largo plazo.

. Tiempo Presupuesto
No. Actividad Meta Responsable — Po_ resup Costo en
Inicio Final Descripcion Valor Quetzales
5n de | Dar a conocer el 100% di Alquiler de Q. 450.00
1 Presentacion de la | ge |3 propuesta, en una Estudiante- 13,51 /2023 | 03/01/2023 | cafionera y vinil Q. 700.00
propuesta. reunion. investigador Refaccion Q. 250.00
. L Aprobar el 100% la
2 Discusion de la | J'ohesta  en  una Gerente 04/01/2023 | 04/01/2023 | Reporte Q. 40.00 Q. 40.00
propuesta. S general impreso
reunion.
Completar Participar en la Llenar _
inscripcion en converF\)cién el 100% de formulario "y Q 125.00 x 10
3 pagina web de ! Secretaria 15/01/2023 | 18/01/2023 | pagar : Q. 1,250.00
! los colaboradores ; i colaboradores
Expomotriz. ianad tres di Inscripcion
(Formato 1) asignados, entres dias. por colaborador
. Completar datos de
Imprimir formato proveedores y clientes Listado impreso
4 para obtencién de P Jefe de ventas | 27/02/2023 | 05/03/2023 Q 125.00 Q. 125.00
en un 100%, los dias del
datos.(Formato 3)
evento.
Evaluacion de Verificar mensualmente R .
. el 100% del avance de Gerente Reporte
5 estrategia. la implementacién de la general 15/02/2023 | 04/04/2023 | jmpreso Q. 50.00 Q. 50.00
(Formato 16) .
estrategia.
Costo total para laimplementacion = | Q. 2,165.00




Formato 1

Formulario de inscripcion a ExpoMotriz

Empresa que se dedica a la comercializacion

de repuestos para transporte pesado

Ubicada en la zona 1 de Villa Canales, Guatemala

Complete la siguiente nformacidn de su empresa, asegirese que los datos
ingresados sean iguales a los que tiene registrados en sus patentes y documentos
+| Ingreso de datos de identificacidn. Toda la informadn que usted estd ingresando es confidencial ¥
sewutiliza Gnicamente para efectos de esta solicatud.

Conozca mas de esta solicitud haclendo clic agui

Datos generales®

FEpuestor, 5.4
Zopa 1 de villa capales
MIT:(sin guionas) 1253456 T

Datos de contacto®
JohR

poaticos:. [y
N  Gccrtc cenersi

12345675
Co Leagelylie] repue stoschgmall.cam

Datos representante legal®
Mombres v apellidos Jobn Towhet

CIRCTI - o720 0101

® Todos lox campos son obligatorios
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Formato 2

Formulario para obtencion de base de datos
Empresa que se dedica a la comercializacion

de repuestos para transporte pesado

Ubicada en la zona 1 de Villa Canales, Guatemala

Fecha 26/ 07 [ 2023
Logo de la empresa

FORMULARIO PARA OBTENCION DE BASE DE DATOS

Cliente
Proveedar ]

Datos de la empresa

Nombre empreaa Eﬂjﬂ.f ."E'IGUE'SfDSJ S.’q

Direccidn: 3 av. rona 8 Guatemala

Actividad principal de la empresa:

Venta de repuestos para camiones, especializados en
amoriguadores

Datos del contacto

Mombre contacto: Rodney Mulien

Telefono 1: 5555-1305 Telefono 1: 2E16-1205
Zorreo: FErmulleniBeniol com

Fuesto en la empresa:; Gerente de mercacdeo

Datos de la cita:

Se concerto cita Si Mo [ ]
Fecha: 0z f 03 {2023

Diraccidn Jra A, Fona 8 Guafemala

Catos de interes:

Chservaciones

Buscan quien les provea repuestos en sucursal
de costa sur
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Cuadro 4

Plan de accién 2
Empresa que se dedica a la comercializacion
de repuestos para transporte pesado
Ubicada en la zona 1 de Villa Canales, Guatemala

Estrategia FO: Realizar mercadeo directo e interactivo a clientes potenciales, por medio de la base de datos obtenida de las ferias y convenciones y asi
facilitar la atencion a la creciente demanda.

Objetivo: Definir las actividades necesarias para implementar la estrategia en un 100% a corto, mediano y largo plazo.

. Tiempo Presupuesto
No. Actividad Meta Responsable — PO __ —— B Costo en
Inicio Final Descripcion Valor Quetzales
Presentacion de la Dar a conocer el 100% de la Estudiante Alquiler o inil /
1 propuesta, en una =stuciante- 03/01/2023 | 03/01/2023 | canoneray vini na . 00.00
propuesta. presentacion. investigador Refaccion Q
. L o
o | Discusion  de  la | Aprobar el100% la propuesta | o onie general | 04/01/2023 | 04/01/2023 | Reporte nia Q. 00.00
propuesta. en una reunion. impreso
Preparar el 100% de la base
Digitalizar en un 100% | de datos obtenida de las ) Horas extras Q 100.00 x
3 las boletas, en 4 dias. ferias y exposiciones en 3 Secretaria 05/01/2023 08/01/2023 4 horas Q. 400.00
dias.
Cotizar con empresa de | Elaborar el 100% del Elaboracion de
disefio para imprimir | catalogo digital para catélogo digital
4 catélogo digital promocionar los productos a Jefe de ventas 05/01/2023 18/01/2023 20 paginas, | Q 2,500.00 Q 2,500.00
(Formato 4) clientes en dos semanas. cada uno
Envio de correos
5 electronlcc_>§ con carfa de | Captar 10 clientes nuevos, Jefe de ventas 19/01/2023 19/05/2023 Listado impreso na Q. 00.00
presentacién y catélogo | en cuatro meses.
digital. (Formato 5)
Verificar mensualmente el R
Evaluacion de estrategia. | 100% del avance de la Reporte
6 (Formato 16) implementacion de a Gerente general 05/02/2023 20/06/2023 impreso n/a Q. 00.00
estrategia.
Costo total para laimplementacién = | Q. 2,900.00




Formato 3
Catalogo digital

Empresa que se dedica a la comercializacion
de repuestos para transporte pesado
Ubicada en la zona 1 de Villa Canales, Guatemala

Aceite para motor

Q335.84
ACEITE MOTOR

69 disponibles

Tramontina PRO

Especificaciones

Tipo de letra: Roboto
Familia: Sans-serif
Estilo: Normal
Tamarfo de letra
Nombre de producto 24
Precio de producto 29
Cdodigo de producto 16
Descripcion de producto 15
Marca y valoraciones 12
Color
Imagen de producto Full color

Nombre producto

Negro rgh(34, 34, 34)

Precio y disponibilidad

Rojo rgh(237, 32, 35)

Cdodigo, marca y valoraciones

Gris rgb(145, 145, 145)

Fondo

Blanco rgb(255,255,255)
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Formato 4

Carta de presentacion para clientes

Empresa que se dedica a la comercializacion

de repuestos para transporte pesado

Ubicada en la zona 1 de Villa Canales, Guatemala

Logo de la empresa

Guatemala, Fecha 26/02/2022

Licenciado

Rodney Mullen

Jefe de marca

Auto Repuestos Enjoi , S.A.

Estimado Lic. Mullen:

Deseando éxitos en sus labores, por este medio (nombre de la empresa) damos nuestro mas
cordial saludo y hacemos una presentacién formal de nuestra empresa.

Somos una empresa guatemalteca, que busca el desarrollo de nuestros clientes, con amplia
experiencia en el sector motriz, excelente servicio y alta calidad de nuestros productos.

Estamos comprometidos en proveer repuestos para el maximo rendimiento del transporte
pesado, es por ello que le invitamos a que conozca nuestros productos y confiamos en que
podran ser la solucién a sus necesidades, adjunto a la presente le compartimos un catdlogo
digital.

Quedando atento a sus comentarios,

John Towner
Gerente general
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Cuadro 5

Plan de accién 3
Empresa que se dedica a la comercializacion
de repuestos para transporte pesado
Ubicada en la zona 1 de Villa Canales, Guatemala

Estrategia DO: Realizar un taller sobre gestion y desarrollo administrativo para implementar la nueva filosofia empresarial que permitira atender la
demanda insatisfecha y ampliar la participacién en el mercado nacional.

Objetivo: Definir las actividades necesarias para implementar la estrategia en un 100% a corto, mediano y largo plazo.

. Tiempo Presupuesto
No. Actividad Meta Responsable — PO __ —— s Costo en
Inicio Final Descripcion Valor Quetzales
Presentacion de  la | Dar a conocer el 100% de la Estudiante- Alquiler de
1 propuesta. propuesta en una reunion. investigador 03/01/2023 03/01/2023 canonera y vinil nfa Q. 00.00
Refaccién
) y | 1100% | Ejemplo
| Discusion de la ) Aprobar el100% la propuesta | o o6 general | 04/01/2023 | 04/01/2023 | impreso  de | 9. 6500 | Q. 65.00
propuesta. en una reunion. filosofia
empresarial
Reproducir 8 ejemplares de | » d
| la filosofia empresarial, para mpresion e
3 | mplementar filosofia | o "9009, de las areas Secretaria 05/01/2023 | 10/01/2023 | filosofia Q 65.00x8 | Q. 520.00
empresarial. empresarial
comunes de la empresa, en p
una semana.
Realizar taller con el 100%
Presentacion de filosofia | de los colaboradores, para .
. ) Refaccién
4 empresarial a todos los |mp|erpentar Ia_ nueva Gerente general 11/02/2023 11/02/2023 Q  250.00 Q 250.00
colaboradores. filosofia empresarial, en una
(Formato 6) reunion.
Colocar  rotulos  de 4 o ' . Marco acrilico e
5 | filosofia  empresarial. | EXNIIr el 100% de la filosofia Secretaria 12/01/2023 | 11/02/2023 | instalacion Q150.00x8 | Q. 1,200.00
empresarial, en un mes.
(formato 7)
Verificar mensualmente el Reporte
. . o
g | Evaluacion deestrategia. | 100% del avance ~de la | oo one general | 15/02/2023 | 14/03/2023 | impreso nla Q. 00.00
(Formato 16) implementacion de la
estrategia.
Costo total paralaimplementacién = | Q. 2,035.00




Formato 5

Filosofia empresarial

Empresa que se dedica a la comercializacion

de repuestos para transporte pesado

Ubicada en la zona 1 de Villa Canales, Guatemala

Logo de la empresa
FILOSOFiA EMPRESARIAL
Mision
Somos una empresa guatemalteca con amplia experiencia en el sector motriz, dedicada a proveer
repuestos para el transporte pesado en el departamento de Guatemala, que busca el desarrollo de
nuestros colaboradores y clientes, a través de un excelente servicio y alta calidad de nuestros
productos.
Vision
Ser la empresa lider en comercializacion de repuestos para transporte pesado, atendiendo a todo
el mercado de la repUblica de Guatemala, certificada por normas internacionales de calidad, donde
nuestros clientes encuentren el mayor surtido de productos.
Valores
> Cortesia
Atender con entusiasmo, respeto y brindar una asesoria personalizada que sobrepase las
expectativas de nuestros clientes y compafieros de trabajo.
> Amabilidad

Brindar en todas las actividades que realizamos un trato alegre, con respeto, cortesia y simpatia.
> Confianza

Cumplir los compromisos asumidos con lealtad, ética y transparencia para que genere confianza en
nuestros clientes, colaboradores y proveedores.

> Honestidad

Actuar siempre con base a la verdad, de forma honesta, creible y que nuestros hechos demuestren
que hacemos lo correcto.

Especificaciones
Tipo de letra: Tahoma
Estilo en titulos Negrita
Estilo en texto Normal
Tamafio de letra 29
Grosor de marco 3 puntos
Color de marco Azul rgb (79, 129, 189)
Dimensiones 18x24 pulgadas
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Formato 6

Marco acrilico

Empresa que se dedica a la comercializacion

de repuestos para transporte pesado

Ubicada en la zona 1 de Villa Canales, Guatemala

FILOSOFIA EMPRESARIAL
Mision
Somos una empresa guatemalteca con amplia experiencia en el sector motriz,
dedicada a proveer repuestos para el transporte pesado en el departamento de

Guatemala, que busca el desarrollo de nuestros colaboradores y clientes, a
través de un excelente servicio y alta calidad de nuestros productos.

Vision

Ser la empresa lider en comercializacion de repuestos para transporte pesado, §
atendiendo a todo el mercado de la replblica de Guatemala, certificada por
normas internacionales de calidad, donde nuestros clientes encuentren el mayor
surtido de productos.
Valores

> Cortesia
Atender con entusiasmo, respeto y brindar una asesoria personalizada que
sobrepase las expectativas de nuestros clientes y compaiieros de trabajo.

> Amabilidad
Brindar en todas las actividades que realizamos un trato alegre, con respeto,
cortesia y simpatia.

> Confianza

Cumplir los compromisos asumidos con lealtad, ética y transparencia para que
genere confianza en nuestros clientes, colaboradores y proveedores. )

> Honestidad

"
o

Actuar siempre con base a la verdad, de forma honesta, creible y que nuestros
. hechos demuestren que hacemos lo correcto.

Especificaciones

Marco exterior
Material Acrilico
Dimensiones 20 x 26 pulgadas
Grosor 6 milimetros

Marco interior
Material Acrilico
Dimensiones 18.2 x 24.2 pulgadas
Grosor 4 milimetros
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Cuadro 6

Plan de accion 4
Empresa que se dedica a la comercializacion
de repuestos para transporte pesado
Ubicada en la zona 1 de Villa Canales, Guatemala

Estrategia DO: Implementar un programa de capacitacion para fomentar el conocimiento y aplicacion de los descriptores de puestos y procedimientos
que realiza cada colaborador y asi hacer mas eficiente y competitivo el equipo de trabajo.

Objetivo: Definir las actividades necesarias para implementar la estrategia en un 100% a corto, mediano y largo plazo.

L Tiempo Presupuesto
No. Actividad Meta Responsable — PO __ rresup Costo en
Inicio Final Descripcion Valor Quetzales
Presentacion de la Dar a conocer el 100% de la Estudiante- Alquiler de
1| propuesta. propuesta en una reunion. investigador 03/01/2023 | 03/01/2023 | cafionera y vinil n/a Q. 00.00
Refaccién
Discusion de la Aprobar el100% la propuesta Ejemplo
2 propuesta. en una reunion. Gerente general 04/01/2023 04/01/2023 impreso Q. 35.00 Q. 35.00
Reproducir ejemplares de los »
Establecer los descriptores de puestos y Impreswn de
3 descriptores de puestos procedimientos, para el Secretaria 05/01/2023 05/01/2023 ejemplares Q 30.00x6 Q. 180.00
y procedimientos. 100% de las éareas de la
empresa, en una reunion.
Presentacion de los Realizar curso de
- o
descriptores de puestos ﬁ)ipac't?;ggofggofésloo /;aclz
4 ?ggr:;gilg?;n;?essa todos aplicar los descriptores de Gerente general 07/02/2023 08/02/2023 Refaccién Q 250.00 Q 250.00
(Formato 8 y 9) guestos y procedimientos, en
0S reuniones.
Verificar mensualmente el Reporte
Evaluacion de estrategia. | 100% del avance de la .
5 (Formato 16) implementacion de a Gerente general 8/02/2023 7/03/2023 impreso n/a Q. 00.00
estrategia.
Costo total para laimplementacién = | Q.  465.00




Formato 7

Descripcion de puestos

Empresa que se dedica a la comercializacion

de repuestos para transporte pesado

Ubicada en la zona 1 de Villa Canales, Guatemala

Descripcion de puestos

1. Identificacion del puesto:

Nombre del puesto: Jefe de la seccidn de ventas

Unidad administrativa: Seccion de ventas

Le reporta a: Jefe administrativo

Le reportan: Vendedores, analista y auxiliar de bodega
Fecha de elaboracion: marzo de 2021

2. Objetivo del puesto:

Brindar asesoria profesional en repuestos para transporte pesado a los vendedores y
clientes con alto volumen de compra, para generar ventas efectivas y cumplir con los
objetivos de la empresa a través de un excelente servicio.

3. Atribuciones del puesto:

Principales

- Velar por el cumplimiento de las metas del departamento de ventas.
- Asesorar a vendedores de la empresa previo a cerrar negocios con clientes nuevos.
- Promover propuestas de mejora que impulsen las ventas de la empresa.

- Presentar informes semanales y mensuales a gerencia general del avance en la
ejecuciéon de ventas.

- Evaluar las actividades de atencién a la cartera de clientes realizada por los
vendedores.

- Implementar ofertas y promociones que impulsen la participacion de mercado.
Secundarias

- Conocer los productos nuevos que ingresan al mercado para actualizar catalogo.
- Tomar decisiones sobre conflictos generales.
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4. Especificaciéon del puesto:
Preparacion académica

- Pensum cerrado en Administracibn de empresas, Mercadotecnia, Ingenieria
industrial o carrera a fin.

Experiencia
- 2 ab afios en puestos similares.
Habilidades

- Manejo de personal, solucién de problemas, trabajo en equipo, facilidad de hablar
en publico y orientado a resultados

Destrezas

- Estrategia de ventas
- Repuestos para transporte pesado
- Manejo de bases de datos

5. Responsabilidad:

Errores

- En la toma de decisiones y estrategias de ventas, y en la administracion de los
recursos de la organizacion.

Maquinaria o equipo

- Debe velar por la correcta utilizacion del equipo y utiles de oficina asignados a su
puesto en el desarrollo de sus labores.

Relaciones con otros

- Responsable de mantener una excelente relacién con los duefios o gerentes de las
empresas y vendedores.

Informacién confidencial

- Responsable de resguardar la informacion de la cartera de clientes.

Dinero / Valores

- Ninguna responsabilidad sobre dinero o valores.
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Supervisién

Jefe administrativo.
Supervisa a: Vendedores, analista y auxiliar de bodega.

. Nivel de esfuerzo:

Mental Fisico
90% 10%

. Condiciones ambientales:

Excelente ambiente laboral que propicia el desarrollo personal y profesional, equipo
de coémputo de ultima generacién, oficina moderna y cémoda con todos los
implementos necesarios, excelente ventilacion e iluminacion.

. Riesgos:
Riesgo de sufrir enfermedades laborales, como estrés, tension en los muasculos,
gastritis, problemas en los nervios debido a la carga de trabajo.
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Formato 8

Descripcion de procedimientos

Empresa que se dedica a la comercializacion

de repuestos para transporte pesado

Ubicada en la zona 1 de Villa Canales, Guatemala

Nombre de la empresa:
Procedimiento: 1 Hoja 1 de 3
“‘Repuestos, S.A.”
Titulo: Entrega de | No. de pasos: Fecha:
repuestos a cliente 5 marzo 2021
Inicia: Termina: Elaborado por:
Auxiliar de compras Auxiliar de entrega JESG

Definicion:
El procedimiento de entrega de producto a cliente, describe los pasos que realizan los
colaboradores de la empresa para hacer llegar los productos a los clientes.

Obijetivos especificos:

e Entregar los repuestos en un tiempo no mayor a 3 dias.
o Entregar el 100% de repuestos vendidos sin dafios y faltantes.

Normas especificas:

1. Los repuestos deben ser entregados en un tiempo no mayor a 3 dias.
2. Las ordenes de entrega deben estar firmadas por el encargado de compras
3. El cliente debe firmar de recibido para entregarle los repuestos.
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Nombre de la empresa:

“‘Repuestos, S.A.”

Procedimiento: 1

Hoja 2 de 3

Titulo: No. de pasos: Fecha:
Entrega de repuestos a cliente 5 Marzo 2021
Inicia: Termina: Elaborado:
Auxiliar de compras Auxiliar de entrega JFSG
Puesto Paso Actividad
Auxiliar de compras 1 Revisa orden de entrega
1.1 Si estd correcta, solicita
frma a jefe de compras
1.2 No esta correcta, devuelve
para corregir
Encargado de compras 2 Firma orden de entrega
Auxiliar de bodega 3 Prepara repuestos
3.1 Si hay existencias, traslada
repuestos al auxiliar de entrega
3.2 No hay existencias,
devuelve orden al auxiliar de
compras
Auxiliar de entrega 4 Entrega repuestos a cliente
Auxiliar de entrega 5 Archiva orden de entrega
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Nombre de la empresa:

“‘Repuestos, S.A’

Procedimiento 1 Hoja 3 de 3

Titulo: No. de pasos: Fecha:

Entrega de repuestos a cliente 5 Marzo 2021
Inicia: Termina: Elaborado:

Auxiliar de compras Auxiliar de entrega JFSG

Auxiliar de compras

Encargado de compras

Auxiliar de hodega

Auxiliar de entrega

( Inicio )

=

%]
sy
sy

Fin

.
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Cuadro 7

Plan de accién 5
Empresa que se dedica a la comercializacion
de repuestos para transporte pesado
Ubicada en la zona 1 de Villa Canales, Guatemala

Estrategia DA: Implementar programas y procesos administrativos eficientes para ser mas competitivos en el mercado nacional.

Objetivo: Definir las actividades necesarias para implementar la estrategia en un 100% a corto, mediano y largo plazo.

. Tiempo Presupuesto
No. Actividad Meta Responsable — RO __ —— p Costo en
Inicio Final Descripcion Valor Quetzales
Presentacion de la Dar a conocer el 100% de la Estudiante- Alquilerde
1| propuesta. propuesta, en una reunion. investigador 03/01/2023 | 03/01/2023 | cafioneray vinil n/a Q. 00.00
Refaccién
Discusion de la Aprobar el100% la propuesta .
2 propuesta. en una reunion. Gerente general 04/01/2023 04/01/2023 Ejemplo Q. 65.00 Q. 65.00
impreso
Implementar la Reproducir ejemplares para Imoresion de la
3 estructura el 100% de las éareas de la Secretaria 05/01/2023 10/01/2023 estp;uctura Q 65.00x6 Q. 390.00
organizacional. empresa, en una semana. T
organizacional
Presentacion formal de Dar a conocer al 100% de los
4 Ic(;ire:rt:i;g:ui{)ial alos colaboradores la estructura Gerente general 11/01/2023 11/01/2023 Refaccion
9 organizacional, en una 9 Q 250.00 Q 250.00
colaboradores reunion
(Formato 15) '
Proporcionar al 100% de las
Entregar copia de la areas empresa una copia de . Reporte
> estructura organizacional | la estructura organizacional, Secretaria 19/02/2023 19/02/2023 impreso n/a Q. 00.00
en una reunion.
Enviar evaluacibn a | Evaluar al 100% de los Llenar
6 colaboradores. (Formato | colaboradores en un plazo Secretaria 20/02/2023 22/02/2023 formulario n/a Q. 00.00
10) no mayor a tres dias. digital
por colaborador
Evaluacion de estrategia. | 10036 del avance da fa Reporte
valuacion de estrategia. 6 del avance de la impreso
7 (Formato 16) implementacion de la Gerente general 23/02/2023 23/03/2023 p n/a Q. 00.00
estrategia.
Costo total para laimplementacién = | Q.  705.00




Formato 9

Estructura organizacional

Empresa que se dedica a la comercializacion

de repuestos para transporte pesado

Ubicada en la zona 1 de Villa Canales, Guatemala

Gerencia
general

Departamento
adrministrativo

Seccidn de Seccidn de
ventas COMmpras

Fecha de elaboraciéon: marzo 2021

Fuente: elaboracion propia. Marzo 2021.
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Formato 10

Evaluacion de conocimiento
Empresa que se dedica a la comercializacion
de repuestos para transporte pesado

Ubicada en

Finalizado
Puntda 1 sobre 1

Marcar
pregunta

Finalizado
Puntda 1 sobre 1

harcar
pregunta

Finalizado
Puntla 1 sobre 1

Marcar
pregunta

la zona 1 de Villa Canales, Guatemala

Evaluacion de Conocimiento
2023

Compatible con

e X -

Repuestos, S.A. / Disponible del6de junio al 7 de junio de 2023

Evaluacién Obligataria

La Metodologia de las 4 Disciplinas de la Ejecucian nos dice gue para redactar de forma correcta una MCl debe
contar con los siguientes componentes:

Seleccione una:
“Warbo — Clué - ")" - "%" - Para Cuando

“erbo — Enfoque — Consistencia - Para cuando

Yerbo — Qué - "W - "Y' - Claridad

Las Medidas Predictivas son:

Seleccione una:
a. Son aguellas actividades clave gue nos apoyan a predecir el logro de nuestras MCI'S.

b. Actividades que nos desvia de la Meta y son faciles de Medir

c. Ay B son correctas.

Indique cuales son los pasos (en orden) en una Rendicion de Cuentas

Seleccione una:

1. Revisar el Tablero, 2. Rendir cuentas, 3. Wer Resultados.
1. Rendir Cuentag, 2. Planificar, 3. Revizar el Tablero

1. Rendir Cuentas, 2. Revisar el Tablero de Resultados, 3. Planificar

Finalizar
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Cuadro 8

Plan de accion 6

Empresa que se dedica a la comercializacion

de repuestos para transporte pesado

Ubicada en la zona 1 de Villa Canales, Guatemala

Estrategia FA: Introducir una linea de productos genéricos enfocados a los clientes que los utilizan, con el fin de incrementar la cartera de clientes y
ampliar la participacion en el mercado nacional.
Objetivo: Definir las actividades necesarias para implementar la estrategia en un 100% a corto, mediano y largo plazo.
L Tiempo Presupuesto
No. Actividad Meta Responsable — PO_ Tesup Costo en
Inicio Final Descripcion Valor Quetzales
b tacion de | Dar a conocer el 100% Estudiant Alquiler de
1 resentacion de 1a | ge |a propuesta, en una =staiante- - g5,055023 | 03/02/2023 | cafoneray vinil n/a Q. 00.00
propuesta. reunion. investigador Refaccion
. L Aprobar el 100% la
Discusion de la Gerente Reporte
2 propuesta. prop_u’esta en una general 04/02/2023 | 04/02/2023 impreso n/a Q. 00.00
reunion.
Concertar el 100% de
Llamar a clientes | citas con proveedores . Reporte
3 para concertar cita en un plazo no mayor a Secretaria 06/02/2023 | 08/02/2023 imr?reso n/a Q. 00.00
tres dias.
Elegir el 100% de
Cotizar  repuestos | repuestos genéricos ) )
4 genéricos. mas utilizados por los Jefe de ventas | 09/02/2023 | 17/02/2023 | Listado impreso n/a Q. 00.00
(Formato 10y 11) clientes, en una
semana.
Enviar por correo | Dar a conocer al 100%
5 carta de | de la cartera de clientes | ;.. 4o ontas | 20/02/2023 | 24/02/2023 | Listado digital nia Q. 00.00
presentacion. los repuestos genéricos,
(Formato 12) en una semana.
Verificar mensualmente
Evaluacion de | el 100% del avance de Jefes de Reporte
6 resultados. la implementacién de la departamento 28/02/2023 | 28/03/2023 impreso na Q. 00.00
estrategia.
Costo total para laimplementacién = | Q. 00.00




Formato 11

Guia de entrevista a clientes

Empresa que se dedica a la comercializacion

de repuestos para transporte pesado

Ubicada en la zona 1 de Villa Canales, Guatemala

Guia de entrevista
Dirigida a: Clientes actuales que si utilizan repuestos genéricos.
Objetivo: Elaborar un listado de los repuestos genéricos mas utilizados por los clientes.

Instrucciones: A continuacidn, se le realizara una serie de preguntas las cuales se pide
por favor responder claramente, segun lo que responda el cliente.

1. Nombre cliente:
Gas la buena flama, S.A.

2. ¢Desde hace cuanto tiempo utiliza repuestos genéricos?

Menos de 1 afio () 1 aio () 2 aflos (x) 3aflosomas( )

3. ¢Cual es la principal razén por la que utiliza repuestos genéricos?

Detallar: _Precio y rdpida entrega

4. ¢Mencione una lista de los repuestos genéricos que mas utiliza?

Detallar: Toda la linea para sistema de inyeccion, amortiquacion y

sistema eléctrico, accesorios de iluminacion
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5. ¢, Ha tenido alguna mala experiencia con los repuestos antes mencionados?

Detallar: _Algunas piezas tardan la mitad de tiempo que las de

marca original

6. ¢, Con que frecuencia compra los repuestos antes mencionados?

Especifique: Semanalmente

7. ¢ A qué precio compra los repuestos antes mencionados?

Detallar: Proporciona listado impreso

8. ¢ Quiénes son sus principales proveedores?

Especifique: La Nacional, S.A.; PRD, S.A.; Rony, S.A.

iGracias por su atencidn!
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Formato 12

Correo solicitud de cotizacion

Empresa que se dedica a la comercializacion

de repuestos para transporte pesado

Ubicada en la zona 1 de Villa Canales, Guatemala

Asunto de correo: Solicitud de cotizacidn

Estimado sefnores:

Es un gusto poder saludarles, por este medio la empresa (nombre de la empresa)

solicita de su valiosa ayuda para que pueda hacernos llegar una cotizaciéon de los

siguientes productos:

>
>
>
>
>

25 cargadores de motor para camion.

24 pares de amortiguadores para camion.
50 filtros de aceite para motor.

100 fajas de motor para camion.

15 bolsas de aire para frenos de motor.

Nuestro volumen de venta es alto, por lo que suplicamos su consideracion en el
precio ya que nuestras compras seran constantes.

En espera de su pronto respuesta

John Towner

Encargado de compras

Firma de correo electrénico
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Formato 13

Carta de presentacion repuestos genéricos
Empresa que se dedica a la comercializacion

de repuestos para transporte pesado

Ubicada en la zona 1 de Villa Canales, Guatemala

Logo de la empresa
Guatemala, 09/01/2023

Ing. Chris Joslin
Jefe de mecanicos

Grizzly Gas, S.A.
Zona 8 Guatemala

Respetables sefiores:

Deseando éxitos en sus labores, por este medio damos nuestro mas cordial saludo y hacemos
una presentacion formal de nuestra nueva linea de productos genéricos, que cumplen altos
estandares de calidad, rendimiento y precio competitivo.

Nuestra empresa se caracteriza por tener amplia experiencia en el sector motriz y compromiso
de proveer repuestos para el maximo rendimiento del transporte pesado, a través de un
excelente servicio y alta calidad de nuestros productos.

Es por eso que con mucho orgullo, por este medio le hacemos llegar nuestro catalogo de
productos genéricos los cuales seran de su interés y un buen aliado para garantizar el mayor
rendimiento de sus camiones.

Quedamos atentos a sus comentarios

Saludos cordiales,

John Towner
Gerente general
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3.3.1.4 Evaluacion de estrategias

Para verificar de una forma simplificada el avance en la implementacion de las
estrategias, es indispensable cumplir con las actividades establecidas y
comprobar si se obtuvieron los resultados deseados de acuerdo con los objetivos
de la empresa.

Se implementa un formato que permitird llevar el control del avance de cada
estrategia con base a un porcentaje. A continuacion, se presenta el detalle de
cada uno de los encabezados contenidos en el formato de evaluacion de las
estrategias:

e No: nimero de estrategia.

e Estrategia: nombre de la estrategia.

e Total de actividades: total de actividades que se definieron en el plan de
accion para ejecutar una estrategia. (A)

e Actividades realizadas: total de actividades realizadas de la estrategia. (B)

e % de avance: porcentaje de avance de una estrategia, se obtiene al dividir las

actividades realizadas entre el total de actividades, por cien. Formula:
(B/A)*100.

Observaciones: en este apartado se debe colocar los comentarios positivos al
realizar las actividades y detallar los cambios o el porqué del retraso en caso

no finalizar en la fecha establecida, entre otros.

115



9TT

Formato 14
Evaluacion de estrategias
Empresa que se dedica a la comercializacion

de repuestos para transporte pesado

Ubicada en la zona 1 de Villa Canales, Guatemala

No.

Estrategia

Total de
actividades

(A)

Actividades
realizadas

(B)

Porcentaje
de avance
B/A*100

Observaciones

Participar en ferias y convenciones nacionales
del sector motriz, con el objetivo de captar
nuevos clientes para ampliar la participacion
en el mercado nacional y atender la demanda
insatisfecha.

34%

Se aprueba la propuesta y se solicita que asistan a la
feria 10 colaboradores (gerente general, secretaria, todos
los colaboradores del departamento de ventas y
compras).

Realizar mercadeo directo e interactivo a
clientes potenciales, por medio de la base de
datos obtenida de las ferias y convenciones y
asi facilitar la atencibn a la creciente
demanda.

34%

En proceso de elaboraciéon del catalogo, para poder
enviarlo de forma digital a los clientes.

Realizar un taller sobre gestién y desarrollo
administrativo para implementar la nueva
filosofia empresarial que permitira atender la
demanda insatisfecha 'y ampliar la
participacion en el mercado nacional.

50%

En espera de recibir los ejemplares de impresion de la
filosofia empresarial.

Implementar un programa de capacitacion
para fomentar el conocimiento y aplicacion de
los descriptores de puestos y procedimientos
que realiza cada colaborador y asi hacer méas
eficiente y competitivo el equipo de trabajo.

Implementar programas y procesos
administrativos  eficientes para ser mas
competitivos en el mercado nacional.




3.3.2 Funcién de organizacion

A continuacion, se establecen los elementos e instrumentos de la funcién de

organizacion:

3.3.2.1 Elementos de la funcidén de organizacion

Los elementos de organizacion para la unidad de analisis, son los siguientes:

a. Funciones

Las principales funciones de cada unidad administrativa son las siguientes:

e Gerencia general

v Ejercer la representacion legal de la empresa.

v Velar por el cumplimiento del plan estratégico de la empresa.
v' Supervisar el seguimiento de control de calidad de los procesos.
v Autorizar el presupuesto anual.

v Autorizar lineas de crédito a clientes.

e Departamento administrativo

v' Realizar reportes de resultados de la empresa.

v' Coordinar actividades del personal de servicio.

v' Entregar correspondencia.

v Limpiar las instalaciones.

v Custodiar los bienes de la empresa.

v' Registrar el horario de ingreso y egreso de los colaboradores.
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Administrar el presupuesto de la empresa.

Elaborar informes y estados financieros.

Ordenar y registrar las operaciones contables y financieras.
Pagar las obligaciones fiscales en tiempo.

Pagar a proveedores.

Pagar planillas.

Seccién de ventas

Asesorar a vendedores.

Cumplir con las metas de ventas mensuales

Administrar base de datos de clientes.

Asesorar a los clientes en repuestos para transporte pesado.
Llevar el registro de entradas y salidas del producto en bodega.
Resguardar el producto en bodega.

Preparar pedidos con base a 6rdenes de entrega.

Garantizar el nivel de existencias adecuadas.

Seccién de compras

Seleccionar proveedores de acuerdo a los estandares definidos por la
empresa.

Elaborar cuadros comparativos de precios de los distintos proveedores.
Realizar compras al precio mas conveniente para la empresa.

Formalizar a través de contratos las relaciones comerciales con proveedores.
Monitorizar el servicio de los proveedores.

Elaborar cotizaciones.

Entregar repuestos a los clientes.
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b. Jerarquias

A continuacion, se presentan los puestos y niveles organizacionales que

conforman la empresa:

e Nivel superior

Este nivel estd conformado por el gerente general que también es socio fundador

y el jefe administrativo.

e Nivel mandos medios

En este se encuentran: encargado de ventas, encargado de compras, encargado

de bodega y encargado de contabilidad.

e Nivel operativo

En este nivel se encuentran: dos vendedores institucionales, dos vendedores
individuales, un auxiliar de cotizaciones, un auxiliar de compras, dos auxiliares de
entrega, un auxiliar de bodega, un auxiliar de contabilidad, un mensajero, un
conserje y un guardian.

c. Puestos

Se presenta a continuacion, la estandarizacion de dos puestos de trabajo, con la

finalidad que exista congruencia entre el nombre del puesto y sus atribuciones:

La secretaria por delegacion del gerente general serd encargada de llevar el

control de los resultados de toda la empresa y del uso correcto de recursos en
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cada seccion. Se observa que las funciones que realiza no son de secretaria y
para llevar congruencia con sus funciones se cambia el nombre a jefe
administrativo.

Se asigna el nombre de vendedor empresarial al puesto de vendedor
institucional, se sugiere esta modificacion por ser el encargado de atender a los
clientes empresariales.

3.3.2.2 Estructura organizacional

A continuacion, se presenta la estructura organizacional de la unidad de analisis:

a. Organigrama general

Con el fin de facilitar la comprension de los niveles organizacionales, lineas de

autoridad y jerarquias, a continuacion, se presenta el organigrama general de la

empresa:
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Grafica 10

Organigrama general propuesto

Empresa que se dedica a la comercializacion

de repuestos para transporte pesado

Ubicada en la zona 1 de Villa Canales, Guatemala

Gerencia
general

Departamento
administrativo

Seccién de Seccién de
ventas compras

Fecha de elaboracién: marzo 2021

Fuente: elaboracion propia. Marzo 2021.

Segun las funciones realizadas actualmente por la secretaria, que pasa a ser jefe
del departamento administrativo, el jefe de la seccion de ventas y el jefe de la
seccion de compras, se propone el anterior organigrama general.

b. Organigrama nominal

A continuacion, se presenta el organigrama nominal de la empresa donde se

visualizan los puestos de trabajo y el nUmero de plazas:
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Gréfica 11

Organigrama nominal propuesto

Empresa que se dedica a la comercializacion

de repuestos para transporte pesado

Ubicada en la zona 1 de Villa Canales, Guatemala

Gerencia general

Ho. Puesto R\ E

1 | Gerente general 111

Tota 111

Departamento administrativo

Ho. Puesto R|E

1 [Jefe administrativio 111

2 Mensajero 111

3 |Conserje 111

4 [Guardidn 111

5 |Encargado de contahilidad] 1] 1

b |Awiliar de contahilidad 111

Total 6|6

Seccion de ventas Seccion de compras
Ho. Puesto R|E Ho. Puesto RIE
1 _|Encargado de ventas 111 1 [Encargado de conmpras 111
2 Wendedor empresarial - 2 [Auxiliar de cotFaciones 111
3 Wendedor individual 212 3 [Auxiliar de compras 101
4 |Analistade bodena 111 4 [Auxiliar de entrena 22
A lAuxiliar de bodega 111

Total 717 T otal 15

R= Requeridos, E= Existentes

Fecha de elaboracién: marzo 2021




3.3.2.3 Disefio organizacional

A continuacion, se presentan los componentes del disefio organizacional:

a. Tipo de estructura organizacional

El tipo de estructura es funcional, debido al giro de negocio de la unidad de
analisis es necesario agrupar a los colaboradores segun sus atribuciones, porque
permite la especializacion en las actividades diarias y féacil control de los
resultados.

b. Dimension y categorias de la estructura

La dimensién de la estructura organizacional, es vertical con los siguientes tres
niveles: nivel estratégico, tactico y operativo; porque facilita el control del
personal, se visualizan de forma clara las jerarquias y cada unidad administrativa

tiene un superior a cargo.

c. Modelo del disefo

El modelo del disefio organizacional para la empresa es mecanico, con las
siguientes caracteristicas: autoridad de decision centralizada, al establecer un
solo superior para cada departamento; relaciones rigidas al establecer las lineas
de mando y jerarquias; canales de comunicacion formalizados al definir

organigramas, planes y e instrumentos administrativos.

d. Tipo de departamentalizacion

La departamentalizacion para la unidad de andlisis es por funciones, porque

tiene la caracteristica de propiciar la especializacion de las actividades de
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acuerdo a las funciones de cada unidad administrativa y al implementar
organigramas da claridad a los colaboradores de su posicién en la estructura 'y a

guien deben reportar los resultados de su trabajo.

e. Tramo de control administrativo

El tramo de control para la empresa sera estrecho o de crecimiento vertical,
porque los jefes de departamento tendran a su cargo de 1 a 5 personas, lo cual
evitar4 duplicidad de atribuciones al recibir 6érdenes de un solo jefe, permitira
mayor control en los resultados de cada empleado, y una oportuna correccion en

caso sea necesario.

f. Sistema de organizacion

El sistema de organizacion para la empresa es funcional, la autoridad
responsabilidad sera transmitida en una sola linea, de arriba hacia abajo y
viceversa, del gerente general hacia los jefes de departamento y estos a su vez a
los colaboradores que tienen a cargo.

No existira dependencia total de una sola persona para la toma de decisiones,
porque se delega autoridad, compromiso y responsabilidad sobre los jefes de
departamento para que tomen las decisiones necesarias con el fin de lograr los
resultados esperados.

3.3.2.4 Instrumentos de organizacién

A continuacion, se presenta la descripcidn técnica de puestos y procedimientos a

utilizar en la empresa:
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a. Descripcion técnica de puestos

A continuacion, se detalla un ejemplo para cada nivel organizacional de la unidad

de analisis:

Formato 15

Descripcion de puestos nivel estratégico
Empresa que se dedica a la comercializacion

de repuestos para transporte pesado

Ubicada en la zona 1 de Villa Canales, Guatemala

Descripcion de puestos

1. Identificacion del puesto:

Nombre del puesto: Gerente general

Unidad administrativa: Gerencia general

Le reporta a: Ninguno

Le reportan: Jefe del departamento administrativo
Fecha de elaboracion: marzo de 2021

2. Objetivo del puesto:

Dirigir a la empresa al cumplimiento de su misién y visiéon por medio de una adecuada
planeacion estratégica, uso correcto de los recursos. Velar por el desarrollo constante
de los colaboradores, crecimiento de la participacién de mercado por medio de un
excelente servicio y alta calidad de los productos.

4. Atribuciones del puesto:

Principales

- Firmar documentos legales en SAT, bancos y proveedores.

- Revisar resultados semanales y mensuales de las unidades de la empresa.
- Aprobar el plan operativo anual de la empresa.

- Firmar cheques para pago a proveedores.

- Autorizar créditos a clientes segun politicas establecidas.

Secundarias

- Reuniones con clientes o proveedores.
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4. Especificaciéon del puesto:

Preparacion académica

Licenciatura en Administracion de empresas, Mercadotecnia, Ingenieria industrial o
carrera a fin.

Experiencia

3 a 5 afios en puestos similares.

Habilidades

Direccién de personal

Toma de decision

Trabajo en equipo

Facilidad de hablar en publico
Orientado a resultados

Destrezas

Estrategia de ventas y mercadeo, repuestos para transporte pesado, analisis de
estados financieros

. Responsabilidad:

Errores

En la toma de decisiones y estrategias, en la administracion de los recursos de la
empresa.

Maquinaria o equipo

Debe velar por la correcta utilizacién del equipo y Utiles de oficina asignados a su
puesto en el desarrollo de sus labores.

Relaciones con otros

Responsable de mantener una excelente relacion con los duefios o gerentes de las
empresas, jefe administrativo y encargados de ventas y compras.

Informacién confidencial

Responsable de resguardar las estrategias y decisiones.
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Supervision

Ninguno
Supervisa a Vendedores, analista y auxiliar de bodega.

. Nivel de esfuerzo:
Mental Fisico
90% 10%

. Condiciones ambientales:

Condiciones de ambiente normales de escritorio, excelente ventilaciéon e
iluminacion.

. Riesgos:

Riesgo de sufrir estrés, tensién en los musculos, debido a la carga de trabajo.
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Formato 16

Descripcion de puestos nivel tactico

Empresa que se dedica a la comercializacion

de repuestos para transporte pesado

Ubicada en la zona 1 de Villa Canales, Guatemala

Descripcion de puestos

1. Identificacion del puesto:

Nombre del puesto: Jefe de la seccién de ventas

Unidad administrativa: Seccion de ventas

Le reporta a: Jefe administrativo

Le reportan: Vendedores, analista y auxiliar de bodega
Fecha de elaboracion: marzo de 2021

2. Objetivo del puesto:

Brindar asesoria profesional en repuestos para transporte pesado a los vendedores y
clientes con alto volumen de compra, para generar ventas efectivas y cumplir con los
objetivos de la empresa a través de un excelente servicio.

5. Atribuciones del puesto:

Principales

- Velar por el cumplimiento de las metas del departamento de ventas.

- Asesorar a vendedores de la empresa previo a cerrar negocios con clientes nuevos.

- Promover propuestas de mejora que impulsen las ventas de la empresa.

- Presentar informes semanales y mensuales a gerencia general del avance en la
ejecuciéon de ventas.

- Evaluar las actividades de atencion a la cartera de clientes realizada por los
vendedores.

- Implementar ofertas y promociones que impulsen la participacion de mercado.

Secundarias

- Conocer los productos nuevos que ingresan al mercado para actualizar catalogo.
- Tomar decisiones sobre conflictos generales.
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4. Especificaciéon del puesto:

Preparacion académica

Pensum cerrado en Administracion de empresas, Mercadotecnia, Ingenieria

industrial o carrera a fin.

Experiencia
2 a 5 afios en puestos similares
Habilidades

Manejo de personal, solucién de problemas, trabajo en equipo, facilidad de hablar
en publico y orientado a resultados

Destrezas
Estrategia de ventas
Repuestos para transporte pesado
Manejo de bases de datos

. Responsabilidad:

Errores

En la toma de decisiones y estrategias de ventas, y en la administracion de los
recursos de la organizacion.

Maquinaria o equipo

Debe velar por la correcta utilizacién del equipo y Utiles de oficina asignados a su
puesto en el desarrollo de sus labores.

Relaciones con otros

Responsable de mantener una excelente relacién con los duefios o gerentes de las
empresas y vendedores.

Informacién confidencial

Responsable de resguardar la informacion de la cartera de clientes.

Dinero / Valores

Ninguna responsabilidad sobre dinero o valores.
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Supervision

Jefe administrativo.
Supervisa a Vendedores, analista y auxiliar de bodega.

. Nivel de esfuerzo:

Mental Fisico

90% 10%

. Condiciones ambientales:

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

. Riesgos:

Riesgo de sufrir enfermedades laborales, como estrés, tension en los musculos,
gastritis, problemas en los nervios debido a la carga de trabajo.
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Formato 17

Descripcion de puestos nivel operativo

Empresa que se dedica a la comercializacion

de repuestos para transporte pesado

Ubicada en la zona 1 de Villa Canales, Guatemala

Descripcion de puestos

1. Identificacion del puesto:

Nombre del puesto: Auxiliar de entrega
Unidad administrativa: Seccion de compras
Le reporta a: Encargado de compras
Le reportan: Ninguno

Fecha de elaboracion: marzo de 2021

2. Objetivo del puesto:

Entrega de repuestos a clientes por medio de una correcta manipulacién de los
paquetes y excelente servicio.

6. Atribuciones del puesto:

Principales

- Entregar los repuestos a los clientes en el tiempo promesa ofrecido a los clientes.

- Cargar de manera segura los paquetes al transporte para evitar dafos.

- Manejar los vehiculos de entrega.

- Resguardar los repuestos en el proceso de entrega para evitar pérdidas.

- Cumplir de forma eficiente con las rutas asignadas por el jefe del departamento de
ventas.

- Prestar un servicio de excelencia a los clientes atendidos.

Secundarias

- Ninguna

4. Especificacion del puesto:
Preparacion académica

- Titulo de nivel medio.
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Experiencia

1 a 2 afios en puestos similares.

Habilidades
Conduccion de moto y carro
Trabajo en equipo
Servicio al cliente
Destrezas

Repuestos para transporte pesado

. Responsabilidad:
Errores
En el tiempo de entrega de repuestos, confundir piezas y medidas.
Maquinaria o equipo

Debe velar por la correcta utilizacion de los vehiculos asignados a su puesto en el
desarrollo de sus labores.

Relaciones con otros
Responsable de mantener una excelente presentacion al entregar los repuestos.

Informacién confidencial

Responsable de resguardar la informacién de la cartera de clientes.

Dinero / Valores

Responsable del resguardo de los repuestos en el proceso de entrega.

Supervision

Encargado de compras.
Supervisa a: N/A.
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6. Nivel de esfuerzo:

Mental Fisico
20% 80%
7. Condiciones ambientales:

- Condiciones de ambiente en constante ruta y poco tiempo en oficina.

8. Riesgos:

- Riesgo de sufrir tension en los musculos por carga de repuestos y accidentes de
trnsito en el proceso de entrega.
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b. Descripcion de procedimientos

Se establece un ejemplo para el area operativa de la unidad de analisis y para
los flujogramas se toma como base la simbologia ANSI, la cual se detalla a

continuacion:

« Simbologia ANSI

American National Estandar Institute; Instituto Nacional Americano de Estandares

Accion o actividad

Decision o alternativa.

O

Inicio o fin del proceso.

Linea que conecta elementos del procedimiento.

(_

Conector o enlace de una parte del diagrama con otra
de la misma actividad.

Conector de pagina, indica que sigue el procedimiento
en otra pagina

Revision o evaluacion.

Documento

Archivo temporal.

Archivo final,

><00aou
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Formato 18

Descripcion de procedimientos area operativa
Empresa que se dedica a la comercializacion

de repuestos para transporte pesado

Ubicada en la zona 1 de Villa Canales, Guatemala

Nombre de la empresa:
Procedimiento 1 Hoja 1 de 3
“Repuestos, S.A.
Titulo: Entrega de | No. de pasos: Fecha:
repuestos a cliente 5 Marzo 2021
Inicia: Termina: Elaborado por:
Auxiliar de compras Auxiliar de entrega JESG

Definicion:
El procedimiento de entrega de producto a cliente, describe los pasos que realizan los
colaboradores de la empresa para hacer llegar los productos a los clientes.

Obijetivos especificos:

e Entregar los repuestos en un tiempo no mayor a 3 dias.
o Entregar el 100% de repuestos vendidos sin dafios y faltantes.

Normas especificas:

4. Los repuestos deben ser entregados en un tiempo no mayor a 3 dias.
5. Las ordenes de entrega deben estar firmadas por el encargado de compras
6. El cliente debe firmar de recibido para entregarle los repuestos.
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Nombre de la empresa:

“‘Repuestos, S.A.”

Procedimiento 1

Hoja 2 de 3

Titulo: No. de pasos: Fecha:
Entrega de repuestos a cliente 5 marzo 2021
Inicia: Termina: Elaborado:
Auxiliar de compras Auxiliar de entrega JFSG
Puesto Paso Actividad
Auxiliar de compras 1 Revisa orden de entrega
1.1 Si estd correcta, solicita
frma a jefe de compras
1.2 No esta correcta, devuelve
para corregir
Encargado de compras 2 Firma orden de entrega
Auxiliar de bodega 3 Prepara repuestos
3.1 Si hay existencias, traslada
repuestos al auxiliar de entrega
3.2 No hay existencias,
devuelve orden al auxiliar de
compras
Auxiliar de entrega 4 Entrega repuestos a cliente
Auxiliar de entrega 5 Archiva orden de entrega
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Nombre de la empresa: Procedimiento 1 Hoja 3 de 3
“‘Repuestos, S.A.”

Titulo: No. de pasos: Fecha:

Entrega de repuestos a cliente 5 Marzo 2021

Inicia: Termina: Elaborado:

Auxiliar de compras Auxiliar de entrega JFSG

Auziliar de compras

Encargado de compras

Auzxiliar de bodega

Auzxiliar de entrega

( Inicio )

Y

~
Fa

Fin

.
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3.4 Presupuesto para implementar la propuesta

El presupuesto necesario para la implementacion de la propuesta se detalla a

continuacion:

Cuadro 9

Presupuesto para implementar la propuesta
Empresa que se dedica a la comercializacion

de repuestos para transporte pesado

Ubicada en la zona 1 de Villa Canales, Guatemala

No. Descripcion Presupuesto

Estrategia FO: Participar en ferias y convenciones nacionales del
sector motriz, con el objetivo de captar nuevos clientes para
1 ampliar la participacién en el mercado nacional y atender la | Q. 2,165.00
demanda insatisfecha.

Estrategia FO: Realizar mercadeo directo e interactivo a clientes
potenciales, por medio de la base de datos obtenida de las ferias
2 y convenciones y asf facilitar la atencién a la creciente demanda. Q. 2,900.00

Estrategia DO: Realizar un taller sobre gestion y desarrollo

3 administrativo para implementar la nueva filosofia empresarial Q. 2,035.00
gue permitira atender la demanda insatisfecha y ampliar la '

participacion en el mercado nacional.

Estrategia DO: Implementar un programa de capacitacion para

4 fomentar el conocimiento y aplicacién de los descriptores de Q. 465.00
puestos y procedimientos que realiza cada colaborador y asi

hacer mas eficiente y competitivo el equipo de trabajo.

Estrategia DA: Implementar programas Yy  procesos

administrativos eficientes para ser mas competitivos en el

5 mercado nacional. Q. 705.00
Estrategia FA: Introducir una linea de productos genéricos

6 enfocados a los clientes que los utilizan, con el fin de incrementar o) 00.00
la cartera de clientes y ampliar la participacion en el mercado ) '
nacional.

7 Provision para: viaticos, impresiones e instalaciones Q. 1,500.00

Total para laimplementaciéon=| Q. 9,770.00
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3.5 Beneficios cualitativos al implementar la propuesta

A solicitud de la empresa no se tomatdn en cuenta datos cuantitativos, por tal

motivo a continuacién, se presentan los beneficios cualitativos que se obtendran

al implementar la propuesta:

Propuesta

Beneficios

Misién, vision y valores formulados
de manera técnica

Crear en el personal identidad y compromiso
con lo que la empresa quiere lograr.

Tener claridad de lo que la empresa desea ser
en tres afos.

Enmarcar la forma correcta de actuar de los
colaboradores en el trabajo.

Objetivos

Brindar a la empresa una base cuantitativa para
la toma de decisiones.

Estrategias con base a la matriz FODA

Dar claridad de como esta el entorno donde
realiza sus operaciones.

Tomar decisiones eficaces.

Maximizar las fortalezas y oportunidades.

Eliminar las debilidades y minimizar el impacto de
las amenazas.

Planes de accion

Facilitar la implementacién de las estrategias.
Utilizar los recursos de la empresa de forma
eficiente.

Estructura organizacional

Detallar la estructura de la empresa.

Asignar una posicién en la estructura a cada
colaborador.

Descentralizar el mando y asignar autoridad al
jefe de departamento y encargados de unidad.

las funciones
cada unidad

Establecimiento de
principales de
administrativa

Eliminar la duplicidad de funciones.
Equiparar la carga de trabajo.
Hacer el trabajo de forma eficiente.

Estandarizacién de puestos

Gestion correcta del recurso humano.
Delegar la autoridad, responsabilidad y toma de
decisién que corresponde.

Definicion de las jerarquias en la
organizacion.

Establecer las relaciones de autoridad vy
responsabilidad.

Dar claridad a quien debe
colaborador

reportar cada

Descripcién de puestos

Descripcidn clara de las atribuciones.
Definir las caracteristicas necesarias para ocupar
el puesto.

Descripcién de procedimientos

Utilizar de forma eficiente los recursos.
Evitar pérdida de tiempo y repuestos
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ort

3.6 Plan de accion para implementar la propuesta

A continuacion, se presenta el plan de accidn para realizar la reformulaciéon de las funciones de planeacion y

organizacion en la unidad de analisis:

Cuadro 10
Plan de acciéon 7

Empresa que se dedica a la comercializacion
de repuestos para transporte pesado
Ubicada en la zona 1 de Villa Canales, Guatemala

Nombre del plan: Reformulacién de las funciones de planeacién y organizacion.

Objetivo: Definir las actividades necesarias para implementar la estrategia en un 100% a corto, mediano y largo plazo.

- Tiempo Presupuesto
No. Actividad Meta Responsable — PO _ —— B Costo en
Inicio Final Descripcion Valor Quetzales
p taci6 d Dar a conocer el 100% de Estudiant Caf
1 | Presentacion  de la propuesta, en una =studiante- 03/01/2023 | 03/01/2023 | Zanoneray n/a Q. 00.00
propuesta. reunién. investigador refaccion
Aprobar el 100% la Reporte
2 | Andlisis de la propuesta. propuesta en una reunion. Gerente general 04/01/2023 04/01/2023 impreso Q. 50.00 | Q. 50.00
Colocar el 100% de la
3 | Instalacion de rétulos. filosofia empresarial 'y Jefe 12/01/2023 | 12/01/2023 | Instalacion Q. 15000 | Q. 150.00
organigramas en lugares administrativo
visibles en una reunion.
Implementacién Ejecutar el 100% de las E ;
4 estrategias. estrategias a julio de 2023. Gerente general 13/01/2023 15/07/2023 strategias Q. 9,770.00 | Q. 9,770.00
- Verificar el 100% del
Seguimiento de avance de las actividades Reporte
5 prppuesta de la propuesta, de forma Gerente general 31/01/2023 31/07/203 | Impreso n/a Q. 00.00
a implementar.
mensual.
Costo total para laimplementacion = | Q. 9,970.00




CONCLUSIONES
Con base en los resultados de la investigacion de campo se establece lo

siguiente:

1. Las funciones de planeacion y organizacion de la empresa han sido
implementadas de forma empirica, debido a que los colaboradores
desconocen los elementos e instrumentos necesarios para su correcta
aplicacion ha ocasionado deficiencias administrativas, con lo cual se

comprueba la hipétesis numero 1.

2. La filosofia empresarial presenta deficiencias en elementos importantes,
las definiciones existentes fueron creadas Unicamente por requisito para
cotizar a los clientes potenciales, lo que ha provocado poca identificacion y

compromiso de los colaboradores en lo que la empresa desea alcanzar.

3. Los objetivos de la empresa no estan definidos correctamente, la actividad
principal es tomada como objetivo, pero esta no cumple con las
caracteristicas cuantitativas para evaluar si se estadn o no alcanzando los

resultados.

4. La empresa no implementa planes de accion para detallar como se van a
alcanzar las estrategias, asignar recursos, designar responsables de

ejecucion, definir fechas y avances de las acciones tomadas.

5. La estructura organizacional no estd definida técnicamente, no existe un
organigrama en el cual puedan ser Vvisualizados los niveles
organizacionales y presenta deficiencias porque los colaboradores reciben
ordenes de dos 0 mas personas, no se ha definido por escrito la autoridad,

responsabilidad y actividades que corresponden a cada puesto de trabajo.

6. La unidad de analisis carece de un documento técnico que describa los
puestos y procedimientos que tienen asignado los colaboradores, las
acciones y lineamientos a seguir para lograr el objetivo de sus actividades

diarias han sido aprendidas por experiencia propia.
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RECOMENDACIONES
Con base en las conclusiones se presentan a continuacion, las

recomendaciones:

1. Implementar la reformulacion de las funciones de planeacion vy
organizacion en la empresa, para aplicar con una base técnica los
elementos e instrumentos de haran eficiente la administracion de los

recursos disponibles de la empresa.

2. Comunicar a los colaboradores de la empresa la filosofia empresarial para
crear en ellos identidad y compromiso con los resultados que la empresa

desea alcanzar.

3. Dar a conocer los objetivos para que las acciones de cada colaborador
tengan una base cuantitativa y sea posible medir si se estan alcanzando o

no los resultados.

4. Ejecutar las estrategias establecidas por medio de los planes de accidn,
gue facilitan asignar recursos de forma eficiente, designar responsables de

ejecucion, definir fechas y avances de las acciones tomadas.

5. Realizar la estructura organizacional para propiciar una divisién correcta
del trabajo, que los colaboradores tengan claridad de su posicién en la
empresa, exista una linea de autoridad responsabilidad definida,

descentralizacion de mando y eficiencia en la toma de decisiones.

6. Difundir la descripcidn técnica de puestos y procedimientos para crear una
gestion adecuada del recurso humano y el logro de los objetivos de las

actividades que los colaboradores realizan.
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ANEXOS



ANEXO 1
Boleta de encuesta

Universidad de San Carlos de Guatemala &

Facultad de Ciencias Econémicas ‘Ef
Escuela de administracion de empresas ~

Dirigido a: Personal operativo de la empresa

Objetivo: Obtener la informacién necesaria para conocer la situacién actual de la

empresa y con base en ello proponer la solucién mas viable.

Instrucciones: A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las cuales se
le pide por favor responder en el paréntesis colocando una “X” en la respuesta mas
objetiva y ampliar la misma donde se le solicite. La informacion proporcionada es con

fines estudiantiles y sera estrictamente confidencial.

SERIE I: Informacion general

1.

Puesto que desempenfa actualmente en la empresa

2.

3.

Tiempo de trabajar para la empresa

Menosdelafio () Dela3afios () Masde3afios ( )
Tiempo de desempeniar el puesto actual

Menosdelafio () Dela3afios () Masde3afos ( )
Nivel académico

Primaria de 1ro. a 6to. ( ) Basicos de 1ro. a 3ro. ( ) Diversificado ( )
Universitario ( ) Especifique la carrera

SERIE II: Informacién especifica

5.

¢,Conoce cual es la actividad principal de la empresa?
Si() No ()
Especificar

¢ Sabe que es lo que la empresa desea alcanzar en 3 afios?
Si() No ()
Detallar

¢,De los siguientes valores cuales aplica en su trabajo?

*Puede elegir varios

Servicio () Amabilidad () Confianza Honestidad ( )
Excelencia ( )Compromiso ( ) Respeto

—~
~— —
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Otros ( ) Especifique 1. 2. 3.

¢ Sabe cual es el fin de su trabajo diario y en que contribuye a la empresa?
Si() No ()
Especifique

¢Usted qué es lo que hace para alcanzar sus metas?
Detallar

¢ Conoce las politicas para realizar sus atribuciones diarias?
Si() No ()

Especifique

Mencione 3 ejemplos de lo que no esta permitido realizar en su puesto de
trabajo

1. 2. 3.

A continuacién, describa 2 actividades que realiza a diario y detalle los pasos
a sequir
Nombre actividad 1:

Pasos para realizar actividad 1

Nombre actividad 2:

Pasos para realizar actividad 2

¢ Existe un organigrama que represente como esta estructurada la empresa?
Si() No ()
Detalle

¢De qué puesto recibe instrucciones para realizar sus actividades diarias?

¢, Cudl es el puesto de la persona a quien reporta el resultado de su trabajo?

¢Las instrucciones para realizar sus actividades son claras y especificas?
Si() No ()
Detalle

¢,Cuando ingreso a la empresa le proporcionaron informacion escrita de sus
actividades y responsabilidades?
Si() No ()

Si su respuesta es “Si” por favor responda lo siguiente:

¢Por qué medio las conocio?
¢Quién se las proporcioné?
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17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

Si su respuesta es “No” por favor responda lo siguiente:
¢, Como aprendid a realizar sus actividades?

¢, Con quién coordina las actividades que realiza diariamente?

Segun la respuesta anterior, ¢ Como lo hacen?

¢, Con qué frecuencia se realizan reuniones para organizar y presentar
resultados de las actividades de su area?

Diario ( ) Semanal ( ) Mensual ( ) Nunca ( )

Segun la respuesta anterior ¢ Quiénes participan en las reuniones?

Tienen algun reporte donde lleven el control de sus resultados
Si() No ()

Segun la respuesta anterior ¢ Como lleva el control de sus resultados?

¢, Realiza otras actividades ajenas a su puesto de trabajo?
Si() No ()
Explique

¢ Usted toma decisiones en su puesto de trabajo?
Si() No ()

Si su respuesta es “Si”, ¢ Qué tipo de decisiones toma?

Si su respuesta es “NQO”, Explique porque no toma decisiones

Por favor haga una lista del equipo, instrumentos o herramientas necesarias
para realizar trabajo.

Por favor haga una lista de los puestos de otras areas con los que usted se
relaciona en su puesto de trabajo. (relacion laboral, no personal)

¢Actualmente tiene personas a su cargo?
Si() No ()

Si su respuesta es “Si”, Indique:
¢, Cuantas personas?
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¢Nombre de los puestos bajo su supervision directa?

¢.Con qué frecuencia su jefe inmediato superior le brinda asesoria o
retroalimentacion?
Diario ( ) Semanal ( ) Mensual ( ) Nunca ( )

25. Describa los requisitos minimos necesarios para desempefiar su puesto:
Educacion:

Primaria de 1ro. a 6to.( ) Bésicos de 1ro. a 3ro. ( ) Diversificado ( )
Universitario ( ) Especifique la carrera

Afos de experiencia necesaria

Detalle en qué area
Detalle porqué

Habilidades (mentales)

Detalle cuéles
Detalle porqué

Destrezas (fisicas)

Detalle cuales
Detalle porqué

26. ¢De los siguientes enunciados cuales considera que son positivos y cudles
negativos para la empresa?

Positivo Negativo Por qué

Equipo de computo () ()

Redes sociales y pagina () ()

web

Formatos de reportes y () ()

control

Uniformes () ()

Cantidad de inventario () ()

Horarios de trabajo () ()

Comisiones de venta () ()
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Filosofia empresarial () ()

Positivo Negativo Por qué

Manual de normas vy () ()
procedimientos

Experiencia de  los

colaboradores en el () ()
trabajo

Alianzas comerciales () ()
Cartera actual de

clientes () )

Productos dificiles de
conseguir para el cliente
y que la competencia no
vende

() ()

Otros, especifique

27. ¢;De los siguientes enunciados cuales considera oportunidades y cuales
amenazas para la empresa?

Oportunidad Amenaza Por qué

Derivado al incremento
de ventas los clientes () ()
amplian sus flotillas de
camiones
Demanda de repuestos () ()
descontinuados
Crédito con proveedores () ()
por compras constantes
Acuerdos fronterizos con () ()
paises vecinos
Ferias convenciones

’ () ()

automotrices
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Via Alterna Sur (VAS) () ()

Oportunidad Amenaza Por qué

Clientes utilizan cada vez
mas productos genéricos

() ()

Precios para  poder () ()
representar una marca

Competencia otorga a
clientes crédito por () ()
volumen de compra alto

Infraestructura vial del
pais

() ()

Nuevos competidores () ()

Precios de aranceles
para importaciones

() ()

Competidores son
distribuidores Unicos de () ()
las marcas mas

vendidas en Guatemala

Posicionamiento de
mercado actual de () ()
competencia

Disposiciones

presidenciales

respecto a horario de () ()
labores y actividades

en el sector privado

Para repuestos de
uso constante se
prefiere el precio () ()
antes que la calidad
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Clientes por tradicion
utiizan una marca
especifica que solo la
competencia vende

Oportunidad

Competencia posee
herramientas para
detecciébn  temprana
de reparacion

Catalogo electrénico
de productos

Empaques
biodegradables como
un incentivo de venta

Transporte pesado
como principal medio
de movilizacion de ( )
carga pesada en

Guatemala

Otros, especifique

()

()

()

()

()

Amenaza

()

()

()

()

Por qué

iMuchas Gracias!
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