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Anélisis FODA

Arbol de problemas

Arbol de objetivos

Diagrama Ishikawa

Diagrama Pareto

Estructura

organizacional

Material POP

GLOSARIO

Herramienta que permite conocer la situacion de
la empresa, por medio de la cual se analizan
elementos tanto internos como externos de la

organizacion.

Herramienta que ayuda a definir los problemas,

causas y efectos de una situacion.

Herramienta consecutiva del &rbol de
problemas,donde se identifican soluciones a los

problemas.

Diagrama que facilitar el andlisis de problemas,
por medio de la representacion de los efectos y

causas que originan dicho problema.

Método gréfico de andlisis de los factores que

contribuyen a un determinado efecto.

Sistema utilizado para establecer la jerarquia de

una organizacion.

Material utilizado para promocionar todos los
servicios, productos y promociones de la

organizacion.
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Planeacion estratégica Consiste en definir las estrategias y politicas de
la empresa para cumplir con los objetivos

establecidos.
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RESUMEN

En el presente trabajo de graduacion se realizO una reestructuracion
organizacional, la cual comprende la implementacion de manuales de
descripciones de puestos, manuales de procedimientos y la realizacion de la
planecion estratégica de la organizacion.

El desarrollo de la planeacion estratégica comprende establecer diferentes
planes operativos por parte de la organizacion, con el fin de alcanzar objetivos

planteados.

Para la realizacion de dichos manuales se recopil6 la informacién respecto
a los puestos de trabajo que conforman la organizacién, en el cual incluye
funciones y responsabilidades principales, educacién necesaria, habilidades y
experiencia que el colaborador debe poseer para ocupar los diferentes puestos
de trabajo. Asi mismo se recopilé informacién de los diferentes procedimientos

gue se desarrollan en la organizacion en su mayoria en el area operativa.

La informacion recopilada se trabaj6é por medio de entrevistas y observacion

realizada a los distintos colaboradores que conforman la organizacion.
Con el desarrollo de este trabajo se espera que las operaciones de la

organizacion tengan mayor control y posean documentos en que puedan

apoyarse como fuentes de consulta en cualquier momento.
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OBJETIVOS

General

Reestructurar el sistema organizacional de una empresa comercializadora

de telefonia movil.

Especificos
1. Realizar un andlisis FODA para determinar la situacién de la organizacion.
2. Determinar los perfiles idoneos para cada puesto de trabajo que conforma

la organizacion.

3. Identificar concretamente las areas que conforman la organizacion.
4. Realizar un analisis de los procedimientos realizados en la organizacion.
5. Presentar, en formatos establecidos por la organizacién, los

procedimientos de cada area de trabajo.

6. Establecer una guia para presentar la reestructuracion de la organizacion

a los colaboradores.
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INTRODUCCION

La empresa observada se dedica a la comercializacion, venta y distribucion
de servicios de telefonia movil, teniendo como productos lideres los teléfonos
celulares, distribucion de tarjetas y recargas telefénicas a comercios y tiendas,
venta de lineas telefénicas y de planes de Internet, entre otros. Actualmente
cuenta con un aproximado de 300 empleados, los cuales distribuyen sus
operaciones y funciones en diferentes partes de Guatemala, incluyendo el

occidente del pais.

Es importante para esta organizacion tener una buena calidad en el
desarrollo de sus servicios, para obtener prestigio en el mercado. Sin embargo,
por diversos factores esto no siempre se da. Componentes como la falta de
politicas, procedimientos, una estructura organicacional definida, bajos salarios,
poca motivacion al personal, materiales utilizados, y otros, afectan grandemente.
Es importante atacar cada uno de estos problemas, pero siempre existe una

causa de mayor importancia y de urgencia a solucionar.

Una de los principales problemas para solucionar es el no contar con
politicas, procedimietnos y una estructura organizacional. Esto conlleva
invonvenietes que perjudican el desarrollo de las actividades de cada uno de los
empleados y de la empresa en general, ya que no se establecen correctamente
las funciones, responsabilidades y procedimientos que cada empleado debe

desarrollar.
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1. ANTECEDENTES

1.1 Empresa de telecomunicaciones

1.1.1. Ubicacion

Las instalaciones de la empresa se encuentran ubicadas en zona 15 de

vista hermosa.

Figura 2. Imagen satelital de la ubicacién de oficinas

de la empresa

Fuente: Imagen de la empresa. Google Earth. Consulta: enero 2015.



1.1.2. Historia delaempresa

La empresa comercializadora de telefonia celular inicié sus operaciones en
el 2002, distribuyendo tarjetas de teléfonos publicos o también llamadas Ladatel,
que incluian denominaciones de Q. 20, Q. 30, Q. 50, y Q. 100. Dichas tarjetas
eran distribuidas Unicamente en la capital de Guatemala.

Un afio mas tarde incluyen en sus distribuciones telefonia movil, lamada en

ese entonces PCS, teniendo como Unico mercado la capital de Guatemala.

Para el 2004, logra adquirir y ampliar la distribucién de los productos que
ofrece en la ciudad de Guatemala, incluyendo tarjetas Ladatel, tarjetas PCS y

teléfonos celulares.

En el 2005 la empresa tiene un importante crecimiento, debido a que se
logra la regionalizacion de sus operaciones. Aparte de comercializar sus
productos en la ciudad de Guatemala, incluyen también en su mercado a la
ciudad de Quetzaltenango.

Poco a poco la empresa va creciendo y amplia sus operaciones. Para el
2006 distribuye productos en la ciudad de Guatemala y en varios municipios, asi
como los departamentos de: Quetzaltenango, Huehuetenango, Quiché y en el

municipio de Coatepeque.

Sin embargo, en el 2009, la empresa se ve afectada grandemente, debido
a que le permiten la distribucion de productos Uunicamente en Quetzaltenango.
Durante los siguientes afios, la empresa esta en un periodo de inestabilidad
debido a que no tiene fijos los lugares en los que comercializan sus productos.

Es hasta en el 2013 cuando logra estabilizar sus operaciones.



En la actualidad, sus operaciones abarcan Guatemala y el occidente del
pais. Dentro de las funciones de la empresa esta la comercializacion de
diferentes productos, como lo son teléfonos, tarjetas y chips, teniendo a su cargo
agencias, paneles, activadores, promotores y puntos tipo A (puntos propios de la

empresa).

El mercado de distribucion y venta de servicios de telecomunicacion es el
mercado al que la empresa esta dirigida, las estrategias de venta y de distribuciéon
permiten llegar a distintos lugares, y asi ampliar sus operaciones.

1.1.3. Mision

Comercializar servicios de telecomunicaciones de forma eficiente,
cubriendo las necesidades y expectativas de nuestros clientes, prestando
productos de calidad, respaldados por un servicio de excelencia y dedicacion.

1.1.4. Visién

Ser una empresa lider a nivel nacional en la comercializacion de productos
de telefonia maovil, brindando y creando relaciones sélidas y duraderas con sus
clientes.

1.1.5. Objetivos

1.1.5.1. General

Ser una empresa de alta rentabilidad en el mercado de telefonia mavil.



1.1.5.2. Especificos

Mantener un constante desarrollo en los productos y servicios que se
ofrecen.

Ser una empresa de crecimiento continuo.

Mantener y ampliar su clientela en los diferentes puntos del pais.

Ofrecer un servicio de calidad al cliente.

1.1.6. Politicas

Cada uno de los empleados que conforman la empresa debe mantener un
comportamiento ético.

Proporcionar un trato respetuoso y justo a cada uno de los clientes.
Atender al cliente es responsabilidad de todos los integrantes de la
empresa, para lo cual deberan conocer los procedimientos a fin de

orientarlos.

1.1.7. Valores organizacionales

Austeridad: hace referencia al aprovechar todo aquel potencial o recursos
en los que se hainvertido o con los que se cuenta, especialmente cuando
estos son escasos. Es necesario que los colaboradores cuiden los recursos
y sean utilizados de una manera efectiva.

Responsabilidad: los colaboradores toman desiciones de una manera
consciente, se orientan y valoran las consecuencias de las mismas. Asi
mismo el valor de responsabilidad permite trabajar administrando con

eficacia el tiempo y los recursos de la organizacion.



o Honestidad: cada uno de los colaboradores de la organizacion realiza sus
actividades apoyandose en la verdad y la justicia. La honestidad como
valor permite desarrollar una forma de ser y de actuar correctamente.

o Respeto: como colaboradores de la organizaciéon no se menosprecia a los
demas ni sus opiniones, pues es importante reconocer, apreciar y valorar

tanto al propio yo como a los demas.
1.1.8. Estructura organizacional
1.1.8.1. Organigramas
A continuacion, en la figura 2, se presenta como esta estructurado el actual

organigrama de la empresa. En él se encuentra detallado cada uno de los niveles

jerarquicos.



Organigrama general

Figura 2.
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Figura 4. Organigrama logistica
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Fuente: elaboracion propia.

1.1.9. Aspectos juridicos

La empresa comercializadora de telefonia movil esta organizada bajo el tipo
de sociedad anonima y caracterizada porque tiene el capital dividido y
representado por acciones. Cada accionista posee responsabilidad limitada al

pago de las acciones que hubiere suscrito.



1.2. Conceptos y generalidades

Conocer los aspectos mas importantes de un manual administrativo incluye

su significado, clasificacion, tipos y técnicas para su documentacion.

1.2.1. Manuales administrativos

Un manual contiene una serie de lineamientos e informacion acerca de
diferentes aspectos de una empresa como lo son la organizacion, politicas,
procedimientos, entre otros. Toda esta informacion es presentada de una forma

ordenada y sistematica.

Los manuales administrativos son parte importante de una empresa debido
a que son documentos que presentan y registran toda informacion necesaria de
la organizacion, incluyendo estructura organizacional, politicas, procedimientos
de las areas que conforman la empresa, lineamientos e instrucciones utilizadas

para mejorar el desempefio en las tareas de cada empleado.

1.2.1.1. Objetivos de los manuales

Un manual administrativo incluye varios objetivos, dentro de los que se

pueden mencionar:

o Presentar las funciones y tareas a cada area que conforma la empresa.

o Mostrar concretamente el grado de autoridad y responsabilidad de los
niveles jerarquicos que componen la empresa.

o Ahorrar tiempo, ya que evita repetir instrucciones y lineamientos de los
procedimientos establecidos.

o Conocer a detalle las funciones de la empresa.

9



1.2.1.2. Ventajas de su implementacion

El que una empresa tenga establecidos manuales administrativos presenta

una serie de ventajas:

o Evita malos entendidos en las operaciones y procedimientos que se lleven
a cabo.

o Se tiene una mayor coordinacion en la realizacion del trabajo.

o Es una fuente confiable y permanente acerca del trabajo y los distintos
procedimientos que se deben ejecutar.

o Los problemas de organizacién son resueltos de una forma mas rapida.

o Establece las funciones y responsabilidades que cada puesto posee.

1.2.2. Clasificaciéon de los manuales

Existe una serie de clasificaciones de los manuales administrativos, como
lo son por su naturaleza, &mbito, contenido y por su funcion especifica. Es
conveniente tratar Unicamente dos de estas clasificaciones debido a que se

orienta mas a los manuales trabajados en el presente trabajo de graduacion.

1.2.2.1. Por su contenido

Esta clasificacion se centra en las desgloce de la informacién que contiene

los manuales administrativos.

1.2.2.1.1. De historia del organismo

Este tipo de manuales establecen todo lo referente a la historia de la
organizacién, incluyendo su creacion, crecimiento, evolucion, situacion y

estructura de la empresa.
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1.2.2.1.2. De organizacién
En estos se presenta de una forma muy especifica la estructura
organizacional de la empresa, que incluye objetivos, funciones, autoridad,
responsabilidades de cada uno de los puestos.
1.2.2.1.3. De politicas
Estos manuales son también denominados de normas, presentan una serie
de lineamientos que son utilizados para realizar acciones, disefiar e implementar
estrategias en la organizacion.

1.2.2.1.4. De procedimientos

Utilizados como guia para que el personal comprenda como realizar las

distintas actividades y para orientacién al nuevo personal.

1.2.2.1.5. De contenido multiple

Estos documentos son los que contienen diferente informacién o aspectos

de la organizacién, permitiendo que la consulta sea mas accesible.

1.2.2.1.6. De adiestramiento o

instructivo

Presentan y explican detalladamente los procesos y rutinas de un puesto

en particular; son mas detallados que un manual de procedimientos.

11



1.2.2.1.7. Técnicos

Este tipo de manual establece todos aquellos principios y técnicas

necesarias para desarrollar una determinada funcion.

1.2.2.2. Por su funcién especifica

Esta clasificacion se centra en un area especifica de la organizacion que

puede ser administrativa y operativa.

1.2.2.2.1. De produccion

Este documento presenta la coordinacion de los procesos de produccién en
todas sus fases, que incluye fabricacion, inspeccién y control de produccion.

1.2.2.2.2. De compras
Describe los procesos que se realizan para llevar a cabo una compra,
incluyendo también los diferentes métodos que se utilizan y que afectan sus
actividades.
1.2.2.2.3. Deventas
Comprende toda la informacion necesaria para apoyar la funcién de ventas;

incluye estrategias de comercializacion, descripcion de productos, mecanismos

de negociacion y politicas de funcionamiento.
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1.2.2.2.4. De finanzas

En este tipo de manual se presenta la distribucion y manejo de los recursos

econdmicos de todos los niveles y areas de la organizacion.
1.2.2.25. De contabilidad
Incluye informacion referente a los principios y las técnicas de la
contabilidad, como lo es sistema contable, operaciones internas del personal y
manejo de registros.

1.2.2.2.6. De crédito y cobranzas

Establece todos los procedimientos y normas referentes al crédito y

cobranzas, como lo es el control de cobro de las operaciones.

1.2.2.2.7. De personal

También llamados manuales de relaciones industriales, incluyen

informacion acerca de las condiciones de trabajo, organizacion y control del

personal, capacitaciones, higiene y seguridad, prestaciones y normativa.

1.2.2.2.8. Generales

Contienen informacién general de la organizacion, dependiendo su

naturaleza, sector, forma, estructura, ambito de operacion y tipo de personal.

13



1.2.3. Principales manuales con que debe contar una

organizacion

Existen diferentes manuales que una organizacion puede tener o elaborar,
sin embargo, es esencial que dentro de su organizacion desarrollen un manual

organizacional y un manual de politicas y procedimientos.

1.2.3.1. Manual organizacional

Es uno de los principales manuales con el que una organizacion debe de

contar dentro de su documentacion.

1.2.3.1.1. Definicién

“Los manuales son una de las mejores herramientas administrativas porque
le permiten a cualquier organizacion normalizar su operacién. La normalizacion
es la plataforma sobre la que se sustenta el crecimiento y el desarrollo de una
organizacion dandole estabilidad y solidez”.!

Este tipo de manual es un documento en el cual se encuentra la cultura,
estructura de funciones y departamentos que conforman la organizacién, tareas

especificas y autoridad asignada a cada miembro de la misma.

El manual organizacional es una forma de satisfacer la necesidad de las
organizaciones de contar con un documento o instrumento comprensible para

gue el personal entienda el funcionamiento de la empresa. Ayuda a detallar las

1 ALVAREZ TORRES, Martin G. Manual para elaborar manuales de politicas y procedimientos.
p.24.
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funciones de cada departamento, para establecer responsabilidades, evitar
duplicaciones y detectar negligencias.

1.2.3.1.2. Contenido

Aqui se presenta una serie de opciones acerca del contenido que puede

tener un manual organizacional:

Listado de areas autorizadas

. Introduccion

o Historia de la organizacion

o Objetivos (del manual organizacional)

. Mision y vision de la organizacion

o Filosofia y valores de la organizacion

o Organigrama de la empresa

o Politicas generales

o Descripcidn de puestos de cada area que conforman la empresa

o Deberes y responsabilidades de cada puesto especifico
1.2.3.2. Andlisis de puestos
Se trata de un procedimiento mediante el cual se pueden determinar las
obligaciones correspondientes a cada puesto y las caracteristicas que las
personas deben poseer para ser contratadas para el puesto requerido.
El realizar un analisis de puestos es un procedimiento que se utiliza para

varias actividades de una correcta administracion del personal, dentro de ellas

estd el reclutamiento y seleccion, la compensacion (salarios y bonos),

15



evaluaciones de desempefio, capacitaciones, desarrollos y asignacion completa
de obligaciones. Para realizar un correcto analisis de puestos es importante:

o Identificar la finalidad o el uso de la informacién, para establecer los datos
a recabar y como hacerlo.

o Estudiar la informacién basica de organigramas, graficas de procesos y
descripciones de puestos.

o Analizar el puesto, recabando informacion como actividades laborales,
conductas requeridas del empleado, condiciones laborales vy
caracteristicas.

o Repasar la informacion recabada con las personas que ocupan el puesto.

o Presentar y preparar una descripcion y especificacion de puesto.

Existen diversos métodos que pueden utilizarse para realizar un analisis de

puestos: entrevistas, observacion, encuestas y diarios.

Por medio del analisis que se realiza a cada puesto se obtiene una serie
de informaciones acerca de requisitos que son necesarios para el puesto; por
medio de estas se elabora lo que se conoce como descripcion de puesto y

especificacion de puesto.
1.2.3.2.1. Descripcion de puesto
Es informacion recabada en la cual se describen actividades, caracteristicas

y responsabilidades del puesto. Ejemplo de esto es el detalle de las condiciones

laborales, peligros para la seguridad, entre otros.
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1.2.3.2.2. Especificaciones de puesto

Este tipo de informacién incluye cualidades, rasgos, habilidades y formacion
personal que son requeridas para el puesto para poder desempefarlo

debidamente.

1.2.3.3. Manual de politicas y procedimientos

Este es uno de los principales manuales con el que una organizacion debe

de contar dentro de su documentacion.

1.2.3.3.1. Definicién

Este tipo de manuales reunen informacion acerca de las diferentes

actividades y procesos gque desarrollan cada una de las areas de la organizacion.

Se incluye informacion acerca de lo que se hace en las areas,
departamentos, direccibn o gerencia de la organizacion (politicas); y como se
hace (procedimientos) para administrar cada una de las areas o departamentos
de la organizacion. Los procedimientos deben incluir desde la determinacion de

las necesidades del cliente hasta la entrega del producto o servicio que se preste.

1.2.3.3.2. Contenido

Dentro del contenido minimo que un manual de politicas y procedimientos

puede contener esta:

° Politica de calidad

o Objetivos del manual
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o Revisiones y modificaciones de politicas y procedimientos
o Procedimientos

o Técnicas para documentar procedimientos

1.2.4. Técnicas para documentar procedimientos

Hoy en dia existe una serie herramientas o técnicas que permiter
documentar procedimientos de una manera mas fécil, ordenada y presentada.

Dentro de las técnicas mas utilizadas para documentar procedimientos estan:

1.2.4.1. Diagramas de flujo

Técnia muy utilizada para presentar procedimientos de una forma

simplificada y ordenada.

1241.1. Definicién

Segun Maria Cristina Romero, un diagrama de flujo o flujograma:

Constituye la representacion diagramatica de la secuencia l6gica de pasos en las
operaciones y actividades desarrolladas por las unidades organizativas. Representa el flujo
de trabajo involucrado en la realizaciobn de las funciones de seccidon, oficina y
departamentos. La importancia de su uso radica en que es una herramienta efectiva en el
andlisis administrativo, ya que facilita la apreciacion y valoracion del seguimiento de flujo

de trabajo a través de actividades y facilita la simplificacién de este.?

Los diagramas de flujo pueden ser utilizados en distintos procesos, debido

a que muestran de una forma clara la secuencia de acontecimientos de un

2 ROMERO SAINT BONNET, Maria Cristina. Modelos de intervencion asistencial, socioeducativo
y terapéutico en trabajo social. p. 223.
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proceso. Mediante un diagrama de flujo también se pueden disminuir las esperas,

estudiar las operaciones y actividades que estén entrelazadas. Es importante

gue para su realizacion las lineas que unen a cada simbolo no deban cruzarse,

esto con la finalidad que sea comprensible el orden del procesos que se esta

describiendo. Es importante también recalcar que las explicaciones que se

escriben dentro de los simbolos deben ser cortas, claras y precisas.

1.24.2.

Simbolos béasicos para elaborar

diagrama de flujo

Para la elaboracion de un diagrama de flujo se utilizan 5 simbolos basicos

gue permiten representar todas las actividades de un procedimiento.

Tabla I. Simbolos béasicos para elaborar diagrama de flujo
ACTIVIDAD | SIMBOLO DESCRIPCION
Terminal C) Representa el inicio o fin del diagrama.
Decisién Representa cuando es necesario tomar una
decision del tipo si o no.
Actividad Representa una actividad desarrollada en el
proceso.
Documento Se refiere a documentos que sean utilizados o
- generados en el proceso.
Linea de Representa el sentido de flujo del proceso.
flujo '

Fuente: GARCIA CRIOLLO, Roberto. Estudio del trabajo. p.54.
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1.2.5. Descripcion de productos y servicios

Incluye cada uno de los productos y servicios que la organizacion ofrece

en el mercado.
1.25.1. Teléfonos celulares
Son dispositivos inalambricos con los que se puede tener acceso a la red
de telefonia celular. Se caracterizan por su portabilidad, permitiendo asi

comunicarse desde cualquier lugar.

La organizacion distribuye diferentes marcas de teléfonos celulares como lo

son Huawei, Samsung, IPhone, Alcatel, Nokia, entre otros.
1.25.2. SIMS
Se trata de tarjetas inteligentes desmontables que son utilizadas en
teléfonos méviles, las cuales almacenan de forma segura la clave de servicio del
suscriptor usada para identificarse ante la red.
1.2.5.3. Tarjetas telefénicas
Es una pequefia tarjeta usada como sistema prepago de llamadas; existen

diferentes denominaciones: Q.10, Q. 25, Q. 50, Q. 100. También incluye tarjetas

de contenido de mensajes, Internet celular, BB social, entre otros.
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1.2.5.4. Recargas de tiempo de aire

Tiempo de aire refiere la recarga electrénica en diferentes denominaciones:
Q. 10, Q. 25, Q. 50, Q. 100.
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2. SITUACION ACTUAL

2.1. Andlisis de la estructura organizacional

El diagndstico o andlisis de la situacion actual de la empresa es de gran
importancia realizarlo, debido a que por medio de este se determinan problemas
existentes, vias de desarrollo con las que cuenta, y las posibles formas de

mejora que se pueden establecer e implementar.

2.1.1. Gerencia general

La gerencia general de la empresa esta conformada por una sola persona,
tiene a su cargo dirigir a la empresa, velar por su bien y prosperidad,
organizando y dirigiendo las demas areas que la conforman. Dentro de esta linea
se puede mencionar la secretaria de gerencia, quien ayuda y apoya con las

tareas que debe realizar el gerente.

Esta posicion depende de la junta directiva de la institucion, sin embargo
tiene la autoridad para tomar ciertas decisiones cuando se presentan situaciones

especiales.

2.1.2. Financiera

El area de finanzas en la empresa abarca varias operaciones de la misma.
Ccuenta con un total de 7 personas. Esta dependencia cuenta con 3 divisiones:
bodega, seguridad y administracion. Es importante recalcar que dentro de esta

division, especificamente en administracion, tienen a su cargo todo lo
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relacionado con recursos humanos y las operaciones en la capital de Guatemala
y el occidente. Si se ve el organigrama se nota cémo, segun el nivel jerarquico

en el que se posiciona, esta bajo el mando de la gerencia general.

2.1.3. Administrativa

Como se mencion6 anteriormente, la parte administrativa es una division
del area de finanzas de la empresa. No cuenta con una divisién propia, por lo
que se encuentra bajo el mando de finanzas, cuando lo correcto seria tener una
relacion mas directa con la gerencia general, mejorando asi la comunicacion y

realizando de una manera mas eficiente las actividades que les corresponden.

El area de sistemas esta bajo el mando directo de gerencia general. Dentro
de este espacio se encuentran las areas de ITEC y FENIX, que forman un total

de 3 personas.

Para la misma area de sistemas se cuenta con personal directamente
encargado de las funciones de occidente, por lo que cualquier situacion o

problema se reporta directamente a este.

21.4. Operativa

El area operativa de la empresa tiene una division bastante amplia, debido
a que sus operaciones se dividen en la capital de Guatemala y en el occidente

del pais; asi mismo se divide segun el servicio o producto que se esté prestando.

Bajo el mando de gerencia general se encuentra el denominado operativo
agencias, quien se encarga de los puestos de supervisores de agencias de

Coatepeque, Huehuetenango, Quiché, centro de Xela, Democracia y Pradera.
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Estos a su vez se subdividen en 18 vendedores que se encargan de dar a
conocer el producto al cliente. Esta division cuenta con un total de 25 personas.

Asi mismo, bajo el mando de gerencia general se encuentra el operativo
metro, quienes a su vez se encargan de los supervisores multimarca, quienes
cuentan con 3 vendedores, un supervisor y 10 promotores. Para las operaciones
realizadas en el occidente y bajo el mando de gerencia general, se encuentra el
denominado operativo occidente; este cuenta dentro de su division con

secretaria y seguridad.

El operativo occidente se divide a su vez en operativo Huehuetenango,
Quetzaltenango, Quiché y Coatepeque. En cada uno de estos lugares se
encuentran supervisores activadores, supervisores masivos y supervisores
paneles, que a su vez se dividen en pilotos, vendedores, activadores, y

seguridad

Se encuentran también bajo el mando de operativo occidente supervisores
multimedia, supervisores puntos A (quienes tienen a su cargo 15 kioscos) y
supervisores segmentados (que cuenta con 6 vendedores). Y, por ultimo, se
encuentra bodega, que se encarga de todos los productos que se distribuyen y

el denominado material POP.

2.2. Andlisis de puestos

Los analisis de puestos se desarrollan por cada area que conforma la

organizacion.
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2.21. Gerencia general

Tiene a su cargo todas las dependencias, incluyendo las operaciones de

la capital de Guatemala y el occidente del pais.

Dentro de sus funciones la Unica dependencia que puede interferir es la
junta directiva de la empresa. Esta posicion es de gran importancia para tomar

decisiones que afectan a toda la empresa.

2.2.2. Financiera

En general, se encarga de asuntos contables de la empresa. Las
actividades que se realizan en esta area no se encuentran definidas
concretamente. Velan por los ingresos y egresos de las cuentas que conforman
la empresa, reciben cheques para aprobar emisiones de pagos a proveedores y

salarios.

En bodega, subdivision de finanzas, se realizan operaciones directamente
con el producto que se distribuye, atendiendo los requerimientos de pedidos
para compras de productos, revision de inventarios, despacho vy liquidacion de
producto.

223. Operativa

Este departamento tiene una serie de divisiones, las cuales se describen

individualmente a continuacion:
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2.2.3.1. Supervisores

El area operativa de la empresa esta conformada por una gran cantidad
de personal, por lo que es importante que las operaciones que se realizan sean
verificadas constantemente. Debido a eso la empresa cuenta con varios
supervisores, los cuales dirigen al personal de ventas de los diferentes canales
gue maneja la empresa. Su labor es importante debido a que de esta manera el

proceso de ventas se realiza correctamente.

2.2.3.2. Supervisor agencias

Esta posicion tiende dentro de su cargo:

o Generar crecimiento en el mercado
o Alcanzar las metas mensuales establecidas por la empresa
o Verificar las gestiones de ventas

. Verificar cartera de clientes

Supervision constante al personal bajo su mando.

2.2.3.3. Supervisores puntos A

Se encuentran ubicados en diferentes lugares. Por lo que dentro de las

funciones mas importantes se pueden mencionar:

o Abastecer de producto los puntos A

o Supervisar diariamente las ventas

o Alcanzar metas establecidas por la empresa
o Seguimiento y busqueda de nuevos clientes

o Verificar que se realicen las ventas adecuadamente
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2.2.3.4. Supervisores de paneles

Los supervisores de paneles tienen dentro de sus funciones:

o Supervisar las ventas que realizan los promotores de paneles diariamente
o Activacion de chips

o Cumplimiento de metas establecidas

o Brindar apoyo a vendedores

. Liquidar al cierre del dia

o Promociones de ventas y facturar ventas
2.2.3.5. Supervisor multimedia
Dentro de las funciones que esta persona debe desarrollar se encuentra:
o Supervisar al personal del area de multimedia
o Revisar los indicadores

. Verificar la cartera de clientes

o Alcanzar metas establecidas
2.2.3.6. Digitador
En esta posicion la persona encargada tiende dentro de sus funciones:
o Ingresar ventas diarias
o Llevar el control de las ventas realizadas

° Verificar datos de clientes

o Liguidar ventas diarias realizadas por activadores, paneles y masivo.
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2.2.3.7. Vendedor masivo

El vendedor masivo se encarga de visitar a los clientes y vender el tiempo
de aire para recargas. Las ventas pueden variar al crédito y al contado. Los
vendedores de esta division tienen tareas méas detalladas a realizar, dentro de

las que se pueden mencionar:

o Realizar ventas ruteras

o Visitar clientes diariamente

. Generar ventas nuevas

o Blsqueda de clientes

o Recoger y distribuir producto
o Facturar y cobro de créditos
o Liquidar ventas diarias

o Depésitos bancarios de las ventas

2.2.3.8. Vendedores

Las personas que ocupan esta posicion tienen dentro de sus funciones:

. Realizar ventas dia a dia

o Promocionar productos y servicios de la empresa

2.3. Andlisis de procedimientos

Existe una serie de procedimientos que se realizan dentro de la empresa,
qgue incluye desde las entradas, es decir todos los productos a comercializar,
hasta las salidas, cuando el producto es entregado al cliente. Sin embargo, la

empresa no cuenta con ningun procedimiento documentado.

29



Dentro de los diferentes procedimientos con los que cuenta la empresa se

pueden mencionar:

o Reclutamiento y seleccion de personal

o Control de depdsitos de activadores, paneles, BTL, kioscos y tiendas
o Liguidacion de activadores

. Liquidacion de tiendas

o Garantias de producto

o Despacho de producto

o Apertura de agencias propias

o Cierre de agencias

o Venta servicio postpago

2.31. Procedimientos de gerencia general

Los procedimientos realizados en esta division son diversos, y ninguno de

ellos esta establecido.

23.2. Procedimientos financieros
La mayoria de procedimientos de esta area tienen relacion con la administrativa,
pudiendo mencionar el control de depdésitos y liquidaciones, pero tales
procedimientos no se encuentra establecidos.

2.3.3. Procedimientos administrativos

Para los procedimientos administrativos se puede mencionar la compra de

producto a proveedores, el cual se describe en el siguiente diagrama de flujo:
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Figura 5. Diagrama de procedimiento de compras

Diagrama de flujo

Departamento: Bodega Fecha: 3 de enero 2015

Analizado por: Daniela Miranda Aprobado: Ing. César Urquizu

Inicio

!

Solicitud de pedido

!

Documento
Requisicion de
pedido

|

Verificar
existenciasy |
fondos

!

Formato de orden
de compra

|

Elaborar orden de
compra

!

Realizar pedido a
proveedor

|

A

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio.
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Figura 6. Diagrama de procedimientos de

compras i

Diagrama de flujo

Departamento: Bodega Fecha: 3 de enero del 2015

Analizado por: Daniela Miranda Aprobado por: Ing. César Urquizu

A )
Proveedor surte
orden de compra

!

Entrega el pedido a
area de bodega

!

Llena formato de
recepcién de
compra

!

/Recibe y revisa
producto

}

Almacena producto

}

FIN

™

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio.
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234. Procedimientos operativos

Incluye el despacho de producto y devoluciones al cliente.

Figura 7. Diagrama de procedimientos de

devoluciones

Diagrama de flujo

Departamento: Bodega Fecha: 3 de enero del 2015

Analizado por: Daniela Miranda Aprobado por: Ing. César U.

Inicio

|

Producto llega al
cliente

|

Cliente solicita
cambio

|

Autorizacion

[ pararealizar ————————
NO cambio

| |

No se efectda Se efectia el
cambio cambio

i

Se almacena
producto de
devolucion

e

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.
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Figura 8. Diagrama de procedimiento despacho
de pedidos

Diagrama de flujo

Departamento: Bodega Fecha: 3 de enero 2015

Analizado por: Daniela Miranda Analizado por: Ing. César Urquizu

Inicio

!

Solicitud de pedido

l

Bodeguero
completa el pedido

!

Codificar productos
de pedido

l

Ingreso al sistema
pedido realizado

l

Entrega de producto
al vendedor

l

Recibido y
verificacion del
producto

l

épedido

rs' completo? NO—,L

Firma comprobante
de recibido Revisar producto
|—>. Fin

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio.
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2.4.

Anélisis FODA

Para este analisis es necesario incluir factores internos y externos.

2.41. Factores internos

Denominados controlables, incluye todos aquellos aspectos por los que la

empresa tiene una mejor eficiencia.

Tabla Il.

Factores internos, analisis FODA

FACTORES INTERNOS

Fortalezas (F)

Debilidades (D)

Experiencia de 14 afios en el
mercado.

Amplia variedad en productos
Controles diarios de las ventas.
Personal con la experiencia y
capacitacion requerida para el

manejo de las funciones.

Suficiente personal para manejo
de funciones.

Capital para invertir.

Infraestructura necesaria para el
desarrollo de las funciones.

Software de control confiable.

Sistema de seguridad en oficinas

. Falta de gerencia

1. Falta de una estructura
organizacional definida
formalmente.

. Falta de procedimiento
correctamente  establecidos vy
documentados.

. Ausencia de descripciones de

puestos documentados.

. Sobrecarga de funciones para los

colaboradores.

. Falta de compromiso por parte de

los colaboradores.

financiera,
recursos humanos, mercado,

logistica, entre otros.

7. Personal poco motivado.

Fuente: elaboracion propia.
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242, Factores externos

También denominados no controlables, en los cuales la organizacion no

tiene control alguno.

Tabla Ill. Factores externos, analisis FODA

FACTORES EXTERNOS

Oportunidades(O) Amenazas(A)

1. Ampliacion de la cobertura del | 1. La competencia es cada vez mas
servicio del operador principal. fuerte.

2. Imagen de la marca (operador) a | 2. Mejores ofertas por parte de la
nivel mundial. competencia.

3. Mercado en constante crecimiento. | 3. Constantes cambios
tecnoldgicos.
4. Variedad de productos y servicios
requeridos por los consumidores. | 4. Cambios constantes en las
necesidades y gustos de los
5. Asignacién de mas segmentos de clientes.
mercado por parte del operador.
5. Poca disponibilidad del
6. Distribuidores que no cumplen con producto.
su meta de ventas.
6. Mercado al que pueden dirigirse
es muy selecto. de los usuarios.

7. Politicas comerciales
cambiantes del operador.

8. Poco apoyo comercial del
operador.

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla IV. Factores externos, analisis FODA 2

FACTORES EXTERNOS

OPORTUNIDADES (O) AMENAZAS (A)
7. Sistemas de distribucién | 9. Sistema ITEC del operador poco
con hand held disponibles confiable.

en el mercado.
10.Promociones y precios de servicios y
8. El operador revise sus productos poco atractivos.
politicas de pago, fraudes y
otros, Yy realice cambios en | 11.Productos defectuosos y mal servicio
las mismas. de garantias.

12.Poca claridad en pago de comisiones.

13.El operador tarda mucho en otorgar
comisiones por ventas.

14.Sistemas de bloqueo de sefial en
centros preventivos.

15.Mala cobertura de sefal en centros
preventivos.

16.Preferencia de los clientes para la
cobertura y sefial de otros operadores.

17.Pocos proyectos de crecimiento en
infraestructura.

18.En los aspectos prepago, poco
inventario y variedad.

Fuente: elaboracion propia.

2.43. Matriz FODA

Esta matriz se subdivide en 4 combinaciones con las distintas fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas de la organizacion.
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Tabla V. Calificacion de matriz

Relacién | Calificacion
Mucho 1
Nada 0

Fuente: elaboracion propia.

2.4.3.1. Matriz FO

Para esta matriz se toma en cuenta todas las fortalezas y oporunidades de

la organizacion

Tabla VI. Matriz FO

=
N
w
=
a1
o
3
oo

F1
F2
F3
F4
F5
F6
F7
F8
F9

olo|o|r|olo|o|r|+|o
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o|lo|o|r|o|r|o|ol~|o

ellell i llelle}] Jjlellallg)

ellelle}le}lla}] jlejiall i@

Fuente: elaboracion propia .

Estrategias

o Atraer a nuevos clientes ofreciendo un servicio de calidad y una amplia
variedad de productos.
o Establecer controles diarios en las ventas, debido a la gran cantidad de

productos y servicios que la empresa presta.
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o Aprovechar el capital con el que cuenta la empresa para invertir en
tecnologia, infraestructura y equipo que facilite las operaciones de la

empresa.

2.4.3.2. Matriz FA

Para esta matriz se toma en cuenta todas las fortalezas y amenazas en la

organizacion.

Tabla VII. Matriz FA
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~
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©
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A2
A3
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A6
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A8
A9
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All
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OO0 |I0I0|O|0|0|0 0|00 |0|0|0|0|0|0(0|Oo|T

Fuente: elaboracion propia.
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Estrategias

o Superar a la competencia manteniendo la amplia variedad de productos
gue la empresa distribuye y ofreciendo un servicio de alta calidad.

o Tener al personal correcto en los puestos correctos para que desarrollen
de una buena manera sus funciones.

o Aprovechar el capital con el que se cuenta para aumentar e introducir
nuevas y atractivas ofertas en el mercado.

o Estar siempre a la par de los cambios tecnoldgicos, distribuyendo
productos con nuevas tendencias y caracteristicas para atraer mas
clientes con diferentes gustos y exigencias.

o Utilizar el capital con el que se cuenta para tener un inventario variado,
que permita al cliente encontrar el producto que desee, segun sus
posibilidades.

o Aprovechar al personal con experiencia en la empresa, para el manejo de
las funciones, obteniendo mayor confianza en las operaciones realizadas.

o Invertir en propaganda para dar a conocer mas los servicios y productos
que la empresa ofrece.

o Invertir en mejores promociones por adquisicion de los productos o

servicios que la empresa ofrece.
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2.4.3.3. Matriz DO

Para esta matriz se toma en cuenta todas las debilidades y oportunidades

de la organizacion.

Tabla VIIl. Matriz DO

01 |02 |03 |04 |05 |06 |O7 |O8
D1 |0 1 0 0 0 1 0 0
D2 |0 0 1 0 0 0 0 0
D3 |0 0 0 0 0 1 0 0
D4 |0 0 0 0 0 1 0 0
D5 |0 0 0 0 0 0 0 0
D6 | O 0 0 0 0 1 0 0
D7 |0 0 0 0 0 0 0 0

Fuente: elaboracién propia.

Estrategias

o Establecer una estructura organizacional correcta y concreta en la
empresa, que elija al personal correcto y que sea capaz de lograr las metas
establecidas por la empresa.

o Establecer las correctas funciones para cada uno de los puestos que
conforman la empresa, con el fin que los colaboradores puedan dedicarse
verdaderamente al objetivo primordial de su puesto de trabajo, como lo es
en el caso de los distribuidores.

o Establecer y documentar correctamente los distintos procedimientos de la
e mpresa para que pueda dar un mejor servicio, sin importar el crecimiento

del mercado al cual se enfrente.
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2.4.3.4. Matriz DA

Para esta matriz se toma en cuenta las debilidades y amenazas de la

organizacion.

Tabla IX. Matriz DA
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Fuente: elaboracion propia.

Estrategias

o Establecer politicas comerciales que sean favorecedoras para la empresa.
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o Establecer promociones atractivas y beneficiosas para los clientes,
cuidando siempre los intereses de la empresa.

o Mejorar el servicio prestado a los clientes, motivando a los colaboradores
de los beneficios que pueden obtener al mejorar la atencion y servicio que
estos deben prestar.

o Mejorar las comisiones a los colaboradores por las ventas realizadas, para
gue sirvan como medio de motivacion, comprometiéndose en mejorar su

labor dentro de la empresa.
2.5. Estrategias para analisis

Una de las principafies estrategias para analizar la situacion de la
organizacion es por medio de un Plan estratégico, el cual se describe a
continuacion.

251. Plan estratégico

o Mision

Comercializar servicios de telecomunicaciones de forma eficiente,
cubriendo las necesidades y expectativas de nuestros clientes, prestando
productos de calidad, respaldados por un servicio de excelencia y dedicacion.
o Vision

Ser una empresa lider a nivel nacional en la comercializacion de productos

de telefonia movil, brindando y creando relaciones solidas y duraderas con

nuestros clientes.
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o Objetivos

General

Ser una empresa de alta rentabilidad en el mercado de telefonia mavil.

Especificos

o) Mantener un constante desarrollo en los productos y servicios que se
ofrecen.

o  Ser una empresa de crecimiento continuo.

o  Mantenery ampliar nuestra clientela en los diferentes puntos del pais.

o Ofrecer un servicio de calidad.

o Estrategia 1

o  Atraer a nuevos clientes ofreciendo un servicio de calidad y una

amplia variedad de productos.

° Acciones

o  Se debe contar con una amplia variedad de productos que tengan
diferentes caracteristicas y con precios que sean accesibles para
cualquier clase social.

o  Contar con las marcas mas reconocidas a nivel mundial en cuanto a
tecnologia telefénica se refiere.

o El personal debe ofrecer y atender al cliente con el mejor trato posible.
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Estrategia 2

o Establecer controles diarios en las ventas, debido a la gran cantidad

de productos y servicios que la empresa presta.

Acciones

o) Es necesario que cada uno de los vendedores con los que la empresa
cuenta, presente un informe diario acerca de las ventas obtenidas.

o  Control diario de los informes presentados por los vendedores.

Estrategia 3

o  Aprovechar el capital con el que cuenta la empresa para invertir en

tecnologia, infraestructura y equipo que facilite las operaciones.

Acciones

o  Un mayor control en las diversas operaciones que se realizan en la
empresa por medio de equipo que facilite las mismas.

o  Contar con equipo de alta tecnologia dentro de la empresa.

o Poseer instalaciones necesarias que garanticen la seguridad tanto del

producto que se distribuye como de los trabajadores.

Estrategia 4
o Superar a la competencia manteniendo la amplia variedad de
productos que la empresa distribuye y ofreciendo un servicio de alta

calidad.
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Acciones

o  Capacitaciones al personal para brindar un trato mas amable,
atencion mas personalizada y un servicio mas rapido.

o Presentar promociones novedosas y atractivas.

o  Vender el producto en mas lugares, para facilitar la compra al cliente,

es decir tener mas puntos de venta.

Estrategia 5

o  Tener al personal correcto en los puestos correctos para que

desarrollen de buena manera sus funciones.

Acciones

o  Se deben realizar evaluaciones al personal con que se cuenta, para
determinar si tienen capacidades para desempefar las funciones
necesarias.

o Establecer descripciones de puestos.

Estrategia 6

o  Aprovechar el capital con el que se cuenta para aumentar e introducir

nuevas y atractivas ofertas en el mercado.

Acciones

o Se debe invertir en mas promociones por la adquisicion de los

productos.
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o Presentar y promocionar los beneficios por la adquisicion de los

productos.

Estrategia 7

o Estar siempre a la par de los cambios tecnoldgicos, distribuyendo

productos con nuevas tendencias y caracteristicas.

Acciones

o Es importante que los distribuidores siempre cuenten con los
productos mas novedosos en el mercado.

o  Se debe tener en inventario una amplia variedad de productos, con
diferentes caracteristicas segun los gustos y exigencias del cliente.

o Es importante contar con producto de diferentes rangos de precio,

para ampliar el mercado al cual se esta dirigiendo.

Estrategia 8

o  Utilizar el capital con el que se cuenta para invertir en inventario, que
permita al cliente encontrar el producto que desee, segin sus
posibilidades.

Acciones

o Una amplia variedad de producto en los diferentes puntos de venta.

o Es importante contar con las cantidades de producto que se

consideren necesarias.
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Estrategia 9

o Aprovechar al personal con experiencia en la empresa para el
manejo de las funciones obteniendo mayor confianza en las

operaciones realizadas.
Acciones
o  Asignacion de funciones a puestos especificos
o  Control de funciones y tareas a realizar diariamente en la empresa.
o El proceso de seleccion de personal es de gran importancia para
contratar al personal correcto.

Estrategia 10

o Invertir en propaganda para dar a conocer los servicios y productos

que la empresa presta.

Acciones

o  Se debe utilizar distintos medios para hacer una promociéon mas
grande, de los beneficios y productos que la empresa vende.

o Es importante utilizar medios sociales para anunciar los productos y

servicios que se distribuyen.
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Estrategia 11

o  Establecer una estructura organizacional correcta y concreta en la
empresa, que elija al personal correcto y que sea capaz de lograr

las metas establecidas por la empresa.

Acciones

o Es necesario crear los perfiles de los diferentes puestos de trabajo
con los que cuenta la empresa.

o Establecer las caracteristicas principales que los colaboradores de la
empresa deben tener, incluyendo valores, principios y experiencia.

o) Realizar procesos de reclutamiento de personal que conlleva una
serie de pasos para escoger al mejor candidato para una posicién

especifica.

Estrategia 12

o Establecer las correctas funciones para cada uno de los puestos que
conforman la empresa, con el fin que los colaboradores puedan
dedicarse verdaderamente al objetivo primordial de su puesto de
trabajo, como lo es en el caso de los distribuidores.

Acciones

o Es necesario documentar y especificar las actividades y tareas que
cada posicion debe cumplir para realizar un buen trabajo.
o Es necesario que el colaborador sepa acerca de las funciones

principales que debe realizar para desarrollar su trabajo.
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o  Se debe capacitar al personal nuevo, para que tenga conocimiento
de las principales funciones y tareas que debe realizar en su puesto

de trabajo.

Estrategia 13

o  Establecer y documentar correctamente los distintos procedimientos
de la empresa para que pueda prestar un mejor servicio, sin importar

el crecimiento del mercado al cual se enfrente.

Acciones

o) Es necesario realizar diagramas de flujo que describan cada uno de
los procedimientos que se desarrollan dentro de la empresa.

o  Se debe identificar los principales procedimientos que se desarrollan
dentro de la empresa.

o El personal debe tener conocimiento acerca de los procedimientos
gue se desarrollan dentro de la empresa.

o Los procedimientos que se desarrollen deben tener a un colaborador

encargado, o alguna posicién que se encargue de desarrollar este.

Estrategia 14

o Establecer politicas comerciales que sean favorecedoras para la

empresa.

Acciones

o Es importante establecer los objetivos que se desean alcanzar.

50



Para establecer las politicas comerciales de la empresa es necesario
tener siempre en cuenta las metas propuestas por la empresa.

Las politicas empresariales deben ser entendidas por cada uno de
los trabajadores, parte importante para alcanzar las mismas.

Es importante proporcionar la orientacion correcta para que cada
posicion jerarquica elabore planes concretos de accion, que permitan

alcanzar objetivos.

o Estrategia 15

o

Mejorar el servicio prestado a los clientes, motivando a los
colaboradores con miras a los beneficios que pueden obtener al

mejorar la atencidn y servicio que estos deben prestar.

. Acciones

o

Capacitaciones a los empleados, que les permitan determinar la
importancia del buen trato al cliente.

Mejorar las comisiones a los colaboradores por las ventas realizadas,
para que sirvan como medio de motivacion, comprometiéndose en

mejorar su labor dentro de la empresa.

2.5.2. Diagrama de Pareto

Para detectar los problemas que mas afectan la rentabilidad de la empresa

en cuanto a clima laboral interno, se realizé una encuesta a un grupo de 20

colaboradores de la organizacion con el fin de determinar los problemas que

mas afectan en su desempefio laboral. Dentro de este grupo se incluyo personal
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de venta, finanzas, supervisores, digitadores y bodega. Dichos resultados se

muestran en la tabla X.

Tabla X. Clima laboral de la organizacién
Clima laboral insatistechos (%)
Retribucion economica 55
Horas laboradas en la empresa 50
Recursos para desempenfar labores 45
Beneficios que brinda la organizacion 25
Facilidad de continuar con estudios 15
Ambiente laboral agradable 10
Colaboracion de compafieros de trabajo 0

Fuente: elaboracion propia.

Figura 9. Problemas que afectan la rentabilidad de
la empresa

Problemas que afectan la rentabilidad
de la organizaciéon en cuanto al clima
laboral

Retribucion Horas Recursos Beneficios Facilidad de Ambiente Colaboracion
econémica laboradas en para que brinda la continuar con  laboral de
laempresa desempefiar organizacion  estudios agradable companeros
labores de trabajo

Fuente: elaboracion propia.
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2.5.3. Diagrama de Ishikawa

Por medio de un diagraga de Ishikawa se muestra en la Figura 10 las
posibles causas y efectos de la baja calidad de servicios prestados en la
organizacion, a través de la técnica 6 "M que incluye materiales, mano de obra,

métodos, medicion, medio ambiente y maquinaria.
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Causas- efectos de la baja calidad de servicios

Figura 10.
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Fuente : elaboracion propia.
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2.54. Arbol de problemas

Se tomo como problema central la baja calidad de servicios que presta la

empresa, de los cuales se encontraron diversas causas y efectos.

Figura 10. Arbol de problemas de baja calidad de

servicios que prestala empresa
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Fuente: elaboracion propia.
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2.5.5. Arbol de objetivos

Incluye soluciones que aumentan la calidad de servicios prestados,

produciendo mejoras a nivel general en la organizacion.

Figura 11. Arbol de objetivos del aumento en la
calidad de servicios prestados por la

empresa
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Fuente: elaboracion propia.
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2.5.6. Identificar acciones

Se presentan tres acciones principales que desarrollaran mejoras a nivel

general en toda la organizacion y en cada uno de sus procesos.

Figura 12. Identificacion de acciones
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Fuente: elaboracion propia.
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3. PROPUESTA PARA LA REESTRUCTURACION
ORGANIZACIONAL

3.1. Propuesta de manual organizacional
Una vez observada, analizada y documentada la situacion de la empresa,
se plantea un manual organizacional, el cual contiene diferentes descripciones
de puestos de la organizacion.
3.1.1. Recopilacion de informacion
Se realizaron varias visitas a la organizacion, con el fin de documentar cada
una de las funciones, responsabilidades y relaciones que cada uno de los
puestos desarrolla durante su jornada laboral.
3.1.2. Disefio propuesto de fichas de descripcion de puestos
Se elaboré un disefio de ficha de descripcion de puesto en el cual se desarrollan
cada uno de los puestos trabajados y documentados en dicha organizacion (ver
anexo 15).

3.1.3. Manual organizacional

Describe todos los perfiles de puestos de la organizacion, por medio de un

modelo o formato.

59



3.1.3.1. Introduccidén

El presente manual organizacional tiene como proposito documentar los
perfiles de puestos de las diferentes areas de la organizacion, por medio de un
modelo de descripcion de puesto. Ademas servira como instrumento de

informacion y consulta, en todas las areas que conforman la organizacion.

Este manual es un medio por el cual se familiariza con la estructura organica
de los diferentes puestos y niveles jerarquicos que conforman dicha
organizacion. Su consulta da a conocer a detalle cada uno de los puestos que
conforman la organizacion, por medio de un modelo de descipcion de puesto, el
cual contiene informacion de las actividades, tareas y responsabilidades que el

colaborador desempefia.

El modelo de descripcion de puesto incluye horario y dias laborarles,
division, departamento, analisis del puesto, categoria del puesto, ecolaridad,
conocimientos, experiencia requerrida, funciones a desempefar, relaciones,

habilidades, actitudes y ficha de aprobacion.

3.1.3.2. Uso del manual

o Este documento es un instrumento de informacién y consulta para cada una

de las areas que conforman la organizacion.

o Herramienta para informar a los colaboradores acerca de las funciones que

debera realizar para el desempefio del puesto de trabajo que ocupa.

o Herramienta de apoyo para gerencia general para obtener informaciéon de

los empleados que dirige.
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o Informa sobre la estructura de la institucion y las relaciones que existen

entre las gerencias y niveles jerarquicos de cada uno.
3.1.3.3. Objetivo del manual
Proporcionar de forma ordenada la informacion mas elemental de las areas
que conforman la organizacién, con el fin de dar a conocer la estructura
organizacional, funciones y responsabilidades de cada puesto.

3.1.3.4. Organigrama

A continuacion se ilustra el organigrama general de la organizacion,

incluyendo cada una de las areas que la conforman.

Figura 13. Organigrama general
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Fuente: elaboracion propia.
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3.1.3.5. Descripcion de los puestos de trabajo

3.1.3.5.1. Gerencia general

Tabla XI. Cuestionario jefe administrativo Il

CUESTIONARIO DESCRIPCION DE PUESTO

CODIGO Version 01 Pag. 1 de 3
Puesto
JEFE ADMINISTRATIVO

Horario
Dias Lunes a viernes, sabado
Horario 8:00 - 18:00 horas / 8:00 - 13:00 horas
Division: Area de Occidente
Departamento: Gerencia general
Analista del puesto:
Categoria de sueldo: Salario minimo mas bono de productividad
Reporta a: Gerente general
Fecha ultima revision: Enero 2016

Escolaridad

Licenciatura en Administracion de Empresas, Ingenieria Industrial o carrera afin

Conocimientos

o Conocimiento sobre uso de paquetes de computacion, Windows,
Internet
o Administracion de personal

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XIl.  Cuestionario jefe administrativo Il

Version 01 Pag.2de 3

Experiencia

Experiencia minima de 4 afios en puesto similar

Funciones

Velar por la correcta administracion de los recursos de la empresa.
Control a personal administrativo para el cumplimiento de obligaciones.
Establece y verifica cumplimiento de procesos administrativo.

Revisa facturas de gastos y costos, verifica que las facturas que se emiten
estén de acuerdo a lo requerido por la empresa.

Corroborar que se realicen los inventarios de bodega

Realiza arqueos sorpresivos de caja chica; inventarios.

Realiza cuadres esporadicos a vendedores.

Verificar los controles relacionados de los vehiculos.

Control de combustible y kilometraje de los vehiculos.

Revisar y dar seguimiento a cuentas por cobrar.

Control de uso adecuado de servicios fijos

Controlar los gastos que se generan en la oficina.

Implementa y verifica que se cumpla con papeleria y formatos.
Verificar que estén supervisando a todos los vendedores.

Envio de reportes de supervisores, comodines, paneles y otros.

Apoya en procesos de reclutamiento y seleccion.

Da seguimiento a pagos de planillas.

Seguimiento a documentacion relacionada con el personal.

Supervisar que los jefes operativos cumplan con sus funciones.
Apoyar y revisa documentos de llamadas de atencion..

Seguimiento a ejecucién de planes operativos de las jefaturas y
supervisores.

Apoya y solicita autorizacion a gerencia de planes de premios

Tareas asignadas de acuerdo a necesidades de organizacion

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XIll.  Cuestionario jefe administrativo Ill

Version: 01 Pag. 3de 3

Relaciones

Gerente general
Recursos humanos
Analista de sistemas
Personal administrativo
Informatica
Supervisores de venta
Supervisores
Proveedores

Usuarios

Habilidades y actitudes

Organizacion vy planificacion
Habilidad verbal y escrita
Habilidad numérica

Habilidad en toma de decisiones
Liderazgo

Trabajo en equipo

Trabajo bajo presion

Capacidad analitica

Elaborado por:

Revisado por :

Aprobado por:

Fuente: elaboracion propia.
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3.1.3.5.2. Financiero

En cuanto al area financiera, no se trabajé ninguna descripcion de puestos

3.1.3.5.3. Administrativo

Tabla XIVV. Cuestionario asistente administrativo

CUESTIONARIO DESCRIPCION DE PUESTO

CODIGO version 01 Pag. 1 de 2
Puesto
Asistente administrativo
Horario

Dias Lunes a viernes, sabado
Horario 8:00 - 18:00 horas / 8:00 - 13:00 horas
Division: Area de Occidente
Departamento: Gerencia general
Analista del puesto:
Categoria de sueldo: Salario minimo mas bono de productividad
Reporta a: Analista de sistemas
Fecha ultima revision: Enero 2016

Escolaridad

Licenciatura en Administracion de Empresas, Ingenieria Industrial o carrera afin

Conocimientos

Internet
o Conocimientos de contabilidad (manejos de inventarios)

o Conocimiento sobre uso de paquetes de computacion, Windows,

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XV. Cuestionario asistente administrativo Il

Version 01 Pag. 2de 2

Experiencia

Experiencia minima de 2 afios en puesto similar

Funciones

Realizar reportes

Ingreso diario del inventario con el que finaliza cada vendedor (DLP
Virtual).

Reporte de paneles (recopilar papeleria y comparar ventas con hoja
virtual).

Reporte BLT (recaudar papeleria y verificar con hoja virtual).

Reportes Activadores (comparativo de ventas con hoja virtual).

Reportes Segmentados (recopilar papeleria y detallar lista de clientes que
compran el producto).

Reportes mayoristas (se corrobora saldo de la hoja virtual solicitada).
Reportes de depoésitos generales (detalle de boleta de cada vendedor).
Depdésitos de paneles, BTL y activadores(detalle de boletas).

Cuentas por cobrar (cuentas que estan en proceso de recuperacion).
Seguimiento a cheques rechazados.

Archivar papeleria cada fin de mes.

Apoyo en cuentas por cobrar a vendedores.

Relaciones

Vendedores y masivo
Supervisores

Sede Guatemala

Jefe operativo y administrativo

Habilidades y actitudes

Capacidad analitica
Trabajo bajo presion
Administracion liderazgo
Responsabilidad
Trabajo en equipo

Elaborado por:

Revisado por :

Aprobado por:

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XVI. Cuestionario gerente de recursos humanos

CUESTIONARIO DESCRIPCION DE PUESTO

CODIGO version 01 Pag. 1 de 2
Puesto
Gerente de Recursos humanos

Horario
Dias Lunes a viernes, sabado
Horario 8:00 - 18:00 horas / 8:00 - 13:00 horas
Division: Area de Occidente
Departamento: Gerencia general
Analista del puesto:
Categoria de sueldo: Salario minimo mas bono de productividad
Reporta a: Gerente general
Fecha ultima revision: Enero 2016

Escolaridad

Licenciatura en Administraciéon de Empresas o carrera afin

Conocimientos

Conocimiento sobre uso de paquetes de computacion
Conocimientos sobre reclutamiento de personal
Conocimientos de Codigo de Trabajo

Conocimientos de administracion de personal

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XVIl. Cuestionario gerente de recursos humanos Il

Version 01 Pag. 2de 2

Experiencia

Experiencia minima de 2 afios en puesto similar

Funciones

Reclutar personal interno y externo.

Colocar los anuncios solicitando personal para los diversos puestos
Realizar entrevistas a candidados.

Realizar pruebas a candidatos.

Realizar tramites de IGSS.

Realizar tramites referentes a contratacion de personal.

Dar seguimiento a pruebas de poligrafo, estudios y otros a candidatos.
Realizar tramites referentes a despido de personal.

Realizar llamadas de atencion a personal.

Gestionar néminas y beneficios al personal.

Cumplimiento de las politicas de la organizacion y Cédigo de Trabajo.
Escuchar y atender las inquietudes y solicitudes del personal.

Calculo de finiquitos y/o indemnizaciones y pago de los mismos.
Realizar pagos a colaboradores de la organizacion.

Actualizaciéon constante de la plantilla de trabajadores.

Disefia y participar en la implementacion de programas de incentivos que

permitan mejorar la productividad y la calidad.

Resolver problemas con personal, esto incluye diversas situaciones

como asaltos a vendedores, accidentes en paneles, fraudes, entre otro

Relaciones

Con todas las areas de la organizacion

Habilidades y actitudes

Capacidad analitica
Trabajo bajo presion
Responsabilidad
Trabajo en equipo
Resolucién de conflictos

Elaborado por:

Revisado por :

Aprobado por:

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XVIIl. Cuestionario asistente de resursos humanos

CUESTIONARIO DESCRIPCION DE PUESTO

CODIGO version 01 Pag. 1 de 2
Puesto
Asistente de recursos humanos

Horario
Dias Lunes a viernes, sabado
Horario 8:00 - 18:00 horas / 8:00 - 13:00 horas
Division: Area de Occidente
Departamento: Gerencia general
Analista del puesto:
Categoria de sueldo: Salario minimo mas bono de productividad
Reporta a: Gerente general
Fecha ultima revision: Enero 2016

Escolaridad

Licenciatura en Administraciéon de Empresas o carrera afin

Conocimientos

Conocimiento sobre uso de paquetes de computacion
Conocimientos sobre reclutamiento de personal
Conocimientos de Codigo de Trabajo

Conocimientos de administracion de personal

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XIX. Cuestionario asistente de recursos humanos Il

Version 01 Pag. 2de 2

Experiencia

Experiencia minima de 1 afios en puesto similar

Funciones

Apoyar a Gerente de Recursos Humanos con diferentes funciones
Reclutar personal interno y externo.

Colocar los anuncios solicitando personal para los diversos puestos que
le son requeridos.

o Realizar entrevistas a candidados.

o Realizar pruebas a candidatos.

o Calificar pruebas de candidatos.

o Realizar tramites de IGSS.

o Realizar tramites referentes a contratacion de personal.

o Realizar tramites referentes a despido de personal.

o Realizar llamadas de atencion a personal.

o Gestionar ndminas y beneficios al personal.

o Velar por el cumplimiento de las politicas de la organizacion.

o Escuchar y atender las inquietudes y solicitudes del personal.

o Céalulo de finiquitos y/o indemnizaciones y pago de los mismos.

o Realizar pagos a colaboradores de la organizacion.

o Actualizaciéon constante de la plantilla de trabajadores.

o Disefia la implementacion de programas de incentivos que permitan
mejorar la productividad y la calidad.

Relaciones

Con todas las areas de la organizacion

Habilidades y actitudes

Capacidad analitica
Trabajo bajo presion
Responsabilidad
Trabajo en equipo
Resolucién de conflictos

Elaborado por:

Revisado por :

Aprobado por:

Fuente: elaboracion propia.
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3.1.3.5.4. Operativa

Se incluye una seria de puestos que conforman esta area, los cuales se

describen a continuacion.

Tabla XX.  Cuestionario de supervisor de ventas

CUESTIONARIO DESCRIPCION DE PUESTO

CODIGO version 01 Pag. 1 de 2
Puesto
Supervisor de ventas
Horario
Dias Lunes a viernes, sabado
Horario 8:00 - 18:00 horas / 8:00 - 13:00 horas
Division: Area de Occidente
Departamento: Ventas
Analista del puesto:
Categoria de sueldo: Salario minimo mas bono de productividad
Reporta a: Jefe operativo
Fecha ultima revision: Enero 2016

Escolaridad

Licenciatura en Administraciéon de Empresas o carrera afin

Conocimientos

o Conocimiento sobre uso de paquetes de computacion, Office, Internet
o Administracion de personal

Fuente: elaboracion propia.

71



Tabla XXI. Cuestionario de supervisor de ventas Il

Version 01

Pag. 2de 2

Experiencia

o Experiencia minima de 2 afios en puesto similar

Funciones

o Velar por cumplimiento de metas y objetivos por parte de vendedores.
o Dirigir a vendedores, proporcionando la informacién necesaria para

mejorar ventas.

o Verificar puntos de venta (visitas, acompafiamiento a vendedores).

verificar montos y abonos).

Liquidar ventas.

Apoyo con colocacion de material POP.
Reportes diarios (ventas diarias, evaluar ruteros, forcast, y cierres).

Coaching (capacitar al personal).
Blusqueda de nuevos clientes.

Verificar créditos (verificar veracidad de crédito, acudir a punto de venta,

Relaciones

° Vendedores
. Back Office

Habilidades y actitudes

e Trabajo bajo presiéon
Liderazgo
Capacidad analitica
Negociacién
Responsabilidad
Iniciativa

Trabajo en equipo

e Motivacion al logro

Elaborado por:

Revisado por :

Aprobado por:

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XXIl. Cuestionario supervisor de claro empresas

CUESTIONARIO DESCRIPCION DE PUESTO

CODIGO version 01 Pag. 1 de 2
Puesto
Supervisor de claro empresas
Horario
Dias Lunes a viernes, sabado
Horario 8:00 - 18:00 horas / 8:00 - 13:00 horas
Division: Area de Occidente
Departamento: ventas
Analista del puesto:
Categoria de sueldo: Salario minimo mas bono de productividad
Reporta a: Coordinador de canales
Fecha ultima revision: Enero 2016

Escolaridad

. De preferencia que posea Licenciatura en Administracion de Empresas,
Ingenieria Industrial o carrera afin

Conocimientos

. Conocimiento sobre uso de paquetes de computacion, Office, Internet,
Intranet, Web Client, Pisa

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XXIll. Cuestionario supervisor de claro empresas Il

Version 01 Pag. 2de 2

Experiencia

o Experiencia minima de 2 afios en puesto similar

Funciones

o Velar por el cumplimiento de metas y objetivos de la empresa
Visitas a clientes de Huehuetenango y Coatepeque

Revision de papeleria para posteriormente pasarla a Back Office
Recibir y verificar consolidado diario

Capacitar al personal

Busqueda de nuevos clientes

Dar seguimiento a ventas

Reportes de ventas y problemas diarios

Relaciones

. Vendedores
. Back Office

Habilidades y actitudes

Negociacion
Capacidad analitica
Trabajo bajo presion
Trabajo en equipo
Responsabilidad

Elaborado por:

Revisado por :

Aprobado por:

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XXIV. Cuestionario supervisor de tiendas y kioscos

CUESTIONARIO DESCRIPCION DE PUESTO

CODIGO version 01 Pag. 1 de 2
Puesto
Supervisor de tiendas y kioscos
Horario
Dias Lunes a viernes, sabado
Horario 8:00 - 18:00 horas / 8:00 - 13:00 horas
Division: Area de Occidente
Departamento: ventas
Analista del puesto:
Categoria de sueldo: Salario minimo mas bono de productividad
Reporta a: Coordinador de canales
Fecha ultima revision: Enero 2016

Escolaridad

. De preferencia que posea Licenciatura en Administracion de Empresas,
Ingenieria Industrial o carrera afin

Conocimientos

. Conocimiento sobre uso de paquetes de computacion, Windows,
Internet
o Administracion de personal

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XXV. Cuestionario supervisor de tiendas y kioscos Il

Version 01 Pag. 2de 2

Experiencia

o Experiencia minima de 2 afios en puesto similar

Funciones

o Velar por el cumplimiento de metas y objetivos de la empresa.

o Encargado de cumplir con los parametros establecidos en cuanto a la
imagen de la empresa.

Cuadre de inventarios de tiendas.

Seguimiento a solicitudes de planes postpago y multimedia.

Resolucién de problemas con clientes prepago y postpago.

Reparacion de mobiliario y equipo en tiendas.

Apoyo con pedidos de producto en tiendas y traslados.

Reporte diario de ventas y efectivo consolidado.

Capacitar al personal.

Relaciones

. Asistente administrativo
. Vendedores
. Back Office
. Cooridnador de canales

Habilidades y actitudes

Trabajo bajo presion
Liderazgo
Capacidad analitica
Negociaciéon
Responsabilidad
Iniciativa

Trabajo en equipo

Elaborado por:

Revisado por :

Aprobado por:

Fuente: elaboracion propia.

76




Tabla XXVI. Cuestionario supervisor tiendas de la region

CUESTIONARIO DESCRIPCION DE PUESTO

CODIGO version 01 Pag. 1 de 2
Puesto
Supervisor tiendas de la region
Horario
Dias Lunes a viernes, sabado
Horario 8:00 - 18:00 horas / 8:00 - 13:00 horas
Division: Area de Occidente
Departamento: ventas
Analista del puesto:
Categoria de sueldo: Salario minimo mas bono de productividad
Reporta a: Coordinador de canales
Fecha ultima revision: Enero 2016

Escolaridad

. Estudios universitarios en Administracion de Empresas, Ingenieria
Industrial o carrera afin

Conocimientos

. Conocimiento sobre uso de paquetes de computacion, Windows,
Internet
o Administracion de personal

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XXVII. Cuestionario supervisor tiendas de la region Il

Version 01 Pag. 2de 2

Experiencia

o Experiencia minima de 2 afios en puesto similar

Funciones

o A cargo de 8 supervisores (Quiché, Huehuetenango, Coatepeque, San
Pedro (San Marcos), centro de Xela, Xela-Democracia y Xela-Pradera.

o Realizar el proceso administrativo que consiste en planificar, coordinar,

ejecutar y capacitar.

Realizar busqueda de nuevos mercados.

Acompanfar a vendedores.

Visitas a empresas.

Establecer metas diarias y mensuales.

Seguimiento a clientes (telemarking).

Realizar proyecciones de ventas.

Reportes diarios de ventas de cada agencia.

Relaciones

° Vendedores
. Coordinador de canales

Habilidades y actitudes

Liderazgo
Disciplina
Disponibilidad
Confiabilidad
Pasién
Compromiso
Extrovertido

Elaborado por:

Revisado por :

Aprobado por:

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XXVIII. Cuestionario supervisor activadores

CUESTIONARIO DESCRIPCION DE PUESTO

CODIGO version 01 Pag. 1 de 2
Puesto
Supervisor activadores
Horario

Dias Lunes a viernes, sabado
Horario 8:00 - 18:00 horas / 8:00 - 13:00 horas
Division: Area de Occidente
Departamento: ventas
Analista del puesto:
Categoria de sueldo: Salario minimo mas bono de productividad
Reporta a: Coordinador de canales
Fecha ultima revision: Enero 2016

Escolaridad

. Estudios universitarios en Administracion de Empresas, Ingenieria
Industrial o carrera afin

Conocimientos

. Conocimiento sobre uso de paquetes de computacion, Windows,
Internet
o Administracion de personal

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XXIX. Cuestionario supervisor activadores Il

Version 01 Pag. 2de 2

Experiencia

o Experiencia minima de 1 afios en puesto similar

Funciones

o Apoyo en ventas diarias (venta de producto de puerta en puerta)
Acompafar en ruta a vendedores

Realizar cuadre y depésito de lo vendido

Distribuir material POP

Comunicar a vendedores las promociones del dia

Informa a superiores (realizar reportes)

Relaciones

o Supervisores
o Activadores

Habilidades y actitudes

Trabajo bajo presion
Negociacién
Responsabilidad
Iniciativa

Motivacién al logro

Elaborado por:

Revisado por :

Aprobado por:

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XXX. Cuestionario supervisor promotoria Guatemala

CUESTIONARIO DESCRIPCION DE PUESTO

CODIGO version 01 Pag. 1 de 2
Puesto
Supervisor promotroria Guatemala
Horario
Dias Lunes a viernes, sabado
Horario 8:00 - 18:00 horas / 8:00 - 13:00 horas
Division: Area de Occidente
Departamento: ventas
Analista del puesto:
Categoria de sueldo: Salario minimo mas bono de productividad
Reporta a: Coordinador de canales
Fecha ultima revision: Enero 2016

Escolaridad

. Estudios universitarios en Administracion de Empresas, Ingenieria
Industrial o carrera afin

Conocimientos

. Conocimiento sobre uso de paquetes de computacion, Windows,
Internet

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XXXI. Cuestionario supervisor promotoria Guatemala

Version 01 Pag. 2de 2

Experiencia

o Experiencia minima de 1 afios en puesto similar

Funciones

e Visitar al menos 2 veces a la semana a promotores
e Levantar check list de visita
e Realizar programacion semanal

o Llevar un control de promocionales

Relaciones

° Coordinado de canales
. Vendedores

Habilidades y actitudes

o Trabajo bajo presion
. Negociacién

o Responsabilidad
[ ]

Elaborado por:

Revisado por :

Aprobado por:

Fuente: elaboracion propia.

82




Tabla XXXIl.  Cuestionario supervisor multimedia calle

CUESTIONARIO DESCRIPCION DE PUESTO

CODIGO version 01 Pag. 1 de 2
Puesto
Supervisor multimedia calle
Horario
Dias Lunes a viernes, sabado
Horario 8:00 - 18:00 horas / 8:00 - 13:00 horas
Division: Area de Occidente
Departamento: ventas
Analista del puesto:
Categoria de sueldo: Salario minimo mas bono de productividad
Reporta a: Coordinador de canales
Fecha ultima revision: Enero 2016

Escolaridad

. Primeros afios de estudios universitarios, Administracion de Empresas,
Ingenieria Industrial o carrera afin

Conocimientos

o Conocimiento sobre uso de paquetes de computacion, Windows, Internet

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XXXIIl.  Cuestionario supervisor multimedia calle Il

Version 01 Pag. 2de 2

Experiencia

o Experiencia minima de 1 afios en puesto similar

Funciones

Acompafiamiento directo a venta calle (apoyo a vendedores)
Consolidacion de papelerias para entrega a Back Office
Elaboracion de reporte de ventas

Revision de llenado de papeleria

Capacitacion al personal (diario)

Seguimiento a érdenes en proceso (diario)

Verificacion de coberturas

Enlace entre vendedor y Back Office

Responsable directo de completar papeleria

Relaciones

Back Office
Coordinador de canales

Habilidades y actitudes

Liderazgo
Negociacién
Capacidad analitica
Trabajo bajo presion
Trabajo en equipo
Responsabilidad

Elaborado por:

Revisado por :

Aprobado por:

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XXXIV.  Cuestionario digitador

CUESTIONARIO DESCRIPCION DE PUESTO

CODIGO version 01 Pag. 1 de 2
Puesto
Digitador
Horario
Dias Lunes a viernes, sabado
Horario 8:00 - 18:00 horas / 8:00 - 13:00 horas
Division: Area de Occidente
Departamento: ventas
Analista del puesto:
Categoria de sueldo: Salario minimo mas bono de productividad
Reporta a: Analista de sistemas
Fecha ultima revision: Enero 2016

Escolaridad

o Estudios de nivel diversificado, Bachillerato en Computacion

Conocimientos

o Conocimiento sobre uso de paquetes de computacion, Office, Internet

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XXXV. Cuestionario digitador Il

Version 01 Pag. 2de 2

Experiencia

Experiencia minima de 1 afios en puesto similar

Funciones

Velar por el cumplimiento de metas y objetivos de la empresa
Realizar ventas a cada promotor y grupo de activadores
Realizar fichas diarias a cada promotor (por medio del sistema ITEC)
Confirmacion de ventas de activadores

Realizar fichas de promotores de kioskos (7) y promotores (2)
Cuadrar ORGA (tiempo de aire vendido)

Verificar supervisores

Ordenar facturas de activadores

Ligquidacion diaria de activadores

Liguidacion diaria de kioscos

Liguidacion diaria de segmentado o masivo

Rutas a 0 (cargar, devolucion y liquidar)

Relaciones

Digitador
Bodega
Vendedores

Habilidades y actitudes

Liderazgo

Trabajo bajo presiéon
Administracion
Persuasion

Trabajo en equipo
Responsabilidad
Iniciativa

Actitud al cambio
Comunicacion escrita

Elaborado por:

Revisado por :

Aprobado por:

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XXXVI. Cuestionario de Back office /tiendas

CUESTIONARIO DESCRIPCION DE PUESTO

CODIGO version 01 Pag. 1 de 2
Puesto
Back office /tiendas
Horario
Dias Lunes a viernes, sabado
Horario 8:00 - 18:00 horas / 8:00 - 13:00 horas
Division: Area de Occidente
Departamento: Sistemas
Analista del puesto:
Categoria de sueldo: Salario minimo mas bono de productividad
Reporta a: Coordinador de canales
Fecha ultima revision: Enero 2016

Escolaridad

o Diversificado, preferible Bachillerato en Computacion o similar

Conocimientos

o Conocimientos en paquetes de computacion

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XXXVII. Cuestionario Back office /tiendas Il

Version 01 Pag. 2de 2

Experiencia

o Experiencia minima de 2 afios en puesto similar

Funciones

o Validar y emigrar clientes (verificar que cliente no tenga deudas o verificar
si el cliente puede optar al servicio).

o Verificar papeleria fisica (completar documentos de contrato, recibos de
luz y envio de papeleria a la capital).

o Reporte de ventas (mandar y organizar informacion a supervisores
diariamente).

Relaciones

Sede en Guatemala
Coordinador de canales
Supervisores

Habilidades y actitudes

Administracion

Capacidad analitica
Liderazgo

Comunicacion oral y escrita
Creatividad
Responsabilidad

Trabajo en equipo

Actitud al cambio

Iniciativa

Elaborado por:

Revisado por :

Aprobado por:

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XXXVIII. Cuestionario Back office /tiendas

CUESTIONARIO DESCRIPCION DE PUESTO

CODIGO version 01 Pag. 1 de 2
Puesto
Back office /tiendas
Horario
Dias Lunes a viernes, sabado
Horario 8:00 - 18:00 horas / 8:00 - 13:00 horas
Division: Area de Occidente
Departamento: Sistemas
Analista del puesto:
Categoria de sueldo: Salario minimo mas bono de productividad
Reporta a: Coordinador de canales
Fecha ultima revision: Enero 2016

Escolaridad

o Diversificado, preferible Bachillerato en Computacion o similar

Conocimientos

o Conocimientos en paquetes de computacion

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XXXIX. Cuestionario Back office /tiendas Il

Version 01 Pag. 2de 2

Experiencia

o Experiencia minima de 2 afios en puesto similar

Funciones

o Validar y emigrar clientes (verificar que cliente no tenga deudas o verificar
si el cliente puede optar al servicio).

o Verificar papeleria fisica (completar documentos de contrato, recibos de
luz y envio de papeleria a la capital).

o Reporte de ventas (mandar y organizar informacion a supervisores
diariamente).

Relaciones

Sede en Guatemala
Coordinador de canales
Supervisores

Habilidades y actitudes

Administracion

Capacidad analitica
Liderazgo

Comunicacion oral y escrita
Creatividad
Responsabilidad

Trabajo en equipo

Actitud al cambio

Iniciativa

Elaborado por:

Revisado por :

Aprobado por:

Fuente: elaboracion propia.

90




Tabla XL. Cuestionario Auxiliar de bodega

CUESTIONARIO DESCRIPCION DE PUESTO

CODIGO version 01 Pag. 1 de 2
Puesto
Auxiliar de bodega
Horario

Dias Lunes a viernes, sabado
Horario 8:00 - 18:00 horas / 8:00 - 13:00 horas
Division: Area de Occidente
Departamento: Bodega
Analista del puesto:
Categoria de sueldo: Salario minimo mas bono de productividad
Reporta a: Analista de sistemas
Fecha ultima revision: Enero 2016

Escolaridad

. Eduacion media

Conocimientos

o Conocimiento sobre uso de paquetes de computacion, Office, Internet
o Administracion de personal

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XLI. Cuestionario auxiliar de bodega Il

Version 01 Pag. 2de 2

Experiencia

Experiencia minima de 2 afios en puesto similar

Funciones

Realizar y completar pedidos.

Realizar pedidos de tarjetas.

Tomar pedidos de recargas masivo.

Cuadre de producto conforme al programa Fénix de activadores y
paneles.

Despachar producto a paneles, activadores y segmentado.
Hacer cargas de producto a paneles, activadores y segmentada.
Entregar producto a tiendas.

Cuadrar, despachar producto a importados.

Recepcion de producto de Guatemala.

Revision de teléfonos abiertos y dafiados.

Cuadre de bodega (por medio del programa Fénix).

Ordenar bodega.

Entrega de garantias a tiendas.

Entrega facturas de tiendas.

Relaciones

Tiendas
Masivo, paneles, segmentado, activadores, importados
Supervisores

Habilidades y actitudes

Trabajo bajo presion
Administracion
Creatividad
Negociacién
Trabajo en equipo
Responsabilidad
Iniciativa

Elaborado por:

Revisado por :

Aprobado por:

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XLII. Cuestionario soporte técnico y digitador

CUESTIONARIO DESCRIPCION DE PUESTO

CODIGO version 01 Pag. 1 de 2
Puesto
Soporte técnico y digitador
Horario
Dias Lunes a viernes, sabado
Horario 8:00 - 18:00 horas / 8:00 - 13:00 horas
Division: Area de Occidente
Departamento: Sistemas
Analista del puesto:
Categoria de sueldo: Salario minimo mas bono de productividad
Reporta a: Analista de sistemas
Fecha ultima revision: Enero 2016

Escolaridad

o Diversificado, Bachillerato en Computacién o similar.

Conocimientos

o Conocimiento sobre uso de paquetes de computacion, Windows,
Internet, redes sociales.
o Conocimientos en contabilidad

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XLIII. Cuestionario soporte técnico y digitador Il

Version 01 Pag. 2de 2

Experiencia

o Experiencia minima de 2 afios en puesto similar

Funciones

o Digitar (se realizan diversos reportes, realizar cuadro de BLT, cuadro
importados, reportes de vehiculos, control de volumen y bancos).

Relaciones

J Otros digitadores

Habilidades y actitudes

Creatividad

Capacidad analitica
Comunicacion oral y escrita
Trabajo bajo presion
Trabajo en equipo

Iniciativa

Responsabilidad

Elaborado por:

Revisado por :

Aprobado por:

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XLIV. Cuestionario Back office / pymes ( pequefias y medianas

empresas)

CUESTIONARIO DESCRIPCION DE PUESTO

Versiéon 01

CcODIGO Pag. 1 de 2

Puesto

Back office / pymes ( pequefias y medianas empresas)

Horario
Dias Lunes a viernes, sabado
Horario 8:00 - 18:00 horas / 8:00 - 13:00 horas
Division: Area de Occidente
Departamento: Sistemas
Analista del puesto:
Categoria de sueldo: Salario minimo mas bono de productividad
Reporta a: Supervisor PYMES
Fecha ultima revision: Enero 2016

Escolaridad

o Diversificado, preferible Bachillerato en Computacién o similar

Conocimientos

o Conocimiento sobre uso de paquetes de computacion, Windows e Internet.

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XLV. Cuestionario Back office / pymes Il ( pequefias y

medianas empresas)

Version 01

Pag. 2 de 2

Experiencia

o Experiencia minima de 2 afios en puesto similar

Funciones

o Actualizacion de informacion comercial a vendedores (asesorar por medio

de contratos).

o Revision de documentos previo al proceso de venta al cliente.
o Cargar ventas y dar seguimiento hasta el momento de finalizarla.
o Reportes de ventas diarias (informar diariamente a supervisores avance

de ventas).

o Apoyo a Back Office masivo.

Relaciones

Supervisores
Vendedores

Habilidades y actitudes

Comunicacion oral y escrita
Trabajo bajo presiéon
Administracion

Capacidad analitica
Trabajo en equipo
Responsabilidad

Elaborado por:

Revisado por :

Aprobado por:

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XLVI. Cuestionario ejecutivo de cuentas pymes

CUESTIONARIO DESCRIPCION DE PUESTO

CODIGO version 01 Pag. 1 de 2
Puesto
Ejecutivo de cuentas pymes
Horario
Dias Lunes a viernes, sabado
Horario 8:00 - 18:00 horas / 8:00 - 13:00 horas
Division: Area de Occidente
Departamento: Sistemas
Analista del puesto:
Categoria de sueldo: Salario minimo mas bono de productividad
Reporta a: Supervisor PYMES
Fecha ultima revision: Enero 2016

Escolaridad

. Pensum cerrado en Mercadotecnia, Administracion de Empresas
carrera afin

Conocimientos

o Conocimiento sobre uso de paquetes de computacion, Office, Internet.

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XLVIl.  Cuestionario ejecutivo de cuentas pymes |l

Version 01

Pag. 2de 2

Experiencia

o Experiencia minima de 2 afios en puesto similar

Funciones

o Velar por el cumplimiento de metas y objetivos de la empresa

Capacitacion al personal

Visitas y busqueda de clientes

Dar seguimiento a ventas realizadas

Consultar si el cliente ya tiene un ejecutivo asignado
Realizar reportes diarios de las actividades realizadas

Relaciones

o Supervisores

Habilidades y actitudes

Negociacién
Trabajo bajo presion
Liderazgo
Creatividad
Iniciativa

Trabajo en equipo
Responsabilidad

Elaborado por:

Revisado por :

Aprobado por:

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XLVIIl.  Cuestionario bodeguero

CUESTIONARIO DESCRIPCION DE PUESTO

CODIGO version 01 Pag. 1 de 2
Puesto
Bodeguero
Horario

Dias Lunes a viernes, sabado
Horario 8:00 - 18:00 horas / 8:00 - 13:00 horas
Division: Area de Occidente
Departamento: Bodega
Analista del puesto:
Categoria de sueldo: Salario minimo mas bono de productividad
Reporta a: Analista de sistemas
Fecha ultima revision: Enero 2016

Escolaridad

. Educacion media

Conocimientos

o Conocimiento sobre uso de paquetes de computacion, Office, Fénix, ITEC

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XLIX. Cuestionario bodeguero I

Version 01 Pag. 2de 2

Experiencia

Experiencia minima de 2 afios en puesto similar

Funciones

Despacho de producto.
Pedidos de tarjetas (crear el producto en programa Fénix para
posteriormente enviar a cada ruta dependiendo del pedido).

o Cuadre de tarjetas.

o Rebaja de ventas diarias (cuadre de producto con programa Fénix).

o Reporte de importados (recibir envios importados trabajados en Excel).

o Revision de garantias en tiendas e importados.

o Compras en el sistema ITEC (exportar cada uno de los envios en el
sistema fénix para luego cargar las series en el sistema).

o Pedidos de papeleria para oficina.

o Verificacion al sistema Fénix.

o Cuadre de tarjetas recibidas de Guatemala (conteo fisico de tarjetas).

o Compras de producto recibido de Guatemala (crear el producto en
programa Fénix de acuerdo al producto recibido de Guatemala).

o Apoyo para cargas diarias de producto.

o Revision de garantias de bodega.

Relaciones

o Paneles activadores, masivo, segmentado

o Supervisores

. Multimedia

o Oficina

o Recursos humanos

o Habilidades y actitudes

o Paneles activadores, masivo, segmentado

o Supervisores

. Multimedia

o Oficina

o Recursos humanos

Elaborado por:

Revisado por :

Aprobado por:

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla L. Cuestionario coordinador de canales

CUESTIONARIO DESCRIPCION DE PUESTO

CODIGO version 01 Pag. 1 de 3
Puesto
Coordinador de canales
Horario

Dias Lunes a viernes, sabado
Horario 8:00 - 18:00 horas / 8:00 - 13:00 horas
Division: Area de Occidente
Departamento: Ventas
Analista del puesto:
Categoria de sueldo: Salario minimo mas bono de productividad
Reporta a: Jefe operativo
Fecha ultima revision: Enero 2016

Escolaridad

. De preferencia poseer Licenciatura en Administracion de Empresas,
Ingenieria Industrial o carrera afin.

Conocimientos

. Conocimiento sobre uso de paquetes de computacion, Windows,
Internet
o Administracion de personal

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla LI. Cuestionario coordinador de canales Il

Version 01 Pag. 2 de 3

Experiencia

Experiencia minima de 2 afios en puesto similar

Funciones

Encargado de supervisores de

Tiendas PDVA:

Visitas al menos 1 vez al mes a tiendas, inventarios e imagen.
Supervision a Back Office con papelerias y seguimientos.
Seguimiento al Supervisor para alcance de metas.

Realizacion y propuestas para alcance de metas.

Ver criticas de papeleria.

Ver Clawback.

Realizacion de incentivos y bonos.

Cuadre de reporte de ventas.

Seguimiento y enlace ante el operador para apoyos, comisiones,
material POP y eventos.

DTH:

Realizacion inventarios a bodega 1 vez por semana.
Responsable de realizar inventarios ante el operador 1 vez por mes.
Seguimiento de instalaciones y bolsa de instalaciones diariamente.
Seguimiento de papelerias del Back Office 1 vez por semana.
Reporte de cuenta por cobrar y pago de instalaciones.
Multimedia Calle:

Cuadre de ventas versus reporte de papeleria ingresada.

Visita a ventas calle, 1 vez a la semana.

Ver criticas de papeleria.

Seguimiento a Clawback.

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla LII. Cuestionario coordinador de canales lli

Version 01

Pag 3 de 3

Relaciones

. Paneles activadores, masivo, segmentado

o Supervisores
Multimedia

. Oficina

° Recursos humanos

Habilidades y actitudes

Liderazgo
Negociacion
Capacidad analitica
Trabajo bajo presion
Trabajo en equipo
Responsabilidad

Elaborado por:

Revisado por :

Aprobado por:

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla LIll.  Cuestionario agente de seguridad

CUESTIONARIO DESCRIPCION DE PUESTO

CODIGO Version 01 Pag. 1 de 2
Puesto
Agente de seguridad
Horario
Dias Lunes a viernes, sabado
Horario 8:00 - 18:00 horas / 8:00 - 13:00 horas
Division: Area de Occidente
Departamento: Bodega
Analista del puesto:
Categoria de sueldo: Salario minimo mas bono de productividad
Reporta a: Analista de sistemas
Fecha ultima revision: Enero 2016

Escolaridad

o Minimo tercero basico aprobado

Conocimientos

o Manejo v licencia de portacion de armas de fuego

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla LIV. Cuestionario agente de seguridad |l

Version 01 Pag. 2 de 2

Experiencia

o Experiencia minima de 2 afios en puesto similar

Funciones

o Acompafar a vendedores (activadores, tiendas, masivo, etc.) en rutas.
. Apoyar a vendedores en venta y entrega de producto.

. Resguardar los bienes transportados en las diferentes rutas.

o Reguardar los bienes en las oficinas y bodegas de la organizacion.

Relaciones

. Vendedores
o Supervisores

o Habilidades y actitudes

e Trabajo en equipo
e Responsabilidad

Elaborado por:

Revisado por :

Aprobado por:

Fuente: elaboracion propia.
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3.2. Propuesta de manual de politicas y procedimientos

En esta seccion se presenta los diferentes procedimientos que se

presentan en la organizacién, tanto administrativos como operativos.

3.21. Introduccidén

El presente manual de politica y procedimientos tiene como propadsito
documentar los procesos mas importantes que se realizan en la organizacion.
Este documento da a conocer a detalle los diferentes pasos que deben realizarse
para desarrollar un proceso correctamente, el cual se presenta en un diagrama
para mejor compresion. El modelo de diagrama presentado describe paso a paso
cada uno de las actividades que se deben desarrollar en el procedimiento
descrito, asi como también las politicas que deben cumplirse para llenar la
funcién de dicho manual. Este manual pretende ser una herramienta de consulta
y apoyo para el desarrollo de las operaciones del personal en aquellos
procedimientos de mayor importancia, tales como el proceso de reclutamiento,

despacho de producto, liquidacién de ventas, garantias y compra de producto.

3.2.2. Objetivo

Ser una herramienta administrativa que describa las actividades de los

diferentes procesos que se desarrollan dentro de la organizacion.

3.2.3. Procedimientos administrativos

Estos procedimientos se desarrollan de manera interna en la organizacion.
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3.2.3.1. Objetivo
Ser una herramienta administrativa que describa las actividades que
conforman el procedimiento de reclutamiento que se desarrollan dentro de la
organizacion.

3.2.3.2. Politicas

o Todos los manuales deberdn ser elaborados directamente por los

responsables de la estructura, actividad o procedimiento.

o Debe establecerse la division a la que pertenece dicho procedimiento

descrito.

o Cada uno de los procedimientos presentados debe poseer su encabezado,

gue contiene la informacion base de la realizacion de dicho procedimiento.

o Cada uno de los procedimientos descritos debe contener su propio

diagrama con su respectiva descripcion.

3.2.3.3. Procedimientos

En la siguiente pagina se describen los procedimientos correspondientes

al area administrativa de la organizacion.
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TablaLV. Procedimiento reclutamiento de personal

Procedimiento
Reclutamiento y selecciéon de personal

Fecha: Enero 2016

Versién: 01

Hoja: 1de 4

Departamento: recursos humanos

Responsable del departamento:

Registro de versiones

FECHA VERSION RESPONSABLE ULTIMO CAMBIO

Enero 2016 |01 Recursos humanos e

Lista de involucrados

1. Recursos humanos

2. Jefe o encargado del &rea de plaza a cubrir

Fuente: elaboracion propia.
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En la organizacién el procedimiento de reclutamiento de personal esta a
cargo del departamento de recursos humanos, quien se encarga de reclutar
internamente o externamente al personal para los puestos de la organizacion. El

procedimiento para reclutamiento de personal es el siguiente:

1. Recursos humanos recibe la requisicion del personal que necesita para los
puestos vacantes. Una vez no exista algun colaborador de la organizacion
gue pueda cubrir la vacante, se debe realizar la convocatoria para el
reclutamiento externo, por medio de anuncios en paginas de Internet o
recomendaciones.

2.  Se reciben los formatos de solicitud de los candidatos que solicitan ocupar
la plaza disponible y que cumplan con los requisitos establecidos.

3. Cada uno de los candidatos debe ser entrevistado. En dicha entrevista se
validaran sus datos, preparacion, experiencias, intereses, entre otros. Es
importante recalcar que en muchas ocasiones se realiza otra entrevista por
parte del jefe del area a la que pertenece el puesto.

4. Una vez realizada la entrevista se procede a dar el visto bueno al candidato
seleccionado.

5. Es necesario que el candidato seleccionado realice una serie de pruebas,
dentro de las que se pueden mencionar:. psicométricas, psicoldgicas,
computacion, fisicas y de salud.

6. Aprobadas cada una de las pruebas realizadas se procede a verificar la
informacion del curriculo (domiciliio, experiencias, referencias y otros).

7. Se programa una cita para realizar prueba de poligrafo a dicho candidato.

8.  Se verifica si el candidato posee alguna deuda, demanda, arraigo en el citio
de INFORNET.

9. Por ultimo, inicia el proceso de contratacion.
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Figura 14. Procedimiento reclutamiento de personal

Procedimiento
Reclutamiento vy seleccion de personal

Fecha: enero 2016

Version: 01

Hoja: 3 de 4

Departamento: recursos humanos
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Fuente: elaboracion propia.
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Figura 15. Procedimiento reclutamiento de personal Il

Procedimiento
Reclutamiento v seleccién de personal

Fecha: enero 2016

Version: 01

Hoja: 4de 4

Departamento: recursos humanos

Diagrama de flujo
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Fuente: elaboracion propia.
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Tabla LVI. Procedimiento control de depdésitos activadores, paneles

Procedimiento
Control de depositos activadores, paneles Btl

Fecha: Enero 2016

Versién: 01

Hoja: 1de 4

Departamento: reporteria

Responsable del departamento:

Registro de versiones

FECHA VERSION RESPONSABLE ULTIMO CAMBIO

Enero 2016 |01 Recursos humanos | = eeeemmmmmeeeee

Lista de involucrados

1. Vendedores

Fuente: elaboracion propia
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Dentro de la organizacion se realiza el procedimiento llamado control de

depodsitos de activadores, paneles y BTL (ruteros masivo), el cual consiste en

reportes que son realizados por parte de este departamento para registrar todas

las ventas y depdsitos realizados por cada uno de los vendedores de las 16 rutas

diferentes. El procedimiento para control de depoésitos es el siguiente:

w0 N PE

o

10.
11.
12.
13.

Se recibe el DLP (cuadre de cada ruta) de las ventas del dia anterior.

Se verifica que el DLP contenga toda la papeleria necesaria.

Verifica el monto de la venta del dia.

Se compara la cantidad monetaria de las ventas con las boletas del banco
(dicha cantidad debe cuadrar).

Se verifican cada uno de los depdésitos realizados por el vendedor.

Se verifica la cantidad sumada total de cada ruta con boleta.

Se crea un documento en Excel donde se llena cada uno de los campos
necesarios como lo son: numero de boleta, banco en que fue depositado y
descripcion de la venta.

Se verifica que estén todas las boletas, de no ser asi se establece como
saldo pendiente (esto significa un retraso en la generacion y aceptacion de
dicho reporte).

Se ingresan todos los reportes del dia de las diferentes rutas.

Se realiza el reporte global con totales de ventas realizadas.

Se envia el reporte global por medio electronico a Guatemala.

De ser aceptado, dicho reporte se finaliza con el procedimiento.

Si el reporte no es aceptado se debe esperar a que el vendedor lleve la
boleta fisca a las instalaciones y asi poder ser ingresada correctamente

para enviar el reporte.
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Figura 16. Procedimiento control de depdsitos

) Procedimiento
CONTROL DE DEPOSITOS ACTIVADORES, PANELES, BTL

Fecha: enero 2016
Version: 01

Hoja: 3 de 4
Departamento: Reporteria

Diagrama de flujo

~

( INICIO )
\ J

Recibir DLP de cada
ruta del dia anterior

v

Verificar que DLP
contenga la
papeleria necesaria

v

Verificar monto de
venta del dia

v

Verificar cantidad
monetaria de venta

v

Comparar cantidad
monetaria de ventas
y boleta de banco

v
Verificar los
diferentes depositos
realizados por
vendedor

2

Verificar total de
cantidad sumada de
cada ruta con boleta

v

Llenar campos en
doc. De excel

ks

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 17. Procedimiento control de depdsitos Il

) Procedimiento
CONTROL DE DEPOSITOS ACTIVADORES, PANELES, BTL

Fecha: enero 2016
Version: 01

Hoja: 4de 4
Departamento: Reporteria
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Fuente: elaboracion propia.
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Tabla LVIl. Procedimiento control de depdésitos activadores, paneles

Procedimiento
Control de depdsitos kioscos y tiendas

Fecha: Enero 2016

Versién: 01

Hoja: 1de 5

Departamento: reporteria

Responsable del departamento:

Registro de versiones

FECHA VERSION RESPONSABLE ULTIMO CAMBIO

Enero 2016 |01 Recursos humanos | = eeeemmmmmeeeee

Lista de involucrados

1. Vendedores

Fuente: elaboracion propia.
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Dentro de la organizacion se realiza el procedimiento llamado control de

depodsitos de kioscos y tiendas, el cual consiste en reportes que son realizados

por parte de este departamento para registrar todas las ventas y depositos

realizados por cada uno de los vendedores de las 16 rutas diferentes. El

procedimiento para control de depdsitos es el siguiente:

w0 N PE

o

10.
11.
12.

Se recibe el DLP (cuadre de cada ruta) de las ventas del dia anterior.

Se verifica que el DLP contenga toda la papeleria necesaria.

Se verifica el monto de la venta del dia.

Se compara la cantidad monetaria de las ventas con las boletas del banco
(dicha canditad debe cuadrar).

Se verifican cada uno de los depdsitos realizados por el vendedor.

Se verifica la cantidad sumada total de cada ruta con boleta.

Se crea un documento en Excel donde se llena cada uno de los campos
necesarios como lo son: nimero de boleta, banco en que fue depositado y
descripcion de la venta.

Se verifica que estén todas las boletas, de no ser asi se establece como
saldo pendiente (en este caso no se da ningun retraso en la generaciéon y
aceptacion de dicho reporte, ya que estas rutas tienen créditos que van
desde los 7 a los 15 dias).

Se ingresan todos los reportes del dia de las diferentes rutas.

Se realiza el reporte global con totales de ventas realizadas.

Se envia el reporte global por medio electrénico a Guatemala.

De ser aceptado dicho reporte, se finaliza con el procedimiento.
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Figura 18. Procedimiento control de depdsitos

Kioscos

Pr,ocedimiento
CONTROL DE DEPOSITOS KIOSCOS Y TIENDAS

Fecha: enero 2016
Version: 01

Hoja: 3de 5
Departamento: Reporteria

Diagrama de flujo
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Fuente: elaboracion propia.
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Figura 19.

Procedimiento control de depdstiso
kioscos Il

CONTROL DE DEPOSITOS KIOSCOS Y TIENDAS

Fecha: enero 2016
Versién: 01
Hoja: 4 de 5

Departamento: Reporteria
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Fuente:elaboracion propia.
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Figura 20. Procedimiento control de depdsitos
kioscos Il

Pr}ocedimiento
CONTROL DE DEPOSITOS KIOSCOS Y TIENDAS

Fecha: enero 2016

Version: 01

Hoja: 5de 5

Departamento: Reporteria
Responsable del departamento:

Diagrama de flujo
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Fuente:elaboracion propia.
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3.24. Procedimientos Operativos
Se describen los procedimientos en donde se da el contacto directo con el cliente.
3.2.4.1. Objetivos
Ser una herramienta administrativa que describa las actividades que
conforman el procedimiento de reclutamiento que se desarrolla dentro de la
organizacion.

3.2.4.2. Politicas

o Todos los manuales deberdn ser elaborados directamente por los

responsables de la estructura, actividad o procedimiento.

o Debe establecerse la division a la que pertenece dicho procedimiento

descrito.

o Cada uno de los procedimientos presentados debe poseer su encabezado,

gue contiene la informacion base de la realizacién de dicho procedimiento.

o Cada uno de los procedimientos descritos debe contener su propio

diagrama con su respectiva descripcion.

3.2.4.3. Procedimientos

Acontinuacion se presentan los diferentes procedimientos que conforman

el area operativa de la organizacion
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Tabla LVIIl. Procedimiento compra de producto

Procedimiento
Compra de producto

Fecha: Enero 2016

Versién: 01

Hoja: 1de 3

Departamento:bodega

Responsable del departamento:

Registro de versiones

FECHA VERSION RESPONSABLE ULTIMO CAMBIO

Enero 2016 |01 Recursos humanos | = eeeemmmmmeeeee

Lista de involucrados

1. Vendedores

2. Bodega

3. Proveedores

Fuente: elaboracion propia.
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Dentro de la organizacion se realiza el procedimiento llamado compra de
producto, el cual se realiza dentro del area de bodega. Consiste en realizar
pedidos de los productos que posteriormente seran vendidos y distribuidos. El

procedimiento para compra de producto es el siguiente:

1. En bodega se recibe la solicitud de los productos necesarios.
2. Se procede a llenar formato de requisicion.
Antes de realizar el pedido se debe verificar si hay existencias de producto
en bodega.
4. Una vez verificado que no tengan existencias se procede a llenar formato
de orden de compra.
Se procede a entregar orden de compra a proveedor para realizar pedido.
Se recibe pedido realizado por parte de los proveedores.
Se procede a llenar formato de recepcién de compra.

© N o 0

Se debe de revisar el producto y comparar el producto fisico con orden de
compra.

9. Se procede a almacenar el producto en bodega.

10. Se inicia el proceso de despacho de producto para cada vendedor.
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Figura 21. Procedimiento compra de producto

Procedimiento
COMPRA DE PRODUCTO

Fecha: enero 2016

Version:01

Hoja: 3 de 3

Departamento: Bodega
Responsable del denartamento:
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Fuente:elaboracion propia.
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Tabla LIX. Procedimiento Liquidacion de ventas

Procedimiento
Liquidacion de ventas

Fecha: Enero 2016

Versién: 01

Hoja: 1de 5

Departamento: bodega

Responsable del departamento:

Registro de versiones

FECHA VERSION RESPONSABLE

ULTIMO CAMBIO

Enero 2016 |01 Recursos humanos

Lista de involucrados

1. Vendedores

2. Bodega

Fuente: elaboracion propia.
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Dentro de la organizacion se realiza el procedimiento llamado liquidacién
de ventas, el cual se realiza dentro del &rea de bodega. Consiste en liquidar todas
las ventas del dia, es decir recibir todo el producto que no fue vendido y
comparar con los reportes recibidos por parte del vendedor. El procedimiento
para liquidacion de ventas es el siguiente:

1. Se recibe el producto que no fue vendido y las facturas realizadas.

2. Se debe rebajar series vendidas en sistema FENIX, en el cual se deben

ingresar las series.

3. Se debe cuadrar el total vendido con el mostrado en sistema.

4.  Se clasifican los costos de cada aparato ya sea chip, médem o teléfonos.

5. Se debe verificar monto de boleta y total de venta.

6. Se debe cuadrar DLP (liquidacion diaria de producto) de vendedor.
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Figura 22.

Procedimiento liquidacién de ventas

Procedimiento

LIQUIDACION DE VENTAS

Fecha: enero 2016
Versién: 01

Hoja: 3de 3
Departamento: Bodega
Responsable del departamento:
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Fuente: elaboracion propia.
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Tabla LX. Procedimiento liquidacion de tiendas

Procedimiento
Liquidacién de tiendas

Fecha: Enero 2016

Versién: 01

Hoja: 1de 5

Departamento: bodega

Responsable del departamento:

Registro de versiones

FECHA VERSION RESPONSABLE ULTIMO CAMBIO

Enero 2016 |01 Recursos humanos | = eeeemmmmmeeeee

Lista de involucrados

1. Digitadores

Fuente: elaboracion propia.
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Dentro de la organizacion se realiza el procedimiento llamado liquidacién

de tiendas, el cual se realiza dentro del area de bodega. Consiste en liquidar

todas las ventas de las tiendas por dia, es decir recibir todo el producto que no

fue vendido y comparar con los reportes recibidos por parte del vendedor. El

procedimiento para liquidacion de ventas es el siguiente:

1.

Se debe ingresar la ruta con su respectiva carga del dia en el sistema
ITEC.

Cada panel o ruta debe de ser ingresada por aparte, por lo que se debe

elegir solo una.

Se ingresan los datos del vendedor o encargado de la ruta.

Se verifica si la venta del dia anterior esta liquidada.

Se procede a ingresar informacién de tienda seleccionada.

Se crea el proceso y ficha con datos de cliente que ha adquirio el producto.
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Figura 23. Procedimiento liquidacién de tiendas
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Fuente: elaboracion propia.
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Tabla LXI. Procedimiento liquidacion de activadores

Procedimiento
Liquidacion de activadores

Fecha: Enero 2016

Versién: 01

Hoja: 1de 5

Departamento: bodega

Responsable del departamento:

Registro de versiones

FECHA VERSION RESPONSABLE ULTIMO CAMBIO

Enero 2016 |01 Recursos humanos | = —eeeeeeeeemmeeee

Lista de involucrados

1. Digitadores

Fuente: elaboracion propia.
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Dentro de la organizacion se realiza el procedimiento llamado liquidacién
de activadores, el cual se realiza dentro del area de bodega. Consiste en liquidar
todas las ventas de las tiendas por dia, es decir recibir todo el producto que no
fue vendido y comparar con los reportes recibidos por parte del vendedor. El

procedimiento para liquidacion de ventas es el siguiente:

1. Como primer paso se debe cargar toda la informacién de las ventas del dia,

por medio del sistema ITEC.

2.  Se procede a realizar el depdsito total de cada venta durante el dia.

3. Se procede arealizar una verificacion del saldo de la ruta, con el fin de evitar

futuros invonvenientes.

4. Se procede arealizar fichas en sistema ITEC.

5. Se procede a completar todos los campos de las fichas creadas en ITEC.
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Figura 24. Procedimiento liquidacién de activadores
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Fuente: elaboracion propia.
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Tabla LXIl. Procedimiento garantias de producto

Procedimiento
Garantias de producto

Fecha: Enero 2016

Versién: 01

Hoja: 1de 5

Departamento: bodega

Responsable del departamento:

Registro de versiones

FECHA VERSION RESPONSABLE ULTIMO CAMBIO

Enero 2016 |01 Recursos humanos REEEEEEEE

Lista de involucrados

1. Vendedores

2. Bodega

3. Clientes

Fuente: elaboracion propia.
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Dentro de la organizacion se realiza el procedimiento denominado garantias
de producto, el cual se realiza dentro del area de bodega. Este procedimiento se
desarrolla cuando el producto que se vendera posee algun defecto de fabrica.
Las politicas de garantia son dadas por el proveedor. El procedimiento para
garantias de producto es el siguiente:

1. El producto defectuoso es recibido en el area de bodega.

2. El encargado de bodega procede a inspeccionar el problema del equipo
recibido.

3. Se detecta si el defecto es de fabrica, de no ser asi se indica al interesado

que no aplica dicha garantiay se devuelve el equipo.

4. Si el defecto es cubierto por la garantia se procede a llenar el formato de

garantias.

5.  Se registra la devolucion del producto en el sistema FENIX.

6. Se procede a enviar el producto defectuoso a ciudad de Guatemala.

7. Unavez resuelto el problema, se recibe el producto nuevamente.

8. Se registra salida del producto en sistema FENIX.

9. Se procede a devolver el producto al interesado.
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Figura 25. Procedimiento Garantias de producto
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Fuente: elaboracion propia.
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Tabla LXIll. Procedimiento despacho de producto

Procedimiento
Despacho de producto

Fecha: Enero 2016

Versién: 01

Hoja: 1de 5

Departamento: bodega

Responsable del departamento:

Registro de versiones

FECHA VERSION RESPONSABLE ULTIMO CAMBIO

Enero 2016 |01 Recursos humanos | = —eeemmmmmmmeeeeeo

Lista de involucrados

1. vendedores

2. bodega

Fuente: elaboracion propia
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Dentro de la organizacion se realiza el procedimiento llamado despacho de
producto, el cual se realiza dentro del area de bodega. Consiste en realizar los
pedidos que hacen los vendedores, quienes son encargados de ir a distribuir y
vender el producto. Este procedimiento se realiza diariamente. El procedimiento
para liquidacion de ventas es el siguiente:

1. Serecibe la solicitud de los pedidos necesarios o solicitados.
2. Se procede a cargar el inventario del producto solicitado.

3. El encargado de bodega procede a preparar y completar pedido.

4.  Se procede a la codificacion del pedido; de cada uno de los productos que

se cargan.

5. Seingresa la carga del dia a sistema FENIX.

6. Por ultimo se procede al despacho del producto al vendedor respectivo.
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Figura 26. Procedimiento despacho de productos
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Fuente: elaboracion propia
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Tabla LXIV. Procedimiento apertura de agencias propias

Procedimiento
Apertura de agencias propias

Fecha: Enero 2016

Versién: 01

Hoja: 1de 5

Departamento: Ventas

Responsable del departamento:

Registro de versiones

FECHA VERSION RESPONSABLE

ULTIMO CAMBIO

Enero 2016 |01 Recursos humanos

Lista de involucrados

1. vendedores

2. supervisores

Fuente: elaboracion propia.
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Para realizar la apertura de las agencias se debe realizar por medio de un
procedimiento establecido, el cual es realizado por el vendedor o encargado de
dicha tienda. El procedimiento para la apertura de agencias propias es el
siguiente:

1. Elencargado procede a verificar la seguridad del entorno de la agencia; de
encontrar algo irregular debe proceder a llamar al supervisor y esperar las
respectivas ordenes del caso.

2. Se desactiva la alarma de dicha agencia.

3. Se procede a llamar al supervisor para dar aviso del ingreso a la misma y

constatar que todo se encuentra con normalidad.

4. Se procede a realizar el depdésito de la venta del dia anterior.

5. Actualiza la publicidad y promociones del dia, necesaria para la atencion
del cliente.

6. Componer existencias de mercaderia existente en documento de corte.

7. Se abre oficialmente la tienda y se procede a atender al cliente.
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Figura 27. Procedimiento apertura de agencias

Procedimiento
APERTURA DE AGENCIAS PROPIAS

Fecha: enero 2016
Version:01

Hoja: 3de 3
Departamento: ventas

Diagrama de flujo

(: INICIO i)
f

Llamar a
supervisor y Verificar seguridad
esperar las f—NO— del entorno de
respectivas agencia
ordenes del caso

T
Si
v

Desactivar alarma

¥

Llamar a
supervisor
para dar aviso del
ingreso a la misma

v

Realizar deposito
de ventas del dia
anterior

-

Actualizar
publicidad
necesaria para
atencion al cliente

-
Componer
existencias de
mercaderia en
documento de
corte

v

Se empieza
atender al cliente

( FIN jl

RESUMEN
SIMBOLO SIGNIFICADO CANTIDAD
D Inicio o fin 2
I:l Actividad 7
L_fJ Documento
<> Decision
”—n Referencia a otro 1
procedimiento establecide

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla LXV. Procedimiento cierre de agencias

Procedimiento
Cierre de agencias

Fecha: Enero 2016

Versién: 01

Hoja: 1de 5

Departamento: ventas -

Responsable del departamento:

Registro de versiones

FECHA VERSION RESPONSABLE

ULTIMO CAMBIO

Enero 2016 |01 Recursos humanos

Lista de involucrados

1. vendedores

2. supervisores

Fuente: elaboracion propia.
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Para realizar el cierre de agencias debe realizarse un procedimiento
establecido, el cual est4 a cargo del vendedor o encargado de dicha tienda. El

procedimiento para el cierre de agencias es el siguiente:

1. Seprocede a contar el dinero de las ventas obtenidas en el dia, para realizar

cuadre.

2. Se procede a crear un documento en Excel para poder realizar el cuadre

de efectivo de las ventas totales de dia.

3. Se envia un reporte del dia por medio de correo electrénico.

4. Se procede a introducir el codigo para alarma de seguridad.

5. Se procede al cierre de la agencia.
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Figura 28. Procedimiento cierre de agencias
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Fuente: elaboracion propia.
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Tabla LXVI. Procedimiento venta de serivcio postpago

Procedimiento
Procedimiento venta de servicio postpago

Fecha: Enero 2016

Versién: 01

Hoja: 1de 5

Departamento: ventas

Responsable del departamento:

Registro de versiones

FECHA VERSION RESPONSABLE ULTIMO CAMBIO

Enero 2016 |01 Recursos humanos e

Lista de involucrados

1. vendedores

Fuente: elaboracion propia
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Uno de los procedimientos de mayor importancia es el denominado ventas
de servicio postpago, debido a que en este se ha contacto directamente con el
cliente. El procedimiento para realizar este tipo de venta es el siguiente:

1. El cliente solicita el servicio que mejor le parezca.
2. El vendedor es el encargado de proporcionar la informacion necesaria al
cliente, para que este tenga pleno conocimiento del servicio que esta

adquiriendo.

3. Una vez adquirido el servicio, el vendedor debe de soliciar DPI y recibo de

luz al cliente.

4. Se envia un check list a Back Office.

5. Se espera la validacion del plan por parte de Back Office.

6. Se envia factura de venta para migracion.

7. El vendedor debe enviar dentro de las préximas 24 horas la papeleria

completa del ciente.
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Figura 29. Procedimiento venta servicio postpago
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Fuente: elaboracion propia.
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Tabla LXVIIl. Procedimiento ventas activadores

Procedimiento
Ventas activadores

Fecha: Enero 2016

Versién: 01

Hoja: 1de 5

Departamento: bodega

Responsable del departamento:

Registro de versiones

FECHA VERSION RESPONSABLE ULTIMO CAMBIO

Enero 2016 |01 Recursos humanos | = —eeeeeeeeemmeeee

Lista de involucrados

1. Vendedores

Fuente: elaboracién propia.
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Uno de los procedimientos de mayor importancia es el denominado ventas

de activadores, debido a que en este se ha contacto directamente con el cliente.

El procedimiento para realizar una venta de esta clase es el siguiente:

1.

Se debe marcar o estipular la ruta que se desea cubrir durante el dia.

Se realiza la busqueda de nuevos clientes durante todo el recorrido.

El cliente solicita su producto.

El vendedor solicita a una operadora un codigo de activacion por medio del

ndmero *255.

Se ingresa el codigo proporcionado por la operadora para activar dicho

producto.

Tomar foto a DPI del cliente, con la finalidad de registrar el namero

telefénico a su nombre.

Se procede a la entrega del producto.

Se liquida la venta realizada en un documento de Excel.
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Figura 30. Procedimiento ventas de activadores
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4. IMPLEMENTACION DE MANUALES PARA EMPRESA DE
TELECOMUNICACIONES

4.1. Manual organizacional

Este manual incluye todas las descripciones de puestos que conforman las

distintas areas de la empresa.

41.1. Acciones para su implementacion

Una vez ya elaborados y aprobados los manuales son importantes las
acciones posteriores que se deben llevar a cabo para implementar el uso de
estos dentro de la organizacion. Es importante dar a conocer la existencia de los
manuales, cada uno de los colaboradores debe de saber acerca de ellos. Es
necesario dar las herramientas utiles para un facil acceso y comprension, lo que
involucra capacitaciones para su uso, metodologia a utilizar, distribucion y las

actualizaciones que deben darse.

41.1.1. Metodologia

Implementar manuales incluye diversos aspectos que deben llevarse a
cabo para una correcta metodologia. Es necesario programar reuniones con los
colaboradores de cada area que conforma la empresa, y de esta manera
presentar dichos manuales, lo que lleva consigo una capacitacion para su

correcto uso. Primordialmente es necesario que los encargados de cada area
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tengan conocimientos solidos de los manuales y hacer especial énfasis a todos
aguellos puestos a su cargo.

Es necesario que en estas reuniones se den a conocer a detalle cada una
de las partes que componen un manual de descripcion de puestos; puntos
importantes como ventajas de su utilizacién, funciones que realiza el

colaborador, a quiénes reporta su trabajo, simbologia utilizada y demas.

41.1.2. Distribuciéon de los manuales

El &rea de recursos humanos es la encargada y responsable del manejo
de los manuales de descripciones de puestos, por lo que ellos tendran siempre
a disposicién dichos manuales. Sin embargo, es recomendable que cada unidad
0 area posea un juego de manuales, ya sea por medio electrénico o por medio
impreso; esto con el fin que pueda consultarlo en cualquier momento y con

mayor facilidad.

4.1.2. Uso de manuales

Una vez realizado el manual , es importante tener conocimiento acerca del
uso correcto que se le debe de dar, para que sea una herramienta que ayude al

desarrollo de la organizacion.

41.2.1. Instrucciones para el manejo de

manuales

Las instrucciones generales para el correcto manejo de los manuales de

descripciones de puestos son:

o Es necesario que cada colaborador identifique las partes que conforman

el manual organizacional y conozca qué informacion puede encontrar en

154



4.2.

cada apartado, como: nombre del puesto, unidad organizacional,
principales responsabilidades, propositos del puesto, categoria de sueldo,
a quién reportan, habilidades, actitudes, conocimientos, experiencia
laboral y dominio de funciones.

Las descripciones de puestos deben estar a disposicion del personal en
cualguier momento; es indispensable que el area de recursos humanos

facilite la obtencion de estos.

4.1.2.2. Lineamientos para el manejo de manual

Todo el personal que conforma la organizacion debe tener conocimiento
acerca de la creacion del manual.

Todo el personal que conforma la organizacion debe tener conocimiento
acerca de la finalidad de tener un manual organizacional y en qué
momento debe ser utilizado.

El uso de los manuales es exclusivamente para desarrollar las actividades
de la organizacion.

Es importante actualizar el manual organizacional por lo menos cada afio,
funcién a cargo del departamento de recursos humanos.

Es indispensable utilizar las descripciones de puestos para contratar nuevo
personal, determinando asi las caracteristicas mas importantes que el
nuevo personal debe poseer.

Los nuevos colaboradores deben leer la descripcion del puesto

correspondiente para tener conocimiento de las tareas a realizar.

Manuales de politicas y procedimientos

Este manual incluye todos los procedimientos que se desarrollan dentro de

la organizacion y que son esenciales para el funcionamiento de operacione.
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4.21. Acciones para su implementacion

Teniendo ya elaborados los manuales son de gran importancia todas las
acciones que se deben llevar a cabo para implementar el uso de los manuales
de procedimientos, que permitiran a cada una de las &reas que conforman la
empresa realizar sus funciones correctamente. Es necesario involucrar a todo el
personal, para que tengan conocimiento del contenido y la forma en que deben

ser utilizados este tipo de manuales.

Dentro de las acciones que se deben de realizar se puede mencionar
capacitaciones para su uso, la metodologia a utilizar, distribucion y actualizacion

de los manuales.

4.2.1.1. Metodologia

Las politicas y procedimientos que se desarrollan dentro de la organizacion
son de gran importancia debido a que de esta forma se desarrollan
correctamente las operaciones. Respecto de la metodologia utilizada para la
implementacion de los manuales, es importante que todo el personal tenga la
capacidad de interpretarla correctamente y asi conocer en cuales

procedimientos se involucra.

Se debe efectuar un taller en donde se exponga la forma en que seran
utilizados este tipo de manuales, la simbologia utilizada, recomendaciones para
su uso, los involucrados en el procedimiento y la importancia de estas

operaciones dentro de la organizacion.
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4.2.1.2. Distribucién de los manuales

La distribucion de los manuales de politicas y procedimientos se debe
realizar por medios tanto impresos como electronicos. Es importante que tanto
la gerencia como las distintas areas que conforman la empresa posean una

copia de estos, para que puedan ser consultados en cualquier momento.

4.2.2. Uso de manuales

Una vez realizado el manual , es importante tener conocimiento acerca del
uso correcto que se le debe de dar, para que sea una herramienta que ayude al

desarrollo de la organizacion.

4.2.2.1. Instrucciones para el manejo de manual

o Es importante que para el correcto manejo de los manuales de politicas y

procedimientos se sigan las siguientes instrucciones:

o  Conocer los diferentes procedimientos que se desarrollan en la
organizacion.

o  Conocer el contenido que conforma el manual de politicas y
procedimientos.

o Interpretar e identificar la simbologia utilizada para describir los

procedimientos.

4.2.2.2. Lineamientos para el manejo de manual

o Todo el personal que conforma la empresa debe estar informado acerca

de la creacién del manual.
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o Todo el personal debe tener conocimiento acerca de la finalidad de tener
un manual de politicas y procedimientos y en qué momento debe ser
utilizado.

o El encargado de la administracion o del area de recursos humanos debe
resolver las dudas que se presenten con relacién al manual de politicas y
procedimientos.

o Se debe actualizar el manual de politicas y procedimientos por lo menos

cada ano.

o Los manuales de politicas y procedimientos deben ser utilizados como una
herramienta para obtener un buen control acerca de las operaciones que

se realizan en la organizacion.

4.3. Planificacion de reuniones

Es importante dar a conocer a todos los colaboradores la creacion de los
manuales, por lo que se planificara una o varias reuniones para las
presentaciones de estos. Para tales reuniones se deben establecer los objetivos
que se pretenden alcanzar y el material a utilizar, el cual se describe en la

seccion 4.5.

Las capacitaciones se realizaran en las instalaciones de la organizacion y
seran desarrolladas a cargo del area de recursos humanos. Dichas reuniones
van dirigidas para todos los colaboradores que conforman la organizacion, que

incluye el area administrativa, financiera, mercadeo, ventas y demas.

Para realizar las reuniones o capacitaciones se debe planificar el contenido
a exponer, el cual se desarrollara mas adelante en la seccién 4.3.1. En cuanto
a tiempo es recomendable realizar un cronograma de actividades para ser mas

detallado y especifico.
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Tabla LXVIIl. Objetivos que se pretenden alcanzar con la presentacion

de los manuales

Puntos clave Objetivos

Presentar y dar a conocer al personal los

¢Para qué se manuales elaborados.

requiere hacer la

= e Comprender e interpretar correctamente la
capacitacion?

informacion contenida en dichos manuales
por el personal.

Obtener un mejor desempefio por parte de
los empleados, conociendo
detalladamente las tareas que el puesto de

¢,Cuanto se quiere ) )
trabajo requiere.

lograr con la

capacitacion? Tener la capacidad de interpretar

correctamente los procedimientos
descritos.

Fuente: elaboracion propia.

4.3.1. Presentacion de manual organizacional

Para la presentacion de los manuales organizacionales es importante
contar con la presencia de cada una de las areas que conforman la organizacion,
0 al menos los encargados de las areas, con el fin de tener conocimiento acerca
de en qué consiste el manual, qué informacién pueden encontrar y cémo
funciona. Dentro de la presentacion de estos manuales se debe desarrollar el

siguiente contenido:

o Introduccion
o Objetivos
o Qué son los manuales organizacionales

o Ventajas
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o Desventajas

o Descripciones de puestos

43.1.1. Introduccioén

Todos los puestos que conforma la organizacion son de gran importancia,
ya que desarrollan actividades esenciales para el correcto funcionamiento de la
misma. Es importante establecer de una manera concreta esas actividades que
deben desarrollarse y todo lo que esto conlleva, como relaciones del puesto,
esfuerzo fisico que realiza, condiciones donde debe desarrollarse, habilidades,
actitudes y conocimientos que debe tener la persona para desempefar el

puesto.
4.3.1.2. Objetivos
o Dar a conocer los manuales organizacionales para su comprension y
utilizacion.
o Identificar la importancia de los manuales organizacionales.
4.3.1.3. Qué son los manuales organizacionales
Son instrumentos administrativos en los cuales se puede encontrar

informacion ordenada y detallada de las funciones, responsabilidades y perfiles

de cada uno de los puestos que conforman la organizacion.
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4.3.1.4. Ventajas

o Herramienta util en la capacitacion y contratacion de nuevo personal.
o Fuente de informacion sobre el trabajo a realizar.

o Establece el grado de autoridad de los diversos niveles.

o Evita discusiones y malos entendidos de las operaciones.

o Guia que permite la preparacion, clasificacion y compensacion.

o Determina las responsabilidades y relaciones de cada puesto.

4.3.1.5. Desventajas

o Es necesaria la actualizacion periédica, para no perder efectividad.
o Temor a una reglamentacion estricta y no flexible.

o Resistencia al cambio por parte de los colaboradores.

4.3.1.6. Descripciones de puestos

Es necesario presentar cada una de las partes que conforman una
descripcion de puestos, identificar la informacion que se puede encontrar, el
significado de cada parte que lo conforma, la terminologia utilizada, entre otros
aspectos. Debe presentarse con imagenes o copias del formato original de las

descripciones de puestos de la organizacion.

4.3.2. Presentacion de manual de politicas y

procedimientos

Para la presentacion de estos manuales es importante contar con la
presencia de las areas con las que tenga relacion cada uno de los

procedimientos incluidos, para dar a conocer el correcto funcionamiento de
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estos, la forma correcta de interpretarlos y la simbologia utilizada. Dentro de la
presentacion de estos manuales se debe desarrollar:

o Introduccion

o Objetivos

o Qué son los manuales de politicas y procedimientos
o Ventajas

o Desventajas

o Descripcion de manual de politicas y procedimientos

4.3.2.1. Introduccidén

Todas las area de trabajo que conforman la empresa son de gran
importancia, ya que describen los procedimientos esenciales para el correcto
funcionamiento de la misma. Es necesario que cada colaborador conozca
detalladamente los procedimientos que deben realizar para poder desarrollar

sus funciones.

4.3.2.2. Objetivos

o Dar a conocer los manuales organizacionales para su comprension y
utilizacion.
o Identificar los procedimientos relacionados con cada area de trabajo.
4.3.2.3. Qué son los manuales de politicas y

procedimientos

Este tipo de manuales incluye informacién relacionada con las actividades

que realizan las éareas, departamentos y direcciones. Describen de forma
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detallada los distintos procesos necesarios para llevar a cabo las funciones en

la organizacion.

4.3.2.4. Ventajas

o Fuente de informacion o herramienta de apoyo.

o Evita discusiones y malos entendidos de las operaciones.

o Establece el correcto orden en el que se desarrollan los procedimientos.

o Permite conocer las relaciones que existen en las diferentes areas para

desarrollar un procedimiento.

4.3.2.5. Desventajas

o Es necesaria la actualizacién periédica, para no perder efectividad.
o Temor a una reglamentacién estricta y no flexible.

o Resistencia al cambio por parte de los colaboradores.

4.3.2.6. Descripciones de manuales de politicas

y procedimientos

Es necesario presentar los manuales de politicas y procedimientos
detalladamente, incluyendo las diferentes partes que los conforman, identificar
qué tipo de informacién se encontrara y cual es el uso que se le puede dar, asi
como conocer e interpretar la simbologia utilizada. Es importante realizar la
presentacion con los formatos originales de los manuales de politicas vy

procedimientos de la organizacion.
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4.4, Capacitaciones al personal

Cuando se desarrolla y desea implementar un sistema de documentacion
de manuales es necesaria la capacitacion al personal, en especial cuando las
organizaciones no trabajan bajo normas, perfiles y procedimientos establecidos.
La participacion de los colaboradores es de gran importancia, para que ellos
también puedan sentirse comodos con los cambios a realizar y expongan sus
dudas o sugerencias, que se puedan desarrollar durante la implementacion de

los manuales.

Para realizar los manuales se obtuvo la informacion por medio de
observacion, entrevistas y cuestionarios que fueron respondidos Unicamente por
el personal que labora en la organizacion. Por tal razén, los colaboradores deben

estar ya familiarizados con la informacion que se les esta presentando.

45, Administrativo

Se debe dar a conocer a todo el personal administrativo las descripciones
de puestos que conforman sus areas, los procedimientos con que estan
relacionados y politicas establecidas de la empresa. Para el manual de
procedimientos es importante recalcar aquellos procedimientos que estan
relacionados con otras areas, para que los procesos funcionen de una forma
correcta y exista una buena retroalimentacion. Ademas, también es importante
responder todo tipo de dudas que puedan surgir, para que el personal pueda

hacer un correcto uso de los manuales.
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4.6. Operativo

A todo el personal operativo se le deben presentar las descripciones de
puestos que conforman sus areas y los principales procedimientos a realizar

para llevar a cabo las operaciones de la empresa.

Se debe recalcar que los procesos que esta area realiza son de gran
importancia ya que tiene mayor relaciéon con el cliente, de igual manera la

relacion de los procedimientos con las demés éareas.

4.7. Recurso e insumos

Se describen todo lo necesario para llevar a cabo la implementacion de

los manuales, incluye tanto recurso fisico como material.

4.7.1. Recursos humanos

En cuanto al recurso humano necesario para impartir las capacitaciones,
Gnicamente se debe contar con el personal de recursos humanos, ya sea 2 6 3
personas, para apoyarse en la realizacién de la capacitacion. El personal debe
poseer plenos conocimientos acerca de los manuales, de como los realizaron,
los formatos que se utilizaron y demas, con el fin de resolver dudas a los demas

colaboradores y que todo quede lo mas claro posible.

4.7.2. Recursos materiales

Siempre que se realice una capacitacion es recomendable llevarla a cabo de la
forma mas dindmica posible, con el fin que el personal capte mas la informacion,

preste mayor atencion, participe activamente cuando surjan dudas y responda
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preguntas desarrolladas por los expositores. Para esto es necesario contar con
una serie de recursos materiales que puedan facilitar esta tarea. Los recursos
gue seran necesarios para las capacitaciones que se impartiran al personal y el

uso que se le dara son:

Tabla LXIX. Material necesario para capacitacion

Recurso Utilidad

Utilizados para mostrarle a los
colaboradores el disefio y cdmo estan

Impresiones de conformados los manuales.
manuales

Utilizada para reproducir las
presentaciones necesarias.

Cafnonera
Utilizada para mostrar a los
colaboradores la informacion necesaria
Computadora de la capacitacion.
Utilizada para posibles apuntes que los
, colaboradores puedan tener.
Hojas bond
Utilizados para realizar apuntes.
Lapiceros

Fuente: elaboracion propia.
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5. MEJORA CONTINUA O SEGUIMIENTO

5.1. Seguimiento de manuales

Que la organizacion cuente con manuales administrativos es una
herramienta que permite alcanzar los objetivos y metas de la misma, llegando

asi a desarrollar sus funciones de una correcta manera.

Una vez implementados los manuales es de gran importancia dar un
continuo seguimiento. La revision constante de al menos un afio por parte del
area de recursos humanos debe comprobar si se estan obteniendo los objetivos
para los cuales fueron creados los manuales y si se estan utilizando de forma
correcta. Es un proceso en el cual deben apoyar todos y cada uno de los
colaboradores de la organizacién, ya que ellos desarrollan estas actividades a

diario y logran detectar errores mas rapido en caso que existieran.

También es importante considerar las siguientes situaciones que pueden

ser motivo para actualizar, modificar o crear nuevos manuales:

o Si existieran cambios en procedimientos operativos

Regularmente se dan cuando se desea mejorar un procedimiento, para
hacerlo mas efectivo en comparacion al anterior, agregando o quitando alguna
actividad, afiadiendo dicho procedimiento a otra persona encargada, alguna
mejora tecnoldgica que se implemente y demas. Por mas minimo que sea el

cambio realizado, debe llevarse a cabo la modificacién en el manual.
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o Desarrollo o distribucion de un nuevo producto

El que la organizacion distribuya un nuevo producto o servicio siempre
requerird el crear ya sea un nuevo procedimiento o adaptar uno ya establecido.
Es importante especificar bien cada una de las actividades que deben

desarrollarse.

o Ampliacion de alguna linea de distribucién

Regularmente el incluir una nueva linea de distribucion siempre se
desarrollara bajo las mismas normas y actividades ya establecidas, pero en caso
que no fuera asi, es necesario crear un nuevo procedimiento especificando

claramente las actividades.

o Nuevos puestos de trabajo

Cuando una organizacién esta ampliando su mercado, o existe mayor
demanda de sus productos 0 servicios, es necesario contratar nuevos
colaboradores que ayuden a desarrollar las actividades que serviran para el
correcto funcionamiento de la organizacion; de ser asi es necesario crear un
nuevo manual que inluya dicho puesto, especificando detenidamente sus

actividades, funciones, escolaridad, experiencia, entre otros.

Otro motivo que se puede dar para desarrollar un nuevo manual es el
excesivo trabajo que un colaborador puede llegar a tener, por lo que es
necesario crear un nuevo puesto al que se le asignen tareas y funciones

especificas.
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o Cambios que se desarrollen en la estructura organizacional

Regularmente cuando surgen cambios en la estructura de la organizacion
cambiarad la persona a quien reporta, y las funciones seguirdn siendo las

mismas.

51.1. Organizacional

Los manuales organizacionales conformados por las diferentes

descripciones de puestos deben darles un seguimiento en diferentes aspectos.

Uno de ellos es en la contratacién de nuevo personal, ya que por medio de
las descripciones de puestos se pueden establecer cuales son los requisitos que
los candidatos deben cumplir para poder optar a un puesto determinado dentro
de la organizacion. Es necesario apoyarse en dichos documentos y siempre

estar atentos a algun error que pueda existir.

Otro aspecto importante es el desarrollo de funciones, verificando si no
existe duplicidad de actividades en distintos puestos de trabajo, que muchas
veces tiende a confundir a los colaboradores en cuanto a las funciones que

realizan.
5.1.2. De politicas y procedimientos
Una vez realizado el manual de procedimientos es necesario darle
seguimiento y trabajar en aquellas areas faltantes. Los manuales de

procedimientos establecidos deben revisarse para verificar si estdn o no

cumpliendo con los objetivos para los cuales fueron creados.

169



Siempre apoyandose en los colaboradores que son los que directamente
desarrollan todos los procedimientos.

5.2. Actualizacion de manuales

Es necesario definir responsables y pasos para la revision y actualizacién
de los manuales. Los encargados de dichas actualizaciones se encuentran en
el personal de recursos humanos, y si en dado caso existe algun cambio debe
contar con el visto bueno de la persona a cargo del &rea. Para esto es necesario

realizar y planificar supervisiones al personal, encuestas y entrevistas.

La necesidad de realizar dichas actualizaciones radica en cumplir con los
objetivos para los cuales fueron creados los manuales, mejorar las operaciones
de la empresa y contar con documentos confiables. Una vez recabada la
informacion de las supervisiones realizadas es necesario analizar los datos,
utilizar herramientas que identifiquen los errores localizados y las mejoras a
implementar. Siempre que se realicen actualizaciones en los manuales es
importante desarrollar el proceso de retroalimentacion a todos los colaboradores
relacionados. Es importante también tener en cuenta los nuevos procesos,
puestos, productos y servicios que se vayan desarrollando en las operaciones

de la organizacion, como se mencion6 anteriormente.

5.21. Organizacional

Los manuales organizacionales deben actualizarse por lo menos cada dos
anos, siempre y cuando sea necesario. Es importante llevar un control adecuado
de estos manuales, por medio de entrevistas y cuestionarios. El actualizar los
manuales es parte importante del seguimiento que se le da a estas Utiles

herramientas.
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5.2.2. De politicas y procedimientos

Los manuales de politicas y procedimientos deben ser actualizados por lo
menos cada dos afios, 0 en algunos casos se debe realizar una actualizacién o
modificacion urgente para mejorar algin procedimiento. Es importante utilizar

herramientas como entrevistas, cuestionarios y observaciones.

5.3. Resultados de presentacion de manuales

Es necesario que una vez concluidos los manuales se realice una
presentacion de los mismos a todos los colaboradores, como se mencioné
anteriormente. Con dicha presentacion se espera dar a conocer los manuales,
y que los colaboradores sepan identificar la informacion necesaria en cada una

de las partes que los conforman.

5.3.1. Administrativo

Se espera que con dicha presentacion de los manuales a los
colaboradores pertenecientes al area administrativa puedan comprender e

interpretar la informacion contenida, especialmente en lo relacionado a su area.

5.3.2. Operativo

El presentar los manuales a los colaboradores del area operativa ayudara
a que exista una mejor comprension e interpretacion de la informacion que
contienen, incluyendo todas y cada una de las divisiones donde se desarrollan
las operaciones, como lo son masivo, activadores, paneles, multimedia, Pymes,
DTH, BLT y segmentado.
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5.4. Resultados de capacitaciones al personal

Para obtener los resultados de las capacitaciones al personal es necesario
realizar evaluaciones, por ejemplo la técnica de preguntas directas o solucion
de dudas, determinando asi si los colaboradores comprendieron correctamente

lo expuesto.

54.1. Administrativo

Por medio de las capacitaciones al personal administrativo se le facilita a
este la utilizacion de los manuales, resolviendo dudas que puedan surgir realizar

esta actividad de una forma mas dinamica e interactiva.

54.2. Operativo

Por medio de las capacitaciones al personal operativo se le facilita a este
la utilizacién de los manuales, resolviendo dudas que puedan surgir realizando

esta actividad de una forma mas dinamica e interactiva.

5.5. Método beneficio—costo

Es importante que para la implementacion de los manuales, tanto
organizacionales como de procedimientos, se invierta en la distribucién dentro
de la organizacion y la presentacion en la capacitacion. Dichos gastos se
presentan en la tabla XlIl. Es importante tomar en cuenta que el numero de

copias a distribuirse son 5.
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Tabla LXX. Costos de implementacién de manuales

D L Costo/ unidad | Costo total
escripcion
Papeleria y utiles Q. 200,00
Impresiones de manuales (tinta,
hojas bond,) 59 copias por juego Q. 0,30 Q. 90,00
Encuadernacion Q. 9,00 Q. 45,00
Lapiceros Q. 1,00 Q. 20,00
Mantenimiento (modificaciones
futuras de manuales) Q. 20,00 Q. 100,00
Fuente: elaboracién propia.
Figura 31. Diagrama del valor actual neto de

implementacién de manuales

Q200

Fuente: elaboracion propia.
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Costos iniciales = Q200,00
Costos anuales = Q100,00
Valor de salvamiento = Q0,00
Vida atil= 4 afos

i=12%

VAN = —200 —100(;,12,4)
VAN= -200- 303,77= - Q. 503,77

En la figura 14 se muestra el flujo de los costos en una proyeccién de 4
afos. Los calculos obtenidos muestran que el costo actual neto ascienden a
Q. 503,77 teniendo una tasa del interés del 12%, obtenida en base a la situacion
econdmica actual del pais. El costo no representa una inversion riesgosa, por

lo que la organizacion puede cubrir los costos.
e Gastos generados por falta de implementacion de manuales

El no contar con manuales de procedimientos y perfiles de puestos
conlleva perdidas a la organizacion. A continuacion se presenta una serie de
gastos innecesarios que podrian disminuir o evitarse al implementar dichos

manuales.
En la tabla XIV se muestran los gastos generados mensualmente por

contratar nuevo personal, tomando en cuenta que en promedio se contratan 5

personas nuevas por mes.
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Tabla LXXI. Gastos por reclutamiento y seleccion de personal

Descripcion Cuota Cantidad Total
Difusién oferta Q. 4 400,00 anual/ 1 Q. 370,00
de trabajo Q. 370,00 mensual
Prueba de Q. 300,00 clu 5 Q. 1 500,00
poligrafo
Prueba de salud Q. 300, 00 c/u 5 Q 1 500,00
INFORNET $40,00 mensual/ Q. 5 Q 1 550,00
310,00 mensual
TOTAL Q. 4 920,00
mensual

Fuente: Recursos humanos de la organizacion.

En muchas ocasiones el no contratar al personal con los requerimientos,
experiencias y habilidades necesarias genera gastos extras, realizando asi
nuevos procedimientos de reclutamiento y seleccion. Esto es una de las

consecuencias de no contar con manuales en la organizacion.

En general el implementar los manuales seria una inversion minima de

Q. 503,77. lo gastado mensualmente por las contrataciones nuevas asciende a
Q. 4 920,00 mensuales.
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CONCLUSIONES

Se realiz6 un analisis FODA que determind los diferentes problemas de la
organizacién, asi como sus posibles soluciones. Dentro de los
inconvenientes mas importantes estan: no contar con un plan estratégico
definido, elemento clave que permite definir a la organizacion hacia donde
va y cudles son sus objetivos a alcanzar; asi mismo, no se contaba con un
organigrama definido de los colaboradores que conforman la organizacion,
por lo que de esta manera se impide a la organizacioén trabajar bajo mandos

y funciones especificas.

Se determinaron y establecieron los diferentes perfiles de puestos que
conforman la organizacion, utilizando herramientas como entrevistas y
observacion directa al personal. Dichos perfiles incluyen funciones,
responsabilidades y actividades que un colaborador debe desarrollar. Asi
mismo, establecen el nivel educativo y la experiencia que se requiere para

ocupar cada puesto de trabajo.

Se presentaron y establecieron cada una de las areas que conforman la
organizacion por medio de un organigrama que establece su estructura,
presentando cada uno de los puestos de trabajo y estableciendo de una
manera mas especifica el mando de cada puesto. Dentro de la
organizacién se determinaron las siguientes divisiones: gerencia general,
administracion, departamento de ventas, departamento de finanzas,
recursos humanos, departamento de logistica, departamento de

seguridad y departamento de vehiculos.
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Por medio de entrevistas y observacion directa se realizé un analisis
especifico de los procedimientos que se desarrollan dentro de la
organizacion y se determind el coordinar y planificar la realizacion de las
actividades desarrolladas por medio de la elaboracion de un manual de
procedimientos, herramienta  indispensable  para poder mejorar,

estandarizar y unificar la forma en que se desarrollan los procedimientos.

Para presentar en formatos establecidos los procedimientos de cada area
se elaboré un manual de procedimientos, presentando asi de una manera
mas ordenada y entendible las actividades que se ejecutan para realizar
procedimientos dentro de la organizacién, eliminando asi algunos
elementos que restan eficiencia al desarrollo de labores. Dentro de los
manuales se presentan cada uno de los procedimientos con su respectiva

descripcion y diagrama de flujo.

Para presentar la reestructuracion de la organizacion a los colaboradores
se establecié una guia o plan de capacitacion, especificando como deben
ser utilizados los manuales elaborados, describiendo las partes que los
conforman, la metodologia utilizada, los lineamientos e instrucciones para

Su uso, y sus ventajas y desventajas.
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RECOMENDACIONES

Desarrollar las estrategias establecidas en el anaisis FODA, las cuales son

una solucion a la probleméatica que presenta la organizacion.

Utilizar los manuales organizacionales para el proceso de seleccion de
personal, ya que son una buena herramienta de apoyo en la que esta bien
establecido todo lo referente a la educacion, habilidades y experiencia
necesaria en cada puesto de trabajo.

Completar las descripciones de puestos que no fueron tomados en cuenta
dentro del manual presentado, con la finalidad de poder aumentar el

alcance de esta herramienta administrativa.

Es de gran importancia que la organizacién de a conocer los manuales
desarrollados, ya que son herramientas de apoyo que serviran a cada
colaborador para desarrollar sus responsabilidades o actividades.

Realizar actualizaciones constantes de cada manual, por lo menos cada
dos afios, para trabajar a la par de los cambios que se den en la
organizaciébn, nuevos puestos de trabajo, modificacion de

responsabilidades, entre otros.
Tomar en cuenta la guia o plan de capacitacion, para que tanto los

manuales organizacionales como de procedimientos se desarrollen e

implementen lo mas pronto posible dentro de la organizacion.
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APENDICES

Apéndice 1. Cuestionario de descripcidon de puesto

CUE STIOMARID DE SCRIPCION DE PUEETO
CODIGO | eI 0 | FPagioez
| Pussin
Horaro
Taz
Hararo |
OTElon: ATES del pooliente
CEpanamenio:
[ Anallets del pugEin
[ategona de sUedo:
]
Fecha GRima revislon

| Estalaridad |
-

| ConccimEnios |
-

I E:qplnrlem:ﬁ I

I_FW.::I'nnna I

| ralaclonas |

E] ades Y aclliiuoes |

Elaborado por: Firma
Revisado por : Firma:
Aprobado por: Firma:

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 2. Figuras utilizadas en diagrama de flujo

ACTIVIDAD SIMBOLO

Inicio o fin del procedimiento C)

Decision SI/NO

Actividad
u
Operacién

Documento utilizado o generado

Referencia a otro procedimiento
establecido

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 3. Modelo de encuesta organizacional

Ared @ 13 que pariensce

0

. iCuArta tempe leva rabajanda en k3 empresat
. iCuantas horas I3bora en |3 empresa Manaments?
. ¢ Esta de acusrdo con su horano 1abaral? S Mo jPar

. i5eencuentra estudiando?
. 515U respuasta amerior es s, ;SuU hararo laboral f3cilika el continuar con U eshudioe?

Encusasts clima organlzacional

qua?

. i’5&we laborando en |3 empresa en 2 akos? SINND, §Por

quer

i Consloera que reclbe una Justa retribucion econdmica por |as iEbones
desempeniadas?

. iEsla conforme con los benefldos gue 3 organizackin ke brinda® SlMo ; Por

quer

SUNa ;Por que?

. Esta salisfecho con los recursoe ©0n k26 que cuenta para reallzar su trabaja {materdal

aqulpo, INfreeElruciura, gasoling, vISHoos) SN ¢ Por quast

E_CLEI'I‘I! con I3 eplaboracikin de suE IIIITFBI'IEFI}E- para I]EEEITIPEHE[ SUE funciones?
SUNa ;Par que?

11.Consldera que el amblanie laboral em el cual 5e desarmolla es agradable. S Ma ¢ Paor

quer

Fuente: elaboracién propia.
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