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Resumen

En el capitulo 1 del presente trabajo se pueden encontrar datos generales de la empresa en la cual
se desarrollé el presente caso, asi como informacidn importante para conocer el giro de negocio
al que se dedica. También da a conocer como se encuentra organizada, su control interno,
podremos ver como se encuentra administrada la informacion financiera y contable, sin embargo
no sera posible entrar a detalles numéricos de las mismas, magnitud en cuanto al nimero de
empleados y la gestion de recursos humanos, su clima laboral y cultura organizacional, ambiente
de trabajo, y en cierta forma, como actualmente se estan llevando sus procesos y la interrelacion

de los mismaos.

Serd interesante para el lector conocer en el analisis de la industria, como interacttan las cuatro
fuerzas de intervencion del mercado bajo la teoria de Michael Porter, observando su nivel de
rivalidad competitiva, el poder de negociacion de los proveedores, poder de negociacion de los

clientes, las amenazas de nuevos competidores y de productos sustitutos.

Asi mismo se podra considerar la informacion obtenida en el diagndstico, sobre la planeacion,
comercializacion en términos de localizacion, planeacién de ventas, la operacion o gestion de
ventas, la mezcla del producto, precio, plaza y promocién que ejecuta. Como los procesos de
distribucion, investigacion y desarrollo. Y con ello determinar sus fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas que cuenta la empresa en dicho mercado.

En el capitulo 2, en el desarrollo del marco conceptual, se lograra dar soporte en base a los
principios de la administracion y el proceso administrativo, contar con una referencia sobre los
autores de la administracion. Se comprendera la terminologia apropiada que enriquecera el
conocimiento sobre las teorias que han aportado un legado a dicho proceso. Y éstos serviran para

desarrollar el presente caso de una forma descriptiva.



Introduccion

En el presente trabajo se abordaran temas del proceso administrativo, se conocerda mediante la
formulacién de una interrogante, las necesidades reales de la organizacion y como darle prioridad
a las diversas necesidades que una gestién administrativa requiere en un mercado altamente
competitivo y la industria en la que esta desarrollandose. Se ha podido obtener informacién
sobre la situacion actual en la industria donde se desempefia, veremos como actuan diferentes
fuerzas de intervencion del mercado y la necesidad de concentrar estrategias que le permitan
subsistir. Pero lo més importante del presente caso serd evaluar un principio fundamental, el
administrar los procesos y procedimientos de forma adecuada, para ordenarse internamente y que
esto le permita fortalecerse internamente, para luego concentrarse en sus estrategias hacia el

mercado.

Se pretende dar respuesta a la incognita de investigacion mediante este proceso, el cual reflejara
un aporte a la direccion, que le permita tomar las mejores decisiones por medio de este estudio y
toda la fuente de informacion que se pueda aprovechar para generar cambios y/o acciones a corto

plazo basada en la presente propuesta.

Este aporte académico puede servirle al lector como referencia en un futuro para la gestion
administrativa y andlisis de proyectos a nivel gerencial. El disefio de investigacién proporciona
pasos y procesos de forma metodoldgica para utilizarlos como marco de referencia sobre la
situacion, entorno y experiencias que suceden en la ejecucion de la gestién administrativa, el
recurso humano, tecnolégico y procesos; que de una forma u otra, estan relacionados para reflejar
el buen funcionamiento de las organizaciones, como en este caso, podran verse oportunidades
que quiza en el diario vivir de las empresas, no se valoren como un fenémeno que afecte o

favorezca el clima organizacional y los objetivos estratégicos planteados de la misma.



Capitulo 1
Marco Contextual
1.1 Antecedentes

1.1.1 Datos generales de la empresa

Se procedi6 a entrevistar a personal administrativo de la empresa denominada Llantas Globales,
S.A. de C.V., de aqui en adelante se denominara LLANGLOSA, donde su giro principal es el
servicio de reencauche y venta de llanta nueva para la industria del transporte de carga y servicio
colectivo de la ciudad de San Salvador. Actividad realizada en marzo del 2015; evidenciando
que se encuentra legalmente constituida ante el Centro Nacional de Registro (CNR) con
Matricula de Comercio, contando con Numero de Identificacion Tributaria, sin embargo no esta
actualizada ante el ministerio de trabajo en el cual se procede anualmente. Si cuenta con otros
registros en el Instituto Salvadorefio del Seguro Social (ISSS), Afiliacion del Fondo del Personal
(AFP), y en el ministerio de economia ante la Direccion General de Estudios Estadisticos
(DIGESTIC).

Aspectos de organizacion:

La empresa LLANGLOSA cuenta con Vision, Mision y Objetivos, sin embargo no se encuentran
bien implementados o no se estan viviendo a todo nivel y en el caso de los Objetivos solo ciertos
departamentos lo conocen. Cuenta con planes, pero la mayoria estan orientados al departamento
de ventas. Se pudo obtener informacion relacionada a la carencia de Programas y Presupuestos;
asi como la falta de implementacién y divulgacion de Politicas y Normas, las cuales existen de
forma tedrica. LLANGLOSA esta estructurada con Organigrama donde define claramente sus
departamentos y secciones con las que cuenta. EXisten algunos manuales para ciertos procesos y
procedimientos, principalmente para el departamento de produccion; sin embargo carece de

manuales de puestos y atribuciones, como también de manuales de sistemas de control.



Control interno:
Existe sistema de control interno implementado a un 90%, pero no cuenta con analisis y
evaluacion del sistema de control interno, debido a deficiencias en la alimentacion de la

informacion, la cual de momento no ha permitido lograr un mejor aprovechamiento del mismo.

Informacion financiera y contable:

La empresa cuenta con informacion confiable sobre los montos de facturacion, estados de cuentas
por cobrar y estados financieros, los cuales son presentados de forma mensual y son elaborados y
archivados por el departamento contable; dichos informes son revisados por el departamento
financiero y auditoria interna y externa. Pero, no cuenta con estados de cuenta por pagar y
procedimientos contables. También es importante mencionar que cierta documentacion
financiera y contable de soporte no se encuentra, debido a varios cambios del puesto de contador

general.

Datos del personal:

No se encontrd informacion de plantillas por departamento, cuenta con personal por contrato, del
cual los contratos laborales estdn a un 80% en los registros de cada expediente. Actualmente
cuenta con 3 personas en el departamento de ventas por honorarios. La empresa cumple con sus
obligaciones patronales completamente y tiene entre 1 a 100 empleados, donde estan distribuidos

por departamentos.

Informacion comercial:

LLANGLOSA se dedica a la comercializacion de llantas nuevas y ofrece servicios de reencauche
de llantas para la industria del transporte de carga y servicio colectivo para todo el pais de El
Salvador. Contado con catalogo de clientes, asi como de proveedores. También se observé que
lleva estadisticas de ventas de forma mensual, anual y comparativa, para formular sus estrategias
de mercado. Considerando lo anterior, se pudo establecer que no cuenta con estrategias
financieras, se depende mucho de su casa matriz en el extranjero, pero pretende formular sus

propias estrategias a corto plazo.



Analisis de la industria:

a) Para dicho paso, de decidié realizarlo bajo la teoria de las 5 fuerzas del mercado para las
estrategias competitivas de Michael Porter, donde iniciamos evaluando cada una de ellas, de

la siguiente manera:

a.1 Rivalidad competitiva:

Para conocer este aspecto se analizd a 5 competidores que estan dentro de la misma industria en
el pais de El Salvador y cada uno de ellos fue ponderado en la escala de 1 a 10 con personal de
ventas de la empresa para formar una idea mas amplia de la situacion de estas empresas y

LLANGLOSA. Para ilustrar dicho andlisis se provee del siguiente cuadro comparativo.

Tabla I.
RIVALIDAD COMPETITIVA

ASPECTOS R1 R2 R3 R3 R5 R6
Infraestructura 10 1 8 1 1 1
Recursos 7 7 5 2 4 9
Participacion de Mercado 4 7 5 3 1 7
Fuerza de la marca 5 3 8 4 2 10
Presencia de Mercado 7 8 6 3 2 7
Trayectoria 9 10 6 7 5 8
PROMEDIOS 7 6 6 3 3 7

Fuente: Propia. Investigacion de mercado para efectos de estudio. Afio 2014.

a.2 Poder de negociacion de los proveedores:

Segun informacién obtenida, se evidencia que los proveedores de productos cuentan con cierto
poder de negociacion, condicionando a la industria a vender ciertas cantidades mensuales y
anuales, los pagos en su mayoria son de contado y la mayoria se encuentra en el extranjero y los
tiempos de entrega y suministro del producto dependen de una planificacion y entrega en la fecha
que el proveedor indica. Estableciendo ellos su precio de venta a la industria para que luego sean

comercializados al precio que acepte el mercado.



a.3 Poder de negociacion de los clientes:

Se pudo establecer que los clientes exigen rebajas de precios contantemente, lo cual genera alta
competencia en el precio del producto, perdiendo en algunos casos los valores agregados para
adaptarse a esta cultura. También se pudo observar que los clientes exigen en algunos casos
plazos entre 90 y 120 dias de credito, y cuando no las politicas de la industria tratan de establecer
de 30 a 60 dias, el comportamiento del tiempo de pago o recuperacién de la cartera llega a un

comportamiento entre 120 y 180 dias.

a.4 Amenazas de nuevos competidores:

Se pudo obtener informacion interesante, sobre la incursion de 3 nuevos competidores, los cuales
se dedicaban a ventas de repuestos o llantas para el segmento automovilistico particular y uno de
ellos se encuentra en el analisis competitivo como rival identificado como R5. Dichos
competidores inician con marcas chinas de bajo precio para poder capturar el mercado de interés,

lo que nos lleva al siguiente paso.

a.5 Amenazas de productos sustitutos:

En el pais de El Salvador se comercializan productos de alta calidad para un segmento muy
pequefio que valora la calidad, alto rendimiento, servicios de valor, seguridad y durabilidad, sin
embargo se ha podido evidenciar que existe un mercado muy alto que importa llanta usada,
siendo aproximadamente un 40% del parque vehicular y el resto que representa un 60% incluye a
Ilantas de baja calidad, calidad promedio y alta calidad, el cual se divide en las importaciones de
Ilantas chinas en un 54.4%; llantas de calidad intermedia un 42.6%; dejando un 3% a productos
Premium como se puede apreciar en la siguiente tabla donde se representan las importaciones en

Kilos ingresados para el 2014.



Tabla Il.

IMPORTACIONES POR PAIS KILOS PARTICIPACION SEGMENTO
Baja

CHINAS 2675,315  54.40% Cafidad
Corea Del Sur 675,779 13.80% Promedio
Japoén 566,058 11.50% Promedio
Costa Rica 419,111 8.50% Promedio
Estados Unidos (U.S.A.) 257,411 5.20% Promedio
México 107,105 2.20% Promedio
Brasil 97,215 2.00% Promedio
Panama 34,582 0.70% Promedio
Colombia 19,435 0.40% Promedio
Canada 18,323 0.40% Promedio
Peru 16,749 0.30% Promedio
Holanda 9,618 0.20% Promedio
Polonia 4,385 0.10% Promedio
Reino Unido 3,630 0.10% Promedio
Estonia 3,189 0.10% Promedio
Yugoeslavia-Nueva 2,376 0.00% Promedio
Organizacion
Espafia 1,516 0.00% Promedio
Alemania 1,265 0.00% Promedio
Guatemala 507 0.00% Promedio
Rumania 113 0.00% Promedio
Francia 108 0.00% Promedio
Republica Checa 4 0.00% Promedio
TOTAL 4913,792

Fuente: Ministerio de economia, afno 2014

Diagnastico:

a) Planeacion:

Se determind que la direccion desarrolla funciones de previsién y planeacion para la empresa en
un plazo de 6 meses, asi mismo cuenta con un area especializada para desempefiar funciones de
planeacion, empleando técnicas actuales de planeacion estratégica. En dichos planes se considera

crecimiento de ventas en un 30% Yy una participacién de mercado de un 6%. Dichos planes van



orientados a contribuir a los objetivos de la empresa propuestos. Aun no se logra consolidar una
coordinacion efectiva de estos planes, considerando que los mismos cuentan con flexibilidad para
cambiarlos o adecuarlos a la situacion actual que afronta la empresa. No se ha logrado que el
compromiso de ventas sea coherente a los planes, y cabe destacar que la fuerza de ventas no
participa en la elaboracién de dichos planes. Estos planes consideran algunas variables que
pudiera crear la competencia, a manera de monitorear el comportamiento de los mismos. Los
planes se consideran estar llegando a un nivel de un 60% de lo planteado; mas no asi los planes a
largo plazo, los cuales no figuran con un nivel alto de aceptacion. La coordinacién y formulacion
de los planes estan bajo la responsabilidad del gerente pais y del director comercial corporativo.
Para cada plan en curso, se toma como referencia o antecedente la informacion de planes

anteriores.

b) Comercializacion:

b. 1.) Localizacion:

Uno de los factores principales a considerar en este tema, es que la empresa no se encuentra en un
lugar adecuado o favorable respecto a los proveedores y consumidores. Sin embargo en relacion a
la competencia las fuentes esenciales de abastecimiento si resultan favorables. La empresa cuenta
con la tercera posicion en el mercado y en ciertos casos esta muy compartida su participacion con

varios clientes.

b.2) Planeacion de ventas:

Los planes de penetracién con los que cuenta la empresa son de segmentacion de mercado y
zonificacion del pais; para ello ha disefiado programas de linea de descuento orientada a nuevos
clientes, y productos especificos para nichos de mercado, o, mercado de la competencia. Su
cumplimiento se controla basado en la retroalimentacion de la fuerza de ventas y reporte generado
por el sistema sobre las personas asignadas al proyecto. También se han creado las siguientes

politicas:



a) Ventas de contado y crédito con variables de descuento para motivar el financiamiento de
los productos con nuevos clientes. b) El precio esta establecido para obtener el margen esperado
minimo por la empresa. ¢) Descuentos por las ventas de volumen. d) Se han establecido tiempos
maximos de 3 dias para la entrega del producto a producir para el cliente segin sus
especificaciones. e) Se ha creado un departamento especifico que ve los procesos de distribucion,
con la finalidad de medir y controlarlo para mejorar la satisfaccion del cliente final. f) Las
comisiones estan establecidas y mejoradas para los productos de mayor rentabilidad.

El tema de devoluciones de producto no es un factor que exista en la empresa, por la calidad de
producto y sus altos estdndares en procesos. i) Se cuenta con una linea de negocios para sub-
distribuidores que deseen comprar productos para la venta. j) Los precios favorecen la utilidad
para satisfacer al fabricante, distribuidor, mayorista y detallista. k) Sobre el personal de ventas, ha
sido promovido por su trayectoria considerando su lealtad y compromiso con la empresa, sin
embargo se ha determinado que no se ha considerado el perfil real que la empresa desea de dichas

personas.

Todas estas politicas fueron enviadas por correo electrénico para su formulacion y no se
encuentran resguardadas de forma adecuada como un procedimiento disponible para quien desee
revisar o consultarlas. Hasta la fecha no se cuentan con presupuestos definidos y claros, por lo
mismo no se pueden comparar contra los afios anteriores o contra lo ejecutado. Actualmente la
empresa tiene la capacidad de cubrir un 30% del mercado segun su capacidad y recursos. La
empresa esta creando nueva fuerza de ventas, mas preparada y con un perfil alto para aumentar su

participacion, ya que se considera que no esta cubriendo los mercados reales del pais.

No se cuenta con estudios de mercado para lanzar nuevos productos o lineas, sin embargo si se
hacen estudios para conocer el valor del mercado en un producto actual. Asi mismo, estudios
sobre los precios del mercado en diferentes productos. Se esta iniciando estudio para establecer
nuevas ubicaciones que generen ventaja competitiva y lograr geograficamente una mejor
penetracién de nuevos productos. Pero no asi, estudios sobre los habitos de compra de los
consumidores. Se estan realizando proyectos para que los consumidores conozcan la imagen de

un producto y disefios o nuevas alternativas de los mismos. Se encontro que la empresa realiza



eventos 0 campafias para promover sus productos, sin embargo no se estan midiendo los

resultados de las mismas.

En términos de planeacion e investigacion sobre los productos a comercializar no se ha realizado
nada recientemente, ya que los productos se han manejado por historia durante los Gltimos 8 afios,
a excepcion de las Ultimas innovaciones las cuales fueron hace 3 afios y fueron seleccionados por
percepcién. La empresa considera necesario el apoyo del proveedor principal para conocer
nuevas lineas de producto que impacten en la penetracion de mercado y crecimiento de ella.

Se desconoce informacion sobre margenes de utilidad de la competencia, pero si se conoce como
manejan los precios, mezcla de ventas, plazos de crédito, descuentos manejados en negociaciones
especificas o por volumen, también que cuentan con apoyo en promocionales y sus puntos de
venta. La empresa cuenta con pronostico de ventas y existe un presupuesto de ventas planificado

cada afo.

b.3) Operacion de ventas:

El departamento de ventas cuenta con manuales, instructivos, lista de precios, catalogos,
muestrarios y diversos mecanismos de soporte para poder comercializar los productos. Los
sistemas de trabajo se consideran adecuados en cuanto a controles, fluidez y documentacion. Se
promueve la investigacion sobre la satisfaccion del cliente desde diferentes angulos o areas de
trabajo, para evidenciar el cumplimiento del servicio post venta, y se retroalimenta internamente a

las areas funcionales sobre la aceptacion del producto en relacion a lo esperado por el usuario.

Las jefaturas generan buenos niveles de apoyo al equipo de ventas y otras areas de la empresa, se
capacita al personal de ventas para el conocimiento y utilizacion de cada aplicacién de los
productos y se evidencia su conocimiento en base a pruebas continuas sobre los temas, esto con la
finalidad de establecer cuotas por cada linea de producto a cada vendedor. La supervision revisa
constantemente el cumplimiento de lo planteado para evidenciar su fluidez en campo y reportan a

la gerencia los hallazgos.



Sobre los reportes estadisticos, la empresa cuenta con estadisticas o informes sobre articulos y
servicios que vende, estos son reportados por zonas segun ventas realizadas en cada punto o canal
de distribucidn, asi como vencimientos de la cartera y rotacion de las cuentas por cobrar. Maneja
listado de precios con existencias de productos para la venta, como también genera informes de
pedidos para el abastecimiento adecuado de los inventarios. Cuenta con reportes generados por el
sistema para analizar las utilidades brutas y marginales de cada linea de producto, detalle de los
gastos de distribucion, fletes y promociones. Se evidenci6 su sistema cuenta con controles sobre
los descuentos y devoluciones, las cuales se pueden exportar a una hoja de Excel para ver el
detalle por vendedor, articulos 0 zonas. No cuenta con centro de costos aun para la evaluacion de

punto de equilibrio, gastos fijos y variables para analizar las areas de mayor rentabilidad.

b.4) Publicidad y promocioén:
Es un area que se encuentra débil en la empresa, por temas de presupuesto. La promocion de los
productos y la empresa se han hecho por referencia de los clientes. Se esta desarrollando la

pagina web de la misma, la cual se estima en corto plazo esté disponible para el publico.

b.5) Distribucion:

Sobre los sistemas de distribucidn, la empresa cuenta con canales para Mayoristas, minoristas,
consumidor final y otros que se han detectado en el mercado. La mayoria de los distribuidores
son independientes y se visitan periddicamente. Se mantiene un sistema de control para

monitorear la entrega oportuna de los productos.

c) Investigacion y desarrollo:

Las actividades de investigacidn son basicas, y se realizan sin miras comerciales y se desarrollan
especificamente para obtener resultados de los productos y se aprovecha de buena forma la
informacién obtenida, elaborando boletines técnicos que se difunden a la fuerza de ventas para
retroalimentacion o comparacion, asi como para clientes de interés en comun sobre los resultados.
Sin embargo no se cuenta con un presupuesto asignado, se trabaja mediante oportunidades

detectadas y se consulta la aprobacién del mismo. En los ultimos cinco afios se invirtié un 5% de



los ingresos para realizar dichas investigaciones en las cuales han participado 5 productos nuevos
que han logrado posicionarse adecuadamente. Sobre los procesos en estos 5 afios, se han logrado
nuevos y mejores en relacion a 4 productos existentes; en herramientas y equipo 2 procesos; sobre
los sistemas para el manejo de materiales 2 procesos; y para los sistemas y métodos de produccion

han sido 3 procesos.

Se desarrollo diversas actividades que son enfocadas especialmente a la reduccién de costos y
mejoras de la calidad de los productos. Dentro de ellas estan la eficientizacion de la energia
eléctrica sobre el consumo mensual en el proceso productivo; monitoreo de rutas por carga
transportada vrs consumo de combustible; controles sobre los gastos de menor valor, pero de
mucho movimiento; seguridad y vigilancia; centros de venta de baja rentabilidad; formacion del
personal para tener mayor cobertura de clientes, optimizando el tiempo operativo para poder tener
mejor desplazamiento. Sobre la calidad se ha logrado mejorar los indices de reclamos de clientes
y otros inherentes en los procesos productivos para el aprovechamiento de los materiales y que
impactaron favorablemente en la calidad del producto. En el &rea de produccion se cuenta con
asistencia técnica con el objetivo de eliminar dificultades de elaboracion. Cabe mencionar que no
se practican pruebas de ingenieria para verificar la forma, composicion, utilizacién, contabilidad y
fabricacion de productos nuevos. Se cuenta con asistencia a ventas para lograr la adaptacion de
los productos a los requerimientos de los consumidores. En la cultura organizacional se promueve
la generacion de ideas, sugerencias y observaciones del personal en cuanto a las mejoras en los

procesos de produccién.

d) Personal.

d.1) Reclutamiento, seleccién y contratacion:

No existe un programa establecido de reclutamiento y seleccion de personal, esta en proceso de
desarrollo, las fuentes actuales de reclutamiento que se utilizan son de forma personal y anuncios
clasificados. Los aspirantes llenan una solicitud de empleo con sus datos personales y los relativos
a su escolaridad, especializacion, experiencia, referencias laborales y personales. Se procede a
verificar los datos de la solicitud y constatar que la informacion y referencias laborales sean reales.

No se practica examen médico y recientemente se estan implementando pruebas psicométricas
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para puestos clave de diferentes areas. A la fecha se realiza la siguiente investigacion, los
supervisores no realizan pruebas précticas y el criterio de seleccion es mediante la prueba
poligrafica, la cual debe ser confiable o positiva. La politica que se sigue para la contratacion es
que llene los requisitos establecidos del perfil y pasar positivamente la prueba del poligrafo, y en
los expedientes del personal, quedan los antecedentes y justificacion de su contratacion, asi como
fechas de ingreso, categoria, salario, periodo de contratacién, faltas y permisos econémicos, altas y
bajas, etc. Los puestos principales se consideran que estdn ocupados debido a la experiencia y
habilidades de las personas. Se observé que los trabajadores se adaptan a las funciones, y se trata
de colocar a la persona adecuada, en el puesto adecuado. Se realiza induccion a la empresa, a las
personas de nuevo ingreso, sin embargo la induccion al puesto no se realiza adecuadamente. Se
imparten capacitaciones a funcionarios y empleados. No se cuenta con estudios de analisis y
evaluacion de puestos. Los empleados asisten a cursos fuera y dentro de la empresa para su
formacion y desarrollo profesional. Usualmente los ejecutivos se desarrollan por medio de una
rotacion en varios puestos. Todas las personas de nuevo ingreso son presentados ante sus nuevos
comparfieros de trabajo, pero no se cuenta con un proceso de involucramiento a manuales de
bienvenida, de la organizacion e instructivos especificos. No existe un periodo de capacitacion
para ambientarse al trabajo y a la empresa. También cabe mencionar que los funcionarios son los
que autorizan las contrataciones de nuevo ingreso y ellos son quienes actualizan sueldos, tiempo

extra, viaticos, honorarios etc.

d.2) Administracion de personal:

Se cuenta con plantilla actualizada por cada area de la empresa y el personal es adecuado a las
necesidades funcionales de la empresa, asi como de sus programas y proyectos. Se esta realizando
una evaluacién y revision de los perfiles, debido a que se cuentan con areas de oportunidad
manifestadas por el clima organizacional, por lo que se requiere hacer ciertos cambios de personal,
para lograr adecuar las actividades de cada area de la direccién, y se evidencia capacidad
presupuestal para cambiar al personal si fuera necesario. Las relaciones del personal en general
son buenas y la empresa esta conformada por 64 empleados; destacados por areas de la siguiente

forma: Administracion 10, Planta de produccion 14, Ventas 40. De acuerdo a la clasificacion del

11



personal base, se cuenta con 57 y de confianza 7. Dicho personal cuenta con alta experiencia en la

industria y est4 adecuado a sus funciones encomendadas.

Las entradas y salidas del personal son controladas por medio de un marcador digital, el cual
cuenta con un software para su administracion. Para controlar temas como, inasistencias, faltas,
incapacidades y otros, se hace por medio del jefe inmediato y recursos humanos. Todos los
reportes de ndminas son recibidos oportunamente; como politica, la empresa prepara las nGminas
para que sean pagadas de preferencia un dia antes y como maximo el mismo dia de vencimiento
quincenal. Todas las licencias, permisos y vacaciones son otorgados con previa autorizacion. Se
verifican los casos de pensién alimenticia por medio de recursos humanos y contabilidad, quienes

tienen la tarea de apegarse a la disposicidn correspondiente.

d.3) Remuneracion al personal:

Se observo que las condiciones de trabajo en las oficinas son adecuadas y se cuenta con la
totalidad de las plazas ocupadas. El procedimiento para lograr la autorizacion de las plazas se hace
por medio de la autorizacion de la gerencia quien realiza la gestion con las méaximas autoridades de
la Junta Directiva para su posterior notificacion. Cuando una persona renuncia, se procede a
verificar el caso en totalidad, para cumplir con sus anticipos o préstamos otorgados. Se cuenta con
un fuerte apego a las disposiciones legales del pais, en cuanto a las deducciones y otras que sean
requeridas. El proceso de aprobacion de la nébmina es realizado por auditoria casa matriz, finanzas
y por altimo la gerencia y contabilidad, dejando constancia de dicho proceso, fomentando una
buena comunicacién entre la direccion y contabilidad, quien procesa los pagos, los cuales son
realizados en linea con el banco, a la cuenta relacionada de cada empleado y al siguiente dia se
solicita firma en boleta de pago con detalle de las deducciones de cada persona. Se proporcionan
servicios de cafeteria, transporte, habitacion, viaticos para alimentacion cuando son necesarios, asi

como préstamos internos; también se realizan actividades deportivas.

Los incentivos son otorgados en base a la productividad, desempefio y logros obtenidos, las cuales

se someten a evaluaciones.
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d.4) Relaciones laborales:

Se observo que la empresa tiene un reglamento interno de trabajo, el cual aun no se encuentra
debidamente autorizado por las autoridades competentes. Los periodos de vacaciones estan
definidos en 3 temporadas, en las cuales el personal cumple con su tiempo vacacional. Cabe
mencionar que la empresa no cuenta con sindicato y son los directivos, gerencias, jefaturas y

recursos humanos quienes intervienen en el manejo de conflictos cuando se presentan.

d.5) Capacitacion y desarrollo:
Se encuentran establecidos seminarios, practicas internas, cursos sobre medidas de higiene y
seguridad, capacitaciones y desarrollo del personal en general, como para supervisores y

ejecutivos.

d.6) Seguridad e higiene:

Se cuenta con servicio médico externo, quien por parte de la empresa ofrece un servicio de
chequeo general gratuito 1 vez por afio, para todo el personal. También se tienen registros de
accidentes y sus causas, por lo mismo se han difundido politicas de seguridad e higiene, asi como

instrucciones en caso de accidentes; contando con un comité que vela por estos factores.

e) Asesorias:

En términos legales, administrativos, técnicos y de capacitacion, la empresa recibe asesorias
externas de la casa matriz. Dichas actividades se realizan de forma trimestralmente desde que fue
fundada en marzo del 2008. Sin embargo, recientemente se han detectado oportunidades de

mejora, debido al crecimiento de su estructura.
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Foda

Fortalezas:
e Productos de alto reconocimiento en
el mercado.
e Soporte técnico y suministro de
informacion  sobre  ventajas y
beneficios de los productos.
e Cobertura de ventas en todo el pais.
e Procesos de alta calidad.

e Cartera de clientes de referencia de

Oportunidades:

Crecimiento en el mercado a un ritmo
promedio de un 20%, donde actualmente
solo se tiene un 12%.

Se ha penetrado en mercado de bajos
precios y productos Premium, sin embargo

no se cuenta con productos intermedio.

categoria AAA.
e Personal comprometido con la
empresa.
Amenazas: Debilidades:

e Ingreso de dos tipos de productos
sustitutos en el mercado.

e Politica inestable a nivel gobierno.

e Inseguridad.

e Bajo poder de adquisicion.

No hay estudios sobre el comportamiento
de compra del cliente en la industria.
No

procedimientos bien documentados.

existen  varias  politicas vy
Inestabilidad en el clima organizacional

por rotacién de personal.

Fuente: Propia. Investigacién de mercado para efectos de estudio. Afio 2014.
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1.2 Planteamiento del problema

En el afio 2010 se implementd el sistema de gestion de calidad para generar un ordenamiento de
los procesos y procedimientos de la empresa, capacitando a los duefios de procesos, un grupo de
personas que cumplirian con los requisitos para calificar como auditores internos de calidad y la
creacion de documentacion y estandarizacion de cada proceso, con la intencién de fortalecer su
estructura administrativa. La cual tuvo seguimientos durante ese afio y el siguiente, con procesos
de auditorias de calidad. Actualmente, se han encontrado diferentes problemas a consecuencia de
una alta rotacion del personal en areas claves de la empresa, lo que ha generado que muchos
procesos y procedimientos hayan perdido los lineamientos originales propuestos, falta de
estandarizacion de procesos y procedimientos, inestabilidad o conflicto en la comprension de
funciones y responsabilidades de cada duefio de proceso. A pesar que en la actualidad se detecta
gue una buena parte del personal se encuentra comprometido y capacitado bajo las normas ISO,
hay varias areas de oportunidad para retomar la mejor ejecucion del sistema de gestion de
calidad, en procesos administrativos de nivel intermedio de la estructura. Ya que el no contar con
medidas que permitan recuperar la linea que la empresa traia, no favorece en el desarrollo y
crecimiento de ella. Por eso se estima importante poder encontrar propuestas que le permitan a la
gerencia enfocar esfuerzos y acciones que den respuesta a la problematica que esta viviendo
actualmente. También vemos que soluciones como estas podran contribuir a la mejor disposicion
de tiempo de los responsables de los procesos a enfocarse en otras tareas que le sumen valor al
desenvolvimiento profesional, y personal que requieran. Mismos que sumaran nuevas fuerzas y
un mejor clima laboral entre todas las areas de la gestion administrativa, impactando

favorablemente con el buen servicio del cliente interno y externo.

1.3 Pregunta de investigacion

La informacion obtenida en el diagnostico llevo a buscar la respuesta a la siguiente interrogante:
¢Es posible mejorar el rendimiento de los empleados de LLANGLOSA de la ciudad de El
Salvador, aplicando procesos y procedimientos de forma adecuada, y que éstos generen una
fuerza interna que provoque un impacto positivo a las acciones planteadas por la direccion para

alcanzar los objetivos?
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1.4 Justificacion del problema

Debido a la fluidez de informacion sobre las actividades administrativas, asi como los escenarios
de la industria y su comportamiento en términos de marketing, se considera de mayor relevancia
tratar primero un ordenamiento de los procesos administrativos, debido a que una cultura
organizacional ordenada, estandarizada y con vision empresarial, se proyecta al mercado por
medio de los detalles que manifiestan sus procesos internos. Podemos referir como algunas
empresas al escuchar su nombre, reconocemos que tiene estandares de seguridad industrial, otras
de responsabilidad social empresarial, otras una calidad humana de servicio, etc. Todo esto que
estas empresas han logrado proyectar, son esfuerzos estratégicos que han disefiado para que
cualquiera que sea la persona que ocupe dicho puesto, el estdndar exista y la cultura
organizacional se proyecte, independientemente de la rotacion alta o baja de personal que ellas
pudieran sufrir. Por lo tanto, es de considerar los hallazgos como oportunidades potenciales de
mejora, para fortalecer la estructura organizacional internamente, antes de formular estrategias de
marketing. Por lo que se sugiere darle continuidad a la adecuacion del sistema de gestion de
calidad que se implement6 en el afio 2010, con ello la empresa podra generar mayor agilidad en
sus procesos administrativos, que le permitira tener mayores ventajas competitivas en el mercado
actual. Se considera importante evaluar el estado actual de la empresa y con ello diagnosticar la
magnitud del problema y cuél seria el tratamiento a seguir y muy importante serd, evaluar con
que recurso humano cuanta actualmente la empresa y esté calificado en la norma ISO 9001:2008,
para con ello hacer posiblemente la primera revision del sistema de gestién de calidad, mediante

una auditoria de calidad en este primer semestre del afio 2015.

1.5 Objetivos de investigacion

1.5.1 Obijetivo general

Evaluar la situacién actual de la empresa, en cuanto al nivel de adecuacion del sistema de gestion
de calidad.

1.5.2 Objetivos especificos

1. Identificar si se cuenta con suficiente personal calificado para realizar auditoria de calidad.
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2. Establecer un plan de trabajo para la revision de los procesos y procedimientos que se estén
usando actualmente.

3. Enumerar los procesos y procedimientos que no se encuentren funcionando en la adecuacion
del sistema de gestion de calidad.

4. Sugerir las acciones recomendables a tomar para el sostenimiento de la adecuacion del
sistema de gestion de calidad.

1.6 Alcances y limites de la investigacion

1.6.1 Alcances

El presente proyecto tendré delimitado su espacio en los procesos de recursos humanos, créditos,
logistica, bodega, importaciones, facturacién, contabilidad, calidad y servicio al cliente.

1.6.2 Limites

La empresa LLANGLOSA no da a conocer su nombre en el presente proyecto, por razones de
confidencialidad; asi como dar a conocer detalles contables, financieros y otros que puedan

revelar su identidad.
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Capitulo 2

Marco Conceptual

2.1  Marco conceptual

Administracion:

“Es la técnica que busca lograr resultados de maxima eficiencia en la coordinacion de las cosas y

personas que integran una empresa” (Reyes Ponce, 2007, p.15)

Elementos de la mecénica administrativa:

“Organizacion: se refiere a la estructuracion técnica de las relaciones que deben darse entre las
funciones, jerarquias y obligaciones individuales necesarias en un organismo social para su
mayor eficiencia. En la misma definicion se advierten claramente las tres etapas: 1. Funciones.
La determinacion de como deben dividirse y asignarse las grandes actividades especializadas
necesarias para lograr el fin general. 2. Jerarquias. Fijar la autoridad y responsabilidad
correspondiente a cada nivel existente dentro de una organizacion. 3. Puestos. Las obligaciones y
requisitos que tiene en concreto una unidad de trabajo susceptible de ser desempefiada por una

persona.” (Reyes Ponce, 2007, p.28)

Segun los conceptos arriba descritos se puede comprender el objetivo de instituir una empresa,
cuyo objetivo es buscar resultados de maxima efectividad mediante los elementos que acttan en
ella, permitiendo con esta dindmica poder integrar a las personas en sus actividades individuales,
pero que a su vez tienen un impacto en la interaccion entre ellos con relacion al mercado,
manifestando asi una imagen competitiva o lo contrario si no se logran los principios de la
administracion y organizacion. Lo que permite llevar a la busqueda de la comprension que es lo
gue sucede entonces para lograr el objetivo en el campo de accién. Para ello nos basamos en

analizar los elementos de la administracion.
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Elementos de la dinamica administrativa: “Integracion: consiste en los procedimientos
para dotar al organismo social de todos aquellos elementos, tanto humanos como materiales, que
la mecanica administrativa sefiala como necesarios para su mas eficaz funcionamiento,
escogiéndolos, introduciéndolos, articuldndolos y buscando su mejor desarrollo. Aunque la
integracién comprende cosas y personas, l6gicamente es mas importante la de las personas vy,
sobre todo, la de los elementos administrativos o de mando, unica que contempla Koontz y
O’Donnell bajo el titulo “Staffing”. De acuerdo con la definicidn la integracion de las personas
abarca: 1. Seleccidon. Técnicas para encontrar y escoge los elementos méas adecuados. 2.
Introduccion. La mejor manera para lograr que los nuevos elementos se articulen lo més rapida y
Optimamente que sea posible al organismo social. 3. Desarrollo. Todo elemento en un organismo
social busca y necesita progresar, mejorar. Esto es lo que estudia esta etapa, la que comprende,
por lo mismo, la capacitacion, el adiestramiento y la formacion del personal. Debe analizarse

también en esta etapa la integracion administrativa de las cosas.” (Reyes Ponce, 2007, p.28)

“Control: consiste en el establecimiento de sistemas que permitan medir los resultados
actuales y pasados, en relacion con los esperados, con el fin de saber si se ha obtenido lo que se
esperaba, a fin de corregir y mejorar, y ademas para formular nuevos planes. Comprende por lo
mismo tres etapas: 1. Establecimiento de estandares y controles. Porque sin estos es imposible
hacer la comparacién, base de control. Este paso es propio del administrador. 2. Operacion de los
controles. Esta suele ser una funcion propia de los técnicos especialistas en cada uno de ellos. 3.
Evaluacién de resultados. Esta es una funcion administrativa, que vuelve a constituir un medio de

planeacion.” (Reyes Ponce, 2007, p.29, p.30)

Actualmente se puede observar, como la integracion es un elemento determinante para que las
personas logren involucrarse en sus actividades y relacionarse de forma adecuada en un
organismo, pero principalmente se puede notar que aunque las personas se hayan seleccionado de
forma adecuada, si no se les da una induccién o introduccion acorde a las necesidades de sus
funciones a desarrollar, no se podra adecuar oportunamente, o reflejara posiblemente debilidades
en el campo de accion. Esto podria afectar su desarrollo y en el camino creer que no era la

persona ideal para el puesto, si a ello le sumamos por ejemplo una deficiente capacitacion o
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asignacion de los recursos o herramientas a utilizar, ya que como bien se explica, no es solo la
persona la que actla en el proceso, sino cosas y personas. Con esto podemos comprender que es
importante tener control oportuno, o de forma preventiva y no reactiva. Asi que si tomamos los
controles como estandares que deben existir desde un inicio, esto nos permitira proveer
condiciones adecuadas para el mejor desarrollo de las personas. Por lo tanto, se debera supervisar
eventualmente la adecuacion de los mismos y evaluacion de los resultados para la identificacion
de oportunidades en menor magnitud, a que si no existiera nada, ya que esto podria provocar un

problema en el clima organizacional y la comunicacion efectiva de las personas.

Control de calidad: “en 1954 J.M. Juran produjo el concepto de CC (control de calidad) como

una herramienta administrativa vital para mejorar el desempefio administrativo. En la actualidad,
el CC se usa como herramienta para construir un sistema de integracion continua entre todos los
elementos responsables de la conduccion de los negocios de una compafiia, a fin de lograr una
calidad mejorada que satisfaga la demanda del cliente”. Ciclo de EHRA (estandarizar, hacer,
revisar, actuar): “un refinamiento del ciclo de PHRA (planificar, hacer, revisar, actuar) en donde
la administracion decide establecer primer el estandar, antes de desempefiar la funcién regular de
PHRA”. (Masaaki Imai, 2001, p.21)

Utilizando el concepto de Control de Calidad, permite que la gestion administrativa pueda
impactar favorablemente y enviar un mensaje positivo en el clima organizacional y a su vez
trascender en una proyeccion en el mercado muy positivamente, a tal grado que los mismos
clientes puedan percibir mayor orden, eficiencia y eficacia en todas las acciones que las personas
que la representan ejecutan y transmiten. Pero muy importante, lograr sostener un sistema de
gestion, con esto podemos traer un ejemplo, como trabaja un sistema en una persona, por decir
algo el sistema nervioso, el cual es una entidad cuya existencia y funciones se mantienen como
un todo por la interaccion de sus partes. Y asi podemos pensar que si hay una serie de partes que
no estan conectadas no es un sistema, es sencillamente un grupo de algo. Pues, asi es una
empresa, por lo tanto es importante que debe estandarizarse sus procesos y procedimientos para
generar un Sistema de Gestion de Calidad, que cumpla con todo lo descrito en este documento y

permita que la gestion de los individuos sea provechosa para todas las areas de interés, como
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inversionistas, colaboradores, proveedores y clientes. Para ello citamos “En su calidad de
técnicas de andlisis, comprendian en forma ordenada y detallada las operaciones, las actividades,
las funciones y los procesos que efectian las unidades administrativas de la estructura
organizacional que intervienen en ellas, los formatos que utilizan, asi como los métodos de
trabajo con que determinan responsabilidades en la ejecucion, el control y la evaluacion de sus
acciones. Como herramienta de estrategia permiten elevar el desempefio de la fuerza de trabajo,
lograr economias en la produccion de bienes o prestacion de servicios, mejorar la coordinacion
con grupos de interés y capitalizar las capacidades distintivas para lograr ventajas sustentables.”
(Benjamin Franklin, 2009, p.298)

Circulos de CC (control de calidad): “un pequefio grupo que voluntariamente desempefia
actividades de control de calidad en el trabajo, ejecutando continuamente su trabajo como parte
de un programa de control de calidad, autodesarrollo, educacion muta, control de flujo y
mejoramiento del trabajo en toda la compania”. (Masaaki Imai, 2001, p.22)

Para poder lograr todo lo planteado, es necesario que se formen pequefios grupos comprometidos
a evaluar la adecuacion y desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad, mediante procedimientos
de control, que puedan ser revisados en las diferentes areas funcionales de las organizaciones, de
tal manera que no se pierda en el tiempo y su implementacion sea sostenible sin importar los
cambios de las personas en los puestos, ya sea por retiro, desarrollo profesional dentro o fuera de

la empresa, o cuales quiera que sean las causas.

La organizacion debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y cuando sea aplicable, la
medicion de los procesos del sistema de gestidn de la calidad. Estos métodos deben demostrar la
capacidad de los procesos para alcanzar los resultados planificados. Cuando no se alcancen los
resultados planificados, deben llevarse a cabo correcciones y acciones correctivas, segin sea

conveniente. (Société Géneral de Suveillance, 2008 p.15)
Seguidamente de contar con procesos y procesos documentados, lo que se requiere es la medicion
del sistema, es decir, evaluar periodicamente que la implementacion del sistema siga funcionando

adecuadamente. AUn en situaciones donde las personas son promovidas, trasladadas o en su
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defecto se retiran del puesto. Por eso es importante tener el control de las transiciones y
garantizar los resultados para mejorar la productividad de las personas en sus responsabilidades.
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Capitulo 3

Marco Metodoldgico

3.1 Tipo de investigacion

Se abordara el objeto de estudio bajo el método de investigacion descriptiva para su analisis,
determinando la situacién actual en la que se encuentra, para con ello generar propuestas de
solucion. Dicha investigacion es seleccionada debido a la naturaleza del caso empresa, donde
deberan evaluarse en campo cémo interactian las diferentes variables en los procesos

administrativos.

3.2 Sujetos de investigacion

Sujeto I: El personal administrativo del cual representa una persona a cada uno de los siguientes
departamentos: de recursos humanos, créditos, logistica y bodega, facturacion, servicio al cliente,
compras y contabilidad; los cuales son un total de 8 personas, quienes son los que acttan en la

interaccion y variables que le dan forma a la situacién administrativa de la organizacion.
Sujeto 2: La documentacion, procesos, procedimientos y manuales que se encuentren, para

conocer su estado actual en la ejecucion de los procesos.

3.3 Instrumentos de recopilacién de datos

3.3.1 Entrevista

Para conocer de forma detallada las necesidades que se presentan en la ejecucion diaria de sus

actividades.

3.3.2 La observacion

Para capturar hallazgos importantes que aporten valiosa informacion que no se logre obtener en

la entrevista.
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Capitulo 4

Disefio de la investigacion

4.1 Programa de actividades de investigacion

Actividad Descripcion Recursos Fecha
. " . |Entrega etapa 1 (alumnos) 11/07/2015
| Correcciones realizadas a plan tesis Entrega de informe de tutores y correcciones a alumnos 18/07/2015
Recopilacidn y andlisis de datos
Investigacion del problema Entrega etapa 2 (alumnos) 22/08/2015
2 Entrega de informe de tutores y correcciones a alumnos 29/08/2015
Analisis de resultados y Marco Teorico desarrollado Se utilizara papel
3 Presentacion de resultados Entrega etapa 3 (alumnos) bond, folder, |12/09/2015
Entrega de informe de tutores y correcciones a alumnos computadora, |19/09/2015
Fase de revision impresora, y
S| Propuesta / Discusion de resultados |Entrega etapa 4 (alumnos) recurso humano |17/10/2015
Entrega de informe de tutores y correcciones a alumnos para la realizacion | 24/10/2015
Lenguaje Técnico de estas
5 Presentacion Informe Final Puntualidad d entregas actividades.
ANEXos
Fecha de entrega informe Final y dictamen de tutoria 30/10/2015
Asiganacion de revisores 07/11/2015
6 Fase de revision Fecha de entrega Dictamen de Revisor 28/11/2015
Entrega final del proyecto de investigacién a coodinacion 05/12/2015

4.2 Cronograma de investigacion

TESIS | TESIS I

CORONOGRAMA DE INVESTIGACION Jun Jul Ago Sep Oct Nov  Dic
Actividad Descripcion 1 2 3 6 8 911121 2 6 7 8 9 12 13
Entrega etapa 1 (alumnos)

(8| Correcciones realizadas a plan tesis. . -
Entrega de informe de tutores y correcciones a alumnos

Recopilacion y andlisis de datos

Investigacion del problema Entrega etapa 2 (alumnos)

Entrega de informe de tutores y correcciones a alumnos
Andlisis de resultados y Marco Teérico desarrollado
Presentacion de resultados Entrega etapa 3 (alumnos)

Entrega de informe de tutores y correcciones a alumnos
Entrega final del producto del segundo médulo

Fase de revision

5| Propuesta / Discusion de resultados |Entrega etapa 4 (alumnos)
Entrega de informe de tutores y correcciones a alumnos
Lenguaje Técnico
Presentacion Informe Final Puntualidad d entregas

Anexos

Fecha de entrega informe Final y dictamen de tutoria
Asiganacion de revisores

Fecha de entrega Dictamen de Revisor

Fase de revision
Entrega final del proyecto de investigacion a coodinacion
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4.3 Muestreo

Se procedié a realizar la investigacion con 8 personas, quienes son colaboradores de los
departamentos de recursos humanos, creditos, logistica y bodega, facturacion, servicio al cliente,
compras y contabilidad, tal como se documento en los instrumentos de la investigacion. Dichos
elementos proporcionaron segin su experiencia, las bases, ejecucion, conocimiento y
experiencias de la investigacion. Por lo que se procedié a realizarla con la totalidad de los

departamentos funcionales de la organizacion.

4.4 Presentacion de los resultados

4.4.1 Entrevista al encargado del departamento de Recursos Humanos

No. | Pregunta Puesto Observaciones

1. Comente como se | Encargado de | Recursos humanos, no cuenta con un
procedimiento para reclutamiento y
seleccion de personal aprobado por la
de documentos fisicos Gerencia Administrativa y de ventas,
sobre su proceso y que ni por parte de Recursos Humanos
casa matriz.

El documento ya estd elaborado
Unicamente en espera de aprobacion
para su debida divulgacion.

encuentra la existencia | Recursos Humanos

procedimientos hay

2. Indique como realiza | Encargado de | EI proceso de reclutamiento y
seleccion se estad llevando sin ningun
tipo de procedimiento, las solicitudes
a sus actividades de personal se hacen de manera verbal

(procedimientos) y si y sin ningun tipo de control.

estos cumplen 0 no

su trabajo en relacion | Recursos Humanos

con lo que esta

documentado.

3. ¢Qué aportes puede | Encargado de | No existia procedimiento.
proporcionar sobre lo
que dicen sus
procedimientos

escritos, debe retomar

Recursos Humanos
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algo que estd escrito
porque no se hace asi
0 debe adecuar el
documento en relacién
a lo que hace en el dia
a dia y que es mas
funcional?

¢Como cree que se
puede controlar el
hecho de que una
persona entre a un
puesto, sin que le
hayan dado material
de soporte sobre sus
procedimientos al
momento de haber
sido confirmado el
puesto?

Encargado

Recursos Humanos

de

Este hecho puede afectar a cualquier
persona que entre al puesto, pues asi
es como se tienden a descontrolar las
situaciones y cada quien hace lo que
cree conveniente segun su criterio.
Para  controlar  esta  situacion
definitivamente debe existir el proceso
autorizado y este debe de ser del
conocimiento de todo el personal, asi
la persona de nuevo ingreso puede
abocarse a cualquiera de los
colaboradores para una orientacion.

¢ Qué sugiere que deba
hacerse en el
momento que una
persona cambia de
puesto y deja sus

procedimientos y
procesos  anteriores
para adoptar unos

nuevos, cual deberia
ser la transicion?

Encargado

Recursos Humanos

de

Este tipo de transicion debe de ser
ordenada y transparente, con un
tiempo  prudente  para  poder
comprender a perfeccion los procesos
de las areas involucradas.

Se debe de contar con la persona que
sustituird el puesto, y por lo menos
contar de 3 a 5 dias para entregar el
puesto.

Si la persona es promovida
internamente, el colaborador que se
separa de la compafiia, deberd de
notificar con un tiempo prudencial de
por lo menos un mes de anticipacion,
para que la persona promovida pueda
entregar su puesto y recibir
posteriormente el de la persona que va
fuera. Esto si es para el caso de una
contratacion externa, si ambos son
promovidos internamente, puede que
el tiempo de transicion se reduzca a la
mitad.
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4.4.2 Entrevista al encargado del departamento de créditos

No. | Pregunta Puesto Observaciones

1. Comente como se | Encargado de créditos | Hace poco se desconocia del manual de
encuentra la procesos del &rea de creditos pero ya se

) ) tiene un manual con los procedimientos
existencia de y objetivos a tomar en la area tales
documentos  fisicos como:
sobre su proceso y e Procedimiento para emision vy

. control de notas de créditos
que  procedimientos o
e Procedimientos para descuentos.
hay e Procedimiento para cobro a
clientes, etc.

2. Indiqgue como realiza | Encargado de créditos | En el area de cobro el proceso que se
su trabajo en relacion realiza es casi similar al del manual lo

. Unico que varia en lo que se hace dia a
a  sus  actividades dia, son 2 puntos: el manual dice que el
(procedimientos) y si encargado de crédito es el encargado de
estos cumplen 0 no elaborar y revisar el documento. (Esto
, no se hace). Otro punto que no se ha

con lo que esta . . .
estado realizando es de visitar al cliente

documentado. (se pondré en practica).

3. ¢Qué aportes puede | Encargado de créditos | En el manual dice que la elaboracion del
proporcionar sobre lo documento tiene que ser emitida por el
que dicen sus encargado de crédito, el cual deberia de
procedimientos cambiarse ya que es elaborada por el
escritos, debe retomar auxiliar de créditos y facturacion,
algo que estd escrito adicional la revision en el manual dice
porque no se hace asi que la tiene que hacer el encargado de
0 debe adecuar el crédito, el cual deberia ser revisada por
documento en el asesor técnico comercial o asesor de
relacion a lo que hace flota que es el encargado de recibir el
en el dia a dia y que documento y llevar fisicamente el
es mas funcional? producto.

4. ¢,Como cree que se | Encargado de créditos | Creo que las personas que ingresen

puede controlar el
hecho de que una
persona entre a un
puesto, sin que le

deberian ser examinadas con un
cuestionario 0 examen para ver si les

han entregado el manual o lo han leido
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hayan dado material
de soporte sobre sus
procedimientos al
momento de haber
sido confirmado el
puesto?

con preguntas segin el manual al &area
de ingreso y pueda quedar evidenciado

que si fue entregado a su ingreso.

¢(Qué sugiere que
deba hacerse en el
momento que una
persona cambia de
puesto y deja sus

procedimientos y
procesos  anteriores
para adoptar unos

nuevos, cual deberia
ser la transicién?

Encargado de créditos

Primero dar una capacitacion conforme
a los procedimientos requeridos por el
departamento o puesto nuevo. Y a su
vez hacer entrega del manual.
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4.4.3 Entrevista al encargado del departamento de logistica y bodega

No.

Pregunta

Puesto

Observaciones

1.

Comente como se
encuentra la
existencia de
documentos  fisicos
sobre su proceso y
que  procedimientos

hay

Encargado

logistica y bodega.

de

Si, existen todos los documentos fisicos
de los procesos de bodega.

Falta el de importaciones / Manejo de
Ilanta de desecho.

Indique como realiza
su trabajo en relacion
a sus actividades
(procedimientos) y si
estos cumplen o no
esta

con lo que

documentado.

Encargado

logistica y bodega.

de

El trabajo se realiza lo mas apegado a
los procedimientos los cuales no son a
un 100 % debido a diferentes factores
entre ellos espacios fisicos.

¢Qué aportes puede
proporcionar sobre lo
que dicen sus
procedimientos
escritos, debe retomar
algo que esta escrito
porgue no se hace asi
0 debe adecuar el
documento en
relacion a lo que hace
en el dia a dia y que
es mas funcional?

Encargado

logistica y bodega.

de

En gran medida adecuar el documento al
dia a dia a manera que todo sea
funcional.

¢COmo cree que se
puede controlar el
hecho de que una
persona entre a un
puesto, sin que le
hayan dado material
de soporte sobre sus

Encargado

logistica y bodega.

de

Dandole acompafamiento por parte de
los que ya conocen el proceso y una
adecuada capacitacion.

29




procedimientos al
momento de haber
sido confirmado el
puesto?

¢Qué sugiere que
deba hacerse en el
momento que una
persona cambia de
puesto y deja sus

procedimientos y
procesos  anteriores
para adoptar unos

nuevos, cual deberia
ser la transicion?

Encargado

logistica y bodega.

de

Entregar todo el trabajo explicando
cdémo queda y como se debe proceder en
las  diferentes actividades. Con
capacitacion para el nuevo puesto de
trabajo con los objetivos claros y
definidos del puesto para que sepa
cuales son las expectativas que su
superior tiene de él y del puesto meta.
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4.4.4 Entrevista al encargado del departamento de facturacién

No. | Pregunta Puesto Observaciones
1. Comente como se | Encargado de | La documentacion que hay de estos
encuentra la | facturacioén. procesos es muy poca ya que el puesto
) ) de trabajo més que todo se depende de
existencia de las ventas que efectuadas por los
documentos  fisicos vendedores.
sobre su proceso y
que  procedimientos
hay
2. Indique como realiza | Encargado de | La forma de realizar una Facturacion es
su trabajo en relacién | facturacion. en base a la informacién transmitida ya
o sea por los ejecutivos de ventas, o
a sus  actividades personal autorizado para facturar ya que
(procedimientos) y si ellos son los que pasan la informacion
estos cumplen o no necesaria como:
con lo que estd e Si es cliente de CONTADO o
CREDITO
documentado. e Sj es FACTURA 0
COMPROBANTE DE CREDITO
FISCAL
e Cantidad y descripcion de lo vendido
e Plazo de pago si es cliente de
CREDITO
e Si es necesario aplicar algun tipo de
descuento
En teoria con lo documentado que hay
de facturacion, los pasos se siguen pero
no al pie de la letra ya que no se tenia
conocimiento de los procedimientos.
3. ¢Qué aportes puede | Encargado de | Con respecto a los procesos de

proporcionar sobre lo
que dicen sus
procedimientos

escritos, debe retomar
algo que esta escrito
porque no se hace asi

facturacion.

Facturacion se estan llevando tal y como
indica lo documentado porque de igual
manera para los vendedores no se les
permite facturar si no hay una orden de
Facturacion o un correo de por medio.
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0 debe adecuar el
documento en
relacion a lo que hace
en el dia a dia y que
es mas funcional?

¢Como cree que se
puede controlar el
hecho de que una
persona entre a un
puesto, sin que le
hayan dado material
de soporte sobre sus
procedimientos al
momento de haber
sido confirmado el
puesto?

Encargado

facturacion.

de

Cuando una persona €S nueva en un

trabajo, no viene con el conocimiento

del movimiento de la empresa, y al no

contar

con una documentacion de

procedimiento que se requieren para el

puesto de trabajo la persona no podria

ser eficiente en su puesto; No por ello

seria un mal trabajador, si no que porque

no tiene los elementos necesarios para

poder sacar adelante su trabajo.

¢Qué sugiere que
deba hacerse en el
momento que una
persona cambia de
puesto y deja sus

procedimientos y
procesos  anteriores
para adoptar unos

nuevos, cual deberia
ser la transicion?

Encargado

facturacion.

de

Como primer punto entregar la
documentacion que se tenga con
respecto a los procedimientos vy
responsabilidades que se tengan para
el puesto de trabajo.

El encargado anterior de ese puesto
debe dar una ensefianza acerca de
cémo llevar acabo los procedimientos
y las responsabilidades.

Dar capacitaciones de lo que se
vende dentro de la empresa para
poder dar un buen servicio a los
clientes.

Estar seguro de que la persona ya
estd debidamente capacitada para
poder ser asignado al puesto de
trabajo para brindar un mejor
servicio.
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4.4.5 Entrevista al encargado del departamento de servicio al cliente

No. | Pregunta Puesto Observaciones

1. Comente como se | Encargado de servicio | Se encuentra muy limitada por no decir
encuentra la | al cliente nula, no hay documentacion concreta

] . sobre el proceso de cada actividad.
existencia de
documentos  fisicos
sobre su proceso y
que  procedimientos
hay

2. Indique como realiza | Encargado de servicio | No se cuenta con un procedimiento el

su trabajo en relacién | al cliente, cual guie de forma completa con todo lo
o que se realizo.

a sus actividades

(procedimientos) y si

estos cumplen o no

con lo que estd

documentado.

3. ¢Qué aportes puede | Encargado de servicio | Seria muy bueno crear un manual de
proporcionar sobre lo al cliente procedimientos de acuerdo a cada
que dicen Sus actividad y que este tenga mejor
proc_edlmlentos relacion a los requerimientos de lo que
escritos, debe’ retomar ahora se hace.
algo que esta escrito
porgue no se hace asi
0 debe adecuar el
documento en
relacion a lo que hace
en el dia a dia y que
es mas funcional?

4. ¢Como cree que se | Encargado de servicio | Se podria dar una induccion, asi también

puede controlar el
hecho de que una
persona entre a un
puesto, sin que le
hayan dado material
de soporte sobre sus

al cliente.

realizar una prueba para ver que tanto ha
comprendido lo que es el puesto y
reforzar los puntos de debilidad, todo

esto guiado con un manual o un
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procedimientos al
momento de haber
sido confirmado el
puesto?

documento en donde se explique lo que

se realiza en si en el puesto.

¢Qué sugiere que
deba hacerse en el
momento que una
persona cambia de
puesto y deja sus

procedimientos y
procesos  anteriores
para adoptar unos

nuevos, cual deberia
ser la transicion?

Encargado de servicio

al cliente.

Ver que estos funcionen y que sean
igual de efectivos para apegarse al
requerimiento de calidad y de buen
manejo del puesto que también puedan
estar apegados a lo que se realiza.
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4.4.6 Entrevista al encargado del departamento de contabilidad

No. | Pregunta Puesto Observaciones

1. Comente como se | Contador General. Procedimientos para las funciones y
encuentra la actividades del departamento de

. ) contabilidad y de finanzas no existen.
existencia de
documentos  fisicos
sobre su proceso y
que  procedimientos
hay.
2. Indique como realiza | Contador General. En vista de no existir procedimientos
su trabajo en relacion por escrito, las actividades dentro del
. departamento se desarrollan buscando la
a sus  actividades forma menos engorrosa y que se hagan
(procedimientos) y si de manera eficaz respetando las politicas
estos cumplen o no de la empresa, cuidando temas de tipo
, fiscal, mercantil que tienen
con lo que esta S .
implicaciones posteriores.
documentado.

3. ¢Qué aportes puede | Contador General. Para la contabilidad y la parte financiera
proporcionar sobre lo por ser areas amplias donde a diario se
que dicen sus presentan situaciones diferentes
procedimientos solamente  deberian de plasmarse
escritos, debe retomar procesos para la elaboracion de
algo que esta escrito declaraciones al fisco, y el proceso de
porgue no se hace asi cierre contable mensual y procesos de
0 debe adecuar el cierre contables al final de cada
documento en ejercicio, procesos de toma de
relacion a lo que hace inventarios etc. y para la parte financiera
en el dia a dia y que preparar presupuestos y medirlos en su
es mas funcional? desempefio, proyectar flujos de caja.

4. ¢Como cree que se | Contador General. Dependiendo de la  experiencia,

puede controlar el
hecho de que una
persona entre a un
puesto, sin que le
hayan dado material
de soporte sobre sus

capacidad del capital humano que se
contrate y en funcién de cada puesto y a
pesar que cada empresa tiene sus
propios procedimientos distintos de
otros guardan alguna similitud pero es
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procedimientos al
momento de haber
sido confirmado el
puesto?

conveniente que la empresa cuente con
un manual de procedimientos de cada
puesto y entregarselos el primer dia que
se presentan acompafiados de alguna
induccién en caso que la persona que
ocupaba el puesto aun se encuentre
dentro de la empresa que es lo logico
que se exija que la renuncia la pongan
con al menos 15 dias de anticipacion.

¢Qué sugiere que
deba hacerse en el
momento que una
persona cambia de
puesto y deja sus
procedimientos y
procesos  anteriores
para adoptar unos
nuevos, cual deberia
ser la transicion?

Contador General.

Para el caso debe de existir el
acompafiamiento de la persona que
ocupaba el puesto para darle la
induccion, de los procesos hacia la
nueva persona y esta misma debe de
hacer lo mismo con el puesto que deja.
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4.4.7 Entrevista al encargado del departamento de compras

No.

Pregunta

Puesto

Observaciones

1.

Comente como se
encuentra la
existencia de
documentos  fisicos
sobre su proceso y
que  procedimientos

hay.

Encargado
Compras.

de

Ya se cuenta con un procedimiento para
la adquisicion de bienes y servicios.

Indique como realiza
su trabajo en relacion
a sus actividades
(procedimientos) y si
estos cumplen o no
esta

con lo que

documentado.

Encargado

Compras.

de

El proceso de compras se lleva a cabo
sin ningun inconveniente a la fecha.

¢Qué aportes puede
proporcionar sobre lo
que dicen sus
procedimientos
escritos, debe retomar
algo que esta escrito
porgue no se hace asi
0 debe adecuar el
documento en
relacion a lo que hace
en el dia a dia y que
es mas funcional?

Encargado

Compras.

de

Se realiz6 proceso con ayuda de
Compras casa matriz, no se podia
retomar nada con anterioridad por la
falta de documento.

¢COmo cree que se
puede controlar el
hecho de que una
persona entre a un
puesto, sin que le
hayan dado material
de soporte sobre sus

Encargado

Compras.

de

Este hecho puede afectar a cualquier
persona que entre al puesto, pues asi es
como se tiende a descontrolar las
situaciones y cada quien hace lo que
cree conveniente segun su criterio. Para
controlar esta situacion definitivamente
debe de existir un proceso autorizado
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procedimientos al
momento de haber
sido confirmado el
puesto?

para cada &rea, y este debe de ser del
conocimiento de todo el personal, asi la
persona de nuevo ingreso puede
abocarse a cualquiera de los
colaboradores, para una orientacion.

¢(Qué sugiere que
deba hacerse en el
momento que una
persona cambia de
puesto y deja sus

procedimientos y
procesos  anteriores
para adoptar unos

nuevos, cual deberia
ser la transicion?

Encargado

Compras.

de

Este tipo de transicion debe de ser
ordenada y transparente, con un tiempo
prudente para poder comprender los
procesos de las areas involucradas.

Se debe de contar la persona que
sustituird el puesto, y por lo menos
contar de 3 a 5 dias para entregar el
puesto, como minimo.

Cuando la persona es promovida
internamente, o el colaborador se separa
de la compafiia; deberia notificar con un
tiempo prudencial por lo menos un mes
de anticipacion, para que la persona
promovida pueda entregar su puesto y
recibir posteriormente el de la persona
que se retira. Esto si es para el caso de
una contratacion externa, si ambos son
promovidos internamente, puede que el
tiempo de transicion se reduzca a la
mitad.
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4.5 Analisis de resultados

Observando los resultados obtenidos de las diferentes areas de la empresa, se definen varios
aspectos gue estan afectando el sistema de gestion. Uno de los mas importantes es el asumir la
responsabilidad del puesto otorgado, ya que existe confusion o contradiccion entre la existencia
de documentos, y sobre todo al decir que no existe, cuando anteriormente mencionan que lo que
falta es la aprobacion. Se percibe falta de identificacion y compromiso al puesto. Otro de los
factores es, que no hay apego al documento existente, también falta de interpretacion del alcance
de los mismos. Esto sugiere que las personas en general deben involucrarse con mayor
compromiso a sus procesos, ya gque en la mayoria de ellos se detona una justificacion del porque
no hacerlo y no de como hacerlo o hacerlo mejor. Muy diferente es el caso de las personas que
no cuentan con una documentacién o procedimientos, a quienes hay que darles apoyo para
construir lo que no existe. También se denota una alta rotacién de personal en tan pocas personas
0 areas, lo cual es interesante como manifiestan una necesitad primordial de estar bien preparadas

para adoptar un nuevo proceso.

Se puede también considerar como estas manifestaciones de las personas en areas claves, que
perjudica considerablemente el clima organizacional, como esto afecta la comunicacion interna y
ello repercute al exterior, considerando que esto puede degradar la fuerza que la organizacion

tenga en cuanto a sus intenciones de crecimiento y vision empresarial.

Otro elemento es tomar en cuenta la participacion de la direccion, referente a la supervision de
estas funciones, pero a su vez, la oportunidad de mejora al observar que hay otras areas en cuanto

a toma de decisiones como la casa matriz en algunas areas de la gestion de dicha organizacion.

También se puede notar como pocas personas, sin necesidad de procedimientos documentados, se
apegan a las politicas, y con ello sostienen un procedimiento no documentado, pero que no
permite el descontrol y a su vez, el auto empoderamiento de un proceso. Esto manifiesta un alto

compromiso con los resultados, objetivos finales y responsabilidades que han logrado identificar.
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4.6 Conclusiones de la investigacion

Sé considera como conclusién de dicha investigacion, que para lograr resultados contundentes en
la empresa, es importante contar con un manual de procesos para cada area funcional. Se puede
sentir la necesidad de los colaboradores, y la coincidencia de que dichos procedimientos
documentados, son una gran ayuda para aportar beneficios a la adaptacion de las personas a los
puestos. Adecuacion a sus funciones o actividades y sobre todo, mejora la comunicacion y

mejora considerablemente el clima organizacional.

Es importante considerar mecanismos de control para cambios de puestos, ya bien sea por
promociones, reemplazos o redisefios de procesos. Asi como el acompafiamiento en la medida de
lo posible, de personas que conozcan del proceso y puedan ayudar a la persona, luego una

supervision de su adaptacion para la mejor toma de decisiones.
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Capitulo 5

Propuesta de solucion a la problematica

5.1 Introduccion

La propuesta que se plantea para la solucion a la problematica sobre la falta de control de los
procedimientos de las diferentes areas de la organizacion, se plantea desde la perspectiva de
tomar acciones preventivas que permitan minimizar los riesgos operativos, conflictos en el clima
organizacional y mejoramiento de la cultura de la empresa. Es por ello que se da relevancia a los
controles que carecen un soporte o politicas adecuadas para la sostenibilidad del sistema de

gestion.

Se pretende por medio del estudio realizado, y con los resultados obtenidos, proponer una
herramienta que sea Util a la organizaciéon y que provea un mecanismo facil y practico para la
administracion de los procedimientos y politicas que rigen el comportamiento de sus miembros.
Dicha informacién debe ser accesible, comprensible y de adaptacién instantanea ante todos los
cambios que sufren las empresas por medio de la rotacidn del personal. Bien sea este alto o bajo,
ya que el objetivo es minimizar el impacto de la omisién de alguno de ellos en el cumplimiento

de los procesos establecidos que permiten el desarrollo y evolucion de las organizaciones.

Se presenta la siguiente propuesta con la intencién de promover conocimiento y bases didacticas
que estan al alcance de las administraciones, y que invitan a crear una constante revision
periddica a la situacién organizacional, fuera del clima organizacional o su cultura organizativa,
profundizar directamente en el dia a dia, por medio de la investigacion directa con las personas

ejecutoras.

5.2 Justificacion

Se presenta la siguiente propuesta fundamentada por la experiencia compartida con las personas a
cargo de las areas funcionales de la organizacion, quienes expresaron desde su perspectiva la

necesidad de contar con procedimientos y en algunos casos aun con ellos existentes, la falta de
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control de los mismos al surgir cambios dentro de la organizacion, también se considero los
cambios que los mismos documentos han sufrido y la falta de adaptabilidad a la realidad. A raiz
de ello, también la manifestacion de conflictos propiciados por el incumplimiento de los mismos,
o carencia de algunos. En justificacién a los cambios o rotacion, promocién o simplemente la
falta de involucramiento, nos provoca, crear una propuesta integral, que dé solucion desde sus

bases, y que permita que la propuesta trascienda en el tiempo y ante cualquier circunstancia.

El crecimiento acelerado en comparacion a la industria y los requerimientos de los clientes por
contar con una empresa responsable y de un estandar alto en la expectativa de la propuesta de
valor, hace que se deba promover cambios para poder adaptar a todos los miembros en una
cultura distinta en la administracion de procesos, procedimientos y politicas que rijan la identidad

de la organizacion ante la sociedad e industria donde se desarrolla.

5.3 Objetivos de la propuesta

Crear condiciones adecuadas en la operatividad de los procedimientos asignados a los miembros

de las areas funcionales de la organizacion.

5.3.1 Objetivo general
Emplear un sistema de control de los procedimientos de la empresa LLANGLOSA, para mejorar
el rendimiento de los empleados de la empresa, por medio de politicas de control de dichos

procedimientos.

5.3.2 Objetivos especificos
e Describir las politicas que regiran los cambios, modificaciones o adecuaciones que
requieran los procedimientos de las areas funcionales.
e Establecer los procedimientos adecuados a la ejecucion del trabajo desempefiado que no
estan existentes.
e Examinar la implementacion de procedimientos de todas las areas funcionales de la

empresa.
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Evaluar el conocimiento de las personas sobre los procedimientos a su cargo y de la adecuacion
de los mismos con la realidad ejecutada.

5.4 Desarrollo de la propuesta

Se formulan procedimientos que garanticen la sostenibilidad de los procesos y procedimientos de
la organizacion que no existen en los siguientes procesos, donde PR = proceso, RH = Recursos
Humanos, 001 = correlativo:

PRRHO001 Control de promociones o transferencia de personal interno: Se refiere al
procedimiento que establece que cuando una persona sea promovida o despedida, el personal de
Recursos Humanos, debe garantizar que antes de los 2 meses de confirmacion del puesto, la
persona esté involucrada en el proceso, conozca y comprenda sus procedimientos a cargo. Ayuda
a controlar de la implementacién del sistema de gestion de calidad, la programacion de revisién
por Recursos Humanos sobre la adecuacion de las personas en el proceso y la implementacion de

sus procedimientos en cada area funcional de la empresa.

Proceso de produccion: donde PR = proceso, VE = Ventas, 001 = correlativo.

PRVEO01 Control de la programacion de acuerdos realizados con los clientes: donde se
establecen las fechas en que los reportes a los clientes fueron acordados dentro de un plazo
calendario. Efectividad de los reportes planificados por medio de las inspecciones de trabajo, el

trabajo ejecutado por parte del personal de ventas.

PRVEO0O02 Procedimiento para el control de rutas de asesores de ventas por medio de GPS con
programacion de rutas por vendedor, donde nos indica coémo se procede a crear un punto de
interés (ubicacion del cliente), la incorporacién a una ruta y asignacion a un representante de
ventas. Asi como promueve la prospeccion de clientes y mapeo de las regiones del pais: trata
sobre el mecanismo para documentar el proceso de seguimiento en la prospeccion de clientes, su

ubicacion y estrategias de cobertura de mercado.

Proceso de produccion: donde PR = proceso, PD = produccion, 001 = correlativo.
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PRPDO001 Procedimiento para la optimizacion y la productividad de la planta de produccién: nos
mide el consumo de materiales directos e indirectos del proceso de produccion y sus
desperdicios, para controlar los insumos que puedan alterar los costos de ventas. Como también

controlar la productividad hombre relacionado a las unidades producidas.

Proceso financiero: donde PR = proceso, FN = finanzas, 001 = correlativo.
PRFNOO01 = Control de indices de rotacion, riesgos y presupuestos: nos ayuda a controlar la
ejecucion del inventario, cuenta corriente y presupuestos, para garantizar un impacto favorable en

los estados de resultados al final del ciclo.

Proceso de créditos: donde PR = proceso, CR = créditos, 001 = correlativo.

PRCRO001 Procedimiento para el control de indices de créditos y cobros: en él se establece el
registro y seguimiento de documentos relacionados con ventas. En este procedimiento
encontramos la forma de medir el tiempo, uso y desempefio de los documentos de valor a cargo
del personal de ventas, sean estos envios, facturas, recibos de cobro, expedientes del cliente y

estados de cuenta.

Proceso de logistica: donde PR = proceso, LG = logistica, 001 = correlativo.

PRLGO001 Procedimiento de control de indices de Logistica: nos permite garantizar el
cumplimiento de servicios en predio planificados. En dicho procedimiento encontraremos la
planificacion de servicios a clientes, la medicion del cumplimiento de los mismos y a su vez, las

condiciones de los recursos utilizados (vehiculos, herramientas, etc.) para dicho cumplimiento.
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5.5 Programa de implementacion

Actividad

Fecha

Responsable

Divulgacién de los nuevos
procedimientos.
Implementacion de los
procedimientos

Creacion del departamento
de auditoria del sistema de
gestion.

Evaluacion de los auditores
de calidad

Definicion del equipo
auditor y lider de la
auditoria.

Auditorias de revision de la
implementacion
Presentacion de las
acciones correctivas y
preventivas a Gerencia
General

Implementacion de las
acciones correctivas y

preventivas

Lunes 2 de noviembre
2015
Lunes 2 de noviembre
2015
Lunes 2 de noviembre
2015

Primera semana de
diciembre.
Tercera semana de

diciembre. .

La primera semana de
cada mes.

El dia siguiente de la

finalizacion de la auditoria

de procesos.

Dia siguiente de la
presentacion de las
acciones correctivas y

preventivas

Recursos Humanos y Gerencia
General

Todos los departamentos

Gerencia General y Recursos

Humanos

Gerencia General y Recursos
Humanos
Gerencia General y Recursos

Humanos

Auditores asignados para cada
proceso
Auditores Internos del Sistema

de Gestion

Todos los procesos

involucrados.

Fuente: Propia, disefiada para efectos de presentacion del proyecto. Afio 2015.
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5.6 Presupuesto de la propuesta

Los costos que incurrian en la implementacion de la propuesta, son basados al soporte que

proporcionara la casa matriz, quien se encuentra certificada por 1SO-9001:2008 y cuenta con

personal calificado para realizar las actividades planificadas de auditoria del sistema de gestion.

Actividad Responsable Costo Observaciones
Revision del sistema de calidad. Casamatriz | Q 3,500.00 | Viaticos de 2 auditores
certificados en casa matriz.
Diciembre.
Primera auditorias del sistema de | Casa matriz | Q 4,000.00 | Viaticos de 2 auditores
gestion. lideres asignados. Marzo.
Segunda auditorias del sistema de | Casa matriz | Q 4,000.00 | Viadticos de 2 auditores
gestion. lideres asignados. Junio.
Tercera auditorias del sistema de | Casa matriz | Q 4,000.00 | Viaticos de 2 auditores
gestion. lideres asignados.
Septiembre.
Cuarta auditorias del sistema de | Casa matriz | Q 4,000.00 | Viaticos de 2 auditores
gestion. lideres asignados. Diciembre.
TOTALES Q 19,500.00
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Conclusiones

1. Derivado de la investigacion realizada se concluye que no existe un plan de seguimiento
adecuado, eficiente y oportuno que permita la pronta aplicacion y dar a conocer los
procedimientos que garanticen el buen funcionamiento del sistema de gestion en la empresa
LLANGLO, S.A. quien no ha podido controlar al realizar cambios de puestos de las
personas, esto no han permitido que las nuevas personas conozcan de forma adecuada sus
procedimientos y garantizar que estos estén documentados y que se evidencie que tanto la
nueva persona, como la que se retira del puesto, entreguen de forma correcta el proceso y a

su vez se reciba de igual forma.

2. Se determind que no se cuenta con personal calificado localmente, por lo que la direccion
propuso solicitar apoyo a la casa matriz, quien cuenta con personal calificado para auditar el
sistema de gestion de calidad. Por lo tanto con este apoyo se pretende desarrollar personal
calificado durante el desarrollo de las auditorias en el afio 2016.

3. Basado a la revision de procesos, se determin6 que varios de los procesos no cuentan con
soporte documental de diferentes areas. Y esto ha venido afectando la comunicacion y
relacion entre las diferentes areas. Ya que existen vacios que perjudican tanto el clima como

el desempefio del personal.

4. Asi mismo se determina que en las 8 areas, se determinaron oportunidades y la importancia
de llevar un buen sistema de gestion documentando llevando controles de registro de
cambios, auditorias y verificaciones periddicas en el desarrollo de nuevos procedimientos,
contribuiran a los resultados de los equipos de trabajo y su desempefio en la productividad de
la empresa. Han surgido cambios en la estructura de la empresa y en las estrategias, esto ha
hecho que se hayan formulado nuevos procedimientos, los cuales no fueron documentados

por escrito, para contribuir en el mejor manejo de los procedimientos para las personas
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responsables de dichas actividades. Por tal razon es importante documentar dichos

procedimientos que se llevan a cabo en la practica sin soporte.

5. A raiz de esto se determind que es importante establecer politicas o procedimientos que
regiran los cambios, modificaciones o adecuaciones que requiera el cumplimiento del sistema
y que ello contribuya en el clima laboral para que no sea afectado entre las personas por las
incertidumbres de lo que se debe hacer entre lo que se hace. La falta de revision del sistema
de gestion, ha hecho que el clima organizacional y la productividad de las personas, se haya
visto envuelta en roces, conflictos y descontentos, al desconocer con claridad, cuales son las
funciones reales de cada puesto. Podran conocer cudl es la razén de ser dentro del sistema de
gestion y que esto les permita valorar que sus actividades aportan a un resultado en comdn y

que van alineados con la visién y mision de la organizacion.
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Anexo 1
Procedimiento para el control de indices de créditos y cobros

LLAWNGLO, 54 Cadizo del Docomento: | PFR.FMLO01
Fecha de emdzidn 231002015
Fevizida f¥Paging | 1de3

L0 OBJETIVD

Establecer los linsamierdns generale: para el cooiol de los ndicadoses relacionmado: con la
recperacian de la cartera ds coentaz comiente: v docmmentacion requenda para expedientss da
clientes,

2.0 ALCANCE

Este procedimiento apics desds la almentscian de s informacidn por parte dal A T.C [asesor Senico
camercial), & la soliciiud de smisicn de Créditos Fiscales o Factura Consumidar Final hasia el cobra
de 3 mismsa por pare del praceso de credibos v cobras.

1.0 RESPONSABILIDADES

E: respopsabilidad del AT.C. (Asesor Tecrico Comercial) entragar toda la doommestacion requerida
para proceder a fa creacion de mm cod. De credito de un clisnte.

E: respomsabilidad del encargado de creditos v cobros velar por que el expedients del clienta exta
completo v 251 mizmp estar pendients del arquee de fachuas para mantener 1m bosn costrel en oot A
la dooameracion fchurads

E: respomsabilidad del muxilizr de credito la elaboracion v verificacion con &l AT.C, que == facture
comforeae o seliciade via comreo o mediate wia orden de fachuracion

Es responaabiidad del AT.C o A DF, fa revision del docamends Mk de velar gue entega on fisoo 1o misns
sz esla faciurade an el doodseenda,

E: respopsabilidad del perzomal oovolucrado en este deommenio oxmpli los Imeamiento: establecidos.

4.0 DESARROLLO:

E: respomzakilidad del encargade de credito ¥ cobroz martener mn indicador de appedisntes complsios
v 251 poder medir el nivel de cartera gos 5= snouenia con sus especiva doommeniacion para mantsnay
2iade al clisnts omndoe ez genere upa Cusniz WOresa, ¥ 4 12 vez mamderer un planificacion de cobros
Com sstrategia de poder mantsner 1ma cartera sama ¥ uma bosna commumicacion com 2l clisnte va sea con
visitas g 1a telafomo.
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LLAMGLO, 54 Cadizo del Docomento: | FR.FRLO01
Fecha de emiszidn 23/12015
R.e' ifion  [#E{Parina | 2de 3 ]
JEETHEN LIRS BE ER

E: respon=abilidad del encargado de areditos, dejer repistros mersuales da los mdicadore: v contrales
para 3eEur con 2l seguimisnte comspleto en la carfera

41 Indices de consisnacion:

Se realizam wm indicador de politica establecida que mida el tempo magmo de 10-dizs s nota da
remision para el cliente o persona natorzl goe Baunaaﬁtnmﬂmhqemnlmmudeumnede
orden de CompTa VOIS SMPIEsE ERIpre tendrz mm tiempoe establecide comoe mamme de 10-dias

estipulados :in eRcepCiones.

4.2 Indices de Fotacion de la Cartera:

Se medim por medio de un mdicador de planificacion de cumplir con Jos los plazos de creditns
estabdecidos mediants zuizo: via comen com s estado de cuenfa actoalimado v owistta: al cliemte v
llamadas wia relafon, gepemnde wm compromize ante el cismts.

4.3 Indice de riesgo de Las cuentss por cobrar:

Se realizan por medio de la sizubente formola, Saldo: a mas de 120 dizs [ Total de la carterm El
Comtador (eneral e: respomsable de asemurarse goe los datos proporciopado: sean analizados para
garantizar la confizhilidad de [a mformacion para [a toma de daciziomes.

5.0 DEFINICIONES:

Fotacion de mmvestario: Herramdenta ds mediciom, que mos permite establecer las vepss que 2l caplial
invertidy en mmvestarios rota en relacion a lzs venta: destro de un pencdo determinado.

Faotacion de la carter: Herramiznta dz medicion, pera establacer [2s veces en gl gus las cosntas por
cobrar 3 clisntes reboma a 3 empresa an un periode detemainads.

Indice de mespos: Hememisnta dz medicion que nos misca porcentualments el mwmbo que s& encuenira
en poalhble rieszo dal total de bz cartera, en relacion al plazo prolonzado :m retomo.

6.0 ANEXOE:

B, [Je Ancse |: i Mol
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LLAMNGLO, 54

Cddigo del Documento:

PE_FM.001

Fecha de emisida

23102015

Fevizian ¥ P

Jde3

GiEGs

7.0 CONTROL DE CAMBIOS:

FECHA [SECCION
AFECTADA

PO DEL TAREID

MU LB

Pooliihidi ki ecpoodilecudn lolal o parcil de e dodiicla
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Anexo 2

Procedimiento para el control de indices de rotacion, riesgos financieros y presupuestos

LLANGLO, 5 A Codizo del Documento: | FRUCE.001
Fecha de emizion L2015
Fevididn [{§] Pazina | 1de3

1.0 DRIETIVO

E=ztablacer los lineamientos genersles para el control de los mdicadores relacionados con la. Da
LLAMNGLO, 5.4,

1.0 ALCANCE

Eszte procedimiento splica desde la slimentacion de la informacion para el caloulo de los indicadores, v
presantacion de los presupusstos de control solicitados por la gevencia, parz la adminismacian de los
recarzas por medio del proceso contsble de toda 12 crganizacidn,

3.0 EESPONSABILIDADES

E: responzabilidad dal Contador General la elaboracion de ests dooumenta.

E:= responzabilidad dal Gerente Adminizmstive v Ventas la revision, autorizacion v distribucion de este
docmmeto.

E= respomszbilidad dal personal orvohucrado en este documento owraplir 1os lmearndentos establacidos.

4.0 DESARROLLO:

E: responsabilidad del Coatador General la elaboracica de los indicadares de rotacion de mventarios,
de la cartera {cuenta corriente), rieszos de la cartera v presupuestos en gastos, horas extras v viaticos
comparativos con el sNo anterior. A=l mismo presentar dichos indicaderes a la Gerencia Administrativa
¥ Ventzs, como 2l eguipo de hderes para tomar accionss en conjuato en las mejoras o esraterizs que
tendram impacto favorabla en los meses conzacnentes de dicha presentacion mensual.

Ez rezpansabilidad dal contadar general, dejar ragiztros menmnales del calole de dichos indicadares v
controles, asi como dejar por escrito las exTetesias tomadas para cada caso.

4.1 Indices de Rotacion del Inventario:

Ze realizen por medio de la siguients formmila, Costo de ventas |/ Inventario final del mes valorizado. E1

Contador General ez responzable de ssegurarze que los datos proporcionsdos sesn analizados para
garantizar 1z confiabilidad de la informacion para la toma de deciziones.
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LLAMNGLO, 3.4 Codizo del Dipcumento: | PR.CE_00]
Fecha de emizidn 21102015
Fevisidn [ Pizina | 2de3

4.2 Indicex de Rotacion de s Cartera:

Se realizan par medio de la siguiente fommila, Ventas del Periodo Anmmalado dividido el Saldo de
Cuentas por Cobrar. El Contador General es responsable de ssegorarse que los datos proporcionados
zean snalizados para garantizar la confabilidad de la informacion para La toma de daciziones.

4.3 Indice de riespo de las coentas por cobrar:

Se raalizan por medio de la signienta formmls Saldos 2 mgs de 120 dias / Totsl de 1z cartera El
Comtador General ez responzable de szemurarss que los datos proporcionsdos sesn analizades para
garantizar 1a canfiabilidad de la informacion para la toma de decisiones.

4.3 Control de presupuesios:

Ze rezliza obtsnisedo los valores totales de los zz=tos del mes, los viaticos v las horss extras. Los
cuales deben ser presentados comparativanente sobre la meta propuesta del presupuesto dal presente
atio. El Contador General ez respomsszble de asegurarze que los dates proparcionados sean smalizados
para garantizar la confisbilidad de la informacin para 1a tomea de daciziones,

£.0 DEFINICIONES:

Fotacicn da imventario: Herramienta de medicion, gue nos penmite estahlacer las vecas que el capital
Drvertide en imventarics rota en relacion a las ventas dento de un perniodo determinada.

Fotacicn da 1z cartera- Herrarmisnts de medicion, para establecer 1z veces en el que las cuentas por
cobrar a cliestes retorna 2 la empresa en un periodo determinado.

Indice de riesgos: Herramienta de madicion gue nos indica percentualmente el monto que s2 ancuentra
en posibla riexzo del total de la carters, en relacian sl plezo prolongado zin ratorna.

6.0 ANEXOS:

Mo De Amean -
- Codigo Mambre
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LLANGLO 5.4

Codizo del Documiento:

PELCE.001

2102015

Fecha de emision

Fevizidn  |{§§{ Pigina

7.0 CONTROL DE CAMBIOS:

[FECHA |

[SECCION | FAZON DEL CAMEID

Prodabidn la reprodscoion toml o pancial de erie Soc i
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Anexo 3
Procedimiento para el control de indices de logistica

LLAMGLC, 5.4 Codigo de Documento: | PRE-LG-0001

FE.J:LE de EL'llLZil:l‘:l.Z 23002015

1des

L0 OBJETIVO:

Esfablecer los lneartientos ganeralas para el contred da bos mdicadoras de los proce:zos da
loziztica WETICARA gue permitan medir el remdimiento v curaplimierdo de los mismas.
20ALCANCE:

E:zte procedimismto aplica desde la realizacion de los proceses de lopistica la correcta
documentacion de los nuizmes besta la realizacion dal procesamdento dz la informacion guos
mide e indica =i los procesos 5= estan ommpliendo (mdice)

10 EESFONSAEBILIDADES:
E: responzabdlidad dsl jefs de Logistica Mewcasa, [a elaboracion, revision ¥ :emuimiento da
los Imeammisnto: da este procedimisnio.

E: resporsabilidad del CGevente Adwdrdstrativo Fimemders, la suforizacion de este
docuwmenta y velar gue ze cmpla.

E: respomsabilidad del Jefe de Lopistica MEUCASA en coordmacion con el Gerents
Admimizrativo Fmanciers, el confrod v distmibacion de este doomsssto.

E: respomzabilidad del personal prohucrade, sszuir lo: lnmesmismbo: ssteblecido: em los
procescs para ka docwmentacion de Loz mismeoz v entregar 1a informacion 2l jefe de logstica

4.0 DESAFRROLLO:

41 Documentacicn, procesamients v elsboracion de indices Jogistices.

E: respomsabilidad del persomal mmwohirade; Motomsta de Logistica, Encargado de
ADF, ATC, en predio, v iodo persomal que infervies en los procaics

lpzsticos la recoleccion de infommacion v docmnestacion de loz proceso: para el

procezammento dz la mfomecion de maneta gportiea

Ezte docrmerte se va zlimentzds v achualizando segin van realizamdese loz proce:os
logisticos.
Jﬂf]-li:ﬂﬂlﬂ;flﬁﬂl‘[ﬂﬂﬂm!lh[ﬂ'm:

S mide con la sipudente fommula:
MTV/ MVT =INDICE
Dionda:
Jefe de Logishca Jefe de Logishca Serente Admnisiraig
Finamcieno
FERE = e [
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LIAMGLO, 5.4, Codigo de Documyernto: PR L-001
Fecha de emision: 23102015
Fevizion: | |PE=ri.113 2 de 5

R E TR N AR RN SN Ak T R R R ERR T B

Mﬂf=h.-hudanmqmmﬂamwlmﬁ}

MVT =NMeta en valores tramspartados (3)

E: responzabilidad del meotomsta de logistica doommentar lo: nuombos rarsportados en cada
nafa s=zum los fonmatos anregados v Devar los registros:,

E: responsabilidad del jefe de lomstica revizar, v wvelo por goe se cumpla esa
dpcumentacipn v suparvizar de mansms pericdica gue Loz moatos anotados s=an comectas v
reales,

4.3 Indice disponibilidad de mercaderia en SAP

Se mide con Ja Signients Fommia-

DPTA /[PTA = THNLICE]

Dotads:

TPT A = Cha: promedio framits actual

TPTA= Ihasp:mm:]mtamnem-:l

E: respomzabilidad del encarpado de [miperiacdonss |/ Ejporfacionss NEUCASA, Ia
documentacion de este procese por medio del semumsiento d= cada mporfacion meresada 2
Meucaza, se mids el tempo para ingre:ar el productos al sistema SAP, deade la llegada del
contenedor 2 puerte basia el ingreso a mventario ¥ la dizponibilidad del precie de venia al

4.4 Indice de diferenciss de imventarios.

Zz mude con 1a sipuente fonmuala:

IF /I5E =INDICE

Donde:

IF= Imventaries Fisico

155 = Ipventarro: Sisterna SAR

E: respomzabilidad del encarzade de Bodega la realizacion de los [nventarios fisicos de los
productes respuerdados en laz bodegas comjunfzments oon l2 persoma desizmada por
contabilidad para verificacion de difersnciaz.

E:zte mdice la meta ez cerp diferencias (0 v es responzabilidad de los invobocrados valar

porgue e cumpla 12 meta

4.5 Indice programacién de ratas de servico en predio.

Ze mide con 1a siguente fommala:

EPE/EPP=IMCICE

Dionde:

Encargado Logishca Bodesa | Encargade Logihea Bodega & | iGerente Adnmsmaine 1
& Impeortaciones I:up:-nu iomes entas

Probiadi la fepnodd il ledlsa] o puniiidl e 2l dhinil find Filly
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HERBIEE L AR LG DN RO E NP D B OGN A

SPE = Samvirio en predio ejeanado

PP = Servicio en plamificada

E: de lpgistica la prosramacion de rufas de semicko en predio segun los
da ventzs, ¥ velar por gos se ejecuten dickos ssrvicios com la finalidad da

cmplncmmlﬂﬂﬁ-&delapmgmmmnmhmﬂa.

E: respomsziilidad de los ejectores da los sarvicio: bomdar :ervicips opormumo: ¥ ogus
omeplar com bos tiempos establecidos

4.6 Indice cumplimiento de servicios en predia.

S mide con la sigudents fommala:

52/ EP=TMLICE

Dionde:

312 = Servidios cubderios

5P = Servidos Planificados

Estz mdice mide Loz sarvicios planificados de venta comercial, v 2= resporsabilidad ds
Logistica velar porgos estos 52 oomplan sepm lo planificada.

E: Fespom=ahilidad dzl ejecutor del servicio brindaslps los servicios segun los tiempos
plamificado: v zemm Loz lineamiiertps establecido: com el fin d2 oompliv laz mefas
Propasstas.

4.7 Indice mantenimiento preventive de flofa vehicular.

Sa mide con la siguiente farmula:
LPE /PP

Donds:

MEPE = Mante preventivo gjecutado
FAP = Plan de mamterintento preventive

Ez-rapunaahlﬂnﬂdeluguuahdabmmnn} gjecwcion del plam de mantenimisado

pmm-:-dzhﬂ-m'mmcu]ﬂr [ Caretonss)
dnlug:lsn:nf.ﬂmmeuteplmm giecuiado :egm lo planificads v

dmhnagum@ahﬂnﬁcmhmmmhuﬂehamdzﬂﬂ

E: responzabilidad da lopistice la documentacion de Jos procesos sjecuado: para alimentar

la imformacion que pareite 1a gensracion dal mdicador,

Encarzado Logshca Bodega | Encargado Logshoa Bodesa & LTETelle AORTISTATRD £

& [mpaoriacionss I:up:u‘la iomes Ventas

Probibidi la fepnod i hada] o purciil 0 2ibe dhiddi Finc il
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E: respomzabilidad de los imvolocados en la operacion diana de las wnidadss (motomnstas
00} reporiar fallas v coalgoier oz apomehia gos derive 1ma f2lla en la operadion, para
t'am[nu;m'h;namme.

5:0 DEFINICTONES:

Cumplimiesnto de despachos de mencadens proceso por el cual s2 gensran las
entreqas de mercadanas para las rutas logisticas.

Disponibilidad d= mercadena en SAF: proceso de imporacion (rasr mercaderia)
por medio del cual == almenta el inventario de 3= mercedarniss de |3 empreza y su
disponibilidad para la wenia.

Indices de diferencias de invenianos: nos permite medir las exdsiencias fisicas ws
I35 exiziencias en sisterna y sus posibles diferencias.

Frogramacion de rutas de senvicis &n predio: Es la programacion de senicios a los

clienies, instalacion, calibrado, slineado y balanceos, inspecciones de flofa efc. en
bos predios solicitados.

Zumplimisnto de Servicios en predio: Es |3 ejecucidn de los servicios solicitados

Maniznimisnto preventive de la flota wehiculam Es la programacion  del
manienimisnte g2 camiones y camretonss de manera preventiva cuyo objetiva 2
ewitar costos adicionales por falia de prevencion en cuanio al despaste diario de
55 unidades.

S0 ANEXOE:
. D= Cadizn R
Anezo
Encarzadn Logshca Bodega | Encarzado Logsncs DOdega & | enene AQnsmamed ©
& [Eportacionss Importacions: entas
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7.0 CONTROL DE CAMBIOS:

FECHA [SECCION [FAZDEY DEL CAREIDT N DE]

Encarzado Logishca Bodesa | Encargade Logishea Bodega & | iGerente Admmsiaime ¢
& Impeortaciones iomes Wentas

Prohitula 1a fepnodissba el o prorcisl de cile dail s il
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Anexo 4
Procedimiento para la optimizacion y productividad de la planta de produccion

LLANGLO, S A Codizo del Dorumentn: | PR PO 001
Fecha de emi=ion 2312010

Revisidn |3 Pagina | 1de3

1.0 OBJETIVO
Establacer los lineamiento: generales para el comtrol de indicadores relacionadoes con la
horobee planta v optimizscion dal recurso dal proceso de produccion de MEUTCASA de CV.

2.0 ALCANCE

Eatemuaim;unﬂaphcadﬁdehldmnﬁmymaimdﬂmmpmmmmdelmm
utilizadios para la elaboracion v fabricacion del proceso del reencanche.

hiedir 1z productividad de kombre plaata, pars ssteblecesr amalisiz de la administracidm del recurso
hwmano en el proceso prodociieo.

3.0 RESPONSABILIDADES

E: respomsabilidad del Digitader técmico Administrative de Produccion la elaboracion de este
docwmento.

E:= rezpomazhilidad dal Gerente de Adwministrativo v Ventas la revizicn de este docimienta.

E: resporcahbilidad del Gerente Adrpimistrative y Ventas la sutorizecion v distdbucion de este
docmertho.

Es= responsshilidad del personal imvohacrado en este docwmento oumpli los linearpientos establacidos.

4.0 DESARROLLO:

Gemerar loz reportes de en baze a los indicadores comespondientes para su smalisis correspondisnte.

Earapﬂﬂmhﬂﬂdlmmmgaﬂnsdﬂmmdehﬂ&:tmdemmmemmﬂm
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4.1 Fecurzos de Procesox: de Produccion:

Ez respansabilidad del supervisor de produccion de planificar disriamsnts la prodoccion en base a los
ingrezos gue se gsmeren v asl provecisr v comtrolsr ol comportmiesto de los recursos vtlizados en
cuante @ libraz de desperdicio, emvelopes, cardzs, comos, palss, piedras, parches wiilizados en el
proceso de produccion.

Mzntener el control de los diverzos KD, (hiateria Prims) va mencionados para el confrol de consarmo 2
azl estzblecer el stock de recarzos en bodesa,

4.1, Productividad Hombre Flanta:

E: responzzhilided del encargado del procsso gemersr el dsto 2 coafrolar, segim el mmero de
productividad mensual, antre 1z cantidad de recarso lomano que directamente involuorado.

£.0 DEFINICIONES:

Libraz de desperdicios: hiateriz prima que no ez utilizable por los lineamisntos establacidos por el
proceso de produccion.

Envelopes o cobertores: equips uiilizado parz la elabaracion dal proceso de vulcanizados.
Cardaz: cichillas especiales whilizadas en maguing raspadora pera el proceso de produccion.

Comos v palas: herramisnta especial atilizads pars el descubrimiesto de cables v lonas en proceso de
pooduccib

Piadras rosadzs: herramisnta especizl viilizada para la limitacion de dafios en procesos de produccion.
Parches: articulos wilizados para 1z reperacion de dafios de productes ds procesos.

Crperario de Produccion: Feomrso Hmene involucrado en el procaso de produccian.

6.0 ANEXOS:

M Lhe Amexis

Codizo Harmbre

Produbiidn |la reprockscoion tstal o parcial de esle doc et
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7.0 CONTROL DE CAMBIOS:

[FECHA

EECCION
AFECTADA

AN DEL CAMBID

HiL. DE

Prodabidn s reprodscoiin toial o parcial de ee dociumeni
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Anexo 5

Procedimiento para promocion y/o transferencia de personal interno

LLANGLO, 5.4

L0 OBJETIVO

Codigo del Dipcumentn:

Eztablecer los lineamientos para realizar cuoslquisr movimisnto de colzboradores, promociones,
transfarencizs departarpentales wansferencias entre las suomsales, retiro v baja por retiro.

1.0 ALCANCE

Este procezo splica para todo el personal (va sea gue cosmte con contrate indefimdo, temporal o

zubcantratacion) de MELDCASA

10 RESPONSABILIDADES

E= respomazbilidad ds la encargada de Fecurses Humanos la slaboracion de este documento,

E: respounsabilidad del Gerente Administrative la revision, aatorizacion v distribuocion de este

docwmernto.

E:z rezpomnsabilidad de todosz los emplaado: oomplir los lineawmientos establecidos gl prezeate

doowmerto.

E: respomsabilidad de Feoarsos Himanos vigiler el cumplimiento da la presente politica

4.0 DESARROLLO:

41 Fromociones ¥ Ascensox
Sera responszbilidad de la empresa promocionsr oporbimidades squitativas para

4.1.1

mejorar el nivel de vida.

4.1.2

Loz colaboradore: que idemtifignen ums wvacasmte que ez de su infterszes deberan

notificar a el departarpente de Fecursos Humanos v aplicara el procedirmiento goe este

e indiguea
413

Fecursos Humsanos estara encargado de realizar las entrenvistas correspondientes a los

colzboradores que astovisran interazados e el puesto, asi como con su jefe mmediato.

4.1.4

Ea cazo de que el jofe o encargado del area identifique uma vacaate parz 1z que quista

postulsr un colsborador 2 su cargo. debera notificar 3l departamento de Feourscs
Huwmanos, v aplicara el procedimiento que este le indigue.

4.1.5

de traslado v'o promocian) ANEXD 1

Para todas las promociones se debard de llensr el formulerio BERHNIG V1{comvanio

Los sipwientes factores debera zor considerados para raalizar uma promocian:

Prodabidn 1s

EproaiEc Tion el o parcial de el
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4.1.7

419

4.1.10

4111

4112

4.1.13

LO, S.A. Codizo del Diocumentn: | PR_FRL001
- Fecha de _L'|'_'|=.L..‘;'I. 2302015

Bevigidn [ Pagina | 2de3

# Conocimientos v experiencia de trabajo v 12 manera de como estos infhrven en el
pussto vacante.

# Evalwacion del desempetio

» Cortificaciones que sean de utilidad para ol puesto vacants

# [ncremento de responsabilidadas

Loz empleados que sean ascendidos deberan recibir 12 induccicn & su moevo puests de

trabajo.

Sera responzabilidad de Fecorzos Horpanos poblicar las promocionss v coordinar las

mizmzs 3 fin de actualizar la mfommecion del colaboradaor en 1z noming, prestaciones,

atc.

Sera responsabilidad de Fecerzos Humanos, constatar al finslizar el pariodo de prusha

de un colshorador promovido el evidenciar el volocramisnts v el conocimiento de

los procesos o responzabilidades del drea em coestion

Sera responzsbilided del encargado del avea o jefs, documsentsr el proceso de

induccion del colabaradar.

Sera responzzhilidad de Fecoarsos Fimsanos, sl no confinmar 1 pueste de rabajo sin

avidencizr que el colsborador comoce v tiene lzz hemamientas necessriz: para

dezempesiar su labor,

Todo colabarador que ze retite de la empresa, extz en la oblizacidn de entragar el

paesto de Tebajo v dejar constancia que enfreso v gue s recibio todo lo relzcicnsdo

con el puesto de wabajo gue abandona.

Ez respossabilidad de Fecursos Fimanos no aceptar ningim retiro o haja de personal

zin la documentacian que hace constar que este entrezo el pussto con procadimientos v

toda 1z dooumentzcion que arnpera el pussto de Tebajo.

4.2 Transferenciaz Interdepartamentales:

4211

412

413

4214

415

424

lz= transferancias imterdepartamentales z2 podran realizar tnicamente por dos motivos,
principalmente:

# Mecesidad da operacion da 12 empraza

» Solicitod del colaborador cusndo exista una oporbanidad
todas laz transferencisz deberan ser aprobadas por la Gerencia Administrativa v este
debera estipular ol periodo de la operacion v 1os objetivos 2 cumplirss,
Sera respomsabilidad de Feoorsos Hiomeamos coordinar la ransferencia, dando las
herramisntas pece:arias para la realizacion del wabajo.
Sera rezpansabilidad del jefe, encargado o supervisor del ares, sntragar procedimisntos
v polfticas al colsbarador en cusstion para el dezamrollo de sus fimcionss.
Sera responssbilided de Feowsos Humanos 0o confinear & pussto de trabajo despaes
del perindo de prusha sin recibir la constanciz por esoito de ambas partes v zolbre todo
del colaborador gua ha comprendido v entendido los procedimientos v fimciones da su
paesto de trabajo.
Sera responsabilidad de Feoorsos Humanos no aceptar ninguna repanciz o despidao de
personzl =in gue este ewivegue procadimisnto v dooumentscica del puests da webajo
par escrito.

Procbiidn la reprockscoion istal o parcial de esie dociumeni
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£.0 DEFINICIONES:

Pramocion: Accidn de promocionar a uas persona,
Transferenciz: Accion de trapsforir de un higar 2 otro 2 1ma persong.

6.0 ANEXOS:

Min 1le A nin £ e
Codigo Mamhbre

1 FERHMI0Z V1 CORVEMIO DE TEASL AT Y0 PROMOCTON

7.0 CONTEOL DE CAMBIOS:

[FECHA EECCION AT DEL CAMBIC MO DE
AFECTADA REVIEI

Precubiidn |a reprodscoion tdal o pancial de esie documeni
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Anexo 6
Procedimiento de acuerdos realizados con el cliente

LLANGLC, 8.4 Codizo del Documento: | FRVEQIOL

2312010

1.0 DBJETIVO

Controlar 12 programacicn de entrega de reportes 2 clientes comercizl v emnpresarizl, entreza a tiempo
convenido con al clients he informacidn veridica v coacisa

1.0 ALCANCE

Ezte control se establecers para poder levar infommacion tamto para el clismts como para Mencaza en la
cual se doowmnenta de La impartanciz que es13 tene.

3.0 REESPONSABILIDADES
E= responszble 12 enfress del reporte digitado 3 asistenta de ventaz

E= responzable sl vendedor o el rezponsahls de 12 flota la eptraga en escrito del semafore, registro de
movimients ¥ pila da dezecho.

E= responszble el supsrvizar revizar el nforme v que sste vaya en arden v completo.

4.0 DESARROLLO:

E= responzzble el asiztente da vents: generar ol reporte con todz la informacion gue se ls entrega asi se
astzblecarz la necesidad del clients v con esto presenterle la sclucidn que sa le quisre brindar con datos
digitzles ¥ crdenados de forma coacisa en semaforo v graficos para visuslizarlo resumidaments,

E= responsahilidad del asizstente da ventas llevar ests registro mes 2 mes v arganizar la data para su f2cil
accesg

4.1 Datox digitales:

Se realiza com la data gque genera va z=a los vendedores o adminisoadores de flota v se pretende llevar
sezuimiento de llantas por eguipo con los movimientos v coa el semaforo actualizado, lo princpal e
llevar 1m registro de todo lo que 2e realiza en la flota.

47 Analisis de datos digitales:

Con loz datos va ingresados ze preteade que la informacion que ze le preseata el cliente pueda var la
necesidad gue tiene o como estin rindiendo las llantss o factorss por lo cuzl no se zleanza el
rendimisnto. Tamibién sa pretends qua con esto ver la necesidad v hacer la venta al cliesta.
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4.3 Prezentacidn fimal de loz daces digirabes:
La presenincide de cada indorme eniregnda a tenspo establecido de formna orgamizada pars presesdaciin
o cliczse, con e definir planes de rabajo en thia

5.0 DEFINICIONES:

Caomirol Semdfore: Indforme generado donde se muesia de formna resumida lo data de las flotms pa
vehiculo ¥ con medicicnes de profundidod, presiones v enwvid (este de o que recomienda o vendedo
wa sea un recmcsache, llasta nueva o desechol Los dasos pueden variar por densanda del cliesse. En
este de fomea fkcil se muestra com los tres colores del semidoro la profundidad de la lania: Bojo Hanta
can profimdidad haja en punio de retico, Amanlo aleria de llanm & punto de retre, Yerde llama en
produndidesd basena v oot buena vida Gl

Regiim de movimienio: Caadro de movingenio por lania que posee: posiciim, Hoo Viehioule, placa,
fecha, kiloometmaje, quemado si esta posee, dise®o, marea, medida. Estos oom la lasta de retino, nomeidn
o deseche se especifican y o que se susifuird por la que se retiman.

Fila de desecho: Cusdre donde se detalla la lanta que va pam desecho las couses del desechoe con dasos
de quemsdo si posee, marca, disefos, profundidad con que se netim, ndmers de reencauches, fecha de
instalacidn y fecha de retire. Se nveesira la dain de dorma grifica @enkeén

0 ANEXOS:
P e v Cadign Shamhre:
TOCONTREOL DE CAMEIDS:
FECHA RECUION | RAA DEL CAMBHRY ML Lk
AFECTADA REVIEION
Ak ie de Vienlas Larremile Leerer Ltk Lt
D L R R L N D T TR

Profifsd b repradieeibn bolil & paniil de cile decisionls
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Anexo 7
Procedimiento para el control de rutas de asesores de ventas

TLANGLD. 5.4 Cadign dell Dioe unsenio: PR EHIZ
Pecha de emisidm ER ML
Revisidn .: |'1q;,.|l'|.l. I ide2

10 OBJETIVD

Fstablecer los lineamienios genemales para la prospeccidn de clicoses, mapeo de les regiones del
pals v b orgasieacidn de rutes pars el dres de vemtas

20 ALCANCE

Chrgamizr natas & mivel nacional de los vendedores para clientes de imterds a nivel neciosal creando
rutas de viaje disias en la cwal se evaluara la efectividad creando un indorme seanal mente y
analizar si estds siemdo cumplidas.

30 RESPONSAEILIDADES

Fs responsable el supersisor de vemtas enviar el dia lunes ol repome de prospeccidn

Fs mespromable o asistente de venias geserar wn imforme domde se refleje o efectividad de la
prospoecciin caifa semnana.

Es responsabile Gerente general revisar el infornee de la efectividad de b prospeccidn.

40 DESARROLLO:

El supersisor hrmda la prospeccidn de las nites dio lunes, of asisente de ventas ergamiza la nta de
la semana por lecalizador GPS plataforma Bayeoba, o asistente de vertas realiza revisiin y boena de
datos al finad del dia viendo ko efectivided gee se wvo v clicstes o los cuabes se visizanm.,

Al fimalizar la semana el asisente realizar informe final por vendedor y sacar desalle la efectividad
peor puia coganizada la cual se be presentam al gesemie genemal

4.1 Orgamiracids de Roces:
Fl supervisor brindara la infomnacidn de la prospeccitin de la semama o dia bowes al asisiense de
venios este organizam lo neta de vemdedores el mismo dia pam Lz semana

41 Efectinvidad de Fwras:
Fl asisiende dianianwenie revisara al finalizar o) dia el porceniaje o bos clientes vistados por cada
vendodor y Bevara e controd de esio.

4.3 Inforeae de cumplinienco de Facas:

A e b= e Vienilis Chererike Chereal {enaile Tl

Poals bk & e prodice’ kokal o precsl J s doc e
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PR EHES

Chdigo diel Do irssenis

Peacha e emisnlom
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Fll asistenie al fealizar o semana sacara la dam que coocrolo durssce la semasa ara un andlisis de
esto el ouml presestara la ruia que se sstablecit v o comnplindenio de esia, dicho dato se presentam
con indicadores el gerente general.

5.0 DEFINICIONES:

Baycoha: Sisenm GFS de mastreo satelital. esta plotaforma permite poder bocalizar y peder llevar un
canirol de passos de parada, somesdo de esios punios indormacisn para la creascidm de punios de
imlends v oom st crear rutns estableckdas permitiendo 1o medickim de cumplisniesso v la efectividad

6.0 ANEXOS:

B, e dusiis

Cadign Mamhre
TOCONTROL DE CANMEBIOS:
FECHA SECCION | RASCE DEL CAMHRD E WS
AFECTADA REVISION
At bem e e Vienlas ek Ut Cierele Chestesoad
R - A N = N T = -
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