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Resumen

Para toda empresa, los costos de los trabajos o servicios que preste son de suma importancia para
su operatividad, rentabilidad y eficiencia, son mas vitales cuando no existen procedimientos
administrativos formales que permitan minimizar desperdicios de tiempo, recurso humano,
financieros y en extremo a clientes que generan el principal propdsito de la organizacién como

es, ser lucrativa.

De acuerdo con el diagndstico realizado la empresa Servicios Portuarios Aldana, S.A. —-SERPA-,
presta servicios de carga y descarga de barcos que contienen cualquier tipo de mercaderia, sea
perecedera 0 seca, asi mismo el vaciado, llenado, trasiego y apilamiento de contenedores,
revision de mercancia, agencia naviera, renta de predio, entre otros. Por tal razon es importante
mencionar que los procedimientos administrativos son o deben ser herramientas Utiles en la

organizacion de manera que la mejora continua sea una realidad.

Es necesario fundamentar que la importancia de los procedimientos radica en que estos
establecen métodos habituales que permiten el manejo de actividades futuras, bajo el marco de
guias de accion que detallan la forma exacta bajo la cual ciertas actividades deben cumplirse,
describiéndolas cada una de ellas al disefiarlas desde el punto de vista del proceso laboral,
ademas garantiza la disminucién de errores en la ejecucion de funciones de cada colaborador, asi
como en los factores del tiempo, esfuerzo y dinero. A todo esto se le conoce con el nombre de

sistematizacion.

Se han disefiado procedimientos que segun sus caracteristicas son sostenibles a lo largo de la
vida de la empresa, dando como resultado que los trabajos administrativos se realicen mejor en

cuanto a las actividades dentro de la organizacion.



Introduccion

El presente trabajo de investigacion se realizo bajo el tema: “Manual de procesos Administrativos
para la unidad de despacho de vehiculos de Servicios Portuarios Aldana, S.A.” Pretende
contribuir en el establecimiento de procedimientos administrativos y operativos para la mejora
de los procesos, de esta forma obtener cambios importantes en la funcion de la empresa en su
conjunto.

Trata de concientizar la importancia del orden de los procesos, de manera que cada uno de los
empleados involucrados ejerce una funcion sisteméaticamente buscando siempre el éxito en el
desempefio laboral, personal y de la organizacion, ademas orienta especificamente los diferentes
procedimientos que se deben emplear en la unidad objeto de estudio y promover a la vez el uso

del manual de procedimientos operativos como herramienta de mejora continua.

En el Capitulo 1 se desarrolla el Marco Conceptual, compuesto por los antecedentes, planteo del
problema, pregunta de investigacion, justificacion, objetivos —generales y especificos- y alcances

y limites.

El Capitulo 2 se encuentra contenido por el Marco Tedrico, hace referencia a conceptos
fundamentales para la investigacion, como: administracion, proceso, procedimiento, tipos de
procedimientos, definicion de manuales, tipos de manuales, que es un manual de procedimientos,

desempefio laboral, servicios portuarios, clasificacion de los servicios portuarios, entre otros.

El Marco Metodoldgico se encuentra incluido en el Capitulo 3, en el mismo se define el tipo de
investigacion, sujetos de investigacion, instrumentos de recopilacion de datos, programa de
actividades de investigacion, entre otros. En el capitulo 4 se incluye los andlisis de la

investigacion asi como algunas incidencias.



Capitulo 1
Marco conceptual

1.1 Antecedentes

Servicios Portuarios Aldana, S.A. es una empresa cien por ciento (100%) guatemalteca que por
varios afios se ha dedicado a prestar servicios de carga y descarga de barcos con cualquier clase
de mercaderia; perecedera y seca, asi como al vaciado, llenado, trasiego y apilamiento de
contenedores, revision de mercancia, agencia naviera, renta de predio, entre otros. Durante el
ciclo de vida a creado relaciones comerciales con diferentes empresas de renombre nacional e
internacional. Su mayor centro de operaciones se encuentra en la Terminal Portuaria de Puerto
Barrios, sobre el litoral del Atlantico de Guatemala en Centro Ameérica, asi como en la portuaria
de Puerto Quetzal sobre el Océano Pacifico guatemalteco.

Los servicios portuarios que presta la empresa “SERPA” son actividades que se han desarrollado
en las zonas portuarias de Puerto Barrios y Puerto Quetzal, bajo condiciones de seguridad,
eficacia, eficiencia, calidad, regularidad, continuidad, entre otros; por lo que es necesario
establecer procedimientos que conlleven a la mejora continua, generar servicios de calidad y
responder a las necesidades de los clientes, especialmente de aquellos que frecuentan la unidad
de despacho de vehiculos.

Es importante sefialar que el término procedimiento se refiere a la accion de proceder de una
forma determinada y sistematica, volviéndose indispensables en la empresa, permitiendo con su
implementacién, alcanzar los objetivos planteados por la organizacion. Derivado de su
importancia, es necesario que la empresa Servicios Portuarios Aldana, S.A. desarrolle
procedimientos operativos efectivos en la prestacion de servicios en la unidad de despacho de

vehiculos sabiendo que no cuenta con ellos formalmente establecidos.

Durante la realizacion de la presente investigacion se pudo constatar que no existen
investigaciones anteriores bajo el marco de procedimientos operativos y que los mismos han sido
definidos empiricamente sin contar con mano de obra calificada en la determinacion de los

mMismos.



1.2 Planteamiento del problema

Los procedimientos administrativos en una empresa como Servicios Portuarios Aldana, S.A. son
vitales porque coadyuvan a ser eficientes sus procesos; sin embargo ha sido evidente que su
desarrollo en la organizacion es incorrecto, y no permite mantener orden, control de recurso
humano, financiero y de costos; y provoca atrasos o fracaso de cada uno de los proyectos
planteados. Ademas, su no aplicacion entorpece el proceso normal y hace mucho mas lento la
ejecucion de las tareas asignadas a los trabajadores. La empresa actualmente no cuenta con
procedimientos establecidos formalmente lo que pude afectando su administracion, operatividad

y ciclo de vida de la misma.

Ante la falta del instrumento operativo que contenga procedimientos dentro del marco de la
administracion se ha visto afectado el quehacer cotidiano, las operaciones y funciones de la
organizacion, asi como el orden légico que deben seguir las actividades, disminucion de los
niveles de eficiencia, optimizacion, entre otros; ademas se desconoce quién, donde y cuando se

deben ejecutar las actividades.
1.3 Pregunta de investigacion

¢Cdémo inciden los procedimientos administrativos en el desempefio laboral de los trabajadores
de la unidad de despacho de vehiculos de la empresa Servicios Portuarios Aldana, S.A.
“SERPA™?

1.4 Justificacion del problema

Que la empresa Servicios Portuarios Aldana S.A. implemente una herramienta técnica y
administrativa como son los procedimientos operativos en la Unidad de Despacho de Vehiculos,
permitird aumentar el rendimiento laboral, adaptar las mejores soluciones a los problemas o
conflictos que se presenten, contribuye ademas a la buena coordinacion y orden de las

actividades de la organizacion.



1.5 Objetivos de investigacion
1.5.1 Objetivo general

Establecer como inciden los procedimientos administrativos en el desempefio laboral de los
trabajadores de la unidad de despacho de vehiculos de la empresa Servicios Portuarios Aldana,
S.A. “SERPA”

1.5.2 Objetivos especificos

e Determinar con qué procedimientos administrativos formales-informales cuenta la empresa.

e Analizar el desempefio laboral de los trabajadores y resultados obtenidos derivado de los
procesos administrativos.

e Describir los procedimientos aplicables a la unidad de despacho de vehiculos de la empresa
Servicios Portuarios Aldana, S.A. “SERPA”.

e Identificar los elementos vitales a integrar un manual como herramienta administrativa.

1.6 Alcances y limites de la investigacion

e Alcances
La investigacion abarca el area operativa de despacho de vehiculos de la empresa en mencién y

las jefaturas de la empresa.

El presente estudio se realizd en la empresa Servicios Portuarios Aldana, S.A. “SERPA”,

ubicada en Puerto Barrios, lzabal.
e Temporal

El proyecto de tesis se desarroll6 del 10 de marzo al 07 de noviembre de 2015.



e Teorica
Como fundamento a la investigacion se tomaron en cuenta los siguientes autores:

v James A, F, Stoner
v Arthur A. Thompson, Jry A.J. Strickland I11
v" R. Wayne Mondy, Sphr.

e Limitantes
En la presente investigacién no se presentaron limitantes que restrinja el estudio o acceso a la
informacién en lo que se refiere a procesos administrativos y operativos en la unidad de

despacho de vehiculos de la empresa.



Capitulo 2

Marco teorico
2.1 Administracién

Stoner, Freeman y Gilbert Jr. (1996:11), afirman que la administracion es "El proceso de
planificacion organizacion, direccion y control del trabajo de los miembros de la organizacion y

de usar los recursos disponibles de la organizacion para alcanzar las metas establecidas".

Para Thompson y Strickland (2004:6) la administracion estratégica "Se refiere al proceso
administrativo de crear una vision estratégica, establecer los objetivos y de formular una
estrategia, asi como implantar y ejecutar dicha estrategia, y después con el transcurso del tiempo,
iniciar cualesquier ajustes correctivos en la vision, los objetivos, la estrategia o su ejecucion que

parezcan adecuados".

2.2 Proceso

“La palabra proceso presenta origen latino, del vocablo processus, de procedere, que viene
de pro (para adelante) y cere (caer, caminar) Recuperado de:

http://conceptodefinicion.de/proceso/

lo cual significa progreso, avance, marchar, ir adelante, ir hacia un fin determinado. Por ende,
proceso esta definido como la sucesion de actos o acciones realizados con cierto orden, que se
dirigen a unpunto o finalidad, asi como también al conjunto de fendémenos activos vy

organizados en el tiempo.

Los procesos pueden ser de multiples individuos o independientes, en el primer caso se entiende
que los procesos interactlan entre si y pertenecen a una misma aplicacion. En el caso de
procesos independientes en general se debe a que no interactlan y un proceso no requiere

informacidn de otros o bien porque son procesos que pertenecen a distintos usuarios.

El proceso de mejora continua es un concepto que pretende mejorar los productos, servicios y
procesos. Demanda una actitud general que debe ser base para asegurar la estabilizacion del
5



proceso Y la posibilidad de mejora. Cuando hay crecimiento y desarrollo en una organizacion o
comunidad, es necesaria la identificacion de todos los procesos y el analisis mensurable de cada
paso llevado a cabo”. Recuperado:http://conceptodefinicion.de/proceso/. Para James A.F. Stoner

los procesos es "una forma sistematica de hacer las cosas™

2.3 Procedimiento

Para Mercado (2001: 193) procedimiento es “una guia para la accion, porque detalla en forma
precisa e inflexible como se va a desarrollar tal o cual actividad. Es una secuencia de labores

debidamente ordenadas, cuyo objetivo principal es llevar a cabo una determinada labor”.

El autor continuo diciendo ‘“‘se requiere conocer las labores de la empresa detalladamente con el
objeto de establecer un sistema en la operacion, ya que no es posible que cada persona, seccion o

departamento, lleve a cabo sus operaciones sin un orden”.

2.3.1 Reglas para la formulacion de procedimientos

Segln Mercado (2001:195) “los procedimientos se dan en todos los niveles de una empresa, pero
son l6gicamente mas numerosos en los niveles de operacion, a diferencia de las politicas que se

forman”. Y para ello el auto propone tres reglas las cuales se presentan a continuacion:

e Primeraregla
“los procedimientos deben fijarse por escrito y de preferencia graficamente, porque de esa
manera pueden ser mejor comprendidos y analizados, las graficas de proceso, las de flujo, los
cuadros de distribucion de trabajo, etc., no hacen sino fijar graficamente los diversos pasos

que constituyen un proceso”. Esto seglin el autor Mercado (2001:195).

e Segunda regla
Segun Mercado (2001:196) propone una regla mas “los procedimientos deben ser
periddicamente revisados, a fin de evitar tanto la rutina, que constituye un defecto, como las

superespecializacion, que es un exceso”.



e Terceraregla
“debe cuidarse siempre evitar la duplicidad de los procedimientos”. Esto es lo ultimo que

aporta el autor Mercado (2001:197).

2.4 Definicion de manuales

Segin Mercado (2001:202) los manuales son “Los procedimientos administrativos son un
conjunto de operaciones ordenadas en secuencia cronolégica que precisan la forma sistematica
de hacer determinado trabajo de rutina. Puede registrarse en forma de grafica escritas y

catalogarse con diferentes criterios”.

La elaboracion de un manual de procedimientos se logra mediante la recoleccion de datos
relevantes en los diferentes departamentos, y siendo asesorados por recursos humanos quien nos
proporciona de las técnicas necesarias para el logro. Esta investigacion también nos ayuda a
determinar las diferentes fallas existentes en dichos procesos para asi poderlas remediar de una
manera pronta y oportuna, antes de que se susciten problemas que puedan afectar la
productividad de la empresa. Recuperado de:
http://www.buenastareas.com/ensayos/Elaboracion-Del-Manual-De-
Procedimientos/70365706.html.

2.5 Contenido de los manuales de procedimientos
Para Mercado (2001:202)

e Identificacidn del procedimiento. Se refiere al titulo o nombre del procedimiento y la fecha
de su elaboracion o ultima revision.

e Objetivo del procedimiento. Exposicion del propdsito que se persigue con el procedimiento.

e Ambito de aplicacion. Enunciacion de las subunidades administrativas o de los puestos que

intervienen en el procedimiento de que se trata.



e Politicas de operacion. A fin de facilitar el cumplimiento de las responsabilidades de los
distintos elementos que intervienen en el desarrollo de un procedimiento, es necesario
determinar en forma explicita las politicas, criterios o lineamientos que los permitan realizar
sus actividades sin tener que consultar constantemente a los niveles jerarquicos superiores.

e Descripcion de las operaciones. En este apartado se deben presentar en forma secuencial
cada una de las operaciones que hay que realizar dentro de un procedimiento, y explica en
qué consiste y a la vez sefialan unidades administrativas o los puestos responsables de su
ejecucion.

e Fluxogramas. A efecto de permitir la visualizacion de conjunto de un procedimiento, es
conveniente graficar el flujo de las operaciones de forma que se muestren las unidades que
participan, las operaciones que realizan y a secuencia de as misma, para lo cual pueden
utilizarse simbolos convencionales que permitan una facil interpretacion.

e Formularios. Las formas impresas que se utilizan dentro de un procedimiento para captar,
registrar 'y proporcionar informes deben también formar parte del Manual de

Procedimientos, como apéndices del mismo. (P. 202).

2.6Administracion del desempefio
Mondy (2010)

La administracién del desempefio es un proceso orientado hacia las metas y encaminado al
aseguramiento de que los procesos organizaciones se realicen oportunamente para maximizar la
productividad de los empleados, de los equipos y, en ultima instancia, de la organizacion. Es un
elemento fundamental en el logro de la estrategia organizacional en tanto que implica la

medicion y el mejoramiento del valor de la fuerza de trabajo. (P. 238)

2.7 Desemperio laboral

Segtin Chiavenato (2000: 359) el desempefio laboral “es el comportamiento del trabajador en la
busqueda de los objetivos fijados; éste constituye la estrategia individual para lograr los
objetivos” y de acuerdo a Milkovich y Boudreu, (1994) este tiene una serie de caracteristicas

8



individuales, entre las cuales se pueden mencionar: las capacidades, habilidades, necesidades y
cualidades, entre otros, que interactian con la naturaleza del trabajo y de la organizacion para

producir comportamientos que afectan los resultados.
2.8 Servicios portuarios

Los servicios portuarios son actividades que se desarrollan en la zona portuaria, siendo
necesarias para la correcta explotacion de los mismos que se presten en condiciones de
seguridad, eficacia, calidad, regularidad, continuidad y no-discriminacién. Recuperado:

http://www.apn.gob.pe/web/apn/98
2.9 Clasificacion de los servicios portuarios

Servicios portuarios basicos: Segun el sitio http://www.apn.gob.pe/web/apn/servicios-portuarios-

basico

Son servicios basicos aquellas actividades comerciales que se prestan a las naves, a la carga y al
pasaje en condiciones de libre y leal competencia y que permiten la realizacion de las

operaciones cotidianas, son prestados por personas naturales y juridicas.

Entre los servicios basicos se mencionan:

e Abastecimiento de combustible.

e Almacenamiento.

e Amarre y desamarre de naves.

e Avituallamiento.

e Buceo.

e Embarque, estiba, desembarque, desestiba y transbordo de mercancias.
e Practicaje.

¢ Recojo de residuos.

e Remolcaje.

e Transporte de personas.

e Vigilanciay seguridad de las naves.



2.10 Servicios portuarios generales
Segun sitio http://www.apn.gob.pe/web/apn/servicios-portuarios-general

Los servicios portuarios generales son aquellos que presta la autoridad portuaria competente y de
los que se benefician los usuarios del puerto sin necesidad de solicitud. Sabiendo que &reas

comunes son todas las areas del puerto no asignadas a uno o mas administradores portuarios.
Los servicios portuarios generales son los siguientes:

e Control del trafico portuario.

o Sefializacion, balizamiento y otras ayudas a la navegacion en la zona portuaria.
e Proteccién y seguridad.

e Dragado.

e Alumbrado.

e Limpieza.

e Prevencion y control de emergencias.

10



Capitulo 3

Marco metodoldgico

3.1 Tipo de investigacion

La investigacion segun Hernandez Sampieri (2003:210) “es la herramienta para conocer o que
nos rodea y su caracter es universal”. La presente investigacion se define como descriptiva,
conociendo las situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcion
exacta de las actividades, objetos, procesos y personas; no se limitan a la recoleccion de datos,

sino a la prediccion e identificacion de las relaciones que existen entre dos o mas variables.
3.2 Sujetos de investigacion

e Muestra

Para todo proceso de investigacion es necesario definir una muestra, derivado que la misma se
ha limitado a la Unidad de Despacho de Vehiculos se tomara en cuenta a la poblacion en su
conjunto que es veintitrés (23) colaboradores, mas los gerentes de los departamentos

involucrados directamente en la investigacion.

3.2.1 Personas

Los sujetos que participaran en aportar informacién en la presente investigacién, corresponde a

veinticinco (26) personas, distribuidas de la siguiente manera:

e Un gerente general.

e Un gerente de recursos humanos.

e Un gerente de operaciones.

e Veintitrés trabajadores administrativos que corresponden a la unidad de despacho de

vehiculos.

11



3.3. Instrumentos de recopilacion de datos

Los instrumentos de investigacion son valiosos en la recoleccion de datos, y se refieren a
cualquier recurso que pueda valerse el investigador para extraer informacién de primera fuente.
Para el fundamento de la informacion en el presente estudio se tomaron en cuenta los siguientes

recursos:

e Guia de entrevista dirigida al gerente de Servicios Portuarios Aldana, S.A. “SERPA”. La guia
cuenta con 10 preguntas, obteniendo informacion basica que nos permitid identificar las

necesidades de la organizacion en materia administrativa.

e Guia de entrevista dirigida al gerente de Recursos Humanos de Servicios Portuarios Aldana,
S.A. “SERPA”. La guia cuenta con 10 preguntas, las cuales demuestran los procesos y

formas que se tienen para la contratacion del personal y como la adaptan al sistema de trabajo.

e Guia de entrevista dirigida al gerente de Operaciones de la unidad de despacho de vehiculos
Cuestionario. La guia cuenta con 10 interrogantes, que demuestran la forma de como se
trabaja en el a unidad y los procesos que existen y como los aplican los trabajadores de la

unidad de despacho de vehiculos.

e Cuestionario dirigido a los trabajadores de la unidad de despacho de vehiculos. Cuestionario
con 15 interrogantes, aplicada a los trabajadores de la unidad de despacho de vehiculos,

quienes aportaron informacion vital para fundamentar la investigacion.

3.4 Programa de actividades de investigacion

Las actividades en la exploracion cientifica son necesarias si se quiere el éxito en el estudio, las
mismas, se orientan a la conformacion del trabajo de investigacion y se encuentran definidas de

la siguiente manera:

Encontrara el cuadro de actividades en la pagina siguiente.
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No. Actividades Tiempo de su
claboracion.
1 Planteamiento al gerente general sobre la importancia de 04-03-2015
realizar un trabajo de investigacion en la empresa
seleccionada.
2 Solicitud por escrito a la gerencia general de la empresa, la 10-03-2015
autorizacion para realizar la practica empresarial dirigida.
3 La empresa a través de su gerente general extiende carta de 13-03-2015
autorizacion para realizar el presente estudio.
4 Visitas a la empresa con el propdsito de conocer y | Del 07 al 21-03-15
determinar a través de la observacion posibles debilidades
Elaboracion del anexo 1, evaluacion integral de la empresa. | Del 07 al 14-03-15
6 Elaboracion del anexo 2, diagnostico.
Guia de entrevista dirigida al gerente general para
determinar debilidades v elegir el tema a investigar.
: Del 14 al 21-03-15
8 Se aplica FODA a los departamentos de gerencia general,
produccion, ventas y recursos humanos.
9 Plantcamiento del diagrama causa-efecto con el que se
determina el tema a desarrollar en la empresa.
10 Entrevista personal al gerente general.
11 Recopilacién y analisis de informacién.
12 Realizacion del marco conceptual Del 28-03 al 11-04-15
11 al 25-04-15
2 Conformacion del marco tedrico o -
14 Elaboracién del marco metodologico Del 18 al 25-04-15
15 Introduccion
Del 25 al 30-04-15
16 Resumen.
17 Muestreo Del 1 al 13-06-2015
18 Recoleccion y andlisis de datos Del 15-06-2015 al 18-
07-2015
19 Presentacion de resultados Del 20-07-2015 al 08-
08-2015
20 Propuesta y andlisis Del 10-08-2015 al 26-
09-2015
21 Elaboracion de informe final Del 28-09-2015 al 07-
11-2015
Fuente: elaboracion propia
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3.5 Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion se considera mixto de manera que la informacion recopilada sea

significativa y obtener asi una perspectiva amplia y profunda de los procedimientos

administrativos aplicados o no, en la empresa de Servicios Portuarios Aldana, S.A.

4.2 Cronograma de trabajo

Actividad

Jun 13 | Jul 18

Plan de tesis y muestreo

Recopilacion y analisis de datos

Andlisis de resultados

Propuesta y discusion de resultados

Presentacion de informe final

Fase de revision

Fuente: elaboracidn propia.
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Capitulo 4

Resultado de la investigacion

4.1Muestreo

En la presente investigacion, no se realizo un muestreo; se tomo la totalidad de los trabajadores

que corresponden a la unidad de vehiculos de la empresa. Por lo que se obtuvo los siguientes

resultados:

Resultado del cuestionario dirigido al gerente general de Servicios Portuarios Aldana

SERPAS.A.

Tabla No. 1

Guia

Respuesta

Afos de laborar en la empresa.

10 afios.

Procedimiento administrativo para el que
aplico.

Estrategia organizacional.

Procedimiento administrativo que se aplica en
el area operativa de despacho de vehiculos

Despacho de vehiculos.

El recurso méas importante con que cuenta la
empresa.

El tiempo.

Participa el personal operativo en la toma de
decisiones

No, de ninguna manera.

El personal conoce las funciones que debe
desarrollar.

Si, las conoce y las domina.

Identifican los trabajadores a quien rendir
informes de trabajo.

Si lo identifica.

Como califica el desempefio de los
trabajadores del area operativa.

Muy bueno.

Cuenta el personal con el equipo necesario
para el desarrollo de sus labores en el area
operativa.

Si, si cuentan con equipo necesario.

Como califica el servicio que prestan los
trabajadores en el area objeto de estudio.

Muy bueno.

Fuente: Elaboracion propia.

El gerente general demuestra tener los afios suficientes en la empresa para conocer cuales son las

principales necesidades con que cuenta la empresa que dirige, aunque no presente cual es la

estrategia organizacion para aplicar a un puesto laboral dentro de la empresa; reconoce que el
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tiempo es el recurso més importante dentro de la empresa que administra haciendo referencia a

que los trabajadores conocen sus funciones e identifican a quien se le deben rendir los informes,

dando como resultado que el servicio que presentan los trabajadores es muy bueno.

4.2Resultado del cuestionario dirigido al gerente de recursos humanos de Servicios Portuarios

Aldana SERPA.S.A.

Tabla No. 2

Guia

Respuesta

Afos de laborar en la empresa.

8 anos.

Procedimiento administrativo para el que
aplico.

Estrategia organizacional.

Como se selecciona al personal del area
operativa de despacho de vehiculos.

Por amistades.

El recurso méas importante con que cuenta la
empresa.

Las personas.

Participa el personal operativo en la toma de
decisiones

En algunas ocasiones.

El personal conoce las funciones que debe
desarrollar.

Si, las conoce.

Identifican los trabajadores a quien rendir
informes de trabajo.

Si ellos lo saben.

Como califica el desempefio de los
trabajadores del area operativa.

Muy bueno.

Cuenta el personal con el equipo necesario
para el desarrollo de sus labores en el area
operativa.

Si, si cuentan con equipo necesario.

Cuentan los trabajadores del area operativa
con un manual de procedimientos que dicte
cuales son las funciones de cada uno de ellos.

No, pero ellos saben cuales son sus funciones.

Fuente: Elaboracion propia

El gerente de recursos humanos cuenta con el tiempo necesario para saber y aplicar
procedimientos administrativos que le permitan reclutar al personal necesario e idéneo a los
puestos de trabajo, sin embargo ingresan al personal por estrategia empresarial reconociendo
que las personas son el recurso mas importante para la empresa; también demuestra que el
personal operativo en algunas ocasiones participa en tomar de decisiones por medio de su jefe

inmediato cada uno de ellos conoce las funciones a desarrollar dando como resultado un muy
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buen desempefio laboral ya que cuentan con el equipo necesario para desarrollar sus funciones
aunque no cuentan con un manual de procedimientos que dicte cuales son las funciones de cada

trabajador el area operativa.

4.3Resultado del cuestionario dirigido al gerente del area operativa de Servicios Portuarios
Aldana SERPA.S.A.

Tabla No. 3
Guia Respuesta
Afos de laborar en la empresa. 7 afos.
Procedimiento administrativo para el que Estrategia organizacional.

aplico.

Procedimientos administrativos que se aplican | Despacho de vehiculos.
en el area de despacho de vehiculos.

El recurso méas importante con que cuenta la El tiempo y el espacio.

empresa.
Participa el personal operativo en la toma de En algunas ocasiones.

decisiones

El personal conoce las funciones que debe Si, si las conoce.

desarrollar.

Identifican los trabajadores a quien rendir Si, al jefe inmediato.

informes de trabajo.

Como califica el desempefio de los Muy bueno.

trabajadores del area operativa.

Cuenta el personal con el equipo necesario Si, si lo tienen y lo usan.

para el desarrollo de sus labores en el area

operativa.

Cuentan los trabajadores del area operativa No, pero ellos saben hacer su trabajo.

con un manual de procedimientos que dicte
cuales son las funciones de cada uno de ellos.

Fuente: Elaboracion propia

El gerente del area operativa dice tener siete afios dentro de la empresa, tiempo suficiente para
conocer las funciones de cada trabajador y en general del departamento del cual esta al frente,
reconoce que el espacio y el tiempo son los recursos mas importantes con que cuenta la empresa,
también reconoce que los trabajadores del area operativa en ocasiones participan de la toma de
decisiones ya que ellos conocen cudles son sus funciones e identifican a quien se le deben rendir
informes y califica al personal a su cargo como muy bueno aungue no cuenten con un manual de

procedimientos que dicte cuales son las funciones de cada uno de ellos.
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4.4Resultado del cuestionario dirigido a los trabajadores del area operativa —despacho de

vehiculos- de Servicios Portuarios Aldana SERPA.S.A.

Grafica No. 1

Afos de laborar en la empresa.

10 a mas
afnos
13%

5-10 afos

Fuente: Elaboracion propia

La grafica demuestra que del personal que labora en el departamento operativo el 43% tienen de
cinco a diez afios de laborar para la empresa, mientras que un 22% tienen de uno a cinco afos
laborando y otro 22% tienen de cero a un afio en el departamento operativo y por ultimo un

13% tienen mas de diez afios laborando para la empresa.
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Grafica No. 2

Procedimiento administrativo que aplico

Recomendaci
on
44%

Reclutamient
oy seleccion
30%

Fuente: Elaboracion propia

Los encuestados demuestran que el 44% de ellos aplicaron al puesto de trabajo por
recomendacion, mientras que un 30% si pasaron el proceso de reclutamiento y seleccion y solo

un 26% aplicaron al puesto de trabajo por medio de su nivel académico.

Grafica No. 3

Induccidn al ingresar a la empresa

Fuente: Elaboracion propia.

Los trabajadores cuando ingresan a la empresa el 57% no reciben induccién solamente un 43%
contestaron que si recibieron induccion al ingresar a sus puesto de trabajo.
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Grafica No. 4

Servicios que presta el area operativa

Recepcién
de vehiculos
22%

Despacho de
vehiculos
78%

Fuente: Elaboracion propia

De los servicios que presta el area operativa, destaca del despacho de vehiculos con un 78%
segun los trabajadores de la empresa en el area en mencion, mientras que un 22% contestan que

también se recepcionan vehiculos en esta area.

Grafica No. 5

No Conoce la mision y vision

%

Fuente: Elaboracion propia

De los trabajadores del area operativa el 96% manifiestan conocer la mision y la vision de la

empresa, notando que un 4% respondieron que no las conocen.
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Grafica No. 6

sj Participaen la toma de decisiones
0%

Fuente: elaboracion propia.

El 100% de los trabajadores del area operativa, responden que no participan en la toma de

decisiones de la empresa para la que laboran.

Grafica No. 7

Conoce sus funciones en el area de trabajo.

Fuente: elaboracion propia

El 78% de los trabajadores, responden saber cuales son sus funciones en el area de trabajo y solo
un 22% admiten no conocer sus funciones.
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Grafica No. 8

Identifica a quién debe rendir informe del
trabajo.

Fuente: elaboracidn propia

Los trabajadores del area operativa, responden el 74% saber a quien se le deben rendir los
informes del trabajo realizado, mientras que un 26% responden no saber a quién se le debe

informar del trabajo.

Grafica No. 9

Dispuestos para aplicar nuevos
procedimientos.

Fuente: elaboracion propia

De los trabajadores del area operativa el 87% estan dispuestos para aplicar nuevos
procedimientos y solo un 13% responden que no estan en la disponibilidad para la aplicacion de

nuevos procedimientos.
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Grafica No. 10

Causas para no aprender nuevos
procedimientos
Cuesta

aprender
33%

Ya sabe su
trabajo
67%

Fuente: elaboracidn propia

Derivado de la pregunta anterior, el 67% responden no estar de acurdo en aprender nuevos
procedimientos debido a que ya saben su trabajo y el otro 33% dicen que cuenta aprender por eso

no estan dispuestos al aprendizaje de nuevos procedimientos.

Grafica No. 11

Por escrito Instrucciones del jefe inmediato
0%

Fuente: elaboracion propia

El 100% de los trabajadores reciben las instrucciones de forma verbal de su jefe inmediato lo que

no garantiza que se cumplan a cabalidad estas instrucciones.
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Grafica No. 12

Ambiente organizacional en el &rea

H Excelente ™ Muy bueno = Bueno ™ Regular ® Malo

4%

Fuente: elaboracion propia

El 39% de los encuestados dicen que el ambiente organizacional es regular, el 31% responden
que el ambiente organizacional es bueno, el 13% dicen que es muy bueno, y el 13% manifiestan

que es malo y un 4% dicen que es excelente el ambiente organizacional.

Grafica No. 13

Desemperio en el rea operativa

M Excelente M Muy bueno = Bueno M Regular ™ Malo

4%

Fuente: elaboracidn propia

Con la intencion de identificar el desempefio en el area operativa del despacho de vehiculos, se
obtuvo las siguientes respuestas: el 44% responde que es regular el desempefo, el 26%
manifiestan que es bueno, el 13% marcan que es muy bueno es desempefio y otro 13% responde

que es malo y solo un 4% dicen que es excelente el desempefio.
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Grafica No. 14

Equipo necesario para el desarrollo de
labores.

mSi mNo A veces

Fuente: elaboracidn propia

Los trabajadores del area operativa de despacho de vehiculos, el 78% responden gue no cuentan
con el equipo necesario para el desarrollo de sus actividades y un 13% manifiestan que a veces
proporcionan este equipo y solo un 9% dicen que si cuentan con el equipo necesario para

desarrollar las labores.
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Capitulo 5
Propuesta y solucion a la problemética

5.1 Propuesta

Como propuesta de solucion, es necesario que se implemente un manual de funciones en el
departamento de despacho de vehiculos, que describa los pasos y las funciones de cada uno de
los trabajadores; es necesario también con que se cuente con una hoja de informe, para que el

trabajador sepa que es lo que debe informar y a quien.

Lo anterior es necesario que lo conozcan los trabajadores de la unidad de vehiculos, el jefe de
departamento, el gerente de recursos humanos, el gerente general; esto con la intencién de

siempre estar comunicados y enterados de que es lo que se debe de trabajar y en qué momento.

5.2. Objetivo general

Platear una solucién al desorden administrativo que se da en la empresa Servicios Portuarios
Aldana S.A. “SERPA” para un mejor desempefio de sus trabajadores y un mejor servicio al

cliente.

5.2.1 Objetivos especificos

e Establecer un procedimiento operativo en el area de despacho de vehiculos livianos.

e Plasmar por escrito cuales son las funciones operativas del area de despacho de
vehiculos.

¢ Disefiar una hoja de trabajo en la cual se registren los turnos y operaciones realizadas por
cada uno de los trabajadores del area de despacho de vehiculos.

e Crean un ambiente de confianza y profesionalismo en los trabajadores del area de

despacho de vehiculos.
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5.3 Enfoque administrativo

La administracion de la empresa serd la responsable de implementar el manual de
procedimientos administrativos en a la unidad de despacho de vehiculos, el manual deberd ser
coordinado y supervisado por el gerente de operaciones de la empresa y la gerencia de recursos
humanos debera aplicar un procedimiento administrativo tradicional para el reclutamiento del

personal de la unidad de despacho de vehiculos.

La administracion de SERPA, S.A. se vera beneficiada al implementar el manual de
procedimientos, todos sabran sus funciones y serd mas fécil la direccion administrativa de la

empresa.

Flujo grama No. 1

Manual de procedimiento operativo para el despacho de vehiculos en la unidad de despacho de
vehiculos de la empresa Servicios Portuarios Aldana SERPA.S.A.

Elaborado en noviembre de 2015

* Responsable: Naviera

« Se entrega documentos de embarque al sonsignatario de los vehiculos y
Paso No. 1| se realizan los cobros correspondientes.

* Responsable: Consignatario

« Recibe documentos de embarque y se dirige a ventanilla Facturacion
portuaria Cobigua para emision de pago y factura correspondiente a

Paso No. 2| seryicios y entrega de la corroboracion del vehiculo.

 Responsable: Facturador

« Emite la factura de cobro para el "Despacho de Vehiculo" donde se le
hara entrega de su recibo, factura y corroboracién; en el caso de star
afecto al pago de almacenaje se le cobrara en ese momento al igual que
PasoNo. 3 | gj el vehpiculo tuvi derfa se le cobra Ia tarif bledcid
si el vehpiculo tuviese mercaderia se le cobra la tarifa ya establedcida y

\/ servicio de mecénico si lo requiere.
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4

Paso No. 4

 Responsable: Consignatario N\
« El consignataioy/o el tramitador al tener elaborado el documento

aduanal, hacen efectivo el pago en los bancos del sistema, ingresaran el
documento de aduan en los departamentos de embarque, si el selectivo
electronico es verde, si el selectivo electronico es rojo ingresa la DUA a
la oficina de revisores para pasarla por selectivo donde le asignan un
revisor.

<

Paso No. 5

Responsable: Técnico SAT (aleatorio) )
Recibe del usuario y/o tramitador el original, copias y una fotocopia de
la Declaracion del documento para realizar el proceso de selectivo
aduanal terminado el proceso le haran entrega al técnico que le fue
asignado. )

<

Paso No. 6

\
Responsable Técnico SAT (Revisor)
Recibira la documentacion y solicitard a COBIGUA le ubique los
vehpiculos para la revisién fisica colocando el sello, firma, hora como
constancia de su solicitud en la fotocopia y la colocard en la papelera
para realizar el procedimiento de ubicacion. y

< <€

Paso No. 7

~

Responsable: Cheque de operaciones (facilitador de SERPORSA)

Recogeré de la papelera los documentos de vehiculos a ubicar, colocara
hora y fecha en que esta recogiendo los documentos.

<

Paso No. 8

/
S

Responsable: Cheque operaciones (bodega)

Recibe la documentacién y autoriza por medio de un sello la ubicacién
del vehiculo poniéndole la fecha, hora y firma.

/

\

Paso No. 9

Responsable: Ubicador de vehiculos N

Procede a localizar los vehiculos segun su plano y hace el descargo del
mismo, le asigna un cono enumerado color VERDE sin mercaderia,
color AMARILLO, con merdaderia y se lo apunta a la pdliza e informa
al personal de SERPA encargado del traslado del vehiculo a el area de
revision. Y,
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4

Paso No. 10

\
 Responsable: Operador SERPA
« Trasladara los vehpiculos hacia el area de revision verificando que cada
vehiculo lleve su cono asignado. Vehiculo que no pueda ser rodado, sera
trasladado en montacargas y cuando proceda serd conducido por
persona de la misma estibadora.

/

<

Paso No. 11

N

» Responsable: Cheque ubicado (facilitador de SERPORSA)

« Despueés de que el vehiculo fue ubicado en el area de revision, le entrega
la documentacién al técnico de SAT asignado poniéndole la fecha y hora
de entregado.

<

Paso No. 12

4

Paso
No. 12.1

J
\
* Responsable: Técnico SAT (revisor)
« Recibe la documetnacion y procede a revisar el vehiculo fisicamente.
/
\

* Responsable: Técnico SAT (Revisor)
« Si el vehiculo o la documentacion tuviesen problemas se le informara
al interesado para que lo solvente e informa al ubicador que le asigne un
cono color rojo.
/

<

Paso
No. 12.2

* Responsable:Tecnico SAT (Revisor) )

« Realizada la inspeccidn isica, si esta todo en orden procedera a liberar el
vehiculo haciendo entrega de la declaracion original al propietario o
tramitador y la copia de la declaracion don de estan los sellos, firmas y
tiempos y se deja en la papelera.

/

<

Paso No. 13

~

* Responsable: Ubicador facilitador
* Procedera a retirar la copia de la declaracion donde estan los sellos,
firmas, tiempos y el sello y firma de liberado y entrega al cheque de
operaciones.
/

<
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4

Paso
No. 14

 Responsable: Cheque de operaciones.
« Procede a buscar la formula para adelantar el despacho del vehiculo.
J

<

Paso
No. 15

* Responsable: Consignatario N
« Se presenta con la papeleria lista para retirar el vehiculo: fotocopia de la
boleta de selectivo, fotocopia de B/L, copia cuadruplicada de la factura
de los pagos efectuados a COBIGUA, (en caso de no estar el propietario

presentar carta de poder) se la entrega al cheque de despacho de

<

Paso No. 16

vehiculos para corroborar la informacion. Y,
 Responsable: Cheque de operaciones \
 Corroborara que el vehiculo a despachar sea el indicado en la

declaracion, que en la copia de la factura esten correctos los pagos y
hacer entrega Gnicamente al propietario y/o representante nombrado en
la carta de poder, entregara al consignatario el formulario de control
fisico y despacho de vehiculos para que pueda retirarlo. Le pone el
control fisico, el nimero de cono que le asignaron al vehiculo, y
procede a indicarle al operador de montacargas que numero y color de
cono debe trasladar a la garita de confirmacion de SAT. Cuando no
pueda ser rodado le entregara las llaves al vehiculo al operador y/o

piloto de la empresa que presta el servicio. /

4

Paso
No. 17

\

+ Responsable: Operador montacargas y/o piloto de estibadora

« El operador procede a trasladar el vehiculo solicitado por el cheque de
operaciones (bodega) al modulo de confirmacion SAT donde sera
revisado y despachado por seguridad del puerto.

<

Paso
No. 18

%
<

 Responsable: Consignatario
« Firmara el formulario CFDV vy si se presentara alguna inconformidad lo
escribird en el mismo formulario.

J

<

Paso No. 19

~

 Responsable: Consignatario

« Se dirige con el guardia asignado para verificacion de documentos de
vehiculo a retirar, frente al modulo de confirmacién SAT.

)

<
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4

Paso
No. 20

 Responsable: Seguridad del puerto

« Confrontara el formulario de control fisico y la fotocopia de la
declaracion con el vehiculo a despachar y le colocara un sticker color
rojo o anaranjado autorizando su salida.

<

Paso No. 22

\/ )
\
\/ * Responsable: Consignatario
Paso + Continua su proceso en el modulo de confirmacion SAT donde le
No. 21 confirman la documentacion para su respectiva salida del puerto.
' y
\

* Responsable: Técnico de modulo de confirmacion SAT
* Verifica los datos del vehiculo con la documetnacion y procede a
confirmar la declaracién del vehiculo, sella y firma la declaracion y el
control fisico y despacho de vehiculos.
J

<

Paso
No. 23

» Responsable: Seguridad del puerto )

» Recoge las copias selladas por el técnico del codulo de confirmacion y
verifica el serial y marca del vehiculo si todo esta bien procede a
quitarle una esquina al sticker para que el operador de montacargas
retire el vehiculo del recinto portuario. EI Guardia recoge el cono
enumerdo que sele asigno a dicho vehiculo.

/

\

Paso
No. 24

 Responsable: Operador de montacargas

* Procede a retirar el vehiculo del recinto fiscal y ubicarlo a 10 metros de
distancia de la puerta de salida al area publica.

<

se necesita para que todos los trabajadores del area operativa de

Fuente: elaboracion propia

La experiencia, disponibilidad de aprendizaje, y un clima laboral agradable sera el eslabon que

la empresa cumplan con

entusiasmo manual de procedimientos administrativos en la unidad de despacho de vehiculos.
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5.3.1 Definiciones utilizadas

SAT: Superintendencia de Administracion Tributaria.

Declaracion aduanal: documento que comprueba el pago de impuestos de una mercaderia
o vehiculo.

Formulario de control fisico y despacho de vehiculos: documento donde se deja
constancia en las condiciones fisicas en que se recibe el vehiculo y sirve para darle su
despacho del recinto portuario.

Formulario de corroboracion: documento donde se anotan los datos generales del
vehiculo para la elaboracion de la declaracion.

Aleatorio SAT: Sistema que utiliza SAT para determinar la revision de la mercaderia.
Rojo: Significa que tiene revision fisica/documental.

Verde: significa que puede retirar su mercaderia sin revision por parte de SAT.

Cono color verde: se le asigna a los vehiculos que no tengan mercaderia.

Cono color amarillo: para los vehiculos que tengan mercaderia.

Cono color rojo: seran utilizados en los vehiculos que sus documentos tengan problemas

0 presenten dudas a revisor de SAT.

En la siguiente pagina, encontrara e disefio del formulario para la entrega de informes:
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Figura No. 1: Disefio de hoja de informe por turno.

SERVICIOS PORTUARIOS ALDANA SERPA S.A.

Colaborador:

Turno:

Fehca:

Hora de entrada:

Hora de salida:

DETALLE DE INFORME

CANTIDAD

Movimientos asignados

Movimientos realizados

Movimientos pendientes

Observaciones:

Firma del colaborador

Firma Gerente de Operaciones

Fuente: Elaboracion propia
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5.4 Enfoque mercadoldgico

En las empresas cuando se va a implementar nuevos sistemas, procesos 0 programas; siempre es
necesario darlo a conocer a los colaboradores de una forma anticipada y de una manera formal,
antes de hacer una reunion o presentacion en general. En este caso, es necesario que los
colaboradores de la unidad de despacho de vehiculos de la empresa, conozcan la implementacion
de un manual de procedimientos operativos para la unidad de despacho de vehiculos y para ello

es necesario realizar las siguientes actividades:

e Paneles informativos: estos paneles deben ser disefiados y plasmados en lugares estratégicos
anunciando la implementacion de un manual de procedimiento operativo, para crear

expectativa y motive a los colaboradores a interesarse en el uso del manual.

e Capacitacion: los colaboradores deberdn reunirse en periodos de 90 minutos una vez por
semana durante cuatro semanas, para estudiar y discutir cada una de las funciones y los pasos
a seguir en el manual; esto con la intencion de conocer, familiarizarse con el manual y a la vez

motivarlos en la toma de decisiones en la utilizacion y desarrollo del manual.

¢ Informacion escrita: se debera proporcionar informacion por escrito como un ejemplar del
manual para que el colaborador pueda estudiarlo detenidamente y consultarlo en caso sea

necesario.

El enfoque mercadologico se sintetiza en la mezcla de mercadotecnia, la cual se presenta en la

siguiente pagina en forma de figura No. 2
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Figura No. 2
Mezcla de mercadotecnia para el “Manual de procedimiento operativo en la unidad de

despacho de vehiculos en la empresa Servicios Portuarios Aldana SERPA, S.A.”

Manual de procedimiento operativo en la unidad de despacho

de vehiculos.

Se dard a conocer por medio de paneles informativos en

lugares estratégicos de la empresa, luego se realizaran

reuniones de 90 minutos durante un mes para discutir el

manual y su forma de uso.

Para los colaboradores de la empresa que son el cliente interno,

no tendrd ningun costo, ya que el objetivo es que ellos sepan

cudles son sus funciones y a quien deben rendir informes.

Esté representada por la sala de juntas en el departamento de

despacho de vehiculos de la empresa y por el area operativa en

el patio de COBIGUA.

5.5 Enfoque financiero

El area financiera es la que finalmente dispone si se emplea el manual de procedimientos

operativos en la unidad de despacho de vehiculos de la empresa y para ello debe de tomarse en
cuenta lo siguiente:

e Alcances: el programa estara disponible para el personal del area operativa en la unidad

de despacho de vehiculos de la empresa SERPA asi como al jefe de operaciones, recursos

humanos y el gerente general.
e Presupuesto: es estima un presupuesto para la implementacion del manual, el cual debera

ser financiado por la empresa en mencion, para ello se establecen los presentes calculos

financieros los cuales se muestran en la siguiente pagina.
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Figura No. 3

Célculos financieros de la propuesta

""Manual de procedimientos operativos y su incidencia en el desempefio aboral de los

trabajadores de la Unidad de Despacho de Vehiculos, de la empresa Servicios Portuarios

Aldana, S.A., ubicada en Puerto Barrios, Izabal"'.

Descripcion Costo unitario Costo total
Un cartucho de toner Q 800.00 Q800.00
Una resma de papel tamafio carta Q 40.00 Q40.00
27 Encuadernados Q 20.00 Q540.00
4 Paneles informativos elaborados en PVC tamafio Q 100.00 Q 400.00
doble oficio para dar a conocer la implementacion
del manual.
Total para la implementacion del manual de procedimientos operativos en Q 1,780.00
la unidad de despacho de vehiculos.

Firmas de aceptacion
En aceptacion de ambas para la elaboracion y notificacion del manual arriba indicado, se firma la
presente propuesta de aceptacion , en la centenaria ciudad de Puerto Barrios, a los 2 dias del mes

de noviembre del afio 2015.

(f) (f)

Mario René Dubdn Canahui Virginia Mariela Aldana Salguero

Consultor Gerente Administrativo

Universidad Panamericana de Guatemala Servicios Portuarios Aldana S.A.

Sede Puerto Barrios
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5.6 Conclusiones
1. La unidad de despacho de vehiculos de la empresa, no cuenta con un manual que describa las
funciones de cada uno de los trabajadores, lo que incide directamente en los resultados

administrativos esperados.

2. Los trabajadores de la unidad de despacho de vehiculos tienen un desempefio laboral bueno,
aungue no cuentan con un manual de procedimientos que los guie para la ejecucién de las

funciones.

3. Los trabajadores de la unidad, conocen los procedimientos aplicables, aunque estos sean de

orden verbal o que en algunas ocasiones podria interferir en el desempefio laboral de los mismos.

4. Es necesario la implementacion de un manual escrito de procedimientos administrativos, para
que los trabajadores sepan las funciones que tienen que desempefiar, ayudando para consultar en
algunos casos, y puedan identificar en donde empiezan las funciones y responsabilidades y en

donde terminan.
5. Un manual de procedimientos también serviria a la unidad de despacho de vehiculos para que

los trabajadores estén consientes a quien se le deben de entregar los informes de acuerdo de sus

funciones.

37



5.7 Referencias bibliogréaficas

Hernandez: Metodologia de la investigacion 32 Edicion. Mc Graw Hill. 2003

Mercado: Administracion aplicada teoria y practica 22 Edicion. Limusa Noriega Editores.
2001.

Mondy: Administracion de recursos humanos 11a. Edicion. 2010 Pearson.
Stoner: Administration 6a. Edition 1996. Person Educacion.

Thompson, Strickland I11: Administracion Estratégica 13a. Edicion. McGraw Hill.
http://conceptodefinicion.de/proceso/.

www.buenastareas.com/ensayos/Elaboracion-Del-Manual-De
Procedimientos/70365706.html

www.apn.gob.pe/web/apn/98

http://www.apn.gob.pe/web/apn/servicios-portuarios-basico

www.apn.gob.pe/web/apn/servicios-portuarios-general

38


http://www.buenastareas.com/ensayos/Elaboracion-Del-Manual-De%20Procedimientos/70365706.html
http://www.buenastareas.com/ensayos/Elaboracion-Del-Manual-De%20Procedimientos/70365706.html
http://www.apn.gob.pe/web/apn/98

ANEXOS

39



Anexo 1

Evaluacion integral

a) Contacto inicial

e Antecedentes

Servicios Portuarios Aldana “SERPA” inicia operaciones en noviembre del afio 1990; es una
empresa eminentemente nacional fundada con el propdsito de brindar servicios portuarios a las
diferentes navieras en el puerto de Puerto Barrios, constituida legalmente por su propietario
sefior Julio César Aldana Lemus, quien con su experiencia en gestiones portuarias, visualizo la
idea de establecer una organizacion que brindara servicios de carga y descarga de buques, bajo el

marco de las necesidades existentes en el medio.

Debido a su efectividad, resultados y desempefio en el manejo de carga, se experimenta
rapidamente crecimiento sostenible y rentable de manera que al dia de hoy una empresa como
COBIGUA pone de manifiesto su confianza en nuestra capacidad, contratando los servicios de

SERPA en la prestacion de los siguientes servicios:

e Agencia maritima del norte.
e Revision de mercaderia en rampa.
e Corroboracién y despacho de vehiculos.

e Vaciado de contenedores.

El 07 de diciembre de 1995 se inscribid la empresa en el Registro Mercantil con el nombre de
Servicios Portuarios Aldana Sociedad Anonima, estableciendo sus actividades de tipo mercantil,
dedicada a la promocion, desarrollo, administracion, intervencion e intermediacion directa e
indirecta en acciones y operaciones lucrativas, portuario y maritimo, de estiba, aéreos de la

republica y agenciamiento de buques.
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e Vision

Ser precursores del servicio de carga y descarga con mayor participacion en el mercado a nivel
nacional, contando para ello con personal altamente capacitado comprometidos con los objetivos
de la empresa y con la satisfaccion del cliente.

e Mision
Prestar los servicios de estiba de mercaderias, cumpliendo con los requerimientos solicitados por
la terminal portuaria y particulares, cuidando los intereses de nuestros clientes y de la empresa en

general.

Objetivos

e General

Establecer la promocion, desarrollo, administracion, intervencion e intermediacion directa e
indirecta de actividades y operaciones lucrativas, portuarias y maritimas, de estiba, aéreos de la

republica y agenciamiento de buque.

e Especificos
v Determinar un equipo adecuado y necesario para prestar los servicios en la terminal

portuaria.

v Generar crecimiento sostenible con los servicios de estiba que permitan continuar con los

planes de proyeccion social que la empresa realiza.

v Desarrollar la empresa con éxito, al grado que sus empleados se sientan orgullosos de

trabajar en ella.

e Valores

v" Integridad: la diversidad de nuestros empleados es valorada, la importancia de la familia es

vital, incentivamos la expresion individual y el sentido de pertenencia.
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v" Respeto: realizamos los negocios bajo el marco legal y con una comunicacion honesta.

v Oportunidad: fomentamos el desarrollo continuo de nuestros empleados y valoramos el

trabajo en equipo.

v" Responsabilidad con el medio ambiente: actuamos responsablemente con el medio ambiente y

sentimos orgullo por nuestro trabajo.

e Politicas de la empresa

v' Comprometidos en fomentar una cultura para reducir los impactos ambientales.

v" Reducir los factores de riesgo que impacten a la salud ocupacional y seguridad de nuestros

empleados y visitantes.

v Cumplir con la legislacion nacional e internacional para satisfacer las necesidades de nuestros

clientes.

e Base legal

SERPA S.A. fue constituida como sociedad andnima segun disposiciones del Cddigo de
Comercio de Guatemala el 07 de diciembre de 1995 en escritura publica No. (16); registro No.
(30337) del Registro Mercantil general de la republica folio (467) del libro (113) de sociedades.

42



NP e S e A .».v~'--(.‘.s-&-\.<‘_»s».-» TN S T S T B T T e

@aﬁc ite de Comercic cie Emm s83
RRGIETRO MERCANTH, DE L2 PRERPURLICA
GUATEMALSX, <. 4.

Ls Emprasa Mercanti

e m—p—————

Ragisro
EXIWEO m R = AR AR LR T
Cepartaranio Menkisic
Direacion del Propietano 4ot CaLLE ¥ 38 AVENTEA 200 & MUERTOBA AEIOSATAB
Cass de Extablacimients ____coemenanncannfesresentant - :

" Fechs de smishin de ests Pasarea; Gustemals, b do FEREERQ de fl

NOTA: Esta patents deberd sar colocada on lugar visible

43

s ———
SERPA

Fue inscris dejo & nimeno de Ragisto 234356 Felic 317 Lidra 215 de Emprasas Marcanties

Nirmiero de Expedients 4700 - 300 i UNICA

e S

i;i o
fL'

'm-bmvn dn



e Organigrama

Gerente General

Gerente Administrativo Sub Gerente
Supervisor General Gerente de Operaciones
Recursos Humanos Contadora Supervisor de Supervisor de
Operaciones Operaciones
]
Planillas Facturacion Contenedores Estiba
Secretar Revisién Rampa Montacargas
ecrel ar|'a Compras
Recencionista
Corroboracion Pallet Jack
Personal Puerto
Quetzal
- Méaquina Hand Jack
Conserjes Portacontenedores
M . Lavado de
ensajeria contenedores

Fuente: SERPA S.A.
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e Carta de autorizacion

Puerto Barrios, Izabal 13 de Marzo de 2015

Licenciado:

Kevin Alexis Delgado Vasquez
Coordinador Facultad Ciencias Econdémicas
Sede Puerto Barrios, 1zabal

Universidad Panamericana

Presente

Lic Delgado:

Reciba por este medio un cordial saludo de la empresa Serpa S.A.

El motivo de la presente es informarle que esta empresa autoriza a: Mario René Dubon
Canahui estudiante del cierre académico de la carrera de Administracion de Empresas de la
Universidad Panamericana-UPANA-, sede Puerto Barrios, Izabal, para que pueda desarrollar
dentro de esta empresa su Proyecto de Investigacién que le permita optar al titulo que lo
acredite como: Licenciado en Administracion de Empresas.

Sin mas sobre el particular me suscribo atentamente.

Atentamente;

Virginia Mariela Aldana Salguero
Gerente Administrativo
Servicios Portuarios Aldana S.A.
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b)  Instrumentacion

Universidad Panamericana de Guatemala

Facultad de Ciencias Econdmicas

Programa ACA Puerto Barrios lIzabalLicenciatura en Administracion de
Empresas

Datos generales

Nombre de la empresa:

Tipo de empresa:

Fecha de constitucion:

Actividad econdmica:

Direccion:

Teléfono (s):

E-mail:

Representante legal:

© © N o g R~ 0w DR

Gerente General

Capturadeinformacion

Fecha: del: al:

A cargo de:
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sy Universidad Panamericana de Guatemala

Facultad de Ciencias Econémicas

4
;
z
=]

Licenciatura en Administracion de Empresas

Préactica Empresarial Dirigida —PED-

Guia de entrevista inicial dirigida al gerente general de
Servicios Portuarios Aldana S. A.

Buen dia, como estudiante de la Universidad Panamericana de Guatemala, especificamente en el
programa de Actualizacion Académica -ACA-, en la carrera de Administracion de Empresas, me
encuentro realizando la Préctica Empresarial Dirigida —PED-, por lo que con el propdsito de
fundamentar el trabajo de investigacion solicito su colaboracion en el sentido de responder las

siguientes interrogantes.

I. Informacion empresarial

1. ¢Qué servicios presta la empresa?

2. ¢Considera importante realizar una investigacion administrativa en su organizacion?
Si No

3. ¢Motiva adecuadamente al personal en el desarrollo de actividades para el logro de
objetivos?
Si No

4. ¢Considera que existe supervision efectiva en el personal para que las labores se realicen
adecuadamente?
Si No
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5.¢Cuenta con procedimientos en el area de despacho de vehiculos debidamente establecidos?
Si No

6. ¢Evalla el desarrollo eficiente de actividades en empleados?
Si No

7. ¢Se cuenta con manual de politicas establecidas formalmente?
Si No

8. ¢Se asignan funciones especificas en cada puesto de trabajo dentro de la empresa?
Si No

9. ¢Se brinda motivacion al empleado al momento de realizar actividad determinada en su
puesto de trabajo?
Si No

10. La comunicacion es abierta entre colaboradores y jefes?
Si No

11. ¢ Se cuenta con programas de capacitacion en el area de despacho de vehiculos?
Si No

12. ¢ Se brinda induccion adecuada al personal en el momento de ingresar a laborar?
Si No

Gracias por su colaboracion.
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c) Recopilacién de la informacion

Universidad Panamericana de Guatemala

Facultad de Ciencias Econdmicas

[
I
z

Programa ACA Puerto Barrios Izabal

Licenciatura en Administracion de Empresas

Instrumento para recopilacion de informacion para el contacto inicial.

Datos generales

Nombre de la empresa: Servicios Portuarios Aldana -SERPA S.A

Tipo de empresa:ServiciosPortuarios

Fecha de constitucién: 07 de diciembre de 1995

Actividad econdmica: Prestacion de Servicios

Direccion: 102 Calle y 22. Avenida zona 1 Puerto Barrios, lzabal

Teléfono (s):7948-0032

E-mail: serpaaldana@intelnet.net.qgt

Representante legal: Virginia Mariela Aldana Salguero

© o N o gk~ wDh -

Gerente General: Virginia Mariela Aldana Salguero

Capturadeinformacion

Fecha: del: 16 de marzo al: 02 de mayo de 2015

A cargo de: Mario René Dub6nCanahui
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Universidad Panamericana de Guatemala

Facultad de Ciencias Econdmicas

Licenciatura en Administracion de Empresas

\
QUi

Practica Empresarial Dirigida -PED-

Guia de entrevista inicial dirigida al gerente general de Servicios Portuarios Aldana S.A.

Buen dia, como estudiante de la Universidad Panamericana de Guatemala, especificamente en el
programa de Actualizacion Académica -ACA-, en la carrera de Administracion de Empresas, me
encuentro realizando la Préctica Empresarial Dirigida —PED-, por lo que con el propdsito de
fundamentar el trabajo de investigacion solicito su colaboracion en el sentido de responder las

siguientes interrogantes.

. Informacién empresarial

1. ¢Qué servicios presta la empresa?

2. ¢Considera importante realizar una investigacion administrativa en su organizacion?

Si X No

3. ¢Motiva adecuadamente al personal en el desarrollo de actividades para el logro de

objetiy x
Si No

4. ¢Considera que existe supervision efectiva en el personal para que las labores se realicen
adecuadamente?

Si| X No
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5.¢Cuenta con procedimientos en el area de despacho de vehiculos debidamente establecidos?

Si No X

6. ¢Evalla el desarrollo eficiente de actividades en empleados?

Si No X

7. ¢Se cuenta con manual de politicas establecidas formalmente?
Si No | X

8. ¢Se asignan funciones especificas en cada puesto de trabajo dentro de la empresa?
Si No X

9. ¢Se brinda motivacion al empleado al momento de realizar actividad determinada en su

puesto de trabajo?

Si| X No

10. ¢La comunicacidn es abierta entre colaboradores y jefes?

Si X No

11. ¢ Se cuenta con programas de capacitacion en el area de despacho de vehiculos?

Si No | X

12. ¢ Se brinda induccion adecuada al personal en el momento de ingresar a laborar?

Si| x No

Gracias por su colaboracion.
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d) Anélisis de la informacion

Tabla No. 1

Respuestas generales a entrevista dirigida al gerente general de Servicios Portuarios Aldana S.A.

Preguntas Respuesta consolidada

1. ¢Qué servicios presta la empresa? Servicios maritimos portuarios en carga y
descarga de buques.

2. ¢Considera importante realizar una | Claro que si, todo lo que sea parar mejorar

investigacién  administrativa en  su | Procesos en la organizacion es bienvenido.

organizacion?

3. ¢Motiva adecuadamente al personal en el | No, se han realizado esfuerzos pero aun asi se

desarrollo de actividades para el logro de observa falta de motivacion en el personal.

objetivos?

4. ¢Considera que existe supervision efectiva | Si, tenemos personal de supervision pero por
falta de control no se ha establecido que sea

en el personal para que las labores se )
efectiva.

realicen adecuadamente?

5. ¢Cuenta con procedimientos en el area de | No, actualmente no se cuenta con este manual

despacho de vehiculos  debidamente | d€ despacho de vehiculos.

establecidos?

6. ¢Evalia el desarrollo eficiente de | Si, tenemos controles para verificar la

actividades en empleados? eficiencia de nuestros empleados.

7. ¢Se cuenta con manual de politicas | No existe un manual de politicas en la

establecidas formalmente? empresa.

8. ¢Se asignan funciones especificas en cada | Si, se asignan las funciones especificas a
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puesto de trabajo dentro de la empresa?

realizar para cada trabajador.

9. ¢Se brinda motivacién al empleado al | No se les brinda motivacion a los empleados
momento de realizar actividad determinada | cu@ndo realizan sus labores de trabajo.
en su puesto de trabajo?

10. (La comunicacion es abierta entre | No, nos hace falta reunirnos para mejorar la
colaboradores y jefes? comunicacion entre el personal administrativo.

11. ;Se cuenta con programas de capacitacion | No existe ningln programa interno de

en el area de despacho de vehiculos?

capacitacion para nuestros empleados.

12. ¢ Se brinda induccion adecuada al personal

en el momento de ingresar a laborar?

Si, se brinda induccion sobre los procesos
generales que se realizan, mas no una
capacitacion especifica.

Fuente: elaboracidn propia.

53




Anexo 2

Diagnostico
a) Foda
Anélisis foda
Gerente general
Anélisis interno Anélisis externo

Fortalezas Debilidades Oportunidades Amenazas

(positivas) (negativas) (positivas) (negativas)
e Coordinacién con Comunicacion e Mejorar Creacion de

jefes de cada uno

de los
departamentos.

e Estudios
superiores en

administracion de
empresas.

e Conocimiento
pleno de las
actividades que
desarrolla la

empresa.

deficiente con los
trabajadores
operativos.
No se tienen
implementados
programas
administrativos
para eficientar las
actividades de la
organizacion.

No se tienen
procedimientos

claros y formales.

comunicacion  con
todos los empleados.
Posicionar a la
empresa en el
mercado a través de
la eficiencia de sus
actividades.

A través de la buena
prestacion de
servicios atraer a
clientes potenciales.
Alianza con

instituciones

educativas para
capacitar al
personal.

empresas que
presten en el
mismo servicio.
Estabilidad
econdémica  del
pais.
Competencia
agresiva en

precios.

Fuente: elaboracién propia.
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Anadlisis foda

Area operativa (despacho de vehiculos)

Analisis interno

Anadlisis externo

Fortalezas Debilidades Oportunidades Amenazas
(positivas) (negativas) (positivas) (negativas)

e Cuenta con el]e Comunicacion e Gestionar apoyo de En el mercado
personal poco efectiva al instancias  externas existe mano de
necesario para el momento de dictar para capacitar al obra calificada
desarrollo de sus procedimientos. personal de la que pudiera

funciones.

e Posee el equipo
suficiente para su
desempefio.

o Conserva
tecnologia actual
y de acuerdo a las
necesidades

vigentes.

Procedimientos

informales por lo
que durante la
gestion de un
proceso se pierda
la idea de lo que se
desea.

Deficientes
relaciones  entre

personal.

empresa.
Generar alianzas
estratégicas con

proveedores en el
manejo de equipo y
maquinaria.
Mano de  obra
calificada en el
mercado para la
mejora de la
prestacion de los

servicios.

sustituir a la
existente en la
organizacion.
Poca
comunicacion

con pI’OVEEdOI‘ES.

Fuente: elaboracién propia.
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Anadlisis Foda

Gerencia financiero

Anadlisis interno

Anadlisis externo

Fortalezas Debilidades Oportunidades Amenazas
(positivas) (negativas) (positivas) (negativas)

e Autonomia Insuficiencia de | o Atraer recursos | e Inversiones de
financiera para recursos para el externos para] otras empresas en
operacion y| desarrollo de la] fortalecer las§ la regibn  que
mantenimiento. infraestructura operaciones puedan ser

e Tarifas necesaria para ] financieras. competidores.
competitivas. garantizar la ] e Inversiones a corto y | e Amplios

ePlanificacion ~ de| demanda de ] largo plazo. conocimientos  en
ingresos y egresos Servicios. la competencia
de los recursos Falta de sobre la
financieros. comunicacion entre administracion de

e Disponibilidad empleados. los recursos.
financiera para Injerencia personas
realizar programas | ajenas al
en beneficio del departamento
recurso humano. financiero en las

funciones de este
departamento.

Fuente: elaboracidn propia.
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Anadlisis foda

Gerente de recursos humanos

Analisis interno

Anadlisis externo

Fortalezas Debilidades Oportunidades Amenazas
(positivas) (negativas) (positivas) (negativas)
e Cuenta con | » Falta de motivacion | e Implementar un | eIngreso de nuevos
supervision experta ] hacia los] programa de | competidores
en area operativa. empleados. capacitaciones. prestadores del
e Las funciones estan | ¢ No tienen manuales | ¢ Adquirir un | mismo servicio.
definidas para cada] de procedimientos | cronograma de | e Terminaciones de
supervisor y| endiferentes areas. actividades para| contratos por falta
empleado.  Poca comunicacion | mantener motivado a] de personal
oExiste programa de| de  la  parte} Josempleados. certificado.

induccion para los
empleados de
reciente ingreso.

e Se tienen controles
para verificar la
de

empleados.

labor los

administrativa con
la operativa.

eNo hay programas
de capacitacion para

el personal.

e Implementar

manuales de

procedimientos.

Fuente: elaboracién propia.
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e Diagrama causa — efecto

Gerencia general Avrea operativa

No se tienen
procedimientos
clarosy
formales.

No se tienen
implementados
programas
administrativos.

Insuficiencia de
recursos para el
desarrollo de la
infraestructura.

Fuente: elaboracién propia.

Gerencia financiera

Falta de
comunicacion
entre empleados.

Procedimientos
informales.

Deficientes
relaciones
entre personal.

Comunicacion
poco efectiva.

Falta de
motivacion hacia
los empleados.

No hay
programas de
capacitacion para
el personal.
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No tienen
manuales de
procedimientos
en diferentes
areas.

Gerencia recursos humanos

Procedimientos
administrativos
y su incidencia
en el desemperio
laboral de los
trabajadores del
area de despacho
de vehiculos en
la empresa
Servicios
Portuarios
Aldana
“SERPA”,
Puerto Barrios,
Izabal.




Anexo 3
e - Universidad Panamericana de Guatemala

Facultad de Ciencias Econdmicas

Licenciatura en Administracion de Empresas

Practica Empresarial Dirigida -PED-

Guia de entrevista dirigida al gerente general de Servicios Portuarios Aldana S.A.

Buen dia un gusto saludarle, como estudiante de la Universidad Panamericana de Guatemala, de
la facultad de Ciencias Economicas, en la carrera de Administracién de Empresas, me encuentro
realizando la Préctica Empresarial Dirigida —PED-, estudio que se ha determinado con el tema
“Procedimientos administrativos y su incidencia en el desempefio laboral de los trabajadores del
area operativa de despacho de vehiculos en la empresa Servicios Portuarios Aldana ~-SERPA-*;

por tal razon solicito su colaboracion en el sentido de responder las siguientes interrogantes.

1. ¢Cuéntos afios tiene de laborar para la empresa Servicios Portuarios Aldana?:

2. Para ocupar el puesto de gerente general ;Qué procedimiento administrativo se aplic6?:
Carrera administrativa(_) Reclutamiento y seleccion(_)  Estrategia organizacional(_)

Otros:

3. Segun los servicios que presta la empresa, ¢ Qué procedimientos administrativos se aplican en
el area operativa —despacho de vehiculos-?
Recepcion de vehiculos ()  Vaciado de vehiculos (_ ) Despacho de vehiculos(_)

Revision de contenedores O Llenado de mercaderias O Ninguno O

Otros:
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4. Dentro de los recursos con que se cuentan en la empresa, ¢Cuél cree usted que es el mas

importante?

Tecnologia( ) El tiempo () El espacio () Las personas(_)

Otros:

5. ¢Se permite al personal del area operativa participar en la toma de decisiones?:
5O No(D

¢Por qué?

6. ¢Conoce el personal las funciones que debe desarrollar en el area de trabajo?

siC) No () A veces ()

7. ¢ldentifican los trabajadores a quien deben rendir informe del trabajo realizado?

Si O No O AvecesO

8. ¢Como califica el desempefio de los trabajadores en el area operativa de la empresa?

Excelente () Muybueno( ) Bueno(_) Regulat’ ) Malo(_) NSINR()

9. ¢Cuenta el personal con el equipo necesario para el desarrollo de sus labores, en el area

operativa?
Si O No O A veces O

10. ¢ Como califica el servicio que prestan los trabajadores en el area objeto de estudio?

Excelente(” ) Muy buenoBuen(_ DRegular ( ) Malo(_ JINR () O
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Anexo 4
e - Universidad Panamericana de Guatemala

Facultad de Ciencias Econdmicas

Licenciatura en Administracion de Empresas

Practica Empresarial Dirigida -PED-

Guia de entrevista dirigida al gerente de recursos humanos de
Servicios Portuarios Aldana S.A.

Buen dia un gusto saludarle, como estudiante de la Universidad Panamericana de Guatemala, de
la facultad de Ciencias Economicas, en la carrera de Administracién de Empresas, me encuentro
realizando la Préctica Empresarial Dirigida —PED-, estudio que se ha determinado con el tema
“Procedimientos administrativos y su incidencia en el desempefio laboral de los trabajadores del
area operativa de despacho de vehiculos en la empresa Servicios Portuarios Aldana ~-SERPA-*;

por tal razon solicito su colaboracion en el sentido de responder las siguientes interrogantes.

1.- ¢Cuéntos afios tiene de laborar para la empresa Servicios Portuarios Aldana?:

2.- Para ocupar el puesto de: gerente de recursos humanos ;Qué procedimiento administrativo se
aplico?:
Carrera administrativa(_) Reclutamiento y seleccion(_)  Estrategia organizacional(_)

Otros:

3.- Segun los servicios que presta la empresa, ¢ Como seleccionan al personal del area operativa —
despacho de vehiculos-?
Publicacion de vacantes ()  Por amistades( ) Por carrera a fin ()

Por demanda IaboraIO Otros:
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4.-Dentro de los recursos con que se cuentan en la empresa, ¢Cual cree usted que es el més

importante?

Tecnologia( ) El tiempo () El espacio () Las personas(_)

Otros:

5.- ¢ Se permite al personal del area operativa participar en la toma de decisiones?:
5O No(D

¢Por qué?

6.- ¢ Conoce el personal las funciones que debe desarrollar en el area de trabajo?

siC) No () A veces ()

7.- ¢ Identifican los trabajadores a quien deben rendir informe del trabajo realizado?

Si O No O AvecesO

8.- ¢Como califica el desempefio de los trabajadores en el area operativa de la empresa?

Excelente () Muybueno( ) Bueno(_ ) RegularC ) Malo( ) NSINR( )

9.- ¢(Cuenta el personal con el equipo necesario para el desarrollo de sus labores, en el area

operativa?
Si O No O A veces O

10.- ¢Cuentan los trabajadores del area operativa con un manual de procedimientos que dicte

cuales son la funciones de cada uno de ellos?

si (O No O
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Anexo 5
ERIeY  Universidad Panamericana de Guatemala

Facultad de Ciencias Econdmicas

Licenciatura en Administracion de Empresas

Préactica Empresarial Dirigida —PED-

Guia de entrevista dirigida al gerente del Area Operativa —despacho de vehiculos- de la empresa

Servicios Portuarios Aldana S.A.

Buen dia un gusto saludarle, como estudiante de la Universidad Panamericana de Guatemala, de
la facultad de Ciencias Econdmicas, en la carrera de Administracion de Empresas, me encuentro
realizando la Practica Empresarial Dirigida —PED-, estudio que se ha determinado con el tema
“Procedimientos administrativos y su incidencia en el desempefio laboral de los trabajadores del
area operativa de despacho de vehiculos en la empresa Servicios Portuarios Aldana —-SERPA-;

por tal razon solicito su colaboracion en el sentido de responder las siguientes interrogantes.

1.- ¢Cuéntos afios tiene de laborar para la empresa Servicios Portuarios Aldana?:

2.- Para ocupar el puesto de gerente del area operativa —despacho de vehiculos- ¢Qué
procedimiento administrativo se aplico?:

Carrera administrativa () Reclutamiento y seleccién(_ )  Estrategia organizacional(_)

Otros:

3.- Segun los servicios que presta el area operativa —despacho de vehiculos- de la empresa ¢Qué
procedimientos administrativos se aplican?
Recepcion de vehiculos ()  Vaciado de vehiculos () Despacho de vehiculos(_)

Revision de contenedores O Llenado de mercaderias (_) Ninguno O

Otros:
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4.- Dentro de los recursos con que se cuentan en la empresa, ¢Cual cree usted que es el mas

importante?

Tecnologia( ) El tiempo () El espacio () Las personas(_)

Otros:

5.- ¢ Se permite al personal del area operativa participar en la toma de decisiones?:
si( No(O

¢Por qué?

6.- ¢ Conoce el personal las funciones que debe desarrollar en el area de trabajo?

siC) No () Aveces ()

7.- ¢ Identifican los trabajadores a quien deben rendir informe del trabajo realizado?

Si O No O AvecesO

8.- (Como califica el desempefio de los trabajadores en el &rea operativa de la empresa?

Excelente C ) Muybueno( ) Bueno( ) RegularC ) Malo( ) NSINR( )

9.- ¢Cuenta el personal con el equipo necesario para el desarrollo de sus labores, en el area

operativa?

Si O No O AvecesO

10.- ¢Cuentan los trabajadores del area operativa con un manual de procedimientos que dicte

cuales son la sunciones de cada uno de ellos?

sii O No O
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Anexo 6

PFANAMERICANA &

Universidad Panamericana de Guatemala

4
z
=)

Facultad de Ciencias Econdmicas

Licenciatura en Administracion de Empresas

Préactica Empresarial Dirigida —PED-

Cuestionario dirigido a los trabajadores del Area Operativa —despacho de vehiculos-
De la empresa Servicios Portuarios Aldana S.A.

Buen dia un gusto saludarle, como estudiante de la Universidad Panamericana de Guatemala, de
la facultad de Ciencias Econdmicas, en la carrera de Administracion de Empresas, me encuentro
realizando la Préctica Empresarial Dirigida —PED-, estudio que se ha determinado con el tema
“Procedimientos administrativos y su incidencia en el desempefio laboral de los trabajadores del
area operativa de despacho de vehiculos en la empresa Servicios Portuarios Aldana ~-SERPA-*;

por tal razdn solicito su colaboracion en el sentido de responder las siguientes interrogantes.

1.- ;Cuantos afos tiene de laborar para la empresa Servicios Portuarios Aldana?:

2.- Para ocupar el puesto actual ¢ Qué procedimiento administrativo se aplic6?:
Nivel académico ()  Reclutamiento y seleccion(_)  Recomendacion ()

Otros:

3.- ¢Recibid induccion cuando lo contrataron para trabajar en el departamento de despacho de
vehiculos?

si (O No.( )
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4.- Segun los servicios que presta el &rea operativa —despacho de vehiculos- de la empresa ¢Qué
procedimientos administrativos se aplican?
Recepcion de vehiculos ()  Vaciado de vehiculos () Despacho de vehiculos( )

Revision de contenedores O Llenado de mercaderias O Ninguno O

Otros:

5.- Si su respuesta a la anterior interrogante es “ninguno”, y, segin su conocimiento, ;puede
indicar porque?:

Falta de interés del gerente de area () Deficiencia del gerente general ()

No es necesarioO Los procedimientos son engorrososO Todo esta bien O

Otros:

6.- ¢ Conoce la mision y vision de la empresa?

si (O No( )

7.- {Segun el area de trabajo participa en la toma de decisiones?:

sii O No()

8.- ¢ Conoce las funciones que debe desarrollar en el area de trabajo?

sim O No(

9.- ¢Identifica a quien debe rendir informe del trabajo realizado?

sii O No( ) Aveces()

10.- Si existiera otra forma de realizar su trabajo, ¢Estaria dispuesto a aplicar nuevos

procedimientos?

si(C) No(D
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11.- Si su respuesta a la anterior interrogante es “no”, ;indique por qué?

12;Como recibe las instrucciones de su jefe inmediato?

Verbal () Escrito ()

13;,Cdémo percibe el ambiente organizacional en su area de trabajo?

Excelente () Muybueno( ) Bueno(_) Regulat’ ) Malo(_) NSINR(D)

14Segun los siguientes criterios, ¢Como califica su desempefio en el area operativa —despacho de
vehiculos-?
Malo NS/NR

O O O

Excelente Muy bueno Bueno Regula

O o O

15, Cuenta con el equipo necesario para el desarrollo de sus labores, en el area operativa?

Si No A veces
O O O

67



