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Resumen 

El propósito de este estudio fue determinar la manera en que se desarrollan las actividades 

administrativas y comerciales en la empresa Presta Pronto, ubicada en la cabecera departamental 

de Chimaltenango. 

Para cumplir con el objetivo descrito se realizó una evaluación integral, así como investigación 

descriptiva, se utilizaron instrumentos de recopilación de datos como observación directa, 

entrevistas y cuestionarios, por medio de los cuales se pudo evidenciar que la empresa Presta Pronto 

se enfrenta a situaciones que afectan la productividad de la empresa, entre ellas: duplicidad de 

tareas, aprovechamiento deficiente de los recursos, no cuentan con procedimientos definidos, 

desconocimiento por parte del personal administrativo de cómo realizar las actividades asignadas, 

pérdida de posibles clientes por no contar con servicio de parqueo y colores de ambientes poco 

agradables a la vista de los clientes.  

 

Posterior a ello se realizaron propuestas destinadas a resolver esta problemática, las cuales 

consistieron en la implementación de un manual de procedimientos, la realización de alianzas con 

propietarios de parqueos cercanos con el fin de ofrecer el servicio de parqueo gratuito a los clientes 

y finalmente, la aplicación de pintura con colores adecuados a la vista del cliente y del colaborador. 
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Introducción 

En Guatemala las casas de empeño se han desarrollado y expandido en gran nivel, se ubican en 

todos los departamentos y gran parte de sus municipios debido a su alta rentabilidad y aceptación 

en el mercado. En la actualidad en el país operan diversas casas de empeño de origen nacional 

como extranjero y son de importancia debido a que, la posibilidad de optar a un préstamo prendario 

es una ventaja para quienes necesitan de manera urgente disponer de efectivo, para cubrir con ello 

gastos por enfermedades, pagos de servicios básicos, compra de artículos básicos, reparación de 

vehículos y maquinaria de trabajo, entre otros. 

Es fundamental que las empresas u organizaciones implementen estrategias que les permitan ser 

competitivas, maximizar y garantizar su permanencia en el mercado. Los créditos inmediatos han 

sido bien aceptados por la población lo que ha generado una gama de opciones para satisfcer las 

necesidades de los clientes, por lo que es imprecindible contar con herramientas administrativas 

que permitan ser competitivos.  

De esta cuenta, se desarrolla el presente documento en el que basa el capítulo 1 en la descripción 

del problema, sus causas y consecuencias y la delimitación de la investigación, asimismo, se 

demuestra porqué es importante realizar la investigación y los beneficios que se obtendrán de la 

misma. 

En el capítulo 2 se presenta el marco teórico, es decir la fundamentación teórica que sustenta el 

estudio del problema y las definiciones conceptuales que han sido empleadas en la investigación. 

En el capítulo 3 se hace referencia al tipo de investigación que se utilizó en el estudio, así como las 

técnicas de recolección de datos que, en este caso, fueron la observación directa, entrevistas y un 

cuestionario de 12 preguntas. 

En el capítulo 4 se detalla el análisis e interpretación de datos a través de gráficos de pastel. 

Finalmente, en el capítulo 5 se presentan las propuestas de valor; como alternativas para resolver 

la problemática expuesta, incluye además la programación y el presupuesto de implementación. 

De igual formar se detallan las recomendaciones y las conclusiones de la investigación. 
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Capítulo 1 

Marco contextual 

1.1. Antecedentes 

El crecimiento demográfico y las crisis económico-financiera que se ha apoderado de los 

países latinoamericanos en las últimas décadas han incrementado la necesidad de obtener 

dinero rápido. Los productos crediticios en la actualidad, han sido bien aceptados por la 

población, lo que ha acrecentado la participación y diversificación de las organizaciones que 

prestan dichos servicios; cada una varía según sus políticas del negocio y finalidad del 

mismo.  

Las casas de empeño, como por lo general se les conoce a las entidades que brindan servicios 

de préstamos a cambio de garantías prendarias, ofrecen a la población productos consistentes 

en préstamos prendarios, los cuales se clasifican de acuerdo al tipo de garantía que la empresa 

recibe; por otro lado se convierten en una gama de opciones para la población, esto en 

principio en dos aspectos: primero; alternativa para satisfacer necesidades financieras a corto 

plazo y, segundo; como una fuente generadora de empleo.  

Las casas de empeño son empresas mercantiles que en Guatemala funcionan como cualquier 

negocio. No están consideradas como entidades financieras; por lo tanto no están bajo la 

supervisión de la Superintendencia de Bancos (SIB), órgano encargado de vigilar e 

inspeccionar bancos, instituciones de crédito, empresas financieras, entidades afianzadoras y 

de seguros entre otras; pues no funcionan con capital público, no captan dinero, sino que es 

dinero propio que prestan con base a una garantía que reciben de los usuarios. Cuando una 

casa de empeño está dentro de un grupo financiero, como ocurre con el caso de la empresa 

Monte de Piedad, que es parte del Banco Crédito Hipotecario Nacional, entonces sí es 

regulada por la SIB. 

En este medio comercial de préstamos, los inversionistas de Inversiones Jumater Sociedad 

Anónima, decidieron fundar Presta Pronto en el año 2011, y desde entonces atiende en 

horarios hábiles entre semana y horarios especiales en fines de semana. 
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En la actualidad Presta Pronto, cuenta con dos agencias; agencia y oficina central ubicada en 

la zona 1, de la ciudad capital y otra en la cabecera departamental de Chimaltenango. 

La estrategia de Presta Pronto, se sustenta en los siguientes elementos empresariales:  

Misión 

Somos una empresa que brinda créditos prácticos, para soluciones financieras inmediatas. 

Visión  

Ser una empresa líder del mercado guatemalteco en el mercado de préstamos prendarios. 

Valores institucionales 

 Integridad 

 Servicio 

 Trabajo en equipo 

 Innovación  

Objetivos institucionales 

 Proporcionar  una opción fiable segura y sólida en préstamos prendarios  al público en 

general. 

 Aperturar sucursales en toda la República de Guatemala. 

 Innovar nuevos servicios y formas de pago para que los clientes se sientan más 

cómodos. 

Estructura organizacional de la empresa 

La empresa Presta Pronto agencia Chimaltenango cuenta con 30 trabajadores y tiene una 

estructura organizativa como a continuación se representa. 
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Figura No. 1 

Organigrama actual 

Empresa Presta Pronto 

 

 

 

Fuente: Empresa Presta Pronto 
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1.2. Planteamiento del problema 

En Guatemala operan diversas casas de empeño de origen nacional y extranjero, éstas han 

prosperado y han expandido a diferentes departamentos debido a la gran aceptación que han 

tenido en el mercado, motivado que; es una ventaja para quienes necesitan obtener efectivo 

de forma inmediata y no tienen la posibilidad de optar a un préstamo bancario y tienen 

necesidades emergentes de cubrir gastos por enfermedades, pagos de servicios básicos, 

compra de artículos básicos, reparación de vehículos, maquinaria de trabajo, entre otros.  

En la región central se encuentran diversos inversionistas de esta índole. En el departamento 

de Chimaltenango existen alrededor de 5 empresas que operan en la cabecera departamental, 

Guate Prenda, Casa de Empeño Te Presto Más, Casa de Empeño Presto Flash y Casa de 

Empeño Presta Efectivo. 

 

Las casas de empeño de forma constante implementan estrategias que les permiten obtener 

una ventaja competitiva y una posición favorable en relación con la competencia, situación 

que implica una competencia directa y potencial para la empresa Presta Pronto. 

La empresa Presta Pronto, al igual que muchas empresas de la región, no cuenta con una 

administración formal, es dirigida de forma empírica, con base en la experiencia de su 

propietario, quien ejerce el control de las actividades en conjunto con el gerente de agencia, 

lo que limita la participación de los demás empleados.  

La empresa Presta Pronto no cuenta con una estructura, procedimientos y funciones 

definidas, lo que ha dificultado su funcionamiento y coordinación de tareas, situación que no 

permite una administración eficiente y eficaz, con enfoque de calidad. 

Los principales problemas a los que la empresa se enfrenta debido a la situación descrita  son: 

 Duplicidad de tareas  

 Aprovechamiento deficiente de los recursos 

 Desconocimiento por parte del personal administrativo de cómo realizar las 

actividades asignadas  

 Retrasos, demoras y pérdidas de tiempo al realizar labores administrativas  
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 Insatisfacción por parte de la gerencia al no recibir los resultados esperados 

 Inseguridades y desmotivación del personal 

  Pérdida de posibles clientes  

 Clientes insatifechos 

La situación descrita puede causar efectos negativos significativos en el desempeño de la 

empresa y su rendimiento económico. 

1.3. Justificación 

Hoy en día se pueden encontrar casas de empeño ubicadas en diferentes puntos estrátegicos 

del departamento de Chimaltenango. 

La tendencia actual de las empresas u organizaciones globalizadas es acudir a estrategias 

empresariales que les permita ser competitivas y maximizar las posibilidades de permanecer 

en el mercado. Derivado de ello los productos crediticios han sido bien aceptados por la 

población local, lo que ha incrementado la participación y diversificación del negocio y 

finalidad del mismo, pero de una u otra forma se convierte en competencia directa o indirecta 

y por otro lado se convierten en gama de opciones para la población, porque son alternativas 

para satisfacer sus necesidades financieras. 

Por lo descrito con anterioridad, es necesario conocer si la empresa Presta Pronto cuenta con 

herramientas administrativas de control interno que le permitan obtener una información 

detallada, ordenada, sistemática e integral que contenga todas las instrucciones, 

responsabilidades e información sobre políticas, funciones, sistemas y procedimientos de las 

distintas operaciones o actividades que se realizan en la empresa. 

Las herramientas administrativas de control interno forman el pilar para poder desarrollar de 

forma adecuada sus actividades, ya que establecen responsabilidades a los encargados de las 

todas las áreas, genera información útil y necesaria, crea medidas de seguridad, control y 

autocontrol y objetivos que participen en el cumplimiento con la función empresarial. 

Así mismo brindan información indispensable para la formación y adiestramiento tanto para 

personal antiguo, como para profesionales de nuevo ingreso; aun cuando se den cambios de 
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personal, su existencia garantiza que el trabajo no será interrumpido ni personalizado, porque 

las normas y los procedimientos se mantienen.  

Con ello también se evita repetir información y sobre todo, reduce la frecuencia de 

explicaciones e instrucciones. 

1.4. Pregunta de investigación 

 ¿De qué manera se desarrollan las actividades administrativas y comerciales en la empresa 

Presta Pronto? 

1.5. Objetivos  

1.5.1.  Objetivo General 

Determinar la manera en que se desarrollan las actividades administrativas y comerciales en 

la empresa Presta Pronto. 

1.5.2. Objetivos Específicos  

1. Identificar las estrategias comerciales de la empresa. 

2. Establecer el nivel de instrucción que tienen los empleados. 

3. Determinar las herramientas administrativas que coadyuvan en la gestión de la empresa. 

1.6. Alcances y límites de la investigación 

El proyecto estará enfocado a la empresa Presta Pronto, agencia Chimaltenango y abarcará 

todas las áreas de empresa. 

Los resultados del proyecto y propuestas, serán aplicables a la empresa Presta Pronto, agencia 

Chimaltenango y dependerán de la cooperación de los colaboradores de la empresa y su 

gerencia. El estudio se realizará de enero a agosto de 2017. 

 

  

http://www.monografias.com/trabajos/fintrabajo/fintrabajo.shtml
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Capítulo 2 

Marco teórico 

2.1. Administración de una empresa 

Serech Enríquez E. (2010, p.22) define que “La administración de una empresa se refiere a 

las actividades de planificar, organizar, dirigir y controlar las tareas de una compañía y 

guiarlas para alcanzar el logro de los objetivos organizacionales, sin desviarse de su misión, 

ni perder el rumbo de su visión. El pensamiento administrativo ha evolucionado, ha pasado 

por distintas etapas, inicia con el punto de vista tradicional, luego alcanza un punto de vista 

enfocado en el comportamiento humano, para luego avanzar al enfoque de la administración 

como sistema, sin dejar pasar desapercibido el adaptar la administración a la perspectiva de 

contingencia, en la actualidad surge el punto de vista de la administración de calidad que 

engloba todos los elementos de la empresa para obtener mejores resultados que conlleven al 

logro de los objetivos organizacionales”.  

 

En pocas palabras se define que la administración de una empresa es el conjunto de 

actividades que se realizan en conjunto con el fin de alcanzar los objetivos trazados por la 

organización. 

2.2. Tipos de Organizaciones 

Gareth R. Jones (2009, p.22) define a una organización como “una herramienta que utilizan 

las personas para coordinar sus acciones con el fin de obtener algo que desean o valoran, es 

decir, lograr sus metas”.  

 

Serech Enríquez E. (2010, p.26) indica que “La clasificación de las organizaciones se puede 

hacer en base a su naturaleza y estructura, esta última simplifica las relaciones existentes 

dentro de la organización, da a conocer las jerarquías y funciones específicas que coexisten 

para la normal marcha y el logro de los objetivos dentro de una empresa”.  

 

 “Organización en línea: Posee una jerarquía de autoridad rígida y poco flexible, su 

estructura es sencilla y fácil de comprender. En cuanto a la comunicación se da sólo 

entre los órganos interrelacionados por la línea de mando y las decisiones son 
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tomadas por el ente superior de la estructura y fluyen hacia abajo de la misma. Este 

tipo de organización es recomendada para pequeñas empresas o bien para las que 

comienzan sus operaciones, así mismo en el caso de organizaciones cuyo tiempo de 

vida es corto y en donde es más importante la rapidez del trabajo que su calidad.  

 Organización funcional (Staff): Establece la especialización de las funciones para 

cada tarea, la comunicación es flexible pues permite la interrelación de todos los 

órganos de la empresa, las decisiones son delegadas a los órganos especializados. 

Es recomendada en pequeñas empresas que necesiten de un equipo de especialistas 

debido a su naturaleza de operación y deban tomar decisiones rápidas y 

descentralizadas, el hecho de que la organización sea pequeña permitirá la 

compenetración entre los especialistas evita rivalidad y conflictos entre los mismos.  

 Organización línea-Staff: Es una combinación entre el modelo de organización en 

línea y el funcional, tiene como objetivo aprovechar las ventajas que ofrecen ambos 

modelos. Este modelo asesora al personal de línea (puede ser en cualquier nivel) 

para que éste consiga los objetivos establecidos. Este modelo es el más utilizado en 

la actualidad por las organizaciones”.  

2.3. Proceso administrativo 

Las atribuciones del administrador están provistas por la planeación, la organización, la 

dirección y el control; sin embargo, estas pueden variar de acuerdo con el criterio de cada 

autor.  

A la aplicación de estas funciones en conjunto le llamamos proceso administrativo. Estas 

funciones tienen como fin alcanzar la eficacia y eficiencia de la empresa mediante el 

cumplimiento de los objetivos propuestos; donde cada función repercute en la otra. 

 
De acuerdo a Franklin (2009, p.18) el proceso administrativo se describe como las “etapas 

que definen la estructura organizacional, la forma de delegar facultades, el enfoque para 

manejar los recursos humanos, la cultura y el cambio organizacional; como unidad 

productiva, una organización es una entidad social orientada hacia la consecución de metas 

con base a un sistema coordinado y estructurado vinculado con el entorno.” 

 

De igual manera Münch L. (2010, p.26) define que “El proceso administrativo es el conjunto 

de fases o etapas sucesivas a través de las cuales se efectúa la administración”.  
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2.3.1. Planeación 

Es la primera etapa del proceso administrativo, en la cual se definen los objetivos que la 

organización quiere alcanzar, en esta etapa trazan planes y estrategias para lograr cumplir 

con dichos objetivos. 

Para Franklin (2009, p.23) planeación es el “Conjunto sistematizado de acciones que 

provienen de una estructura racional de análisis que contiene los elementos informativos y 

de juicio suficientes y necesarios para fijar prioridades, elegir entre alternativas, establecer 

una misión, objetivos y metas, ordenar las acciones para alcanzarlas con base en la asignación 

correcta de los recursos, la coordinación de esfuerzos y la imputación precisa de 

responsabilidades, para poder controlar y evaluar de forma sistemática los avances y 

resultados y realizar de forma oportuna los ajustes necesarios”. 

2.3.2. Organización 

La organización dentro del proceso administrativo, tiene como objetivo principal crear una 

estructura general y específica frente a las funciones de cada colaborador de una empresa. En 

esta etapa se definen aspectos como organigramas, líneas de mando, reglamentos, entre otros. 

 

De acuerdo Münch L. (2010, p.27) la organización  “Consiste en el diseño y determinación 

de las estructuras, procesos, funciones y responsabilidades, así como el establecimiento de 

métodos, y la aplicación de técnicas tendientes a la simplificación del trabajo”.  

2.3.3. Dirección 

La dirección es la tercera etapa del proceso administrativo, está enfocada a orientar, guiar y 

motivar a los colaboradores de una organización con el fin de cumplir con sus intereses 

personales y sobre todo los intereses de la empresa.  

 

Según Franklin (2009, p.25), la dirección es “La Función que implica el proceso de influir 

en los seres humanos de modo que contribuyan al logro de las metas de la organización y del 

grupo.  Etapa del proceso administrativo que contempla el liderazgo, la comunicación, 

motivación, trabajo en equipo, manejo de estrés y conflicto, información tecnológica, toma 

de decisiones y creatividad como elementos indispensables para encauzar de manera eficaz 

una organización”.  
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2.3.4. Control  

Esta etapa se encarga de vigilar y supervisar que los anteriores elementos descritos del 

proceso administrativo hayan sido realizados con satisfacción. 

 

Para Jones y George (2010, p.32) control es “Evaluar en qué medida la organización consigue 

sus metas y emprende las acciones correctivas necesarias para sostener o mejora el 

desempeño. El resultado del proceso de control es la capacidad  para medir con exactitud y 

regular la eficiencia y la eficacia de la organización”. 

 

De igual forma Schermerhorn (2010, p.40) opina que la “función administrativa del control 

es proceso de medición del desempeño laboral, compara los resultados con los objetivos, y 

realiza actividades correctivas en caso de ser necesarias”. 

 

          “El control en las empresas crea contacto entre los administradores y colaboradores de tal 

forma que los primeros se proveen de información que permita evaluar el desempeño laboral 

y con base a ello reforzar los planes que permitan el cambio de manera constructiva”. 

 

En resumen se establece que el control evalúa el desempeño, evita, corrige y aplica acciones 

inmediatas para corregir posibles desviaciones. 

2.3.4.1. Importancia y Ventajas del Control 

 Establece medidas para corregir actividades, de tal forma que se alcancen con 

éxitos los planes 

 Se aplica a todo: a las cosas, personas y actos 

 Determina y analiza las causas que pueden originar desviaciones para evitar que se 

presenten de nuevo en el futuro 

 Proporciona información acerca de la situación de la ejecución de los planes que 

servirán como fundamento al reiniciar el proceso de planeación 

 Su aplicación incide de forma directa en la racionalización de la administración y 

el logro de la productividad de la empresa 

2.3.4.2. Técnicas de Control 

De acuerdo con Münch L. (2010, Pag.45) las técnicas de control se agrupan de la siguiente 

manera: 
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“Sistemas de información 
 Contabilidad 

 Auditoría Financiera y Administrativa 

 Presupuestos 

 Reportes, informes 

 Formas 

 Archivos 

Gráficas/diagramas 
 Proceso, procedimiento 

 Procedimiento/hombre- máquina 

Estudio de métodos 
 Tiempos y movimientos 

 Métodos cuantitativos. 

 Redes: Ruta crítica, PERT 

 Modelos matemáticos 

 Investigación de operaciones 

 Estadística 

 Cálculos probabilísticos 

 Programación dinámica” 

2.3.4.3. Tipos de Control 

Schermerhorn (2010, p.46) señala tres tipos de controles, los cuales ofrecen oportunidades 

para que los administradores actúen con acciones que incrementen la posibilidad de buen 

desempeño: 

 “Preventivo: Asegura que los objetivos sean claros y que estén disponibles los 

recursos apropiados antes de que se inicie el trabajo. Este tipo de control resuelve 

problemas antes de que ocurran. 

 

 Concurrente: Cerciora que las cosas se hagan de acuerdo a lo planeado, se 

concentran en lo que sucede durante el proceso de trabajo.  

 

 De retroalimentación: Se concentran en la calidad del resultado final, resuelven 

problemas después de que ocurran.” 

2.4. Definición de manuales administrativos 

Según Münch L. (2010, p.71) “Los manuales son documentos que contienen en forma 

sistemática, información acerca de la organización”.  
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Rodríguez Valencia J. (2014, p.60) define al manual como “Un documento en el que se 

encuentran de manera sistemática las instrucciones, bases o procedimientos para ejecutar una 

actividad”.  

Con fundamento en las definiciones anteriores, se deduce que los manuales administrativos 

son un medio escrito que reúne políticas, procedimientos, funciones y puestos, entre otros, 

de una organización y que tienen como fin, orientar y facilitar la realización de sus tareas. 

2.4.1. Objetivos de los manuales administrativos 

Rodríguez Valencia J. (2014, p.64) describe que “Con base en su clasificación y grado de 

detalle, con la elaboración e implementación de manuales administrativos se pretenden lograr 

los objetivos siguientes: 

 

 Instruir al personal, acerca de aspectos tales como: objetivos, funciones, 

procedimientos   

 Precisar las funciones y relaciones de cada unidad administrativa 

 Contribuir a la ejecución correcta de las labores asignadas y propiciar la 

uniformidad en el trabajo 

 Servir como medio de integración y orientación al personal de nuevo ingreso 

 Proporcionar información básica para la planeación e implementación de reformas 

administrativas” 

2.4.2. Clasificación de los manuales administrativos 

Joaquín Rodríguez Valencia (2014, p.69) clasifica los manuales administrativos de la 

siguiente manera: 

2.4.2.1. “Clasificación por contenido 

Se refiere al contenido del manual para cubrir una variedad de materias. Existen 

diversos tipos de manuales administrativos por contenido: 

 

a) Manual de historia: Proporciona información referente a la historia de la empresa, 

desde su origen hasta su posición actual. Brinda un panorama general sobre la 

organización y su tradición (filosofía), logra que el personal se sienta parte de la misma. 

b) Manual de organización: Su propósito es mostrar en forma específica de la 

estructura organizacional formal a través de la descripción de objetivos, funciones, 

autoridad y responsabilidad de los puestos y sus relaciones. 

c) Manual de políticas: Descripción detallada de los lineamientos a seguir dentro de las 

actividades y toma de decisiones para el logro de los objetivos. Este manual 

proporciona el marco principal sobre el cual se basan todas las acciones. 
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d) Manual de procedimientos: Esta dirigido al personal, es una guía de cómo hacer el 

trabajo. Sirve como control confiable en la evaluación de sistemas y procedimientos 

administrativos. 

e) Manual de contenido múltiple: Surge cuando la simplicidad de la organización y de 

lo relacionado a ella, no justifica la elaboración y uso de distintos manuales. Por lo que 

este manual es una combinación de dos o más manuales (conceptos), dividido por 

secciones. 

2.4.2.2. Clasificación por su función 

    Esta clasificación se refiere a una función operacional específica a tratar.  
 

a) Manual de producción: Describe las instrucciones en base a los problemas 

cotidianos, destinados a lograr su mejor y pronta solución. Surge por la necesidad de 

coordinar el proceso de fabricación. 

b) Manual de compras: Consiste en definir el alcance,  función y  métodos de compras. 

De preferencia debe estar escrito. 

c) Manual de ventas: Señala los aspectos esenciales del trabajo y las rutinas de 

información del  trabajo de ventas. 

d) Manual de finanzas: Muestra por escrito las obligaciones financieras en todos los 

niveles de la administración, contiene numerosas instrucciones específicas a quienes 

en la organización trabajan con dinero, protección de bienes y suministro de 

información financiera. 

e) Manual de contabilidad: Abarca los principios y técnicas de la contabilidad. 

Contiene aspectos tales como: estructura orgánica del  departamento, descripción del 

sistema contable, operaciones internas del personal,  manejo de registros, etc. 

f) Manual de crédito y cobranzas: Señala por escrito procedimientos y normas de esta 

actividad. Contiene  aspectos de: operaciones de crédito y cobranzas, control y cobro 

de las operaciones, entre otros. 

g) Manual de personal: Abarca una serie de consideraciones para ayudar a comunicar 

las actividades y políticas de la dirección superior en lo que se refiere a personal. 

Contienen aspectos como: reclutamiento y selección, administración de personal, 

lineamientos para el manejo de conflictos personales, políticas de personal, uso de 

servicios, prestaciones, capacitación. 

h) Manual técnico: Presenta los principios y técnicas de una función operacional 

determinada. Sirve de  referencia para la unidad administrativa  y el personal 

responsable de una actividad. 

i) Manual de adiestramiento o instructivo: Explica las actividades, procesos y rutinas 

de un puesto específico; por lo general va dirigido a personal con poco conocimiento 

de la materia, utiliza técnicas programadas de aprendizaje y cuestionarios de 

autoevaluación para asegurar la comprensión del tema. 

2.4.2.3. Clasificación por ámbito de aplicación 

a) General 

Se refiere a todo el organismo en su conjunto. Dentro de éste se tienen a los manuales 

siguientes: 
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 Manuales generales de organización: Resultado de la planeación organizacional y 

abarca a todo el organismo, indica organización  formal y estructura funcional. 

 Manual general de procedimientos: Surge de la planeación y engloba 

procedimientos de cada una de las unidades orgánicas de la empresa. 

 Manual general de políticas: Asienta por escrito los deseos y actitudes de la 

dirección, para toda la empresa, actuar de todo el personal de acuerdo con 

condiciones generales. 

b)  Específicos 

Abarca el contenido de información de un área determinada de la empresa. Define de 

manera uniforme las actividades y responsabilidades del área o función. Dentro de esta 

clasificación se encuentran los siguientes tipos: 

 

 Manual especifico de reclutamiento y selección 

 Manual especifico de auditoria interna 

 Manual especifico de políticas de personal 

 Manual específico de procedimientos de tesorería 

2.4.3. Ventajas de los manuales administrativos  

 Asegura que todos los interesados tengan una adecuada comprensión del plan general 

y de sus propios papeles y relaciones pertinentes 

 Facilita el estudio de los problemas de la organización 

 Sistematiza la iniciación, la aprobación y publicación de las modificaciones necesarias 

en la organización 

 Sirve como una guía eficaz  para la preparación, clasificación y compensación del 

personal clave 

 Determina la responsabilidad de cada puesto y su relación con los demás de la 

organización. Pone en claro las fuentes de aprobación y el grado de autoridad 

 Ayudan a institucionalizar y hacer efectivo los objetivos, las políticas, los 

procedimientos, las funciones, las normas, etc. 

 Evitan discusiones y mal entendidos, de las operaciones 

 Aseguran continuidad y coherencia en los procedimientos y normas a través del 

tiempo. (Grupo Albe Consultoría http://www.grupoalbe.com/las-mil-y-un-preguntas-

relacionadas-con-los-manuales-de-politicas-y-procedimientos/. Recuperado: 

18.10.2017). 

2.4.4. Limitantes en la elaboración de manuales administrativos 

 “Su diseño y actualización tiene un alto costo en términos de tiempo y dinero 

 Ejercen un efecto limitante de la iniciativa del personal debido a que en algunas 

ocasiones son excesivos,  rígidos y formales 

 Algunos de ellos son difíciles de interpretar y comprender, lo cual puede causar 

confusiones dentro del personal al momento de realizar sus funciones 

 Resistencia del personal a utilizar los manuales por ser poco atractivos y en la 

mayoría de los casos voluminosos en contenido 

http://www.grupoalbe.com/las-mil-y-un-preguntas-relacionadas-con-los-manuales-de-politicas-y-procedimientos/
http://www.grupoalbe.com/las-mil-y-un-preguntas-relacionadas-con-los-manuales-de-politicas-y-procedimientos/
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 En algunos casos los sindicatos utilizan a los manuales como herramienta para 

proteger sus derechos, es decir que no hacen nada adicional sino está establecido 

en el manual”. (Grupo Albe Consultoría  http://www.grupoalbe.com/las-mil-y-un-

preguntas-relacionadas-con-los-manuales-de-politicas-y-procedimientos/. 

Recuperado: 18.10.2017).  

  

http://www.grupoalbe.com/las-mil-y-un-preguntas-relacionadas-con-los-manuales-de-politicas-y-procedimientos/
http://www.grupoalbe.com/las-mil-y-un-preguntas-relacionadas-con-los-manuales-de-politicas-y-procedimientos/
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Capítulo 3 

Marco Metodológico 

3.1 Tipo de investigación  

De acuerdo a Fidias G. Arias (2012, p.22) “La investigación es un proceso metódico y 

sistemático dirigido a la solución de problemas o preguntas, mediante la producción de 

nuevos conocimientos los cuales constituye la solución o respuestas a tales interrogantes.”  

De acuerdo con la clasificación de estos tipos de investigación y con el fin de determinar los 

procesos y el actuar comercial de la empresa Presta Pronto, se consideró oportuno aplicar en 

este proyecto una investigación descriptiva ya que de acuerdo a la definición de Fidias G. 

Arias (2012, p.24) ésta “consiste en la caracterización de un hecho, fenómeno, individuo o 

grupo, con el fin de establecer su estructura o comportamiento. Los resultados de este tipo de 

investigación se ubican en un nivel intermedio en cuanto a la profundidad de los 

conocimientos se refiere”.  

El tipo de investigación a utilizar es descriptiva ya que esta consiste en llegar a conocer las 

situaciones, objetos, procesos y personas. 

3.2 Sujetos de la investigación  

Los sujetos de esta investigación estuvieron determinados por el gerente, cajeros, vendedores 

y personal operativo de la empresa de Presta Pronto. 

3.3 Instrumentos de recopilación de datos 

Para efectos de recabar información, se utilizaron en la presente investigación los siguientes 

instrumentos de recopilación de datos: 

3.3.1 Observación directa 

Esta técnica se aplicó en la presente investigación, con el fin de observar de manera directa 

el comportamiento de los empleados en el cumplimiento de sus actividades diarias y 

establecer cuáles son los procesos que se realizan y de qué forma se ejecutan.  
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Así mismo se evaluaron otros aspectos como orden y limpieza de las instalaciones, 

disponibilidad de equipo de seguridad, distribución de espacios, ventilación e iluminación, 

entre otros. 

3.3.2 Cuestionario  

Otro instrumento utilizado fue un cuestionario consistente en 12 preguntas escritas, el cual 

fue desarrollado por todos los colaboradores de Presta Pronto.  

3.3.3. Entrevista 

Para obtener información complementaría a las técnicas descritas anteriormente, se 

realizaron entrevistas no estructuradas, de preguntas abiertas y cerradas donde los 

colaboradores aportaron datos relevantes para el desarrollo de esta investigación. 

3.4 Diseño de la investigación de datos 

 Silva A. (2010, pag. 63) establece que “Si la población es pequeña y se puede acceder a ella 

sin restricciones, entonces se trabajará con toda la población. Si la población es muy grande 

o es demasiado costoso trabajar con toda la población, entonces conviene utilizar una 

muestra”. 

Por lo tanto en la presente investigación se tomó en cuenta la totalidad de colaboradores de 

la empresa Presta Pronto (30). 
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Capítulo 4 

Resultados de la investigación 

A continuación se presentan los resultados obtenidos después de la aplicación del 

cuestionario (ver Anexo No.2) a la totalidad de colaboradores de la empresa Presta Pronto 

(30), el cual se elaboró con el fin de determinar la manera que se desarrollan sus actividades 

administrativas y comerciales. 

 

Gráfica No.1  

 

    Fuente: Elaboración propia. Base 30 

 

En la gráfica No.1, se puede determinar que de 30 colaboradores, el 70% laboran desde que 

la empresa abrió sus puertas al mercado, factor que puede tomarse como una fortaleza debido 

a que la empresa puede ahorrar costos de actividades de integración o capacitación. 

  

1-3 AÑOS

30%

3-6 AÑOS

70%

¿Cuánto tiempo tiene de laborar en la 

empresa?
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Gráfica No.2 

 

                                Fuente: Elaboración propia. Base 30 

 

La gráfica No.2, refleja que la empresa Presta Pronto no implementa programas de inducción 

de personal, este es un factor fundamental ya que del proceso de inducción depende de la 

forma en que el colaborador visualizará el negocio y la forma como se integrará a él.  

 

Gráfica No.3 

 

                    Fuente: Elaboración propia. Base 30  

 

La gráfica No.3, al igual que en la gráfica No.2, muestra que no cuenta con programas de 

inducción de personal y que permitan que el colaborador se integre y se sienta identificado, 

este es  un factor fundamental  para obtener éxito en el desempeño laboral. 

  

SI
73%

NO
27%

¿Recibió una inducción al momento de 

iniciar a laborar en la empresa?

SI
87%

NO
13%

¿Al momento de  su ingreso a la empresa 

recibió lineamientos por escrito acerca de  

cuáles serían sus funciones y procedimientos 

a su cargo?
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Gráfica No.4 

 

 

                            Fuente: Elaboración propia. Base 30 

 

En la gráfica No.4 se puede determinar que de 30 colaboradores que tiene la empresa el 93% 

conoce que es un manual administrativo y sus beneficios y el 2% no ha escuchado el término.  

 

Gráfica No.5 

 

 

Fuente: Elaboración propia. Base 30 

La gráfica No.5, demuestra que la empresa Presta Pronto no socializa o comparte 

instrumentos administrativos que sirvan de guía y de apoyo a los empleados en su quehacer 

cotidiano. 

Gráfica No.6 

SI
93%

NO
7%

¿Sabe usted que es un manual 

administrativo?

SI
7%

NO
93%

¿La empresa cuenta con manuales o 

instructivos para la realización de las 

actividades?
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                            Fuente: Elaboración propia. Base 30 

 

La gráfica No.6, refleja que el 77 % de un total de 30 colaboradores no conoce con certeza 

cuáles son sus responsabilidades y los procesos a su cargo, situación que limita la 

productividad de le empresa. 

 

Gráfica No.7 

 

 

                     Fuente: Elaboración propia. Base 30 

 

La gráfica No.7, refleja que la empresa Presta Pronto no tiene procedimientos establecidos 

que determinen quien debe asumir las funciones y responsabilidades del gerente en ausencia 

SI
23%

NO
77%

¿Existe una definición clara de las funciones 

que cada trabajador debe realizar?

SI
3%

NO
97%

¿En ausencia del gerente, se tiene establecido 

que trabajador desempeñará ese rol?
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de este. De acuerdo a las observaciones hechas en el cuestionario, cualquier colaborador 

puede ser delegado en ese momento para quedarse a cargo de la empresa.  

 

Sin embargo esta situación provoca pérdida de tiempo y de recursos, debido a que se le debe 

explicar al colaborador las tareas a realizar y cuando se tienen dudas se realizan llamadas 

constantes para hacer las consultas. 

 

Gráfica No.8 

 

 

                    Fuente: Elaboración propia. Base 30 

 

La gráfica No.8, refleja que solo el 47% de los colaboradores sabe cuál es el procedimiento 

o protocolo a seguir al momento de surgir una eventualidad, situación que pone en riesgo 

tanto a la empresa como a los mismos colaboradores. 

  

SI
47%

NO
53%

¿Sabe  a quién acudir y cuál es la forma 

correcta de actuar, al momento de que surja 

alguna eventualidad en la empresa?
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Gráfica No.9 

 

 

                     Fuente: Elaboración propia. Base 30 

La gráfica No.9, muestra que sólo el 40%, de los colaboradores opina que los recursos de la 

empresa no son utilizados de forma adecuada, esto a su vez demuestra que la empresa podría 

no tener un desempeño eficaz. 

 

Gráfica No.10 

 

 

                    Fuente: Elaboración propia. Base 30 

 

De acuerdo a los resultados de la gráfica No.10, se puede determinar que la mayoría de los 

colaboradores, tiene conocimiento de los requisitos mínimos que debe presentar una persona 

para poder optar a un crédito, sin embargo es importante que todos los que conforman la 

empresa tengan estos conocimientos. 

  

SI
40%NO

60%

¿Se aprovechan  de manera adecuada  los 

recursos disponibles de la empresa?

SI
87%

NO
13%

¿Sabe cuáles son los requisitos mínimos para 

otorgar un crédito?
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Gráfica No.11 

   

                            Fuente: Elaboración propia. Base 30 

De acuerdo con los resultados de la gráfica No.11, se puede determinar que la empresa Presta 

Pronto no tiene procedimientos establecidos para determinar el límite de un crédito. De 

acuerdo a lo manifestado por los colaboradores en las observaciones del cuestionario, es el 

gerente quien a su criterio decide si se otorga un crédito de gran valor o no. Al momento de 

que el gerente no encuentre en la agencia, esto puede representar posible pérdida de clientes.   

 

Gráfica No.12 

 

 

                 Fuente: Elaboración propia. Base 30 

 

La gráfica anterior da la pauta a la empresa para implementar herramientas administrativas 

que permitan a sus colaboradores desarrollar sus actividades de forma adecuada y de forma 

productiva.  

SI
3%

NO
97%

¿Existen procedimientos para  establecer el 

límite de crédito?

SI
100%

Considera que al contar con una guía que 

defina  los pasos que se deben llevar a cabo 

para realizar un proceso, su trabajo sería  más 

eficiente y  eficaz?
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Capítulo 5 

Propuesta de solución a la problemática 

5.1. Introducción 

En este capítulo se describen las propuestas generadas a partir de los resultados obtenidos y 

presentados en el capítulo anterior. 

Las estrategias presentadas están enfocadas a incrementar la eficiencia y la productividad 

de la empresa. 

5.2. Justificación 

La realización de una evaluación integral y la implementación de manuales administrativos 

en la empresa Presta Pronto, se sustenta en lo transcendental que es para las organizaciones 

hoy en día con contar con herramientas administrativas que permitan detectar oportunidades 

de mejora, identificar elementos que frenen su desarrollo y crecimiento y reconocer las 

amenazas existentes en el entorno. 

A través de la creación de un manual de procedimientos, se pretende brindar al personal que 

labora en la empresa Presta Pronto una guía y una visión integral de cómo se opera en la 

organización, precisar de una forma lógica los pasos que componen cada uno de los 

procedimientos, servir como medio de integración u orientación al personal de nuevo ingreso 

con el fin de facilitar su incorporación, y sobre todo propiciar un mejor aprovechamiento del 

recurso humano y material con el que cuenta la empresa. 

 

No utilizar de manera uniforme los procedimientos que existen en la empresa Presta Pronto 

da como resultado una gran cantidad de pérdida de tiempo y esfuerzo. 

 

Estandarizar los procedimientos en una organización, es una de las mayores oportunidades 

que existen para la reducción de costos. 
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5.3. Objetivos de la propuesta 

5.3.1 Objetivo general 

 Estandarizar los procedimientos administrativos de la casa de empeño Presta Pronto, 

a través de un documento escrito y que este se encuentre a disposición del todo el 

personal de la empresa 

5.3.2. Objetivos específicos 

 Unificar criterios para establecer la forma en que se debe ejecutar cada proceso de la 

empresa 

 Evitar la duplicidad de tareas 

 Aumentar la eficiencia de los colaboradores 

5.4. Desarrollo de la propuesta 

Luego del análisis de la información recabada, se determinó que los colaboradores de la 

empresa Presta Pronto, desconocen el papel que se desempeñan y cuáles son sus 

responsabilidades en cada uno de los procesos que se llevan a cabo, estos carecen de una 

herramienta que especifique los pasos y lineamientos que deben seguir en el momento de 

cumplir sus labores y que les facilite la información adecuada cuando se presente una duda 

o algún problema en cualquier procedimientos que en la empresa se desarrolle. 

Lo anterior debido a que, desde su ingreso a la empresa, no se les proporcionó información 

oficial al respecto, sólo iniciaban a ejecutar su tarea de acuerdo con lo que el gerente les 

instruía cada día.  

Por lo tanto, con base a lo arriba descrito, se sugiere como alternativa de solución, la 

implementación de un  manual de procedimientos. (ver Anexo No.3) 

A través de las entrevistas no estructuradas realizadas al gerente y demás colaboradores 

involucrados en los distintos procesos que se llevan a cabo, así como la observación directa 

durante la ejecución de las mismas, se estableció que los procedimientos son los siguientes:  

 Apertura y cierre de agencia 

 Control de inventario 
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 Empaque de prendas 

 Avalúo de joyas 

 Ordenamiento de prendas y almacenaje en bodegas 

 Asumir funciones gerenciales en ausencia del Gerente General 

 Protección de instalaciones y personal 

 Limpieza de instalaciones 

Como aporte adicional, también se determinó que otro factor muy importante que afecta a la 

empresa Presta Pronto es no contar con una aérea de parqueo para sus clientes. 

Debido a que la agencia está ubicada en las cercanías del mercado central de la cabecera 

departamental de Chimaltenango, es complicado el acceso y sobre todo es dificultoso 

conseguir parqueo en la vía pública debido a la afluencia de buses urbanos, extraurbanos, 

vehículos, motocicletas y moto- taxis, entre otros. 

La situación descrita, provoca una pérdida de clientes potenciales, ya que estos prefieren 

acudir a otras casas de empeño ubicadas en centros comerciales que cuentan con amplios 

parqueos, esto a pesar de que la empresa Presta Pronto les ofrece pagos más altos por sus 

prendas. 

Como propuesta de solución a la problemática descrita se plantea realizar alianzas o contratos 

con propietarios de parqueos cercanos a las instalaciones de la empresa Presta Pronto, con el 

fin de proporcionar el servicio gratuito a clientes por un máximo de tiempo de 45 minutos, 

margen de tiempo prudencial ya que el proceso de empeño de una prenda es cerca de 30 

minutos. 

Luego de realizar inspecciones oculares en el área y obtener  las cotizaciones respectivas (ver 

Anexo No.4) se sugiere la contratación del parqueo “La Libertad” este está ubicado a 200 

metros de la sucursal, cuenta con amplias instalaciones para comodidad de los clientes y tiene 

un costo fijo mensual sin importar la cantidad de vehículos de ingreso. 

El procedimiento para implementar este servicio, será a través de un ticket (ver Anexo No.5), 

en el cual el administrador del parqueo consignará el número de placa del vehículo y la hora 

de ingreso al parqueo, posterior a ello el colaborador responsable de atender al cliente 
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consignará la hora de egreso de las instalaciones y a su vez validará el ticket con un sello 

específico elaborado para el efecto. 

Después de validar el ticket el cliente dispondrá de 10 minutos adicionales para retirar su 

vehículo. 

El administrador del parqueo tendrá la responsabilidad de enviar el conteo semanal de los 

servicios prestados.  

También se sugiere la aplicación de pintura en muros en la totalidad de áreas de la empresa 

Presta Pronto, esto con la finalidad de crear un ambiente agradable a la vista  de los clientes 

y un ambiente laboral adecuado para los colaboradores, es muy útil atender a la teoría del 

color para encontrar los tonos adecuados que generan un estado de armonía y productividad 

en las oficinas. Se sugiere la aplicación de colores amarillo y beige. 

Se propone como empresa proveedora a DICON INGIENERIA, ya que ofrece un costo 

menor, con relación otros proveedores y un período de entrega de 5 días hábiles. (ver Anexo 

No. 6).  
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5.5. Programa de implementación 

Fuente: Elaboración propia  

5.6. Presupuesto de la propuesta 

Tabla No.1 

Presupuesto implementación de manual procedimientos 

Descripción Cantidad Unidad Costo Subtotal 

Papelería y Útiles         

Papel 400 hoja  Q           0.15   Q                      60.00  

Impresiones  400 hoja  Q           1.00   Q                    400.00  

Encuadernado 6 Unidad  Q         15.00   Q                      90.00  

Subtotal  Papelería y Útiles 

  

  

   Q                    550.00  

Mantenimiento         

Modificaciones del manual, resguardo del 

mismo durante un periodo anual 6  Unidad  Q         20.00   Q                    120.00  

Subtotal mantenimiento 

  

  

   Q                    120.00  

Capacitación del personal             

Salón y refrigerio 30  Unidad  Q          30.00 Q                     750.00 

Subtotal mantenimiento  Q                     750.00 

Total del proyecto    Q                 1,420.00  

          
Fuente: Elaboración propia. 

       Marzo

        Semanas

No. Descripción de actividades 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4

1 Implementación del manual de procedimientos

Aprobación y autorización del manual de procedimientos 

Distribución del manual 

Capacitación del personal para  la utilización del manual  

Seguimiento de la implementación del manual

Monitoreo de la funcionalidad del manual

Evaluación de beneficios de la implementación del manual

Verificación de posibles ajustes del manual 

2 Parqueo gratuito para  clientes

Firma de convenio

3 Proyecto de  pintura del edificio

Selección de empresa proveedora

Contratación 

Aplicación de pintura

        Semanas

         Abril

Programación de actividades

        Semanas

      Mayo           Enero

        Semanas

      Febrero

        Semanas                                                     
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Tabla No.2 

Presupuesto parqueo gratuito 

Descripción Cantidad Unidad 

Costo 

Mensual Costo Anual  

Arrendamiento         

Pago de contrato de arrendamiento  12 mes  Q   1,200.00   Q                  14,400.00  

          

Total del proyecto    Q               14,400.00   

          
Fuente: Elaboración propia 

Tabla No.3 

Presupuesto de pintura 
     

Metros cuadrados del proyecto de 

pintura 384.1    

Descripción Cantidad Unidad Costo Subtotal 

Material y equipo     

Pintura Aceite 384.1 m2 Q             4.80 Q      1,843.68 

Brochas 23.046 u Q           12.00 Q          276.55 

Thiner 7.682 galón Q           70.00 Q          537.74 

Herramienta Menor (5%) 0.05 % Q     2,120.23 Q          106.01 

Transporte (5%) 0.05 % Q     2,120.23 Q          106.01 

     

Subtotal materiales y equipo    Q      2,869.99 

     

Mano de Obra     

Aplicación de pintura 384.1 m2 Q             5.00 Q      1,920.50 

Ayudante (40%) 0.4 % Q     1,920.50 Q          768.20 

Prestaciones (15%) 0.15 % Q     2,688.70 Q          403.31 

     

Subtotal mano de obra    Q      3,092.01 

Subtotal  Q      5,962.00 

Indirectos (20%)  Q      1,192.40 

Total del proyecto  Q  7,154.40 

     

Costo por metro cuadrado  Q            18.63 

Fuente: Elaboración propia. 
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Tabla No. 4 

Resumen Presupuesto 

No. Propuesta Costo Anual  

1 Implementación del manual de procedimientos Q 1,420.00 

2 Parqueo gratuito Q 14,400.00 

3 Aplicación de pintura Q7,154.00 

Costos Totales Q. 22,974.00 

                 Fuente: Elaboración propia.   
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Conclusiones 

 

1. La empresa Presta Pronto tiene como estrategias comerciales los siguientes aspectos, 

que a su vez son elementos de diferenciación respecto a la competencia: intereses más 

bajos del mercado, realización del avaluó de prendas sin ningún costo y, su extenso 

horario con atención a sus clientes todos los días de la semana. 

 

2. A través del presente estudio se determinó que la empresa Presta Pronto no 

implementa programas de inducción de personal, situación que no permite que el 

colaborador se integre y se sienta identificado con ella. 

 

3. La empresa Presta Pronto no utiliza herramientas administrativas que coadyuvan en 

su gestión. Se trabaja de forma empírica, con base a la experiencia de su dueño, quien 

además ejerce el control de las actividades.  
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Anexos



 

 
 

Anexo  No.1 

FODA 

Fortalezas Oportunidades 
 

1. Otorgamiento de préstamos 

inmediatos. 

2. Avalúos sin costo.  

3. Facilidades de pago. 

4. Interés más bajo en el mercado. 

5. Solidez en el mercado. 

6. Buena ubicación de la sucursal 

7. Amplios horarios (se atiende de 

lunes a domingo). 

 

1. Posibilidad de expansión. 

2. Se llega a clientes que no pueden 

optar a créditos bancarios. 

3. Enfoque a los pequeños y medianos 

empresarios. 

4. Rapidez en comparación a un crédito 

bancario 

Debilidades Amenazas 

1. Ambiente laboral inadecuado 

con relación a iluminación y 

ventilación. 

2. No se cuenta con parqueo, para 

comodidad de los clientes. 

3. Falta de interés en la promoción 

de los productos y/publicidad. 

4. Clima laboral desagradable/ 

personal desmotivado. 

5.  Los plazos de pago son 

limitados a un mes. 

6. La tasa de interés en 

comparación a la de un banco es 

elevada. 

1. La competencia crece cada vez 

más. 

2. El valor prendario cambia de 

manera constante. 

3. En ocasiones el capital tarda en 

retornar. 

4. El precio del gramo en oro es 

variable y eso a veces puede 

causar pérdidas. 

5. Las casas de empeño aún no son 

muy reconocidas  en el mercado. 

6. Las limitaciones en referencias 

crediticias a veces impiden al 

cliente poder optar a un crédito. 

 



 

 
 

Anexo No.2 

Cuestionario 

El presente cuestionario tiene como finalidad recopilar información para determinar la 

manera en que la empresa Presta Pronto lleva a cabo su gestión administrativa y comercial. 

La  información obtenida es exclusiva  para fines académicos. 

Información general: 

Sexo: ______________________________________________________________________ 

Edad: ______________________________________________________________________ 

Puesto que desempeña en la empresa: _____________________________________________ 

INSTRUCCIONES: Marque con una X en la casilla que considere adecuada, para cada 

interrogante. 

NO. DESCRIPCIÓN DE LA PREGUNTA SI NO OBSERVACIONES  

1 ¿Cuánto tiempo tiene de laborar en la empresa?    

2 
¿Recibió una inducción al momento de iniciar a laborar en la 

empresa? 

   

3 

¿Al momento de su ingreso a la empresa recibió lineamientos 

por escrito acerca de cuáles serían sus funciones y 

procedimientos a su cargo? 

   

4 ¿Sabe usted qué es un manual administrativo?    

5 
¿La empresa cuenta con manuales o instructivos para la 

realización de las actividades?  

   

6 
¿Existe una definición clara de las funciones que cada 

trabajador debe realizar? 

   

7 
¿En ausencia del gerente, se tiene establecido que trabajador 

desempeñará ese rol? 

   

8 
¿Sabe a quién acudir y cuál es la forma correcta de actuar, al 

momento de que surja alguna eventualidad en la empresa? 

   

9 
¿ Se aprovechan  de manera  adecuada  los recursos 

disponibles de la empresa?. 

   

10 
¿Sabe cuáles son los requisitos mínimos para otorgar un 

crédito? 

   

11 ¿Existen procedimientos para establecer el límite de crédito?    

12 

Considera que al contar con una guía que defina  los pasos 

que se deben llevar a cabo para realizar un proceso, su trabajo 

sería más eficiente y eficaz? 

   

Muchas gracias por su colaboración.  

  



 

 
 

Anexo No.3 

Manual de procedimientos 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 
 

 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

Anexo No.4 

Cotizaciones parqueo 

 

 



 

 
 

Anexo No.5 

Ticket parqueo 

 

“Parqueo  La libertad” 

Control Clientes Presta Pronto 

Placa del vehículo: ___________________________ 

Hora de entrada:     ___________________________ 

Hora de Salida:       ___________________________ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

Anexo No.6 

Cotización pintura 

 

 


