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Resumen

El proposito 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 realiz6 una evaluacion integral, asi como investigacion
descriptiva, se utilizaron instrumentos de recopilacion de datos como observacion 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 como 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 problematica, las cuales
consistieron en la implementacion de un manual de procedimientos, la realizacion de alianzas con
propietarios de parqueos cercanos con el fin de ofrecer el servicio de parqueo gratuito a los clientes

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



Introduccion

En Guatemala las casas de empefio 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 aceptacion
en el mercado. En la actualidad en el pais operan diversas casas de empefio 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 basicos, compra de articulos bésicos, reparacion de
vehiculos 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 poblacion 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 capitulo 1 en la descripcion
del problema, sus causas y consecuencias y la delimitacion de la investigacion, asimismo, se
demuestra porqué es importante realizar la investigacion y los beneficios que se obtendran de la

misma.

En el capitulo 2 se presenta el marco teorico, es decir la fundamentacion teorica que sustenta el

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

En el capitulo 3 se hace referencia al tipo de investigacion que se utilizo en el estudio, asi como las
técnicas de recoleccion de datos que, en este caso, fueron la observacion directa, entrevistas y un

cuestionario de 12 preguntas.
En el capitulo 4 se detalla el analisis e interpretacion de datos a través de graficos de pastel.

Finalmente, en el capitulo 5 se presentan las propuestas de valor; como alternativas para resolver
la problematica expuesta, incluye ademas la programacion y el presupuesto de implementacion.

De igual formar se detallan las recomendaciones y las conclusiones de la investigacion.



Capitulo 1
Marco contextual

1.1. Antecedentes

El crecimiento demogréfico y las crisis econémico-financiera que se ha apoderado de los
paises latinoamericanos en las Gltimas décadas han incrementado la necesidad de obtener
dinero rapido. Los productos crediticios en la actualidad, han sido bien aceptados por la
poblacién, lo que ha acrecentado la participacion y diversificacion de las organizaciones que
prestan dichos servicios; cada una varia segun sus politicas del negocio y finalidad del

mismo.

Las casas de empefio, como por lo general se les conoce a las entidades que brindan servicios
de préstamos a cambio de garantias prendarias, ofrecen a la poblacion productos consistentes
en préstamos prendarios, los cuales se clasifican de acuerdo al tipo de garantia que la empresa
recibe; por otro lado se convierten en una gama de opciones para la poblacién, 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 empefio son empresas mercantiles que en Guatemala funcionan como cualquier
negocio. No estan consideradas como entidades financieras; por lo tanto no estan bajo la
supervisién de la Superintendencia de Bancos (SIB), 6rgano encargado de vigilar e
inspeccionar bancos, instituciones de crédito, empresas financieras, entidades afianzadoras y
de seguros entre otras; pues no funcionan con capital publico, no captan dinero, sino que es
dinero propio que prestan con base a una garantia que reciben de los usuarios. Cuando una
casa de empefio esta 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 si es

regulada por la SIB.

En este medio comercial de préstamos, los inversionistas de Inversiones Jumater Sociedad
Andnima, decidieron fundar Presta Pronto en el afio 2011, y desde entonces atiende en

horarios habiles entre semana y horarios especiales en fines de semana.



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:
Mision

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

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

Valores institucionales

e Integridad
e Servicio
e Trabajo en equipo

e Innovacion
Objetivos institucionales

e Proporcionar una opcién fiable segura y sélida en préstamos prendarios al publico en
general.

e Aperturar sucursales en toda la Republica de Guatemala.

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

comodos.

Estructura organizacional de la empresa

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

estructura organizativa como a continuacion se representa.
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1.2.  Planteamiento del problema

En Guatemala operan diversas casas de empefio de origen nacional y extranjero, éstas han
prosperado y han expandido a diferentes departamentos debido a la gran aceptacion 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 béasicos,
compra de articulos basicos, reparacion de vehiculos, maquinaria de trabajo, entre otros.

En la region central se encuentran diversos inversionistas de esta indole. En el departamento
de Chimaltenango existen alrededor de 5 empresas que operan en la cabecera departamental,
Guate Prenda, Casa de Empefio Te Presto Mas, Casa de Empefio Presto Flash y Casa de

Empefio Presta Efectivo.

Las casas de empefio de forma constante implementan estrategias que les permiten obtener
una ventaja competitiva y una posicion favorable en relacion con la competencia, situacion

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

La empresa Presta Pronto, al igual que muchas empresas de la region, no cuenta con una
administracion formal, es dirigida de forma empirica, 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 participacion de los demas empleados.

La empresa Presta Pronto no cuenta con una estructura, procedimientos y funciones
definidas, lo que ha dificultado su funcionamiento y coordinacion de tareas, situacion que no

permite una administracion eficiente y eficaz, con enfoque de calidad.
Los principales problemas a los que la empresa se enfrenta debido a la situacion descrita son:

e Duplicidad de tareas

e Aprovechamiento deficiente de los recursos

e Desconocimiento por parte del personal administrativo de como realizar las
actividades asignadas

e Retrasos, demoras y pérdidas de tiempo al realizar labores administrativas



Insatisfaccion por parte de la gerencia al no recibir los resultados esperados

Inseguridades y desmotivacion del personal

Pérdida de posibles clientes

Clientes insatifechos

La situacion descrita puede causar efectos negativos significativos en el desempefio de la

empresa y su rendimiento econémico.

1.3. Justificacion

Hoy en dia se pueden encontrar casas de empefio ubicadas en diferentes puntos estrategicos

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
poblacion local, lo que ha incrementado la participacion y diversificacion 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 poblacién, 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 informacion
detallada, ordenada, sisteméatica e integral que contenga todas las instrucciones,
responsabilidades e informacion sobre politicas, 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 areas, genera informacion util y necesaria, crea medidas de seguridad, control y

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

Asi mismo brindan informacién indispensable para la formacion y adiestramiento tanto para

personal antiguo, como para profesionales de nuevo ingreso; aun cuando se den cambios de



personal, su existencia garantiza que el trabajo no sera interrumpido ni personalizado, porque

las normas y los procedimientos se mantienen.

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

explicaciones e instrucciones.

1.4. Pregunta de investigacion

¢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 Especificos

1. ldentificar las estrategias comerciales de la empresa.
2. Establecer el nivel de instruccion que tienen los empleados.

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

1.6. Alcances y limites de la investigacion

El proyecto estara enfocado a la empresa Presta Pronto, agencia Chimaltenango y abarcara
todas las areas de empresa.

Los resultados del proyecto y propuestas, seran aplicables a la empresa Presta Pronto, agencia
Chimaltenango y dependeran de la cooperacién de los colaboradores de la empresa y su

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


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

Capitulo 2
Marco teorico

2.1. Administracion de una empresa

Serech Enriquez E. (2010, p.22) define que “La administracién de una empresa se refiere a
las actividades de planificar, organizar, dirigir y controlar las tareas de una compafiia y
guiarlas para alcanzar el logro de los objetivos organizacionales, sin desviarse de su mision,
ni perder el rumbo de su vision. 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 administracién
como sistema, sin dejar pasar desapercibido el adaptar la administracién a la perspectiva de
contingencia, en la actualidad surge el punto de vista de la administracion 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 administracion de una empresa es el conjunto de
actividades que se realizan en conjunto con el fin de alcanzar los objetivos trazados por la

organizacion.

2.2. Tipos de Organizaciones

Gareth R. Jones (2009, p.22) define a una organizacion 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 Enriquez E. (2010, p.26) indica que “La clasificacion de las organizaciones se puede
hacer en base a su naturaleza y estructura, esta Ultima simplifica las relaciones existentes
dentro de la organizacion, da a conocer las jerarquias y funciones especificas que coexisten

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

e “Organizacion en linea: Posee una jerarquia de autoridad rigida y poco flexible, su
estructura es sencilla y facil de comprender. En cuanto a la comunicacion se da solo
entre los organos interrelacionados por la linea de mando y las decisiones son



tomadas por el ente superior de la estructura y fluyen hacia abajo de la misma. Este
tipo de organizacion es recomendada para pequefias empresas o0 bien para las que
comienzan sus operaciones, asi mismo en el caso de organizaciones cuyo tiempo de
vida es corto y en donde es més importante la rapidez del trabajo que su calidad.

e Organizacion funcional (Staff): Establece la especializacion de las funciones para
cada tarea, la comunicacion es flexible pues permite la interrelacion de todos los
organos de la empresa, las decisiones son delegadas a los érganos especializados.
Es recomendada en pequefias empresas que necesiten de un equipo de especialistas
debido a su naturaleza de operacién y deban tomar decisiones répidas y
descentralizadas, el hecho de que la organizacion sea pequefia permitira la
compenetracion entre los especialistas evita rivalidad y conflictos entre los mismos.

e Organizacion linea-Staff: Es una combinacidn entre el modelo de organizacion en
lineay el funcional, tiene como objetivo aprovechar las ventajas que ofrecen ambos
modelos. Este modelo asesora al personal de linea (puede ser en cualquier nivel)
para que éste consiga los objetivos establecidos. Este modelo es el mas utilizado en
la actualidad por las organizaciones”.

2.3. Proceso administrativo

Las atribuciones del administrador estdn provistas por la planeacion, la organizacion, la
direccién y el control; sin embargo, estas pueden variar de acuerdo con el criterio de cada
autor.

A la aplicacion de estas funciones en conjunto le Ilamamos proceso administrativo. Estas
funciones tienen como fin alcanzar la eficacia y eficiencia de la empresa mediante el

cumplimiento de los objetivos propuestos; donde cada funcion 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 organizacion es una entidad social orientada hacia la consecucion de metas

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

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

de fases o etapas sucesivas a traves de las cuales se efectua la administracion”.



2.3.1. Planeacion

Es la primera etapa del proceso administrativo, en la cual se definen los objetivos que la
organizacion quiere alcanzar, en esta etapa trazan planes y estrategias para lograr cumplir
con dichos objetivos.

Para Franklin (2009, p.23) planeacion es el “Conjunto sistematizado de acciones que
provienen de una estructura racional de analisis que contiene los elementos informativos y
de juicio suficientes y necesarios para fijar prioridades, elegir entre alternativas, establecer
una mision, objetivos y metas, ordenar las acciones para alcanzarlas con base en la asignacion
correcta de los recursos, la coordinacion de esfuerzos y la imputacion precisa de
responsabilidades, para poder controlar y evaluar de forma sistematica los avances y

resultados y realizar de forma oportuna los ajustes necesarios”.

2.3.2. Organizacion

La organizacion dentro del proceso administrativo, tiene como objetivo principal crear una
estructura general y especifica frente a las funciones de cada colaborador de una empresa. En
esta etapa se definen aspectos como organigramas, lineas de mando, reglamentos, entre otros.

De acuerdo Miinch L. (2010, p.27) la organizacion “Consiste en el disefio y determinacion
de las estructuras, procesos, funciones y responsabilidades, asi como el establecimiento de

métodos, y la aplicacion de técnicas tendientes a la simplificacion del trabajo”.

2.3.3. Direccion

La direccion es la tercera etapa del proceso administrativo, estd enfocada a orientar, guiar y
motivar a los colaboradores de una organizacion con el fin de cumplir con sus intereses

personales y sobre todo los intereses de la empresa.

Segun Franklin (2009, p.25), la direccion es “La Funcion que implica el proceso de influir
en los seres humanos de modo que contribuyan al logro de las metas de la organizacion y del
grupo. Etapa del proceso administrativo que contempla el liderazgo, la comunicacion,
motivacion, trabajo en equipo, manejo de estrés y conflicto, informacion tecnoldgica, toma
de decisiones y creatividad como elementos indispensables para encauzar de manera eficaz

una organizacion”.



2.3.4. Control

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

proceso administrativo hayan sido realizados con satisfaccion.

Para Jones y George (2010, p.32) control es “Evaluar en qué medida la organizacion consigue
sus metas y emprende las acciones correctivas necesarias para sostener o mejora el
desempefio. El resultado del proceso de control es la capacidad para medir con exactitud y

regular la eficiencia y la eficacia de la organizacion”.

De igual forma Schermerhorn (2010, p.40) opina que la “funcién administrativa del control
es proceso de medicién del desempefio 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 informacidn que permita evaluar el desempefio laboral

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

En resumen se establece que el control evalla el desempefio, evita, corrige y aplica acciones

inmediatas para corregir posibles desviaciones.

2.3.4.1. Importancia y Ventajas del Control

e Establece medidas para corregir actividades, de tal forma que se alcancen con
éxitos los planes

e Seaplicaatodo: a las cosas, personas y actos

e Determinay analiza las causas que pueden originar desviaciones para evitar que se
presenten de nuevo en el futuro

e Proporciona informacion acerca de la situacion de la ejecucion de los planes que
serviran como fundamento al reiniciar el proceso de planeacion

e Su aplicacién incide de forma directa en la racionalizacion de la administracion y
el logro de la productividad de la empresa

2.3.4.2. Técnicas de Control

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

manera:
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“Sistemas de informacion

e Contabilidad

e Auditoria Financiera y Administrativa

e Presupuestos

e Reportes, informes

e Formas

e Archivos

Graficas/diagramas

e Proceso, procedimiento

e Procedimiento/hombre- maquina

Estudio de métodos

e Tiempos y movimientos
Métodos cuantitativos.
Redes: Ruta critica, PERT
Modelos matematicos
Investigacion de operaciones
Estadistica
Célculos probabilisticos
Programacion dinamica”

2.3.4.3. Tipos de Control

Schermerhorn (2010, p.46) sefiala tres tipos de controles, los cuales ofrecen oportunidades
para que los administradores actlien con acciones que incrementen la posibilidad de buen
desempefio:

e “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.

e Concurrente: Cerciora que las cosas se hagan de acuerdo a lo planeado, se
concentran en lo que sucede durante el proceso de trabajo.

e De retroalimentacion: Se concentran en la calidad del resultado final, resuelven
problemas después de que ocurran.”

2.4. Definicion de manuales administrativos

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

sistematica, informacion acerca de la organizacion”.
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Rodriguez Valencia J. (2014, p.60) define al manual como “Un documento en el que se
encuentran de manera sistematica 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 reune politicas, procedimientos, funciones y puestos, entre otros,

de una organizacion y que tienen como fin, orientar y facilitar la realizacion de sus tareas.

2.4.1. Objetivos de los manuales administrativos

Rodriguez Valencia J. (2014, p.64) describe que “Con base en su clasificacion y grado de
detalle, con la elaboracién e implementacion de manuales administrativos se pretenden lograr

los objetivos siguientes:

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

e Precisar las funciones y relaciones de cada unidad administrativa

o Contribuir a la ejecucion correcta de las labores asignadas y propiciar la
uniformidad en el trabajo

e Servir como medio de integracién y orientacién al personal de nuevo ingreso

e Proporcionar informacion bésica para la planeacion e implementacion de reformas
administrativas”

2.4.2. Clasificacion de los manuales administrativos

Joaquin Rodriguez Valencia (2014, p.69) clasifica los manuales administrativos de la

siguiente manera:

2.4.2.1. “Clasificacion 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 informacion referente a la historia de la empresa,
desde su origen hasta su posicion actual. Brinda un panorama general sobre la
organizacion y su tradicion (filosofia), logra que el personal se sienta parte de la misma.
b) Manual de organizacién: Su propoésito es mostrar en forma especifica de la
estructura organizacional formal a través de la descripcion de objetivos, funciones,
autoridad y responsabilidad de los puestos y sus relaciones.

c¢) Manual de politicas: Descripcién 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 guia de como hacer el
trabajo. Sirve como control confiable en la evaluacion de sistemas y procedimientos
administrativos.

e) Manual de contenido multiple: Surge cuando la simplicidad de la organizacion y de
lo relacionado a ella, no justifica la elaboracion y uso de distintos manuales. Por lo que
este manual es una combinacion de dos o mas manuales (conceptos), dividido por
secciones.

2.4.2.2. Clasificacion por su funcion
Esta clasificacion se refiere a una funcion operacional especifica a tratar.

a) Manual de produccion: Describe las instrucciones en base a los problemas
cotidianos, destinados a lograr su mejor y pronta solucion. Surge por la necesidad de
coordinar el proceso de fabricacion.

b) Manual de compras: Consiste en definir el alcance, funciony métodos de compras.
De preferencia debe estar escrito.

c) Manual de ventas: Sefiala los aspectos esenciales del trabajo y las rutinas de
informacion del trabajo de ventas.

d) Manual de finanzas: Muestra por escrito las obligaciones financieras en todos los
niveles de la administracion, contiene numerosas instrucciones especificas a quienes
en la organizacion trabajan con dinero, proteccion de bienes y suministro de
informacion financiera.

e) Manual de contabilidad: Abarca los principios y técnicas de la contabilidad.
Contiene aspectos tales como: estructura organica del departamento, descripcién del
sistema contable, operaciones internas del personal, manejo de registros, etc.

f) Manual de crédito y cobranzas: Sefiala 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 politicas de la direccién superior en lo que se refiere a personal.
Contienen aspectos como: reclutamiento y seleccion, administracion de personal,
lineamientos para el manejo de conflictos personales, politicas de personal, uso de
servicios, prestaciones, capacitacion.

h) Manual técnico: Presenta los principios y técnicas de una funcion 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 especifico; por lo general va dirigido a personal con poco conocimiento
de la materia, utiliza técnicas programadas de aprendizaje y cuestionarios de
autoevaluacion para asegurar la comprension del tema.

2.4.2.3. Clasificacion por &mbito de aplicacion

a) General
Se refiere a todo el organismo en su conjunto. Dentro de éste se tienen a los manuales
siguientes:
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e Manuales generales de organizacion: Resultado de la planeacion organizacional y
abarca a todo el organismo, indica organizacion formal y estructura funcional.

e Manual general de procedimientos: Surge de la planeacion y engloba
procedimientos de cada una de las unidades organicas de la empresa.

e Manual general de politicas: Asienta por escrito los deseos y actitudes de la
direccién, para toda la empresa, actuar de todo el personal de acuerdo con
condiciones generales.

b) Especificos

Abarca el contenido de informacién de un &rea determinada de la empresa. Define de

manera uniforme las actividades y responsabilidades del area o funcion. Dentro de esta

clasificacion se encuentran los siguientes tipos:

Manual especifico de reclutamiento y seleccion
Manual especifico de auditoria interna

Manual especifico de politicas de personal
Manual especifico de procedimientos de tesoreria

2.4.3. Ventajas de los manuales administrativos

e Asegura que todos los interesados tengan una adecuada comprension del plan general
y de sus propios papeles y relaciones pertinentes

o Facilita el estudio de los problemas de la organizacion

o Sistematiza la iniciacién, la aprobacion y publicacion de las modificaciones necesarias
en la organizacion

e Sirve como una guia eficaz para la preparacion, clasificacion y compensacion del
personal clave

o Determina la responsabilidad de cada puesto y su relacion con los demas de la
organizacion. Pone en claro las fuentes de aprobacion y el grado de autoridad

e Ayudan a institucionalizar y hacer efectivo los objetivos, las politicas, los
procedimientos, las funciones, las normas, etc.

o Evitan discusiones y mal entendidos, de las operaciones

e Aseguran continuidad y coherencia en los procedimientos y normas a través del
tiempo. (Grupo Albe Consultoria 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 elaboracion de manuales administrativos

e “Sudisefio y actualizacion tiene un alto costo en términos de tiempo y dinero

e Ejercen un efecto limitante de la iniciativa del personal debido a que en algunas
ocasiones son excesivos, rigidos y formales

e Algunos de ellos son dificiles de interpretar y comprender, lo cual puede causar
confusiones dentro del personal al momento de realizar sus funciones

e Resistencia del personal a utilizar los manuales por ser poco atractivos y en la
mayoria de los casos voluminosos en contenido
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e En algunos casos los sindicatos utilizan a los manuales como herramienta para
proteger sus derechos, es decir que no hacen nada adicional sino esta establecido
en el manual”. (Grupo Albe Consultoria http://www.grupoalbe.com/las-mil-y-un-
preguntas-relacionadas-con-los-manuales-de-politicas-y-procedimientos/.
Recuperado: 18.10.2017).
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Capitulo 3

Marco Metodoldgico

3.1 Tipo de investigacion

De acuerdo a Fidias G. Arias (2012, p.22) “La investigacion €S un proceso metodico y
sistematico dirigido a la solucion de problemas o preguntas, mediante la produccion de

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

De acuerdo con la clasificacion de estos tipos de investigacion y con el fin de determinar los
procesos Yy el actuar comercial de la empresa Presta Pronto, se considerd oportuno aplicar en
este proyecto una investigacion descriptiva ya que de acuerdo a la definicién de Fidias G.
Arias (2012, p.24) ésta “consiste en la caracterizacion de un hecho, fenémeno, individuo o
grupo, con el fin de establecer su estructura o comportamiento. Los resultados de este tipo de
investigacion se ubican en un nivel intermedio en cuanto a la profundidad de los

conocimientos se refiere”.

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

situaciones, objetos, procesos y personas.

3.2 Sujetos de la investigacion

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

y personal operativo de la empresa de Presta Pronto.

3.3 Instrumentos de recopilacion de datos

Para efectos de recabar informacién, se utilizaron en la presente investigacion los siguientes

instrumentos de recopilacion de datos:

3.3.1 Observacion directa

Esta técnica se aplicé en la presente investigacién, con el fin de observar de manera directa
el comportamiento de los empleados en el cumplimiento de sus actividades diarias y

establecer cuales son los procesos que se realizan y de qué forma se ejecutan.
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Asi mismo se evaluaron otros aspectos como orden y limpieza de las instalaciones,
disponibilidad de equipo de seguridad, distribucion de espacios, ventilacion e iluminacion,

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 informacion complementaria 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 investigacion.

3.4 Diserio de la investigacion de datos

Silva A. (2010, pag. 63) establece que “Si la poblacién es pequefia y se puede acceder a ella
sin restricciones, entonces se trabajara con toda la poblacion. Si la poblacion es muy grande
0 es demasiado costoso trabajar con toda la poblacion, entonces conviene utilizar una

muestra”.

Por lo tanto en la presente investigacion se tomo en cuenta la totalidad de colaboradores de
la empresa Presta Pronto (30).

17



Capitulo 4

Resultados de la investigacion

A continuacion se presentan los resultados obtenidos después de la aplicacion del
cuestionario (ver Anexo No.2) a la totalidad de colaboradores de la empresa Presta Pronto

(30), el cual se elaboré con el fin de determinar la manera que se desarrollan sus actividades
administrativas y comerciales.

Grafica No.1

éCuanto tiempo tiene de laborar en la
empresa?

3-6 ANOS
70%

Fuente: Elaboracion propia. Base 30

En la gréafica No.1, se puede determinar que de 30 colaboradores, el 70% laboran desde que
la empresa abri6 sus puertas al mercado, factor que puede tomarse como una fortaleza debido

a que la empresa puede ahorrar costos de actividades de integracién o capacitacion.
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Grafica No.2

¢Recibi6 una induccion al momento de
iniciar a laborar en la empresa?

Fuente: Elaboracion propia. Base 30

La gréafica No.2, refleja que la empresa Presta Pronto no implementa programas de induccion
de personal, este es un factor fundamental ya que del proceso de induccién depende de la

forma en que el colaborador visualizara el negocio y la forma como se integrara a él.

Grafica No.3

¢Al momento de su ingreso a la empresa
recibi6 lineamientos por escrito acerca de
cudles serian sus funciones y procedimientos
a su cargo?

NO
13%

Fuente: Elaboracion propia. Base 30

La grafica No.3, al igual que en la grafica No.2, muestra que no cuenta con programas de
induccion de personal y que permitan que el colaborador se integre y se sienta identificado,

este es un factor fundamental para obtener éxito en el desempefio laboral.
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Grafica No.4

NO

(o]

éSabe usted que es un manual
administrativo?

Fuente: Elaboracién propia. Base 30

En la gréfica 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.

Grafica No.5

¢Laempresa cuenta con manuales o
instructivos para la realizacion de las
actividades?

S|

' a

NO
93%

Fuente: Elaboracion propia. Base 30

La grafica No.5, demuestra que la empresa Presta Pronto no socializa o comparte
instrumentos administrativos que sirvan de guia y de apoyo a los empleados en su quehacer

cotidiano.
Grafica No.6

20



¢ Existe una definicion clara de las funciones
que cada trabajador debe realizar?

S|
23%

NO
77%

Fuente: Elaboracién propia. Base 30

La gréfica No.6, refleja que el 77 % de un total de 30 colaboradores no conoce con certeza
cuéles son sus responsabilidades y los procesos a su cargo, situacion que limita la

productividad de le empresa.

Grafica No.7

¢ En ausencia del gerente, se tiene establecido
que trabajador desempefiara ese rol?

S
3%

NO
97%

Fuente: Elaboracion propia. Base 30

La grafica 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
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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 situacion 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.

Grafica No.8

¢Sabe a quién acudir y cudl es la forma
correcta de actuar, al momento de que surja
alguna eventualidad en la empresa?

NO
53% S

47%

Fuente: Elaboracion propia. Base 30

La gréafica No.8, refleja que solo el 47% de los colaboradores sabe cual es el procedimiento
o0 protocolo a seguir al momento de surgir una eventualidad, situacién que pone en riesgo

tanto a la empresa como a los mismos colaboradores.
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Grafica No.9

¢Se aprovechan de manera adecuada los
recursos disponibles de la empresa?

S|
NO 40%

60%

Fuente: Elaboracion propia. Base 30

La grafica No.9, muestra que solo 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 podria

no tener un desemperio eficaz.

Grafica No.10

¢ Sabe cudles son los requisitos minimos para
otorgar un crédito?

NO
13%

S|
87%

Fuente: Elaboracion propia. Base 30

De acuerdo a los resultados de la grafica No.10, se puede determinar que la mayoria de los
colaboradores, tiene conocimiento de los requisitos minimos 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.
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Grafica No.11

¢Existen procedimientos para establecer el
limite de crédito?

S|
’ 3%

NO
97%

Fuente: Elaboracién propia. Base 30

De acuerdo con los resultados de la grafica No.11, se puede determinar que la empresa Presta
Pronto no tiene procedimientos establecidos para determinar el limite 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.

Grafica No.12

Considera que al contar con una guia que
defina los pasos que se deben llevar a cabo
para realizar un proceso, su trabajo seria mas
eficiente y eficaz?

S|
100%

Fuente: Elaboracion propia. Base 30

La gréfica 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.
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Capitulo 5

Propuesta de solucion a la problematica

5.1. Introduccién

En este capitulo se describen las propuestas generadas a partir de los resultados obtenidos y
presentados en el capitulo anterior.

Las estrategias presentadas estan enfocadas a incrementar la eficiencia y la productividad
de la empresa.

5.2. Justificacion

La realizacion de una evaluacion integral y la implementacion de manuales administrativos
en la empresa Presta Pronto, se sustenta en lo transcendental que es para las organizaciones
hoy en dia 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 creacion de un manual de procedimientos, se pretende brindar al personal que
labora en la empresa Presta Pronto una guia y una vision integral de cdmo se opera en la
organizacion, precisar de una forma logica los pasos que componen cada uno de los
procedimientos, servir como medio de integracion u orientacion al personal de nuevo ingreso
con el fin de facilitar su incorporacidn, 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 organizacion, es una de las mayores oportunidades

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

5.3.1 Objetivo general

e Estandarizar los procedimientos administrativos de la casa de empefio Presta Pronto,
a traves de un documento escrito y que este se encuentre a disposicion del todo el

personal de la empresa

5.3.2. Objetivos especificos

e Unificar criterios para establecer la forma en que se debe ejecutar cada proceso de la
empresa
e Evitar la duplicidad de tareas

e Aumentar la eficiencia de los colaboradores

5.4. Desarrollo de la propuesta

Luego del andlisis de la informacion recabada, se determiné que los colaboradores de la
empresa Presta Pronto, desconocen el papel que se desempefian y cuales 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 informacion adecuada cuando se presente una duda

o0 algun problema en cualquier procedimientos que en la empresa se desarrolle.

Lo anterior debido a que, desde su ingreso a la empresa, no se les proporcion6 informacion
oficial al respecto, sélo iniciaban a ejecutar su tarea de acuerdo con lo que el gerente les

instruia cada dia.

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

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

A través de las entrevistas no estructuradas realizadas al gerente y deméas colaboradores
involucrados en los distintos procesos que se llevan a cabo, asi como la observacion directa

durante la ejecucion de las mismas, se establecio que los procedimientos son los siguientes:

e Aperturay cierre de agencia

e Control de inventario
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e Empaque de prendas

e Auvallo de joyas

e Ordenamiento de prendas y almacenaje en bodegas

e Asumir funciones gerenciales en ausencia del Gerente General
e Proteccion de instalaciones y personal

e Limpieza de instalaciones

Como aporte adicional, también se determind 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 esta ubicada en las cercanias del mercado central de la cabecera
departamental de Chimaltenango, es complicado el acceso y sobre todo es dificultoso
conseguir parqueo en la via publica debido a la afluencia de buses urbanos, extraurbanos,

vehiculos, motocicletas y moto- taxis, entre otros.

La situacion descrita, provoca una pérdida de clientes potenciales, ya que estos prefieren
acudir a otras casas de empefio ubicadas en centros comerciales que cuentan con amplios
parqueos, esto a pesar de que la empresa Presta Pronto les ofrece pagos méas altos por sus
prendas.

Como propuesta de solucién a la probleméatica 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 maximo de tiempo de 45 minutos,
margen de tiempo prudencial ya que el proceso de empefio de una prenda es cerca de 30

minutos.

Luego de realizar inspecciones oculares en el area y obtener las cotizaciones respectivas (ver
Anexo No.4) se sugiere la contratacion del parqueo “La Libertad” este esta 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 vehiculos de ingreso.

El procedimiento para implementar este servicio, sera a través de un ticket (ver Anexo No.5),
en el cual el administrador del parqueo consignara el nimero de placa del vehiculo y la hora

de ingreso al parqueo, posterior a ello el colaborador responsable de atender al cliente
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consignara la hora de egreso de las instalaciones y a su vez validara el ticket con un sello
especifico elaborado para el efecto.

Despueés de validar el ticket el cliente dispondrd de 10 minutos adicionales para retirar su

vehiculo.

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

servicios prestados.

También se sugiere la aplicacion de pintura en muros en la totalidad de areas 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 util atender a la teoria del
color para encontrar los tonos adecuados que generan un estado de armonia y productividad

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

Se propone como empresa proveedora a DICON INGIENERIA, ya que ofrece un costo
menor, con relacion otros proveedores y un periodo de entrega de 5 dias habiles. (ver Anexo
No. 6).
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5.5. Programa de implementacion

Programacion de actividades

Enero
Semanas

Febrero
Semanas

Marzo

Semanas

Abril

Semanas

Mayo
Semanas

No. Descripcidn de actividades 1

2

3[ 4 1]

2]

3( 4 1

2

3

4 1 2

3]

2| 3[ 4

1 |Implementacion del manual de procedimientos

Aprobacion y autorizacion del manual de procedimientos

Distribucién del manual

Capacitacion del personal para la utilizacidon del manual

Seguimiento de la implementacién del manual

Monitoreo de la funcionalidad del manual

Evaluacion de beneficios de la implementacion del manual

Verificacion de posibles ajustes del manual

2 |Parqueo gratuito para clientes

Firma de convenio

3 |Proyecto de pintura del edificio

Seleccién de empresa proveedora

Contratacion

Aplicacion de pintura

Fuente: Elaboracion propia

5.6. Presupuesto de la propuesta
Tabla No.1

Presupuesto implementacion de manual procedimientos

Descripcién

Cantidad

Unidad

Costo

Subtotal

Papeleria y Utiles

Papel

400

hoja

0.15

60.00

Impresiones

400

hoja

1.00

400.00

Encuadernado

6

Unidad

15.00

O O O

90.00

Subtotal Papeleriay Utiles

550.00

Mantenimiento

Modificaciones del manual, resguardo del
mismo durante un periodo anual

Unidad

20.00

120.00

Subtotal mantenimiento

120.00

Capacitacion del personal

Salon y refrigerio

30

Unidad

30.00

750.00

Subtotal mantenimiento

QO O

750.00

Total del proyecto

1,420.00

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla No.2

Presupuesto parqueo gratuito

o Costo
Descripcion Cantidad Unidad Mensual Costo Anual
Arrendamiento
Pago de contrato de arrendamiento 12 mes Q 1,200.00 | Q 14,400.00

—

Fuente: Elaboracion propia

Tabla No.3

Presupuesto de pintura

Metros cuadrados del proyecto de
pintura 384.1
Descripcion 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 galén Q 70.00 Q 537.74
Herramienta Menor (5%) 0.05 % Q 2,120.23 Q 106.01
Transporte (5%) 0.05 % Q 2120.23 Q 106.01
Subtotal materiales y equipo Q 2,869.99
Mano de Obra
Aplicacion 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: Elaboracion propia.
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Tabla No. 4

Resumen Presupuesto

No. Propuesta Costo Anual
1 Implementacién del manual de procedimientos Q 1,420.00
2 Parqueo gratuito Q 14,400.00
3 | Aplicacion de pintura Q7,154.00

Costos Totales Q. 22,974.00

Fuente: Elaboracion propia.

31




Conclusiones

1. Laempresa Presta Pronto tiene como estrategias comerciales los siguientes aspectos,
que a su vez son elementos de diferenciacion respecto a la competencia: intereses mas
bajos del mercado, realizacion del avalué de prendas sin ningin costo y, su extenso

horario con atencién a sus clientes todos los dias de la semana.

2. A través del presente estudio se determind que la empresa Presta Pronto no
implementa programas de induccién de personal, situacion que no permite que el

colaborador se integre y se sienta identificado con ella.
3. Laempresa Presta Pronto no utiliza herramientas administrativas que coadyuvan en

su gestion. Se trabaja de forma empirica, con base a la experiencia de su duefio, quien

ademas ejerce el control de las actividades.
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Anexo No.1

FODA

Fortalezas

Oportunidades

N g bk~ w DD

Otorgamiento  de  préstamos
inmediatos.

Avallos sin costo.

Facilidades de pago.

Interés mas bajo en el mercado.
Solidez en el mercado.

Buena ubicacion de la sucursal
Amplios horarios (se atiende de

lunes a domingo).

Posibilidad de expansion.

Se llega a clientes que no pueden
optar a créditos bancarios.

Enfoque a los pequefios y medianos
empresarios.

Rapidez en comparacion a un crédito

bancario

Debilidades

Amenazas

Ambiente laboral inadecuado
con relacion a iluminacion y
ventilacion.

No se cuenta con parqueo, para
comodidad de los clientes.

Falta de interés en la promocion
de los productos y/publicidad.
Clima laboral desagradable/
personal desmotivado.

Los plazos de pago son
limitados a un mes.

La tasa de interés en
comparacion a la de un banco es
elevada.

1. La competencia crece cada vez
mas.

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 empefio aln 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 informacion para determinar la

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

La informacidén obtenida es exclusiva para fines académicos.

Sexo:

Informacion general:

Edad:

Puesto que desempefia en la empresa:

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

interrogante.
NO. DESCRIPCION DE LA PREGUNTA Sl | NO | OBSERVACIONES

1 | ¢Cuanto tiempo tiene de laborar en la empresa?

5 ¢Recibié una induccién al momento de iniciar a laborar en la
empresa?
¢Al momento de su ingreso a la empresa recibio lineamientos

3 | por escrito acerca de cuales serian 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
realizacion de las actividades?

6 ¢Existe una definicion clara de las funciones que cada
trabajador debe realizar?

7 ¢En ausencia del gerente, se tiene establecido que trabajador
desempefiara ese rol?

8 ¢Sabe a quién acudir y cual 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 cudles son los requisitos minimos para otorgar un
crédito?

11 | ¢(Existen procedimientos para establecer el limite de crédito?
Considera que al contar con una guia que defina los pasos

12 | que se deben llevar a cabo para realizar un proceso, su trabajo
seria mas eficiente y eficaz?

Muchas gracias por su colaboracion.
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Introduccion

El presents documento contiens elementos que mtegran =] manual de procedmisntos dela
czsz deEmpefio Prestz Pronte, ubiczda en 1a cabecera departamental de Chimaltenange, su
objetive principel 25 estanderizer los procedimisntos administeativos, 2 través de un
documento escrite v que este se encuentre 3 disposicion del todo e personal de la

Smpresa.

Estz manual zbarca los procedimisntos que s2 opetan en todas las Zress gue mtegran la
estructura organizacional de la empresa Prestz Pronto.

La actualizzcion de este memuzl es importants debide 2 que es una herramientz de
comumiczcion mtemz que permite 2l personzl zetnal v futuwro identificar  todas las
funcionss v taress quele correspondsn de zcuerdo 2l pussto zsignade.
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1. Definicion del manual

Un marual de procedimientos 25 & decumento que contiene 1z deseripeion de zctividades
quedeben seguirse enla reclizacion delas funciones de una unidzd sdministrative, o de dos
o mas de ellas.

El menual mcluye ademds los pusstos o umidades sdmmistrativas que mterviensn
precisande su responsabilidad v participacion. Suelen contener mformacion v ejemplos de
formularios, sutorizaciones o documentos necesarios, maquinas o aquipe de oficinz 2
utilizar v cualquisr otre dato que pusda suxilizr & corracto desarrello de las zctividades
dentro de lz empresa En & se encusntra registrada v transmitida sin distorsion la
informacion basica refersnte 2l funcionamisnto de todas laz unidades zdministrativas
facilita l2s lzbores de auditeriz, 12 evaluacion v control mtemo v su vigilansiz 12 concisnciz
n los empleados v en sus jefes de que el trabajo se esta redizando o no adecuadamente.

Tamhbicn &l manual de procedimisntos contisns una descripeion precisa de como deben
desarrollarse las actividades de cada empresa. Ha de ser un documento imtemo, del que 32
debe registrar v controlar 125 copias que de los mismos se realizan,

2. Justificacion del manual

La elzsboracion = implementzcién del manusl de procedimisntos dela casa de Empetio
Prestz Pronto, se debe 2 que en Iz sctuslided ne existen manpsles zdministratives,

necesarios para su funcionamiento v desarrollo. Es necesario contar con una guia que este

2 disposicion del personal zcmal v future come una herramisntz de comunicacion v ds
unificzeion de zccionss que se reelizen #n las difersntes Zreas de la empresa
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El menual permitird mtegrar en un mstromente tcnico toda la mformacion sobre la
secuenciz delas operaciones enlazades entre 51y que constituyen cada unade las unidades

que integran 2 empresa.

). Objetivos del manual de procedimientos de la Casa de Empefio Presta
Pronto

3.1 Objetivos Generales

Proporcions un instrumento zdministrative funcional capaz de describir la estructurz de
procedimisntos, asi como las tareas especifices v responsabilidad asignada 2 los difersntes
puestos de cada departamento.

T con ello poder brindar un eficiente desempefio laboral &l cual traerd come consecuencia
el crecimiento de la organizacion v de es2 forma ser una empresa con enfoque de calidad.

3.2 Objetivos Especificos:

* Establecerlos linsamisntos para 2l dzsarrollo de las actividadss para cada colaborar

Comprandar dzla mejormansma 2l dasarrollo dalas actividades da rutina en todos los

niveles jerarquicos de la empresa prasta pronto.
(Jus cada colaborar desampens adscuadaments los procesos para la atencion al clisnts

Ewitar la repaticiondez instruccionss para shorear tiempo v esfuerzos 2n la gjecucion de
trabajo
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®  Orientar al parsonal da nuevo ingreso para facilitar su incorporacion

*  Proporcionar el mejor aprovechamisnto da los recursos humanos v matarialas,

4. Como utilizar el manual de procedimientos
El presente manual 25 de caracter cientifico admmistrative por tal razon se recomisnda
mangjar los conceptos basicos de las ciencias empresariales, e cual mcluye las siguisntes

Fecclonss:

Responsabilidad: Es responsabilidad del Gerents Genersl reslizar las actuzlizaciones
necesarizs pof lo menes 2 cads afio pars garentizer su funcionslidzd con e passr del

tiempo.

Actualizacion: Pararealizar cualquisr tipe de cotrecciones cambios o mejora debe ponerse
en contacto con Gerencia General
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Senalizacion: Dentro del presente manuzl se utilizan formas v graficss basices del fluje
gramas de proceso v ayudas visuzles para mejorar |2 comprension del mismo.

O Operacion: Indica las primcipales fases de
proceso, métode o procedmiento.

Inicio o término: Indica 2l principic o fm 2un
proceso

Actividad: Describe  las  funciones que
desempefizn las personas mvelucradas en el
procedimiento.

Documento: Representz cuzlquier decumento

que entre, se utlice, s2 geners o salga del
procedimisnto.

Decision o Alternativa: Indica un punto del
proceso en donde se debe tomar uma decision
entre dos o mas.

e
v Archivo Almacenaje: Indica que se guardaun

documentoe en formar temporal o permanente,

Conector de pagina: Fepresentz una conexion
o enlace con ofra hoja difersnte, en la que
contmiz del dizgrama.
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5. Antecedentes de la empresa

El 21 de octubre de 1938, una sefiorz de zpellido Casanova legd 2l Monte de Piedad, del
Cradito Hipotecario Nzcional. Segin la beletz 001, ella d=jé “un prendedor de ore con
brillants un znille deoto con brillante v un anille de ore con brillante pequefio™ E1 Monts

Pio —como era conocido— en ese entonces valoro las joyas en (30, v le entregaron a su

primet cliente, Q13 por el empefio de sus 2lhajas.

Lz casz de empefio Monte de Piedad fue imdzda e 13 de octubre de 1937, pero micio
opstzciones en emero de 1938, Es la imice entidzd en su génere que fiscalizz la
Supermtendenciz d= Bancos (SIB).

Est= medio de préstamos 2 pesar de tener va 77 zfios de existencia v de tener un mereado
amplio, Inversiones Jumater Sociedad Anonima decide fundar 1a empresa Presta Pronto,
con una agencia ubicads en la Calle 1-17 Zona 1 Edificio Tikal, Guatemalz

Inicia funciones come empresa €l 4 de abril de 2011, en horarios de lines 2 viemes de 8

am 2 3 pm v s2bades v dominges d= 3 am 2 1 pm.

Debido 2 12 demanda v el crecimiento en &l mercado deprést=mos 1a empresa Presta Pronto
decide shrir una sucursal en el depertzmento de Chimaltenange, que a2l fecha cuenta con

30 trabajadores.

5.1 Vision

# Ser una empresa lider del mercade guatemalteco en el mercade de préstamos
prendarios
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5.2 Mision

¢ Somos una empresa que brinda créditos practicos, para soluciones fmancieras
5.3 Valores

* Integridad

o Servicio

*  Trabajo enequipo
* Inmovacién

6. Identificacion de la empresa

6.2 Slogan

“Casa de Empefio Presta Pronto, donde tus bienes valen mas"
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7. Estructura organizativa dela empresa

Cajero 02

Vendedor
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Anexo No.4

Cotizaciones parqueo

Parqueo La Libertad

5ta Avenida 5-40 Zona 2, Chimaltenango
Teléfono: 7839-5523

Chimaltenango, 20 de noviembre de 2017
Sefior:
Armando Godoy
Casa de Emperio Presta Pronto
Chimaltenango

Estimado Sefior Godoy:

De manera atenta me dirijo a Usted, deseandole éxitos en el desarrollo de sus
actividades. Por este medio remito la cotizacién solicitada para uso de parqueo. *

No. Descripcion del Cantidad de
servicio vehiculos Costo mensual Costo Anual
autorizados
1 Prestaciéon de servicio | Sin

de parqueo, a favor de | restricciones
clientes de la empresa | de ingreso
Presta Pronto

Q. 1,200.00 Q.14,400.00

La presente cotizacion tiene vigencia de tres meses a partir de la fecha de su emision.
De requerir nuestros servicios se tendra que suscribir un convenio de servicios, por un
plazo minimo de 6 meses, y se debera cancelar la cuota establecida los primeros cinco
dias de cada mes.

Sin otro particular, me es grato despedirme.

N

JOSECI uit\mz SANCHEZ
‘Administrador
jeifuentes@gmail.com




Anexo No.5

Ticket parqueo

“Parqueo La libertad”

Control Clientes Presta Pronto
Placa del vehiculo:

Hora de entrada:
Hora de Salida:




Anexo No.6

Cotizacion pintura

DICON

INGENIERIA

8va. Avenida “B" 3-119 zona 1 El Tejar Chimaltenango
Cel, 5698 2580, Tel. 7849 1160
E-mail: dicon2001@hotmail.com

Chimaltenango 13 de noviembre

Sefior Armando Godoy
Casa de Empefio: Presta Pronto
Chimaltenango

El motivo de la p ©s para pr cotizacion al proyecto “Pintura de Muros en
Agencia Presta Pronto”, por lo que a continuacion detall i}

cl trabajo a v su costo:

Metros cuadrados del proyecto de pintura 384.1
s t

MATERIAL Y EQUIPO

Pintura Aceite 384.1 m2 Q 480 Q 184368
Brochas 23.046 u Q 1200 Q 276.55
Thiner 7.682 galon Q 7000 Q 537.74
Herramienta Menor (5%) 0.05 % Q. 2,12023 Q 106.01
Transporte (5%) 0.05 % Q 232023 Q 106.01
IWALMAWYEQU.O Q 2,869.99 |
MANO DE OBRA

Aplicacion de pintura 384.1 m2 Q 500 Q 192050
Ayudante {40%) 04 % Q 192050 Q 76820
Prestaciones (15%) 0.15 % Q268870 Q 40331
[SUBTOTAL MANO DE OBRA Q 3090 |
SUBTOTAL {suministro material + material Q 5,962.00
INDIRECTOS (20%) Q 1,192.40
TOTAL DEL PROYECTO Q 7,154.490

OFERTA EN LETRAS:

SIETE MIL CIENTO CINCUENTA Y CUATRO CON 40/100 QUETZALES.

Nota: Tiempo de entrega 5 dias habiles a partir de la orden de inicio. Los colores de la pintura
corresponden a la solicitada por la empresa contratante segun concurso de oferta.
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Esperando una resp positiva a Pprof g a sus ordenes. Atte.

Oscar David Toj Atz
Ingeniero Civil




