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Resumen

Esta investigacion describe “La Evaluacion de la Estructura Organizacional de Ferrotienda
Coatepeque”, ubicada en el municipio de Coatepeque, Departamento de Quetzaltenango, y
tuvo por objeto determinar cémo Corporacion Ferretera Coatepeque, S.A., “Ferrotienda

Coatepeque”, se encuentra estructurada organizacionalmente.

La recopilacion esta basada en los conceptos cientificos y la teoria sobre La Administracién de
Empresas, material didactico que forma una base fundamental para la realizacion de este tipo
de investigaciones, que de igual manera permite establecer la forma de trabajo en La

Estructura Organizacional de la empresa en mencién.

Para poder llevar a cabo el plan de investigacion, se realizé un sondeo sobre las tareas que se
realizan en las diferentes areas (administracion, ventas y bodega) en Ferrotienda Coatepeque,
lo que permitié comprender que dentro de la organizacion existen tareas y funciones que no se
realizan en su totalidad, ya que ninguno de los miembros del personal es responsable directo
de las mismas y por ello no se llegan a finalizar, teniendo como resultado muchas veces falta

de limpieza, desorden de productos, mala interpretacion de érdenes.

Entre los sujetos de investigacion se encuentran los propietarios, personal administrativo, de
venta, y de bodega, quienes se mostraron dispuestos a colaborar con la presente guia.

El aporte que la presente investigacion pretende brindar, es generar la inquietud sobre el tema
y demostrar la necesidad que se tiene de contar con una estructura organizacional, en cualquier
empresa por muy pequefia que sea, ya que al contar con la misma (Estructura Organizacional)
las empresas podran ver optimizadas y maximizadas las tareas, obligaciones y beneficios de

sus colaboradores alcanzando de manera mas rapida la culminacion de las mismas.



Introduccion

Muchas veces en nuestro medio se tiene la oportunidad de dar inicio a diferentes tipos de
negocios, de diferentes clases entre ellos: las sociedades, los individuales, familiares, etc., de
los cuales algunos alcanzan el éxito, otros no crecen pero se mantienen y otros muchos

fracasan por no contar con una administracion eficiente.

En el presente anteproyecto se pretende conocer como se encuentra La Estructura
Organizacional en Ferrotienda Coatepeque, y que busca determinar la importancia de este
tema, que muchas veces no es tomado en cuenta por muchas de las personas que tienen la
oportunidad de dar inicio a sus negocios 0 empresas y que comienzan a trabajar sin una base
importante, (administrativamente hablando) como lo es una Estructura Organizacional

adecuada a sus necesidades.

Desafortunadamente en nuestro pais Guatemala, no se ha alcanzado la motivacion o
mecanismos adecuados y necesarios, para que cada una de estas personas emprendedoras,
busquen asesoria apropiada, para dar inicio a sus suefios, y que al verlos transformados en una
realidad logren su consolidacion en el mercado, independientemente de la clase de negocio

que emprendan, ya sea de servicio, ventas o produccion de algan producto.

Es por ello que en el primer capitulo se plantea como en Corporacion Ferretera Coatepeque
S.A. “Ferrotienda Coatepeque”, tiene un problema sobre su Estructura Organizacional, ya que
en esta empresa no se cuenta con un manual de funciones que permita determinar a cada

miembro de la organizacion cuéles son sus tareas y funciones dentro de la misma.

En el segundo capitulo, se encuentra una resefia histérica de la empresa que permitio realizar
el estudio Corporacion Ferretera Coatepeque S.A., asi como se da a conocer la linea de
productos que tiene a disposicion del publico en general, materiales de construccion y
productos de ferreteria (herramientas para constructores, mecanicos, carpinteros, herreros,

etc.)



Se puede entonces, determinar por medio del tercer capitulo que La Estructura Organizacional
en toda empresa es de suma importancia, a través de esta herramienta de la administracién se
pueden delegar funciones y tareas para cada miembro dentro de una empresa, evitando asi la
duplicidad de las mismas, definiéndole a cada persona una tarea, poder determinar también
quien esta cumpliendo con lo que se le ha asignado, y buscar mejorar con los que no cumplen

sus funciones de forma adecuada.

Toda organizacién debe contar por muy pequefia que sea con una Estructura Organizacional
desde su inicio, ya que si bien es cierto, toda organizacion debe promover que su grupo de
trabajo colabore para un buen desempefio de sus labores, la cual debe presentar los
lineamientos correctos para cada empleado, exhibiendo las lineas de autoridad, ya que es de
suma importancia comprender que la finalidad de una Empresa debe ser mejorar el

rendimiento y productividad de los recursos, por medio de su personal (recurso humano).



Capitulo 1

Evaluacion de la estructura organizacional
(Caso: Ferrotienda Coatepeque, municipio de Coatepeque, departamento

de Quetzaltenango)

1. Anteproyecto de la investigacion o plan de préctica

1.1. Introduccion

Corporacion Ferretera Coatepeque S.A.; “Ferrotienda Coatepeque” que se encuentra ubicada en
la 42 Calle y 3% Avenida de la Zona 3, barrio San Francisco, Coatepeque, €s una empresa
dedicada a la venta de materiales de construccion como: hierros, tubos, cemento, cal, laminas
acanaladas vy lisas, etc., asi también se cuenta con un stock de herramientas para: constructores,

herreros, carpinteros, mecanicos, jardineros, etc.

Ferrotienda es una empresa que esta abierta al publico aproximadamente ya por 15 afios, tiempo

en el cual ha experimentado varios cambios, y también ha logrado un crecimiento constante.

A continuacion se presenta un plan de investigacion donde se busca establecer con qué tipo de
Estructura Organizacional cuenta la empresa denominada Corporacion Ferretera Coatepeque,

“Ferrotienda Coatepeque”.

1.2. Planteamiento del problema

Guatemala es un pais que actualmente se encuentra en pleno desarrollo, y que a nivel empresarial
ha generado un sin fin de empresas tanto pequefias, medianas y grandes, de las cuales muchas
han fracasado y algunas otras han logrado dar el paso alcanzando el éxito de pequefias a

medianas y de medianas a grandes empresas.



Muchos de los fracasos que suelen darse es porque desde el principio no se ha realizado una
planificacion adecuada, como realizar la inversion, la seleccion del personal, asi como tener una
estructura organizacional adecuada, factor que permite delegar las funciones de los miembros de
toda empresa, pero que lamentablemente no es considerado por la mayor parte de empresarios y
viene a producir descontrol en el desarrollo de las labores de cada persona que forma parte dentro

de una empresa.

Corporacion Ferretera Coatepeque S.A. “Ferrotienda Coatepeque” como su nombre lo indica es
una empresa dedicada a la venta de herramientas para trabajos de construccion, carpinteria,
mecéanica, herreria, asi como los materiales para la elaboracién de los trabajos ya mencionados.
Ferrotienda Coatepeque, ha sido una empresa que ha venido evolucionando con el paso de los
afios y que ha crecido al grado de contar con un personal aproximadamente de 23 miembros,
entre los cuales mencionamos los diferentes puestos que ahi se desempefian: personal
administrativo, de ventas y personal de bodega, esto puede dar una idea del movimiento que ahi

se da.

Cuando Ferrotienda abrié sus puertas al publico, contaba con un nimero reducido de personal,
los cuales tuvieron la tarea de realizar el proceso de recepcion de productos, venta, despacho de
material: descarga y carga, en fin todos hacian de todo, por lo que se puede ver que desde su
inicio no se contd con una estructura organizacional, pero que para fortuna de los propietarios el
movimiento en el negocio siempre fue al alza. En la actualidad cuando el nimero de personal se
ha incrementado, se siguen realizando la mayor parte de tareas al azar, solamente haciendo la
diferencia que el personal administrativo realiza labores administrativas mas ventas, y sin un
orden especifico, el personal en ventas, no realiza labores administrativas pero de igual forma las
tareas no tienen un orden adecuado para cada persona que labora en esta area, al final la empresa
en mencion no tiene un Manual de Funciones, en el cual permitiria conocer las tareas que se

deben realizar.

En toda empresa, se debe tener un orden especifico para realizar las tareas que ahi se dan a diario,
esto permitird que cada miembro de la organizacion conozca con exactitud cuales son sus
deberes, obligaciones y derechos. Al iniciar labores en Ferrotienda, todas las mafianas se deben
comenzar con una limpieza general (mostrador, exhibidores, vitrinas, sala de ventas en general,

etc.) areas que estén en desorden, ordenarlas; tarea que esté a cargo del personal de ventas, tareas
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que son realizadas al azar y que muchas veces no se realizan porque ninguno de los que ahi se
encuentran toma la iniciativa de hacerla dejando a un lado la limpieza y orden que es parte de la
imagen de toda empresa. Continuando con las labores muchas veces se viene a recibir producto
de ferreteria: herramientas, accesorios, etc., para lo cual tampoco se tiene a una persona
especifica y cualquiera puede hacerlo pero nuevamente sin un orden especifico, luego de la
recepcion se procede a la colocacién de precios y los productos en su lugar correspondiente, para
lo cual se juntan de dos a tres vendedores dejando aparentemente a tres méas en la labor de ventas,
pero al verse reducido este numero de vendedores se descuida el mostrador (la venta)
permitiendo muchas veces la aglomeracion de clientes los cuales tienen que esperar demasiado
tiempo para ser atendidos, y en estos tiempos es indispensable pensar que junto a los precios, la

atencion al cliente es de suma importancia.

El problema en Ferrotienda Coatepeque, viene a ser grave en el momento de no establecer un
orden para las tareas que ahi se realizan, principalmente con el personal administrativo y el
personal de ventas, y es aqui donde precisamente se buscara identificar el orden de la estructura
organizacional, asi como un manual de funciones, el cual ayudaria a describir las funciones,
labores (tareas) de cada puesto de la empresa en mencion. El estudio entonces se realizo en estas

dos areas tomando en cuenta que no esta claro el orden jerarquico de los puestos existentes.

Entonces bien, las preguntas de investigacién fueron:

¢Cudl es La Estructura Organizacional actual de Ferrotienda Coatepeque?

¢Sera que existe una estructura organizacional definida en Ferrotienda Coatepeque?

¢ Sera que existe un manual de funciones en Ferrotienda Coatepeque?

¢ Qué tipo de estructura organizacional existe actualmente en Ferrotienda Coatepeque?

¢ Cudles son los puestos que estan definidos dentro de Ferrotienda Coatepeque?

AN N N N SR

¢Cuales son las funciones de cada uno de los puestos desempefiados en Ferrotienda

Coatepeque?

<\

¢ Cuales son las actividades o tareas de cada puesto en Ferrotienda Coatepeque?

v ¢Cudles son las lineas jerarquicas de la organizacién de Ferrotienda Coatepeque?



1.3. Objetivos del problema

1.3.1. General

» Evaluar La Estructura Organizacional actual de Ferrotienda Coatepeque.

1.3.2. Especificos

Identificar la existencia de estructura organizacional de Ferrotienda Coatepeque.
Determinar la existencia de un manual de funciones en Ferrotienda Coatepeque.
Comprender qué tipo de estructura organizacional existe en Ferrotienda Coatepeque.
Identificar los puestos que estan definidos en Ferrotienda Coatepeque.

Determinar las funciones de cada uno de los puestos en Ferrotienda Coatepeque.

Comprender las actividades o tareas de cada puesto en Ferrotienda Coatepeque.

VvV V.V V V V VY

Identificar las lineas jerarquicas de Ferrotienda Coatepeque.

1.4 Justificacion

La Estructura Organizacional, es una herramienta que permite delegar tareas y funciones, asi
como conocer el nivel jerarquico que toda persona tiene dentro de la institucion para la que
labore; es por ello que por medio de esta investigacion, se espera determinar si Ferrotienda
Coatepeque, cuenta con dicho elemento dentro de su organizacion.

Por medio del presente estudio se logré comprender y evaluar La Estructura Organizacional
actual de Ferrotienda Coatepeque dentro de su organizacion, por consiguiente sin esta
herramienta se puede perder el control total de lo que cada puesto de trabajo debe realizar,
conduciendo al fracaso a cualquier empresa, es por ello, que es importante determinar la

importancia de realizar una planificacion de esta herramienta, para toda nueva empresa.

Como bien se sabe La Estructura Organizacional dentro de una empresa es de suma importancia
ya que nos permite comprender las tareas, funciones, puestos de trabajo, etc., que se realizan
dentro de una organizacion y a través de estos manuales se puede dar a conocer a cada persona
que participa dentro de cualquier empresa cuales van a ser sus funciones y su puesto de trabajo,

se considera que es una problematica que debe ser abordada, para posteriormente segun el

4



resultado obtenido, mejorarla o de ser necesario crearla para ser implementada dentro de la

organizacion Ferrotienda Coatepeque.

Al lograr determinar si existe 0 no una Estructura Organizacional en Ferrotienda Coatepeque, se
debera tomar en cuenta como se encuentra funcionando, que enmiendas se pueden y deben hacer,
y porque no decirlo crearla de nuevo pensando en todos los factores positivos y negativos que se
dan, generando segun los resultados nuevas y mejores formulas de trabajo para cada individuo,
creando los puestos de forma que se necesiten y al final de la implementacion se puedan observar

los beneficios para todos.

Como resultado de no realizar esta investigacion, podria darse, que el continuo crecimiento que
ha reflejado Ferrotienda Coatepeque a lo largo de los afios, este pueda atrofiarse, porque cuando
un cliente no es bien atendido, este busca otras opciones de compra para no regresar a lugares que
no le ofrecen una atencion adecuada, evitando quizas que la empresa siga de forma ascendente,

ganando clientes y generando mayores ingresos.

1.5. Delimitacion

1.5.1. Espacial

La investigacion se realiz6 en la ciudad de Coatepeque, municipio de Quetzaltenango, para ser
exactos en Corporacion Ferretera Coatepeque S.A.; “Ferrotienda Coatepeque™ que se encuentra
ubicada en la 42 Calle y 3% Avenida de la Zona 3, barrio San Francisco, siendo un total 23 de

personas a investigar.

1.5.2. Temporal

La investigacion se desarrollo durante los meses del 14 de marzo a 27 de agosto del 2013. Por lo

que es un estudio transversal.

1.5.3. Tedrica

Para fundamentar la investigacion se tomo en cuenta las categorias y conceptos cientificos, sobre

La Administracion de Empresas.



1.6. Metodologia

1.6.1. Tipo de investigacion

En la investigacion realizada en Ferrotienda Coatepeque, se busco establecer y explicar que
ocurre con una mala planificacion, ausencia o implementar una estructura organizacional

empirica, a traves de una investigacion descriptiva-cualitativa.

1.6.2. Sujetos de la investigacion

El anteproyecto fue realizado mediante una entrevista estructurada al siguiente personal

colaborador dentro de la empresa:

a) 1 gerente administrativo

b) 1 gerente operativo

c) 3 asistentes administrativos

d) 1 cajero

e) 6 vendedores de tienda (mostrador)
f) 1 bodeguero

g) 3 pilotos

h) 7 auxiliares de bodega (cargadores)
i) 1 agente de seguridad

Lo que hace un total de 24 personas dentro de la organizacion que cuenta con 9 puestos definidos

de manera verbal, y desarrollan sus actividades laborales bajo una estructura empirica.



Gerente

Administrativo

I Auditoria
Gerente de ventas
Personal Personal de Personal de
Administrativo ventas bodega

Personal de

seguridad

Fuente: Segun informacion recopilada mediante la observacion realizada dentro de Ferrotienda Coatepeque.
Responsable Eric Rodas. Marzo 2013
Pie: Investigacién de campo.

1.7. Marco teorico

1.7.1. Antecedentes

1. Tesis titulada “ANALISIS DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE UNA
EMPRESA DISTRIBUIDORA DE MAQUINARA PARA LA CONSTRUCCION EN
GUATEMALA?”, autor JOSE CARLOS ANTONNIO VALDEZ CABRERA, afio de 2005,

conclusiones a las que llegaron:

v’ La estructura organizacional de la empresa comercializadora de Maquinaria Pesada para
la construccion en la cual se hizo la presente investigacion por o area funcional, siendo un
organigrama vertical o jerarquico.

v' Los departamentos existentes son Administrativo-Financiero, Ventas, Repuestos,
Servicios y Computo. Los Gerentes de cada departamento reportan al Gerente general de
la Empresa.

v/ La empresa no cuenta con descripcion de puestos ocasionando que los empleados no
conozcan cuales son sus funciones explicitas, duplicando las tareas diarias y realizando

tareas innecesarias.



2. Tesis titulada “REESTRUCTURACION ORGANIZACIONAL Y PROCESO DE
CAPACITACION MOTIVACIONAL Y ADMINISTRATIVA AL PERSONAL DEL
CENTRO DE CAPACITACION Y PROMOCION SAN ANTONIO”, autor ZOILA
ESPERANZA OVALLE MALDONADO, afio de 2005, conclusiones a las que llegaron:

v

El Centro de Capacitacion y Promocion San Antonio —CEPYPSA.- fue creado para servir
a la comunidad retalteca y a sus visitantes, sin tomar en cuenta una planificacion
administrativa adecuada para su funcionamiento y desarrollo.

La comunicacién mayoritariamente fluye de manera verbal, reflejado asi que no utilizan
los canales adecuados para proporcionar informacion a los empleados.

No existe un manual de descripcion y especificaciones de puesto, que describa las
actividades laborales y demés responsabilidades asignadas a los empleados segun los
puestos de trabajo.

La organizacion no cuenta con una estructura organizacional de acuerdo a las necesidades
de la misma.

No cuenta con un programa de capacitacion que determine las necesidades de los

colaboradores.

Tesis titulada “DISENO DE ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL Y PERFILES DE

PUESTOS PARA UNA INSTITUCION GENERADORA DE NUEVOS PROYECTOS”,
autor ASTRID PAOLA MAZARIEGOS SOSA, afio de 2005, conclusiones a las que
Ilegaron:

v

Se disefi6 la estructura organizacional y los perfiles de puesto para los tres empleados
fijos asesores y tutores de la Institucién. EIl organigrama disefiado y los perfiles de
puestos son funcionales y se presentan en la propuesta.

Se identifico el personal necesario para desempefiar cada uno de los puestos de la
Institucidn, identificando los requisitos, aptitudes y responsabilidades que tendran a su
cargo. Estos puestos son: Administrador, Secretaria Ejecutiva y Secretaria Recepcionista,
los cuales son puestos fijos; y Asesor y Tutor, los cuales no son puestos fijos.

Se establecio la relacion jerarquica entre los diferentes puestos que requieren la
Institucién, debidamente graficado en el organigrama anexo Y respetando las aptitudes,

estudios y experiencias de cada una de las personas que ocuparan los mismos.
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v Se selecciono el tipo de organigrama necesario que se adecua a las necesidades de la
empresa, teniendo como jerarquia principal al administrador y como subordinadas, a la
secretaria ejecutiva y a la secretaria recepcionista y como subordinados indirectos a los
asesores y tutores.

v Se definieron las atribuciones que cada empleado de la Institucion tendra a su cargo,
especificando con claridad las responsabilidades de los mismos. Esta informacion se
encuentra en la fase de la propuesta, del presente informe.

v’ Se definieron las actitudes y capacidades que el personal tendra que tener como requisito
para ocupar algun puesto en la institucion, los cuales seran un eje fundamental para que el
trabajo de los mismos conlleve a resultados satisfactorios. Entre las actitudes para todo el
personal de la Institucion destaca la paciencia, la responsabilidad y la disciplina; y dentro

de las capacidades destaca las buenas relaciones interpersonales.

1.8. Viabilidad de la investigacion

1.8.1. Financiero

Las condiciones que se presentan actualmente en Ferrotienda Coatepeque, para realizar a futuro
una investigacion dentro de la empresa son adecuadas, y en el aspecto financiero los propietarios
han manifestado el interés por que sea implementado el mismo; exteriorizando la disponibilidad

financiera por parte de la organizacion.

1.8.2. Administrativo

El plan de investigacion que se realizd fue viable, ya que la parte administrativa se encontraba en
la disponibilidad de brindar el apoyo necesario, cediendo espacio laboral para la aplicacién de

entrevistas para el personal de los puestos definidos.

1.8.3. Recurso humano

En este aspecto, la parte administrativa proporcioné el tiempo necesario y prudente a cada

miembro que labora para Ferrotienda Coatepeque, y asi se pueda recopilar la informacion



necesaria de cada uno de ellos, que de igual forma se encuentran dispuestos a colaborar para

alcanzar los objetivos trazados.

1.8.4. Recursos fisicos

En este aspecto la empresa cuenta con las instalaciones adecuadas para realizar el estudio, y cedio
un lugar privado, cdmodo y conveniente para realizar las entrevistas que se programaran en un

futuro.
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1.9. Cronograma de actividades

Z
o

ACTIVIDAD

SEMANAS

7

8

9

10

11

12

13

14

15

Planteamiento del problema

Objetivos del problema

Revision, correcciones

Justificacion

Delimitacion

Metodologia

Revision, correcciones

Marco tedrico

O©| O N O O | W N -

Revision, Correcciones

=
N

Conclusiones

13

Recomendaciones

14

Anexos, bibliografia

15

Revision
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1.10. Presupuesto

COSTO |DURACION
ACTIVIDAD/TAREA TOTAL Q. OBSERVACIONES
MENSUAL MESES
ti t
Gastos para la Se estiman gastos, como
. fotocopias, traslados a la
elaboracién del Q1,060.00 1 Q1,060.00|
biblioteca para buscar

ntepr
anteproyecto documentos de apoyo, cd's, etc.
Gastos durante el Aqui se esta realizando un
trabajo de campo estimado de uso de equipo de
(recopilacion de Q2,650.00 1 Q2,650.00 | computacién, impresiones,
informacion) y internet, fotocopias, impresion
entrega informe final informe final

TOTAL GASTOS Q3,710.00
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Capitulo 2

2. Resefia historica de Corporacion Ferretera Coatepeque S.A. “Ferrotienda

Coatepeque”

La informacion que se presenta a continuacion se obtuvo por medio de una entrevista realizada a

los propietarios, quienes accedieron a dar los detalles de la historia de la empresa.

Ubicada en 22 Avenida 3-04 zona 3 Barrio San Francisco Coatepeque, nace con el nombre de
Ferrotienda Coatepeque (actualmente “Corporacion Ferretera Coatepeque’) una empresa de tipo
comercial dedicada a la venta de materiales de construccion, herramientas de ferreteria,

carpinteria, mecanica en general, jardineria, productos de los cuales podemos mencionar:

> Hierro para construccion: corrugados, viga H, 1, costaneras, entre otros.

A\

Tubos: procesos, galvanizados, cuadrados y rectangulares.

» Material pvc para agua potable y drenajes, (tubos, codos, coplas, reducidores,
pegamentos, cinta teflon, etc.).

» Léaminas (acanaladas, lisas o labradas, pulidas, negras, etc.).

A\

Cemento, cal.

» Herramientas para constructores, mecanicos, soldadores, carpinteros, electricistas, como:
barrenos, pulidoras, sierras eléctricas, maquinas para soldar, compresores, martillos,
palas, azadones, clavos, juegos de llaves, alicates, pinzas, corta alambres, remachadoras,
entre otros.

» Productos para jardineria como: mangueras para riego, aspersores, tijeras para podar,

rastrillos (plasticos y de metal), cobas, machetes, etc.

Ferrotienda Coatepeque, dio inicio a sus actividades comerciales en el mes de mayo del afio
1,994 en un inmueble muy pequefio ubicado en la direccion ya descrita. Al momento de iniciar
las actividades, contaban Gnicamente con un empleado, como auxiliar de ventas el cual tenia que
desempefiar distintas labores junto a los dos propietarios, y como en todo inicio surgieron

muchos problemas, entre ellos: capitalizar el negocio, instalaciones pequefas, y el poder ganar
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clientes para las ventas, situaciones que solamente atreves del tiempo y buenos precios fueron

mejorando.

En el afio 2,005 se habia logrado tener un crecimiento bastante significativo, y por el factor
espacio, se decidio crear una sucursal a unos pasos sobre la misma avenida exactamente en la 22,
Avenida 4-40 de la misma zona, realizando una construccion mas amplia, se tuvo la idea de
separar los productos de herramientas de los productos de construccion, ubicandolos de manera
aparentemente estratégica. Se da también el cambio de nombre de Ferrotienda Coatepeque a
“Corporacion Ferretera Coatepeque” nombre que al final es utilizado a nivel empresarial ya que

para el publico en general sigue siendo “Ferrotienda Coatepeque”.

Otro hecho relevante de ese afio también fue la implementacion del equipo computarizado y un
programa para el control de inventario “INVEX”, el cual ha permitido un mejor

desenvolvimiento en el area de ventas asi como para el area de contabilidad.

Debido a la aceptacion del publico a la nueva sala de ventas, en el afio siguiente se toma la
iniciativa de expandir las instalaciones de la tienda central, lo que permitio reorganizar el area de
bodega, ampliar estratégicamente la sala de ventas, creando espacios para presentacion de
productos por medio de exhibidores y vitrinas, automatizar las ventas por medio de equipo
computarizado utilizando el software “INVEX”; dando por finalizada la obra a finales del afio
2008.

Establecidas las dos salas de ventas, cada una con una linea diferente de productos, pero que van
amarrados unos con otros; se encontrd que surgieron otros problemas como por ejemplo: cuando
aparecia un cliente comprando el material para hacer una puerta de metal (Tienda Central) y
solicitaba una chapa para poner en la puerta, este tenia que realizar la compra en la tienda
sucursal, o en su defecto se hacia el pedido por medio de un intercomunicador entre tiendas,
procedimiento que creaba retraso, porque se tenia que hacer la factura, mandar el producto y
recoger el dinero en la otra tienda, o viceversa segun fuera el caso; situacion que a la larga
causaba malestar en los clientes, ya que muchas veces debian esperar mas tiempo del que

disponian.
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Finalmente el mismo afio (2008) se toma la decision de unir las dos tiendas, debido a las quejas

constantes de los clientes.

Corporacion Ferretera Coatepeque, se encuentra brindando atencion a los clientes donde dieron
inicio sus actividades, pero con otras comodidades, se mantiene la diversidad de productos, el
proceso de ventas automatizado y definitivamente con algunos aspectos que corregir, como la
atencion al cliente, descuadres de inventario, y lo que en este momento motiva a realizar este

anteproyecto, evaluar la Estructura Organizacional de Ferrotienda Coatepeque.
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Capitulo 3
3. La organizacion y su estructura

3.1. Organizacion

Tesis titulada “ANALISIS DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE UNA EMPRESA
DISTRIBUIDORA DE MAQUINARIA PARA LA CONSTRUCCION EN GUATEMALA”,
autor JOSE CARLOS ANTONNIO VALDEZ CABRERA, afio de 2005, Hampton (1992, p. 23),
el término de la organizacion se refiere a la division de la organizacion entera en unidades,
comunmente llamadas divisiones o departamentos, y en subunidades, conocidas con el nombre de

secciones, que tiene determinadas relaciones jerarquicas y responsabilidades.

Peter Drucker dice: “Organizacion es un plan de accion para integrar y coordinar de la manera
mas eficaz, las actividades de cada parte de la empresa, para que el esfuerzo total ayude a

alcanzar los objetivos”

Peter Drucker dice también: “La funcion de la organizacion es poner a trabajar los conocimientos
sobre herramientas, productos, procesos, etc. Ningin conocimiento es superior al otro, cada uno

se juzga por su aporte”.

Nadler (1998, p. 19), cuando se trata el tema de organizacion es preciso mencionar que esto
involucra diversas fuerzas que determinan el cambio. Entre las fuerzas que contribuyen a

aumentar la presién sobre las organizaciones al cambio estan:

» Tecnologia: rapidez con que ocurren los cambios constituye una amenaza para los puestos
y las inversiones.

» Competencia: cada vez surgen mas competidores con mejores planes de accion.

» Exceso de produccion: la capacidad de la produccién de articulos muchas veces supera la
demanda de estos.

» Mundialismo: con la globalizacion, existen la competencia sin fronteras internaciones.

» Expectativas de los clientes: se debe ampliar la diversidad de productos que se ofrecen.
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» Participacién del Gobierno: el Gobierno debe apoyar a la industria de los diversos paises
respectivos.

» Aspectos legales de cada pais y sus restricciones gubernamentales.

A\

Propiedad.
» Dinamica personal: los cambios en la estructura social mejoran el potencial de la mano de

obra en relacion al pasado.

Es importante establecer que la finalidad de un estudio organizacional es tratar de lograr el disefio
de una estructura que permita adaptarse facilmente a los cambios que puedan surgir en el

ambiente, en el cual se desenvuelve.

Existen algunos aspectos definidos que pueden utilizarse como puntos de referencia al determinar

la estructura de una empresa entre los que cabe mencionar.

» Organizacion de Linea: que hace referencia a la linea de autoridad que desciende
gradualmente del nivel més alto al nivel mas bajo.

» Organizacion Funcional: es la atribucion que pude tener una persona o un departamento
para delegar procesos.

» Organizacion de Linea y Staff: determina que existen unidades de asesoramiento para los

funcionarios de linea en los aspectos requeridos.

El proceso de organizacion, ya sea de la empresa como un todo o de cada una de las partes

consiste en:

» Dividir el trabajo que se ha de realizar en tareas individuales.
» Definir las relaciones que se establecen entre las personas que deben cumplir con dichas

tareas.

Choo (1999, p. 289), define qué organizacidn son sistemas de actividad, distribuidos socialmente,
formados por personas, comunidades, y actividades que interactian de acuerdo con teorias de
accion compartidas. En donde las interacciones de los individuos, grupos y patrones de accion se
reconcilian a través de reglas, roles y herramientas que en parte son predefinidas por la

organizacion, pero que también surgen de forma natural de las précticas sociales y técnicas del
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sistema de actividad. Lo que determina nuevas formas de conocer y hacer cuando se confrontan,
interpretan y resuelven tensiones entre lo viejo y lo nuevo, entre el cambio y la estabilidad, por lo
que el proposito de toda organizacion es ayudar a lograr que los objetivos tengan significado y

contribuyan a la eficiencia organizacional.

La Organizacion puede definirse también como la combinacion armoénica del conjunto de
elementos necesarios para el buen funcionamiento de la Empresa, a fin de obtener el mejor

rendimiento de los medios financieros, humanos, tecnologicos y materiales.

3.1.1. { Qué es organizar?

» ldentificar y clasificar las actividades que se tienen que realizar en la empresa.

A\

Agrupamos estas actividades.
» A cada grupo de actividades le asignamos un director con autoridad para supervisar y
tomar decisiones.

» Coordinamos vertical y horizontalmente la estructura resultante.

3.1.2. Importancia que se persiguen con la estructura organizacional

Mejorar el rendimiento o productividad de los recursos (capital, personal, material), con un

minimo de y como una maximo de para las personas involucradas.

» Delegan a través de la estructura organizacional, autoridad para que se establezcan
responsabilidades.

» Realizan procesos de comunicacién, coordinacion, control, etc., para canalizar los
esfuerzos de acuerdo con los fines y objetivos de la organizacion.

» Concebir por medio de estas que se logre una accion efectiva y eficiente.

v

Establecer niveles jerarquicos que representen autoridad y a la cual hay que obedecer.
» Indicar el tipo de trabajo que debe realizarse, asi como los fines y objetivos finales de la

empresa.
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3.1.3. Elementos de la organizacién: (requerimientos).

Especializacion de actividades.
Estandarizacion de actividades.
Coordinacion de actividades.

Centralizacion y descentralizacion de la toma de decisiones.

YV V V V V

Tamario de la unidad de trabajo.

La Especializacion de las actividades se refiere a la especificacion de las tareas individuales y de
grupo en el seno de la organizacion (division de trabajo) y a la agrupacion de ellas en unidades de
trabajo (departamentalizacion).

La Estandarizacion de actividades designa los procedimientos que le aseguraran a la organizacién
el conocimiento anticipado de sus actividades. La mayor parte de los procedimientos se
establecen formalizando las actividades y relaciones dentro de la organizacion. Estandarizacion
es hacer las cosas uniformes y congruentes. Los gerentes emplean las descripciones del trabajo,
las instrucciones de operaciones, las reglas y normas para estandarizar los trabajos de los
subordinados. Utilizan la seleccion de destrezas de su fuerza de trabajo. Mediante los sistemas

formales de planeacién y control, procuran estandarizar la produccién de sus organizaciones.

La coordinacion de actividades se refiere a los procedimientos que integran las funciones de las
subunidades dentro de la organizacion. De acuerdo con Henry Mitzberg, los mecanismos de
estandarizacion facilitan la coordinacion de las actividades, especialmente en organizaciones con
patrones no complicados de trabajo. Sin embargo, a medida que el trabajo se torna mas complejo
aumentara la especializacion y la estandarizacion ya no es suficiente para coordinar las
actividades. Es preciso desarrollar nuevos mecanismos a fin de integrar el trabajo en unidades

interdependientes.

La centralizacion y descentralizacion de la toma de decisiones denotan la localizacion del poder
de decidir en una estructura organizacional centralizada, las decisiones son tomadas en un alto
nivel por los ejecutivos de alta gerencia o bien por una sola persona. Por lo que los niveles
medios solo toman decisiones que no conllevan mayor trascendencia. En una estructura

descentralizada, dicho poder lo comparten mas individuos en los niveles de la gerencia
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intermedia y baja por lo que en esta es de tipo horizontal, Mitzberg distingue entre

descentralizacion vertical y horizontal.

“La dispersion del poder formal a lo largo de la cadena de mando es una descentralizacion
vertical. La descentralizacion horizontal es la medida en que; quienes no son gerentes controlan
los procesos de decision”. El tamafio de la unidad de trabajo indica el nimero de empleados que

hay en un grupo de trabajo. Stoner (1998).

3.2. La estructura organizacional

Tesis titulada “DISENO DE ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL Y PERFILES DE
PUESTOS PARA UNA INSTITUCION GENERADORA DE NUEVOS PROYECTOS”, autor
ASTRID PAOLA MAZARIEGOS SOSA, afio de 2005, Nadler (1998, p.21), supone que existen
fuerzas que inciden en la basqueda de nuevas estructuras entre las que destacan el aumento de la
competencia, grandes cambios sociales y tecnoldgicos, una creciente participacion del gobierno
en los asuntos econémicos y la evoluciéon de los mercados internacionales, pero entre lo mas
importante destaca la velocidad de los cambios de los eventos por lo que las empresas deben

incrementar su capacidad para enfrentar la incertidumbre del ambiente.

Para L. Daft (1999, p. 203), la estructura organizacional debe alcanzar los propdsitos siguientes:
designar las relaciones formales de reporte incluso el nimero de niveles en la estructura
jerarquica, el tramo de control de gerentes y supervisores e identificar el agrupamiento de

individuos en departamentos y de éstos en la organizacion total.

La estructura incluye el disefio de sistemas para asegurar la comunicacién, coordinacion e

integracion efectivas de esfuerzos en todos los departamentos.

Gordén (1997, p. 580), determina que “la estructura simple describe organizaciones
relativamente pequefias y jovenes que usan primordialmente la dependencia mutua y la
supervision directa como mecanismos coordinados. Conforme la organizacion crece la estructura
simple se va dividiendo en mas departamentos por funcion. El punto fuerte de este tipo de

estructura es su flexibilidad y poco costosa de mantener.
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Para Stoner (1990, p. 277-279), la estructura de una organizacion, especifica su division de las
actividades y muestra cémo estan relacionadas las diferentes funciones o actividades en cierta
medida también muestra el grado de especializacion del trabajo. Indica ademas su estructura

jerarquica y de autoridad, asi como sus relaciones de subordinacion.

La finalidad de una estructura organizacional es establecer un sistema de papeles que han de
desarrollar los miembros de una entidad para trabajar juntos de forma dptima y que se alcancen

las metas fijadas en la planificacion.

La estructura organizacional es una estructura intencional de roles, cada persona asume un papel
que se espera que cumpla con el mayor rendimiento posible. Sirve para asegurar la estabilidad y
continuidad que le permiten sobrevivir a la llegada y salidas de empleados y coordinar sus

relaciones con el ambiente.

3.2.1. Estructura

Si una organizacién desea mantener las nuevas conductas asociadas con la calidad total, con el
transcurrir del tiempo debe deshacerse de las viejas premisas y reemplazarlas por las nuevas.
Aunque tal proceso resulte complicado, la nueva adquisicion relacionada con la calidad
proporciona diferencias entre cambiar la organizacién formal y cambiar la organizacién informal.
(Organizacion formal “se disefia y se construye”, mientras que la organizacidon informal “se
planta y se cultiva” por lo que esta ultima proporciona prioridad sobre las cuestiones criticas e

influencia sobre los resultados)

» Estructura formal: es un esquema organizacional que comprende la organizacién en si.
Presentada por un organigrama, el sistema de informacién y decision, y el sistema de
incentivos en cada nivel de la organizacion. Por lo que la estructura formal procede de un
disefio organizacional y depende de la estrategia.

» Estructura informal: incluye las relaciones entre los individuos que conforman la
organizacion y sus comportamientos, contempla las relaciones de poder informal, las

expectativas de los miembros de la organizacion y la interaccion del comportamiento de
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los mismos. Es una actividad de grupos que no tienen objetivos explicitos, aunque

eventualmente puede contribuir al logro de fines comunes.

Departamentalizacion: el agrupamiento de actividades y personas en departamentos que permite
ampliar las organizaciones, hasta un grado indefinido. No existe una forma perfecta de
departamentalizacion aplicable a todas las organizaciones o a todas las situaciones. El patrén

dependeré de las situaciones en particular y de los administradores.

3.3. Tipos de estructuras

3.3.1. Estructura funcional

En una estructura funcional, las actividades se reinen por funciones comunes desde la base hasta
la cima de la organizacién. La estructura es estable y la tecnologia es rutinaria, con baja
interdependencia entre los departamentos funcionales. Los objetivos de la organizacion se

refieren a la eficiencia interna y a la especializacion técnica. El tamafio va de pequefio a mediano.

Una de las ventajas de la estructura funcional es que promueve la economia de escala dentro de
las funciones, promueve el desarrollo de las habilidades de los trabajadores y su desventaja es su
reaccion lenta ante los cambios ambientales que requieren coordinacion dentro de su

departamento.

Ventajas:

Permite economia de escala en los departamentos funcionales.
Permite el desarrollo de habilidades en profundidad.
Permite a la organizacion alcanzar sus objetivos funcionales.

Establecer mejoras en las organizaciones pequefias a medias.

YV V V VYV V

Es mejor con uno o cuantos productos.
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Desventajas:

» Respuesta lenta ante los cambios ambientales.
» Puede hacer que las decisiones se acumulen en la parte superior, con sobrecarga de la
jerarquia.

» Conduce a una mala coordinacién horizontal entre departamentos.

A\

Resulta en menos innovacion.

» Significa un punto de vista restringido de las metas organizacionales.

3.3.2. Estructura funcional con enlaces horizontales

Esto se debe a que en la actualidad prevalece un ambiente de incertidumbre lo que conduce hacia
estructuras mas planas y horizontales. Lo cual es mejorado empleando sistemas de informacion,
contacto directo entre departamentos, integrados de tiempo completo o gerentes de proyecto,
fuerza de tarea o equipo.

La comunicacion horizontal deriva obstaculos entre los departamentos y ofrece oportunidades de
coordinacion entre empleados para alcanzar la unidad de esfuerzos y objetivos organizacionales.
Los enlaces horizontales se refieren al volumen de comunicacién y coordinacion entre

departamentos de la organizacion.

La necesidad de coordinacion horizontal se incrementa en la medida en que aumenta la
incertidumbre, como cuando el ambiente cambia, la tecnologia es no rutinaria e interdependiente
y las metas acentdan la innovacion y la flexibilidad. Cabe mencionar que frecuentemente los

mecanismos de enlace horizontal no aparecen en el organigrama.

Opciones que pueden mejorar la coordinacion y el flujo de informacion horizontales:

Sistemas de informacion.
Contacto directo.
Fuerzas de tarea.

Integrador de tiempo completo.

YV V V V V

Equipos. (Mecanismos de enlace horizontal mas fuerte).
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3.3.3. Enlaces de informacién vertical

El disefio de la organizacion debe facilitar la comunicacion entre empleados y departamentos, lo
que es un elemento necesario para lograr la meta global de la organizacion. Los enlaces se
definen como la medida de comunicacion y coordinacion que existe entre los elementos de la
organizacion. Por lo que los enlaces verticales se usan para coordinar las actividades entre las

partes superiores e inferiores de la organizacion.

3.3.4. Estructura divisional

Algunas veces se ha llamado estructura de producto o unidades de negocio estratégicos. En esta
estructura las divisiones se pueden organizar de acuerdo con productos, servicios, grupos de
productos, grandes proyectos o programas, divisiones, negocios, 0 centro de utilidades. Su
caracteristica distintiva es que el agrupamiento se basa en los productos de la organizacion. Se
maximiza la coordinacion mas alld de los departamentos funcionales dentro de cada grupo de
producto. La estructura divisional promueve la flexibilidad y cambio porque cada unidad es méas
pequefia y puede adaptarse a las necesidades de su ambiente. Esta estructura descentraliza la toma

de decisiones, ya que las lineas de autoridad convergen en un nivel mas bajo en la jerarquia.

Ventajas:

» Adecuada para cambios rapidos en un ambiente inestable.

A\

Lleva a la satisfaccion del cliente por que la responsabilidad del producto y puntos de
contacto son claros.

Significa una gran coordinacién entre las funciones.

Permite que las unidades se adapten a diferencias de producto, regiones, clientes.

Es mejor en grandes organizaciones con varios productos.

YV V VYV V

Descentraliza la toma de decisiones.

Desventajas:

» Elimina economia de escala en los departamentos funcionales.
» Conduce a una mala coordinacién entre las lineas de productos.
» Elimina la competencia a profundidad y especializacion técnica.

> Dificulta la integracion y estandarizacion entre todas las lineas de productos.
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3.3.5. Estructura geografica

Este tipo de estructura puede adaptarse a las necesidades especificas de su region y los empleados
pueden identificarse con los objetivos regionales mas que con los objetivos nacionales. La
coordinacion horizontal dentro de una region se acentlia mas que los enlaces entre las regiones o

con la oficina nacional.

Esta basa su estructura a través de usuarios o clientes y que cada region o pais puede tener
diferentes necesidades. Cada unidad geografica incluye todas las funciones requeridas para

producir y vender productos en esa zona.

3.3.6. Estructura hibrida

Esta estructura, reline algunas de las caracteristicas importantes de las estructuras anteriormente
descritas, la estructura de una organizacion puede ser de enfoque mdltiple, ya que utiliza al

mismo tiempo criterios de productos, funcion y geografia.

La estructura hibrida, tiende a utilizarse en un ambiente incierto porque las divisiones de
productos se disefian para lograr la innovacion y la efectividad interna. Las tecnologias pueden
ser rutinarias o no rutinarias y hay interdependencia entre las funciones y los departamentos de
producto. El tamafio es grande, para que haya suficientes recursos que pueden duplicarse entre las
divisiones de productos. La organizacion tiene como objetivos de satisfaccion del cliente y de

innovacion, asi como de eficiencia respecto de sus departamentos funcionales.
Ventajas:

» Permite que la organizacién alcance adaptabilidad y coordinacion en las divisiones de
productos y eficiencia en los departamentos funcionales centralizados.
» Resulta en un mejor alineamiento entre los objetivos corporativos a nivel divisional.

» Logra la coordinacion dentro de las lineas de productos y entre éstas.
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Desventajas:

» Puede generar excesivos costos administrativos indirectos.
» Lleva a conflictos entre las divisiones y departamentos corporativos.

3.3.7. Estructura matricial

Esta es otra forma de enfocarse en resultados mdaltiples. La matriz puede usarse cuando un sector
del ambiente requiere conocimiento tecnoldgico, y otro sector precisa un cambio rapido dentro de

cada linea de producto.

La matriz es una forma fuerte de enlace horizontal. Su caracteristica distintiva es que tanto la
estructura de division de productos como la funcional (horizontal y vertical) se implantan al

mismo tiempo.

Condiciones para la matriz:

» EXxiste presion para compartir recursos escasos en todas las lineas de produccion.
» Hay presion ambiental en relacién con uno o mas productos cruciales.

» El dominio ambiental de la organizacion es complejo e incierto.

El aspecto distintivo de la matriz es que algunos empleados tienen dos jefes, lo cual se hace
dificil para los ejecutivos trabajar dentro de una estructura matricial, ya que requiere un conjunto
de nuevas habilidades en comparacién con las que se necesitan en una estructura con una sola
autoridad. Para que tal tipo de estructura tenga éxito, los administradores que se hallan en
funciones clave desempefian responsabilidades especificas. Los papeles clave son el lider

méaximo, jefe matricial y los empleados con dos jefes.

Ventajas:

» Logra la coordinacion necesaria para satisfacer las demandas duales del ambiente.
Participacion flexible de recursos entre los productos.
Esta adaptada para decisiones complejas y cambios frecuentes en un entorno inestable.

Proporciona oportunidades para el desarrollo funcional y de habilidad en producto.

YV V VYV V

Es mejor en organizaciones de tamafio mediano con productos multiples.
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Desventajas:

3.3.8.

Someten a los participantes a una autoridad dual; lo que es frustrante y ocasiona
confusion.

Es necesario de buenas habilidades interpersonales y mucha capacitacion.

Consume tiempo. (Frecuentes reuniones y sesiones para la solucion de conflictos).

No funcionara a menos que los participantes entiendan y adopten relaciones colegiadas en
un lugar de tipo vertical.

Requiere doble presién ambiental para mantener equilibrio de poder.

Factores que determinan gque un area de mando sea eficiente

Hay que disminuir el numero de relaciones y reducir el tiempo de duracién de las relaciones.

vV V VYV VY

vV VvV

3.3.9.

El entrenamiento de los subordinados, que estén capacitados.

Claridad en la delegacion de la autoridad.

Complejidad de las tareas.

Claridad de los planes, los cuales deben ser faciles de comprender y se deben poder llevar
a la practica.

Velocidad de cambio o grado de cambio.

Uso de estandares objetivos.

Técnicas de comunicacion y de control. En cuanto a la comunicacién se requieren
asistentes de personal. No hay que fiarse de la memoria, si la comunicacién se hace
oralmente, el empleado no debe tener ningun tipo de duda.

Especializacion es menor, con lo cual las areas de mando tienden a ser mas amplias.
Cantidad de contacto personal. Por ejemplo, la cantidad de tiempo que se emplea en hacer

reuniones.

Disefio de estructuras. Fundamentos del disefio: coordinacion division del

trabajo

Mecanismos coordinadores: Existen cinco mecanismos coordinadores que explican las maneras

fundamentales en que se puede coordinar el trabajo.
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Estos mecanismos coordinadores corresponden tanto a la coordinacion del trabajo, como a la

comunicacion y al control.

1) Ajuste Mutuo: Logra la coordinacién del trabajo por medio de la comunicacion informal. El
control y el poder de coordinacion recaen sobre quien realiza las tareas. Es utilizado en las
organizaciones mas simples (2 personas en una canoa) y en las organizaciones mas complejas

(equipo de trabajo interdisciplinario).

Gerente

| |
Operario <:'> Operario

Ajuste mutuo

2) Supervision directa: Logra la coordinacion al tener una persona que toma la responsabilidad

del trabajo de las otras, emitiendo instrucciones para ellas y supervisando sus acciones.

Gerente
/ | \
| |

Operario Operario

Supervision directa
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3) Estandarizado: La coordinacién es lograda antes de comenzar el trabajo, principal diferencia

con los otros mecanismos coordinadores.

Operacion | _ _ _| Gerente
\

\ |
Operario Operario

~.

Estandarizacion

4) Estandarizacion de procesos de trabajo: Consiste en regular mediante normas escritas los

contenidos del trabajo (la secuencia de pasos para desarrollar las actividades).

5) Estandarizacion de produccion o de resultados: Consiste en un conjunto de normas escritas que

regulan el producto final de un trabajo o actividad.

6) Estandarizacion de destrezas o conocimientos: Consiste en preestablecer los conocimientos o

habilidades que debe poseer quien se incorpora al puesto.

3.4. Organigramas - Estructura Organizacional

3.4.1. Organigramas Y tipos de organigramas

Tesis titulada “REESTRUCTURACION ORGANIZACIONAL Y PROCESO DE
CAPACITACION MOTIVACIONAL Y ADMINISTRATIVA AL PERSONAL DEL CENTRO
DE CAPACITACION Y PROMOCION SAN ANTONIO”, autora ZOILA ESPERANZA
OVALLE MALDONADO, afio de 2005, Cérdoba Padilla, Marcial, (2006). El organigrama
representa una herramienta fundamental en toda empresa y sirve para conocer la estructura
general de la organizacion. Son sistemas de organizacidn que se representa en forma intuitiva y

con objetividad. También son Ilamados cartas o graficas de organizacion.

Consiste en hojas o cartulinas en las que cada puesto de un jefe se representa por un cuadro que
encierra el nombre de ese puesto (y en ocasiones de quien lo ocupa) representandose, por la unién

de los cuadros mediante lineas, los canales de autoridad y responsabilidad.
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El organigrama sefiala la vinculacion que existe entre si de los departamentos a lo largo de las
lineas de autoridad principales.

A continuacion mencionamos otras definiciones:

Para Terri, un organigrama es un cuadro sintético que indica los aspectos importantes de una
estructura de organizacion, incluyendo las principales funciones, sus relaciones, los canales de
supervision y la autoridad relativa de cada empleado encargado de su funcion respectiva.

Melinkoff, sefiala que la finalidad de un organigrama se fundamenta en la condicion de reflejar
hasta donde sea posible la organizacion con sus verdaderas implicaciones y relaciones, ademas de

sus estratos jerarquicos.

Cuando las lineas son verticales indican que existe una autoridad formal de los niveles

jerarquicos superiores a los inferiores.

Cuando se desplazan en sentido horizontal sefialan que existe especializacion y correlacion.
Cuando las lineas verticales caen directamente sobre la parte media del recuadro, indican "mando

sobre".

Cuando la linea horizontal esta colocada lateralmente indica una relacion de apoyo. (la cual esta

colocada al lado de la unidad principal).

Las lineas no continuas formadas por puntos (...) 0 segmentos se utilizan para expresar relaciones

de coordinacion entre las diversas unidades administrativas de la organizacion.

Las lineas verticales y horizontales que terminan en una punta de flecha, indican continuidad de
la organizacion, esto quiere decir que existen mas unidades semejantes que no estan expresadas

dentro de la estructura.

Para representar alguna relacion muy especial o especifica se utiliza la linea quebrada o con

zigzagueos.
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Benjamin Franklin, un organigrama es la representacion grafica de la estructura organica de una
institucion o de una de sus areas o unidades administrativas, en las que se muestran las relaciones

que guardan entre si los 6rganos que la componen.

Para Guillermo Gomez Ceja, es la grafica que muestra la estructura organica interna de la
organizacion formal de una empresa, sus relaciones, sus niveles de jerarquia, y las principales

funciones que desarrollan.

Kast, Freemont y James E. Rosenzweig, una manera caracteristica de describir la estructura es
por medio del organigrama impreso, en el que se especifican las redes de autoridad y
comunicacion formales de la organizacion. A menudo, el organigrama es un modelo simplificado
de la estructura. No es una representacion exacta de la realidad y por lo tanto tiene limitaciones.
Muestra sélo algunas relaciones aun en el nivel de la organizacion formal, y ninguna en la

organizacion informal.

Koontz, Harold, toda estructura organizacional, incluso una deficiente, se puede representar en
forma grafica puesto que un diagrama simplemente sefiala las relaciones entre los departamentos

a lo largo de las lineas principales de autoridad.

Munch Galindo y Garcia Martinez, los organigramas son representaciones graficas de la
estructura formal de una organizacion, que muestran las interrelaciones, las funciones, los niveles

jerarquicos, las obligaciones y la autoridad, existentes dentro de ella.

Reyes Ponce, Agustin, los sistemas de organizacion se representan en forma intuitiva y con
objetividad en los llamados organigramas, conocidos también como Cartas o Gréaficas de

Organizacion.

Sobre su concepto, existen diferentes opiniones, pero todas muy coincidentes. Estas definiciones,
arrancan de las concepciones de Henri Fayol. Por ejemplo, un autor define el organigrama de la

manera siguiente:

"Una carta de organizacion es un cuadro sintético que indica los aspectos importantes de una
estructura de organizacion, incluyendo las principales funciones y sus relaciones, los canales de

supervision y la autoridad relativa de cada empleado encargado de su funcion respectiva."
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Al analizar estas definiciones observamos que cada una de ellas conserva la esencia del mismo, y

Unicamente se diferencian en su forma y en su especificacion.

Un autor considera que los organigramas son Utiles instrumentos de organizacion y nos revelan:
"La division de funciones, los niveles jerarquicos, las lineas de autoridad y responsabilidad, los
canales formales de la comunicacion, la naturaleza lineal o asesoramiento del departamento, los
jefes de cada grupo de empleados, trabajadores, entre otros; y las relaciones que existen entre los

diversos puestos de la empresa en cada departamento o seccion de la misma.”

Segun el concepto de organigrama, este muestra:

Un elemento (figuras).

La estructura de la organizacion.

Los aspectos mas importantes de la organizacion.

Las funciones.

Las relaciones entre las unidades estructurales.

Los puestos de mayor y aun los de menor importancia.
Las comunicaciones y sus vias.

Las vias de supervision.

Los niveles y los estratos jerarquicos.

Los niveles de autoridad y su relatividad dentro de la organizacion.

V V V V V V VYV V V VYV V

Las unidades de categoria especial.

El organigrama tiene alcances mayores y otros propdsitos, por ejemplo, para relaciones publicas,
para formacién de personal, fiscalizacién e inspeccion de la organizacién, evaluacion de la

estructura, reorganizacion, evaluacion de cargos, entre otros.

3.4.2. Objeto del organigrama

El organigrama consiste en hojas o cartulinas en las que se muestran graficamente las funciones
departamentos o posiciones de la organizacion y como estan relacionados, mostrando el nombre

del puesto y en ocasiones de quien lo ocupa. Las unidades individuales suelen aparecer dentro de
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casillas que estan conectadas unas a otras mediante lineas llenas, las cuales indican la cadena de

mando Yy los canales oficiales de comunicacion.

3.4.3. Finalidad del organigrama

Un organigrama es el instrumento que proporciona la representacion grafica de los aspectos
fundamentales de una organizacidn, y permite entender un esquema general, asi como el grado de

diferenciacion e integracion funcional de los elementos que lo componen.

En un organigrama se localiza el tipo de unidades que conforma la estructura de una
organizacion, sus relaciones, las caracteristicas de la dependencia o entidad y sus funciones

bésicas, entre otras. De donde se infiere que los organigramas:

La divisién de funciones.

Los niveles jerarquicos.

Las lineas de autoridad y responsabilidad.
Los canales formales de comunicacion.

La naturaleza lineal ¢ Staff del departamento.

Los jefes de cada grupo de empleados, trabajadores, etc.

V V V V V V VY

Las relaciones existentes entre los diversos puestos de la empresa y en cada departamento

seccion.

» Facilitan al personal el conocimiento de su ubicacion y relaciones dentro de la
organizacion.

» Refleja los diversos tipos de trabajo, especializados o no, que se realizan en la empresa

debidamente asignados por area de responsabilidad o funcion.

3.4.4. Funciones

Para la ciencia de la administracion: sirve de asistencia y orientacién de todas las unidades
administrativas de la empresa al reflejar la estructura organizativa y sus caracteristicas graficas y

actualizaciones.
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Para el area de organizacion y sistema: sirve para reflejar la estructura asi como velar por su
permanente revision y actualizacion (en las empresas pequefias y medianas, generalmente la
unidad de personal asume esta funcion), la cual se da a conocer a toda la compafiia a traves de los

manuales de organizacion.

Para el area de administracion de personal: el analista de personal requiere de este instrumento
para los estudios de descripcion y analisis de cargos, los planes de administracion de sueldos y
salarios, y en general como elemento de apoyo para la implementacion, seguimiento y

actualizacion de todos los sistemas de personal.

Y en forma general sirve para: descubrir y eliminar defectos o fallas de organizacion, comunicar

la estructura organizativa, reflejar los cambios organizativos.

3.4.5. Ventajas de los organigramas

El uso de los organigramas ofrece varias ventajas precisas entre las que sobresalen las siguientes:

» Al ser una representacion gréfica, de un vistazo podemos ver como esta compuesta la
organizacion, los distintos niveles de jerarquia que existen en ella y las maneras en que se
relacionan formalmente. Esta informacion debe ser compartida con todo el equipo de
trabajo.

» Se puede aplicar a cualquier tipo de organizacién: un partido politico, un pequefio grupo
de personas que desarrolla un proyecto comunitario, una pyme, una multinacional, entre
otras cosas.

» Al hacer el primer diagrama y comparar “lo que es” con “lo que deberia ser” se notan a
primera vista los errores e incongruencias y pueden ser tomadas decisiones importantes al
mismo tiempo que se va dibujando el diagrama.

» Permite establecer cierto orden dentro de la organizacién, sobre todo relacionado con las
lineas de mando, es decir, a quién cada persona deberia rendir cuentas y sobre quiénes
puede influir.

» Ademas, permite definir mejor las funciones de cada miembro de la organizacion.
Facilita el trabajo en equipo y evita la duplicacion de tareas o la “multiple jefatura” (una

persona que debe rendir cuentas a muchos jefes a la vez), entre otras cosas.
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3.4.6.

Unida a la planificacion estratégica (mision, vision, valores y objetivos a largo plazo),

sirve para llevar a la practica los planes y obtener resultados.

Desventajas de los organigramas

No obstante las multiples ventajas que ofrece el uso de los organigramas, al usarlos no se deben

pasar por alto sus principales defectos que son:

>

3.4.7.

Ellos muestran solamente las relaciones formales de autoridad dejando por fuera muchas
relaciones informales significativas y las relaciones de informacion.

No sefialan el grado de autoridad disponible a distintos niveles, aunque seria posible
construirlo con lineas de diferentes intensidades para indicar diferentes grados de
autoridad, ésta en realidad no se puede someter a esta forma de medicion. Ademas si se
dibujaran las distintas lineas indicativas de relaciones informales y de canales de
informacion, el organigrama se haria tan complejo que perderia su utilidad.

Con frecuencia indican la organizacion tal como deberia ser o como era, mas bien como
es en realidad. Algunos administradores descuidan actualizarlos, olvidando que la
organizacion es dinamica y permiten que los organigramas se vuelvan obsoletos.

Puede ocasionar que el personal confunda las relaciones de autoridad con el status.

Limitaciones de los organigramas

Si bien es cierto que uno de los elementos méas importantes de la organizacion lo constituyen sus

recursos humanos y las relaciones informales que entre individuos y grupos se producen, el

intentar la representacion grafica de dichas relaciones, dindmicas y subjetivas, forzaria a que los

organigramas se tornaran complejos, de aqui que una de las limitaciones de éstos, es que

expresan Unicamente las relaciones formales entre los érganos que integran las dependencias o

entidades. Tampoco puede representarse en los organigramas el flujo y las cargas de trabajo y

mucho menos las relaciones de comunicacion que existen entre los diversos 6rganos que

componen la dependencia.
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Al plasmar tan solo la estructura formal de la dependencia pueden los organigramas presentar
informacion incompleta en cuanto a la realidad, por lo que resulta conveniente sefialar que, si lo
que se requiere realizar es un andlisis minucioso, debe recurrirse siempre al auxilio de

informacidn en instrumentos complementarios.

3.4.8. Contenido de un organigrama

Un organigrama puede contener diversos datos, pero segun el criterio de un autor, estos son sus

principales contenidos:

» Titulos de descripcion condensada de las actividades. Esto incluye generalmente el
nombre de la compafiia y la actividad que se defina.

Nombre del funcionario que formul6 las cartas.

Fecha de formulacion.

Aprobacion (del presidente, vicepresidente ejecutivo, consejo de organizacion, etc.).

vV V VYV VY

Leyenda (explicacion de lineas y simbolos especiales).

Generalmente, un organigrama muestra las principales divisiones y las mas importantes lineas de
autoridad formal, es decir, aparecen de los jefes de departamento, en escala ascendente de
jerarquia, pues si se incluyeron a todos los integrantes de una empresa con todos sus por menores,
se volveran enredadas y complejas, de gran tamafio y la multitud de detalle haria poco practico su

uso.

3.4.9. Precision de un organigrama

En los organigramas, los 6rganos de la dependencia y sus interrelaciones deben aparecer
perfectamente definidos, destacando sus niveles jerarquicos y mostrando las relaciones de

dependencia entre ellos.

3.4.10. Vigencia de un organigrama

Es importante que reflejen la situacion presente y por ello sean constantemente actualizados; por
lo que se aconseja indicar en el margen inferior derecho la fecha de actualizacién, asi como

también el nombre de la unidad responsable de su elaboracion.
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3.4.11. Uniformidad de los organigramas

Para facilitar la interpretacion de un organigrama, referido a cualquier dependencia o unidad
administrativa, resulta conveniente uniformar el empleo de las lineas y figuras utilizadas en el

disefio.

3.4.12. Criterios fundamentales para la preparacion de los organigramas

Los organigramas deben ser muy claros; se recomienda que no contengan un numero excesivo de
cuadros y puestos; no deben comprender ordinariamente a los trabajadores o empleados, lo mas
frecuente es hacerlos del Director o Gerente General y terminarlos con los jefes o supervisores

del dltimo nivel.

El organigrama debe contener principalmente los siguientes datos:

1. Titulos de descripcién condensada de las actividades.

2. Nombre del funcionario que formulé las cartas.

3. Fecha de formulacién.

4. Aprobacidn (del presidente, vicepresidente ejecutivo, etc.).

5. Leyenda, (explicacién de lineas y simbolos especiales).

Los organigramas u organogramas seran departamentales; se usara el formato vertical en el que
las lineas de autoridad van de arriba hacia abajo. Los puestos se agruparan por secciones, que
seran las divisiones de la oficina. Cada puesto se indicara con su rectangulo, que llevara adentro
el nombre del puesto. Las oficinas o secciones se indicaran por medio de dos lineas horizontales
paralelas, que llevaran en medio el nombre de la oficina o seccion. En la parte superior del
organograma, va el nombre de la Institucion seguido del nombre del departamento y el titulo:

organograma; asi como en el angulo superior derecho, la fecha de elaboracion.

Entre las técnicas reales para la elaboracion de un organigrama se deben considerar: los datos que
deben recogerse, las fuentes de informacion, los métodos de recogerlos. Lo primero que se
determina es el tipo de organigrama a elaborar y el area de la institucion que vaya a representar;
para reunir informacién precisa y ajustable. En la elaboracion de un organigrama se debe recoger

principalmente la siguiente informacion:
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3.4.13. Informacion sobre unidades

1. El primer dato a obtener sera el nimero de personas que trabajan en la institucion. Esta
sera una cifra de control.

2. Un segundo dato serd el numero de niveles, partiendo del érgano en que radique la
autoridad total y los 6rganos que comprenden cada nivel.

3. Se investigaran los puestos que corresponden a cada organo y las plazas que comprenden

cada puesto.

3.4.14. Informacidn sobre relaciones

Debe precisarse con que otros érganos y qué tipo de relaciones tienen cada uno de los 6rganos de

cada uno de los niveles de la estructura administrativa.

3.4.15. Informacion sobre funciones o labores

Para el caso de elaborar organigramas funcionales, se requiere informacion sobre las funciones o

labores que realice cada una de las unidades que vayan a quedar representadas en el organigrama.
¢Organizacion futura o actual?
La elaboracion de un organigrama puede deberse a dos situaciones:

» Planeacion de una organizacién nueva.

» Representacion de una organizacion existente.

3.5. Planeacion de la organizacion

En el caso de planeacion de una organizacion nueva, las Unicas fuentes de informacion las

constituyen los estudios y proyectos realizados.

3.5.1. Fuentes de informacion

En el caso de una organizacion existente, las fuentes de informacion pueden ser:

» Los archivos de la institucion.
» Los empleados y funcionarios.

» Los locales de oficinas y talleres en donde se realiza el trabajo.
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3.5.2. Métodos de recoleccion de datos

Investigacion documental (a través de leyes, reglamentos, reformas, boletines, etc.).
Cuestionarios escritos.

Entrevistas con jefes y empleados.

Y V V V

Observacion directa de los locales en donde se desarrolla el trabajo (se observa de las

oficinas y talleres donde se labora).

NOTA: Lo ideal es usar una combinacion de los cuatro.

3.5.3. Registro de datos

Los datos recogidos deberan quedar registrados de tal manera que permitan su analisis, y su

tabulacién en su caso.

3.5.4. Andlisis de datos

La informacion recogida debe ser sometida a un procedimiento de analisis e interpretacion.
Analizada, interpretada y confirmada toda la informacion, se esta en condiciones de proceder a la

elaboracion del organigrama.

3.6. Simbolos y referencias convencionales de mayor uso en un organigrama

1. Lineas llenas sin interrupciones: son aquellas que indican autoridad formal, relacion de linea o

mando, comunicacion y la via jerarquica.

Presidente

Planificacion y

Asesoria Econdmica

Vicepresidencia

Archivoy o
Personal ) Auditoria Juridico
Correspondencia
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- Las lineas llenas wverticales indican autoridad sobre. Las horizontales sefialan

especializacion y correlacion.

Junta Directiva

Gerencia General

Consejero Legal Consejero Legal

General General

- Cuando la linea llena cae sobre la parte media y encima del recuadro indica mando.

Junta Directiva

Gerencia General

Consejero Legal Consejero Legal

General Especial

- Cuando la linea llena se coloca a los lados de la figura geométrica indica relacion de

apoyo.

Gerente General —

Subgerente

Unidad Técnica Unidad Técnica
A B
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2. Lineas de puntos o discontinuas:

relaciones funcionales.

son aquellas que indican relacion de coordinacion y

Gerente General

Subgerente

Unidad Técnica
A

Unidad Técnica
B

Unidad Técnica
o

3. Figura Geométrica con un recuadro indica condicion especial o autbnoma.

Gerente General

Subgerente

Unidad Técnica Unidad Técnica Unidad Técnica

A B Cc

4. Se puede destacar una unidad para llamar la atencion. Para ello se utiliza medio recuadro,
bastante coloreado, para cada unidad que se vaya a resaltar.

Gerente General

Subgerente

Unidad Técnica Unidad Técnica Unidad Técnica
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5. Los circulos colocados en espacios especiales del organigrama y que poseen un namero en su

interior, indica un comité en el que participan todas las unidades sefialadas con el mismo numero.

Gerente General

Subgerente
1)
Unidad Técnica
A Unidad Técnica Unidad Técnica
B C
(1)

3.7. Clasificacion de los Organigramas

Los organigramas se pueden clasificar dentro de cuatro grandes grupos de acuerdo a diferentes

criterios que son: por su naturaleza, por su &mbito, por su contenido y por su presentacion.

3.7.1 Por su naturaleza

3.7.1.1. Microadministrativos

Corresponden a una sola organizacion, pero pueden referirse a ella en forma global o a alguna de

las unidades que la conforman.

3.7.1.2. Macroadministrativos

Involucran a més de una organizacion.

3.7.1.3. Mesoadministrativos

Contemplan a todo un sector administrativo, 0 a dos 0 mas organizaciones de un mismo sector.
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3.7.2. Por su ambito

3.7.2.1. Generales

Contienen informacidn representativa de una organizacion hasta determinado nivel jerarquico,
dependiendo de su magnitud y caracteristicas, por lo tanto, presentan toda la organizacion y sus

interrelaciones; se llaman también carta maestra.

Direccion General

Direccion Direccion

Departamento Departamento Departamento Departamento Departamento
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3.7.2.2. Especificos

Muestran en forma particular la estructura de una unidad administrativa o area de la organizacion,

por lo tanto, representan la organizacion de un departamento o seccidn de una empresa.

Gerencia

Departamento

Departamento

Departamento

Oficina

Oficina

Clrorrre

Oficina

Oficina

3.7.3.1. Integrales

Oficina

Oficina

Es la representacion grafica de todas las unidades administrativas de una organizacién asi como

sus relaciones de jerarquia o dependencia.

Direccion General
1.0
Direccion 1.1 Direccion 1.2 Direccion 1.3
| | |
Departamentol Departamentol Departamentol Departamentol Departamentol Departamentol
11 1.2 2.1 2.2 3.1 3.2

44




3.7.3.2. Funcionales

Incluyen en el diagrama de organizacion, ademas de las unidades y sus interrelaciones, las

principales funciones que tienen asignadas las unidades en el siguiente gréafico:

Direccion general
1. Cumplir los acuerdos de la junta

2.Vigilar el cumplimiento de los programas

Direccion técnica Direccién financiera Direccion técnica
1. Evaluar y controlar la aplicacion y 1. Obtener los resultados necesarios 1. Establecer relaciones de asistencia
desarrollo de los programas 2.Formular el programa anual de 2. Establecer relaciones de cooperacion y
2.Formular el programa anual de labores financiamiento apoyo

3.7.4. Por su presentacion

3.7.4.1. Verticales

Presentan las unidades ramificadas de arriba abajo a partir del titular en la parte superior,
desagregando los diferentes niveles jerarquicos en forma escalonada. Son los de uso mas
generalizado en la administracion, por lo cual se recomienda su uso en los manuales de

organizacion.
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3.7.4.2. Horizontales

Despliegan las unidades de izquierda a derecha y colocan al titular en el extremo izquierdo. Los
niveles jerarquicos se ordenan en forma analoga a columnas, mientras que las relaciones entre las

unidades por lineas se disponen horizontalmente.

— L ]

3.7.4.3. Mixtos

La presentacion utiliza combinaciones verticales y horizontales con el objeto de ampliar las
posibilidades de gratificacion. Se recomienda su utilizacién en el caso de organizaciones con un

gran namero de unidades en la base.

[ Direccién ]

[ Direccion A ] [ Direccion B ] [ Direccion C ]
| | |
Depto. A Depto. A Depto. A
Depto. B Depto. B Depto. B
Depto. C Depto. C Depto. C
Depto. D Depto. D
—| Depto. E
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3.7.4.4. De bloque

Parten del disefio vertical e integran un nimero mayor de unidades en espacios mas reducidos, al
desagregar en conjunto varias unidades administrativas en los ultimos niveles jerarquicos

seleccionados para el gréafico.

Secretario

Secretaria “A”

Secretaria “B”

1. Direccion
1.1 Departamento

3. Direccion
3.1 Departamento

Oficial Mayor

5. Direccion
5.1 Departamento

111 Oficina 3.1.1 Oficina 5.1.1 Oficina
112 Oficina 3.1.2 Oficina 5.1.2 Oficina
1.2 Departamento 3.2 Departamento 5.2 Departamento
121 Oficina 3.2.1 Oficina 5.2.1 Oficina
122 Oficina 3.2.2 Oficina 5.2.2 Oficina
2. Direccién 4. Direccién 6. Direccion

2.1 Departamento

4.1 Departamento

6.1 Departamento

211 Oficina 4.1.1 Oficina 6.1.1 Oficina
212 Oficina 4.1.2 Oficina 6.1.2 Oficina
2.2 Departamento 4.2 Departamento 6.2 Departamento
221 Oficina 4.2.1 Oficina 6.2.1 Oficina
222 Oficina 4.2.2 Oficina 6.2.2 Oficina

3.7.5. Difusion

La implantacion de reformas o modificaciones a la estructura orgénica debe realizarse con la
participacién de las unidades administrativas involucradas, por lo que es conveniente la
celebracion de conferencias, seminarios, foros de decision, entre otros, para motivar y capacitar al

personal que colaborara en su desarrollo.

Asimismo, uno de los medios mas efectivos que permite crear un clima de confianza y
colaboracion para el cambio lo constituyen las reuniones de sensibilizacion, a través de las cuales
se comunica al personal los objetivos que se pretenden alcanzar y los beneficios que se pueden

obtener.
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La transmision de cambios debe llevarse a cabo también por medio de boletines, tableros de
comunicacion y folletos informativos, lo cual es importante sobre todo cuando el cambio afecta

toda la institucion.
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Capitulo 4

4. Situacion actual sobre La Estructura Organizacional de Ferrotienda
Coatepeque, ubicada en el municipio de Coatepeque, Departamento de

Quetzaltenango” (Analisis y discusion de resultados de la investigacion)

La informacién que se presenta a continuacion, fue obtenida en base a los datos proporcionados
por los sujetos de investigacion en la empresa Ferrotienda Coatepeque “Corporacion Ferretera,
S.A., siendo ellos: los gerentes, personal administrativo, de ventas, personal de bodega y agente
de seguridad. Para ello se realizaron los contactos correspondientes en gerencia y asi que cada
uno de los sujetos tuviera el tiempo prudente al momento de aplicar la entrevista y de esta forma

recopilar la informacion.

Las entrevistas tuvieron el siguiente orden: personal administrativo, agente de seguridad, personal
de bodega, personal de ventas y gerentes de forma individual, utilizando preguntas de la
entrevista estructurada, a continuacion se desarrolla la informacién recopilada de forma

abreviada, la cual esta acompafiada por el enunciado de un autor.

4.1. Aspectos generales

4.1.1. Prohibicién o Reglamento en la edad para ocupar un trabajo.

Segun la Constitucién Politica de la Republica de Guatemala (1993). Seccién Octava. Trabajo.
Articulo 102. Inciso L. Los menores de catorce afios no podran ser ocupados en ninguna clase de
trabajo, salvo las excepciones establecidas en la ley. Es prohibido ocupar a menores en trabajos
incompatibles con su capacidad fisica o que pongan en peligro su formacion moral. Los

trabajadores mayores de sesenta afios seran objeto de trato adecuado a su edad.
Por medio de la entrevista se evidencio que el mayor porcentaje de edades se representa entre los

30 y 39 afios, esto se debe a la estabilidad laboral que se tiene en la empresa, lo que ha permitido

la contratacion de personal con edades comprendidas entre los 20 y 29 afios donde se encuentra el
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27% en las distintas areas, y de esta manera muchos logran llegar al siguiente rango de edades.
(Ver gréfica No. 1).

Graficano. 1
Edad

46%

Edad 20-29 30-39 40 6 mas

Fuente:  Investigacion de Campo 2013

Pie: Corporacidn Ferretera Coatepeque, S.A.

4.1.2. Discriminacion por sexo segun la naturaleza del trabajo:

Segun la Constitucion Politica de la Republica de Guatemala. Articulo 137 bis. Adicionado por el
articulo 9 del Decreto 64-92 del Congreso de la Republica. Se prohibe la discriminacion por
motivo de sexo, raza, religion, credos politicos, situacion econdmica, por la naturaleza de los
centros en donde se obtuvo la formacion escolar o académica y de cualquier otra indole para la

obtencion de empleo en cualquier centro de trabajo.

A través del método de la entrevista se evidencid que el sexo masculino predomina en
Ferrotienda Coatepeque, debido al esfuerzo fisico que se debe realizar al momento de cargar y
descargar productos, principalmente en bodega, en ventas suele darse la igual situacion, por la
misma razon, muchas veces se dan trabajos fisicos intensos y se busca evitar que mujeres puedan

sufrir lesiones por hacer un trabajo pesado. (Ver grafica No. 2).
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Grafica no. 2

Sexo
Masculino Femenino
Fuente: Investigacion de Campo 2013
Pie: Corporacién Ferretera Coatepeque, S.A.

4.1.3. Mayor productividad segun el estado civil

Segun la Constitucion Politica de la Republica de Guatemala. Libertad e igualdad. En Guatemala
todos los seres humanos son libres e iguales en dignidad y derechos. EI hombre y la mujer,
cualquiera que sea su estado civil, tienen iguales oportunidades y responsabilidades. Ninguna
persona puede ser sometida a servidumbre ni a otra condicién que menoscabe su dignidad. Los

seres humanos deben guardar conducta fraternal entre si.

Segun Mariano Tommasi y Kathryn lerulli (eds.), (2000), los estudios demuestran que los
hombres casados perciben una mayor compensacion y que esta prima no refleja meramente una
discriminacion. Juntos, estos hechos proporcionan una firme evidencia indirecta de que los
hombres casados son méas productivos que los solteros. También hay una evidencia directa.
Numerosos estudios verifican que son mas productivos y que es menos probable que dejen el
trabajo o falten al mismo. Ademas, los hombres casados afirman dedicar mayor esfuerzo a su
trabajo. Quiza por esa razon los despiden con menos frecuencia, tienden a recibir mejores

calificaciones de rendimiento personal y es mas probable que sean ascendidos.
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Por medio del método de la entrevista, se evidencid que el 67% de los colaboradores se
encuentran casados, de ellos se espera mayor responsabilidad, puntualidad, esmero, dedicacién y
esfuerzo, todo esto se debe a la carga familiar que adquirieron, y por ello, no pueden perder los

ingresos gque consiguen por medio de la empresa que los ha contratado. (Ver grafica No. 3).

Graficano. 3
Estado Civil

Soltero Casado

Fuente:  Investigacion de Campo 2013

Pie: Corporacidn Ferretera Coatepeque, S.A.

4.1.4. Tiempo de laborar dentro de la empresa

Segun Muro Benayas (2008), indica que definir el tiempo 6ptimo de permanencia en una empresa
requiere valorar la aportacion en productividad que supone la experiencia. Un estudio realizado
por la OTI corrobora una impresion que la experiencia de cada cual intuia: la mayor
productividad del trabajo la aportan los trabajadores que llevan varios afios en la misma empresa
(mas de un afio y menos de diez) seguidos por los que tienen una antigiiedad comprendida entre
10 y 20 afios. Los menos productivos serian los méas antiguos (con antigiiedad mayor a 20 afios)
seguidos de los que no tienen antigiiedad (permanencia inferior a un afo). Otro estudio del
mismo tipo realizado en el sector privado, concluia que la estabilidad en el empleo es favorable a
la productividad o, lo que es lo mismo, que una alta rotacion de la fuerza de trabajo perjudica la
productividad del trabajo. En particular, este informe precisa que los trabajadores mas

productivos eran los que tenian una antigliedad comprendida entre 4 y 10 afios. Los trabajadores
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con menos de un afio de permanencia son también aqui los menos productivos. Probablemente
ambos informes coincidan en que una permanencia de entre 8 y 12 afios en trabajos de alta
cualificacion aporta el maximo rendimiento a las empresas y la méxima productividad del

trabajo.

A través del método de la entrevista se evidencio, que la rotacion de personal no es muy
constante, lo que genera un ambiente de estabilidad laboral para los colaboradores dentro de
Ferrotienda Coatepeque, como podemos observar en la grafica no. 4 existe un 33% de
colaboradores con 6 y 10 afios laborando, porcentajes muy similares entre las otras 2 barras y que

afirma lo antes descrito. (\Ver gréfica No. 4).

Graficano. 4
Tiempo laborando dentro de la empresa

25%

1-5 afios 6-10 afios 11 o mas afios

Fuente:  Investigacion de Campo 2013

Pie: Corporacién Ferretera Coatepeque, S.A.

4.2. Formacion académica

Segun Escamilla (2008), la necesidad de una ensefianza orientada al desarrollo de competencias
estd avalada por razones sociales, psicoldgicas, epistemoldgicas y pedagdgicas. Las razones
sociales fundamentan esta opcién en la exigencia al sistema educativo para que favorezcan las
bases que permitan la adaptacién a los cambios en el saber, para que la sociedad de la
informacion sea una sociedad del conocimiento.
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El saber que se adquiere en contextos académicos debe transferirse a situaciones de relacion

familiar, de amistad, de trabajo, al estudio, al ocio y al empleo.

En el estudio realizado se evidencid que el 33% del personal cuenta con un nivel educativo
primario, este aspecto sobresale en el area de bodega donde el trabajo que se desempefia es
bastante fuerte, debido a que ahi es donde los productos pesados son despachados, de los cuales

se pueden mencionar: ldminas, tubos, costaneras, hierro de construccion, entre otros.

Mientras que el 8% de los colaboradores cuenta con un nivel universitario, el 42% con el nivel
diversificado y un 17% con un nivel bésico, estos porcentajes se distribuyen en el personal de
ventas, administradores y gerentes, quienes tienen tareas mas livianas y deben prestar atencion
adecuada a los consumidores (servicio al cliente), ventas, entrega de productos, cuadres de caja,

control de cuentas por pagar y cobrar, manejo de pago de planillas.
El agente de seguridad se encuentra en el porcentaje del nivel académico primario, pero cuenta

en su hoja de vida con 3 afios de servicio militar voluntario, lo cual es importante para el puesto

que desempefia. (Ver gréfica no. 5).
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Graficano. 5

Formacion Académica (competencias bésicas).

Qo O 0 QO O 0 o
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Fuente:  Investigacion de Campo 2013
Pie: Corporacion Ferretera Coatepeque, S.A.

4.3. Lineas jerarquicas

Segun Gilli (2007), la buena administracion tiene como proposito alcanzar la productividad de
todos los recursos, y la estructura de la organizacién tiene que facilitar al hombre realizar el
trabajo y realizarse personalmente, porque el hombre es el principal recurso con el que cuenta. La
formalizacion del puesto se realiza mediante la descripcion del puesto; al individuo se le indica
cual es su misién en concordancia con la misién de la organizacion, cuéles son las relaciones de
autoridad, segun aparecen en él; cuales son las tareas a realizar, sus responsabilidades y la
informacion que tiene que brindar a los efectos de que se pueda ejercer el control sobre su tarea, y

cuales son los requisitos para ocupar el puesto.
Por medio del estudio realizado se logro evidenciar que el personal administrativo identifica

plenamente su localizacion jerarquica dentro de la empresa, determina la responsabilidad en las

funciones que se le delegan, asi como las relaciones entre las distintas areas dentro de la empresa.
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En el area de caja, la persona que ahi colabora, manifestd que los gerentes son quienes toman las
decisiones importantes, pero que el personal administrativo, puede acercarse a supervisar las
operaciones que realiza, debido a que entre los tres tienen tareas como: corte de caja, verificar
cuentas por cobrar, reimpresion de facturas, revision de equipo de computo, asi como brindar el

apoyo necesario para el buen funcionamiento del area.

El personal de ventas tiene definido que los gerentes son la maxima autoridad dentro de la
empresa, pueden llevar documentos como facturas, vales o envios al jefe de bodega (bodeguero),
quien se encarga de enviar el material hacia los lugares que los clientes indican, y la
comunicacion que se da entre el personal de ventas y de bodega, es en forma de sugerencia mas

no de dar 6rdenes.

El personal de bodega manifiesta que para ellos el jefe de bodega (bodeguero), es quien da las
Ordenes mas frecuentes en su area, como descargar y/o cargar un vehiculo con material, realizar
entregas a domicilio, pero los gerentes son quienes toman las decisiones importantes de como

hacer las tareas.

El agente de seguridad, entiende que para él los gerentes son los Unicos que pueden dar 6rdenes
directas, y siempre se encuentra atento a cualquier observacion que le pueda hacer uno de los
miembros de la organizacion, si surgieran inconvenientes al detectar movimientos sospechosos

de algun cliente dentro del perimetro de la tienda.

4.4. Funciones basicas en el puesto de trabajo

Segun Zelaya Licke (2006), se entiende por puesto de trabajo el conjunto de tareas, deberes,
responsabilidades y obligaciones relacionadas entre si y asignadas por una autoridad competente
para que sean atendidas por un empleado en una unidad de tiempo determinada,
independientemente de que el puesto sea a tiempo completo o parcial.

Es conveniente dejar establecido, desde un principio, que cuando se hace mencién al puesto, y
muy concretamente a su clasificacion, se debe hacer abstraccion de los atributos personales de los
empleados que los que ocupan o vayan a ocuparlos, tales como edad, sexo, nacionalidad, carga

familiar, experiencia, simpatia o buena apariencia.

56



En el estudio realizado se evidencid que los gerentes (administrativo y operativo), son quienes
tienen a su cargo al personal en general, la contratacion, permisos y despido de los mismos,
autorizan la anulacion de facturas, cambios de productos, créditos, rebajas sobre ventas cuando es
requerido por los clientes. Manejan el contacto con los proveedores de materiales de

construccion, hierro, cemento, cal, laminas, entre otros, para compras y pagos.

En el personal administrativo, estd compuesto por tres colaboradores, el estudio determino que
existe diversidad de tareas entre ellos, y se puede mencionar, el encargado de compra tiene a su
cargo la adquisicion de productos ferreteros: herramientas (para mecanicos, electricistas,
herreros, carpinteros), material pvc, tinacos de agua, ingreso de facturas al sistema para la venta
al publico. En el departamento financiero, la secretaria ejecutiva: tiene entre sus compromisos:
programar el pago de proveedores, pago de planillas, el enlace continuo con la firma de auditores
(quienes llevan el control legal del area contable), el asistente administrativo se encarga de llevar
el control de cuentas por cobrar, corte diario en caja, ingreso de facturas de compra (cuando se

necesita), rotacion en area de entrega.

Se evidencio por el método de la observacion que el personal administrativo tiene a cargo realizar
ventas y/o atencion al publico cuando el personal de ventas se ve superado por la acumulacion de
clientes en la sala de ventas, asi como la responsabilidad del area de entrega de productos.

Los gerentes y el personal administrativo, tienen a su cargo la creacion de usuarios nuevos en el
sistema (Invex) o cancelarlos si es necesario, teniendo acceso a todas las opciones que el sistema
permite para la carga, descarga de productos, asi como las cuentas por pagar y cobrar, estos son
procesos delicados a los cuales no todos los colaboradores tienen acceso por seguridad propia de

la empresa.

Para el personal de ventas se encuentran habilitadas Unicamente opciones para realizar
procedimientos exclusivos de su area (ventas). Cada uno de ellos tiene a su cargo una
computadora la cual le sirve para realizar su principal funcion (ventas), tomando pedidos de
forma personal con el consumidor (en sala de venta) o via telefonica (al recibir una llamada), si
es necesario llenar documentos como vales o envios, deben solicitarlos al area de caja y se

utilizan para llevar el control exacto de ingresos de las ventas diarias.
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Los vendedores deberan preparar los productos ferreteros y trasladarlos al area de entrega, si es
necesario llevarén la factura y el producto a bodega para llevarlos al lugar indicado por el cliente,
junto a el material que se encuentra en bodega.

Entre las actividades que tienen para cumplir sus funciones, el personal de ventas tiene tareas
como: rotacion de turnos de forma semanal en parejas para abrir las puertas de acceso a la sala de
ventas, hacer limpieza de la sala de ventas de forma diaria teniendo una rotacion méas continua ya
que son dos grupos. Otras funciones importantes que recaen en este grupo de colaboradores,
estan la distribucion de forma mensual, contar tornillos, pesar clavos, lazo, electrodos, surtir
casillas de accesorios pvc (agua potable y drenaje), llaves de chorro, de compuerta, de bola, en
sintesis mantener surtidas las vitrinas, estanterias, con productos contados y/o pesados, para

agilizar la entrega y no dejar en espera a los clientes.

En el 4rea de caja, se permite el acceso dentro del sistema a funciones exclusivas del area, cobro
en caja, ingreso de documentos correspondientes al cuadre de caja (boletas de depdsito,
exenciones de iva), lleva el control de vales y envios en blanco, detallar los documentos
correspondientes en libro de caja, para que no sean utilizados de forma incorrecta, la persona de
caja tiene la responsabilidad de verificar y archivar que la copia de las facturas quede en orden

numeérico correlativo para su posterior envio a contabilidad.

El &rea de caja, tiene a su cargo una computadora, impresora, sellos, facturas, vales, envios, libro
de caja, debe mantener limpio su lugar de trabajo y equipo, siendo la funcion principal realizar el
cobro de las facturas de venta generadas a diario.

En el area de bodega los colaboradores manifiestan que el trabajo que ellos desempefian no les
exige el manejo de equipo de computacién, sin embargo establecieron que les gustaria adquirir
los conocimientos necesarios para brindar atencion a los clientes que llegan directamente a la
bodega para ver los productos que ahi se tienen, darles precios e incluso facturar desde ahi
(bodega). Los colaboradores en bodega debido a la experiencia que han adquirido en la tienda,
tienen conocimientos adecuados de los materiales (IAminas, hierros, tubos, entre otros), lo que les
permite brindar asesoria y buscar alternativas entre los productos, segin la conveniencia y

necesidad del cliente.
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El agente de seguridad, cuenta entre sus funciones: estar presente durante la apertura y el cierre
de la tienda, verificar si los candados fueron colocados de forma adecuada donde corresponde,
estar pendiente de los movimientos constantes de las distintas personas y vehiculos que llegan a
la tienda o lugares vecinos por movimientos sospechosos que se puedan generar, él no cuenta con

claves de acceso al sistema y no tiene a su cargo equipo de computacion, como en otras areas.

4.5. Competencias basicas, habilidades y destrezas
4.5.1 Competencias basicas, habilidades y destrezas para desarrollar sus labores

Segun Calderén Hernandez / Castafio Duque (2005), en su inciso 4.13 Guatemala, para el
Instituto Técnico de Capacitacion y Productividad (INTECAP), las competencias son el conjunto
de actitudes, destrezas, habilidades, conocimientos y actitudes requeridos para ejecutar con
calidad determinadas funciones productivas en un contexto laboral. Las capacidades y funciones

son definidas por el sector productivo y deben ser medidas por el desempefio laboral trabajado.

Por medio del estudio realizado se evidencid, que el personal administrativo esta consiente que
para desarrollar sus tareas y funciones necesita desarrollar constantemente sus habilidades y
destrezas, como: buscar soluciones a los problemas que surgen eventualmente dentro de sus
labores, el manejo de equipo de computacion, trabajo bajo presion, comunicacion interna

(personal colaborador) y externa (con proveedores y clientes).

El personal de ventas manifestd que entre sus habilidades y destrezas principales se encuentran el
manejo de las herramientas que se venden, el conocimiento de los productos, porque ellos son los
que interactian con los clientes para convencerlos y se realice la compra de los mismos. El
dominio en el manejo de equipo de computacion para ellos tiene un nivel de exigencia medio,
solamente necesitan dominar el programa de ventas (Invex), el cual con una induccién adecuada

es bastante facil de comprender.

A través del método de la observacion, se determind que en algunos de los colaboradores del area
de ventas, no existen las habilidades como: el trabajo en equipo, falta de relaciones
interpersonales (internas con sus comparieros de trabajo), porque muchas veces son indiferentes

al ver a un compariero de trabajo, realizando una labor que necesite ayuda, y externa (con los
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clientes), porque no se ve la preocupacion por solucionar dudas que surgen al querer informarse

sobre el uso de los productos que ahi se venden.

En el departamento de caja, por medio del estudio se evidencid que este colaborador cuenta con
las habilidades basicas como el manejo de equipo de computacion, trabajo bajo presion, asi como
la facilidad con los nimeros y el contar dinero, lo que es muy importante en sus tareas; en este
departamento se realiza el cobro al cliente de lo que estd comprando, no de mas, por ética
profesional y normas de la empresa, pero tampoco menos, ya que no seria justo que para efectos
de cuadre este colaborador tenga que utilizar de sus recursos econoémicos para complementar

cualquier faltante.

En el area de bodega los colaboradores manifiestan que el trabajo que ellos desempefian no les
exige el manejo de equipo de computacion, sin embargo establecieron que les gustaria adquirir
los conocimientos necesarios para brindar atencion a los clientes que llegan directamente a la
bodega para ver los productos que ahi se tienen, darles precios e inclusive facturar desde ahi
(bodega). Los colaboradores en bodega debido a la experiencia que han adquirido en la tienda,
tienen conocimientos adecuados de los materiales (laminas, hierros, tubos, entre otros), lo que
les permite brindar asesoria y buscar alternativas entre los productos, segin la conveniencia y

necesidad del cliente.

El agente de seguridad indico por medio de la entrevista que debido a sus funciones, no necesita
adquirir conocimientos sobre computacion, el manejo de las herramientas y conocimientos de
materiales que ahi se venden, mas sin embargo estaria dispuesto a instruirse si se diera la
oportunidad 6 lo exigiese el trabajo. De sus habilidades el colaborador resalta que tiene la
habilidad necesaria en el manejo de armas de fuego y detectar movimientos sospechosos de las

personas, lo cual es importante para su labor.

4.5.2. Atributos y/o habilidades para su puesto de trabajo

Por medio del estudio se evidencid que el personal administrativo debe contar con atributos y/o
habilidades un nivel esencial (alto) entre los que sobre salen la vision, oido (escucha activa), el
buen juicio, la aritmética, el nivel escolar, concentracién, salud, entre otras, lo que permite un

desarrollo de sus actividades en su puesto de trabajo.
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El personal de ventas, manifestd que entre sus atributos deben contar con habilidades esenciales
como oido (escucha activa), conversacion, la coordinacion fisica, fuerza, salud, vision,

consideran que estas habilidades son indispensables para brindar una buena atencion al cliente.

En el area de bodega los colaboradores manifestaron que uno de sus principales atributos son la
coordinacion fisica, fuerza, vision y oido (escucha activa), todo ello porque en su area se necesita
realizar fuerza al momento de descargar o cargar los materiales que se reciben o despachan en su

area.

El agente de seguridad manifesto que para él los atributos y/o habilidades necesarias para su
puesto de trabajo son la visién, oido (escucha activa), coordinacion fisica y la salud, factores que

le son indispensables al momento de desarrollar sus tareas y funciones.

4.6. Condiciones de trabajo

ITACA (Interactive Training Advanced Computer Applications, S.L.), (2006), en la prevencion
de accidentes, no conviene perder de vista la importancia que tiene, desde el momento mismo de
su concepcion y disefio, el &mbito de trabajo, como componente fundamental que es de las
condiciones de trabajo que se desarrollan en el mismo. Asi, una correcta planificacion comienza
en el momento mismo de la fase de proyecto de las instalaciones y espacios de trabajo, en el
disefio y ubicacion de equipos y maquinaria, en la prevision y elaboracion de métodos de trabajo,

contemplando la adaptacion de todas las condiciones materiales de trabajo a las personas.

A través del estudio que se realizd, el personal administrativo manifestd que en su area de trabajo
se cuenta con las instalaciones adecuadas, ventilacion e iluminacion correcta, siendo ideal para el

desarrollo de sus tareas.

El personal de ventas expuso que el espacio y ubicacion de mostradores, vitrinas, exhibidores y
estanterias, que se tienen en la sala de ventas es adecuado, ya que les permite realizar sus tareas
principales (ventas) sin problema alguno, hicieron ver que la sala de ventas debido a su amplitud
es comoda para que los clientes puedan observar los productos que ahi se venden,
simultaneamente tienen espacio para esperar un momento si deben esperar su turno para ser

atendidos.
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En caja el colaborador hizo ver que su espacio de trabajo es comodo y agradable en todos los
aspectos, sin embargo, recientemente han almacenado productos que obliga al personal de ventas
a ingresar en caja para retirar mercaderia que se terminé en exhibicion, por ello, tiene el riesgo de
que se genere un faltante de dinero al final del dia y no se pueda determinar si fue por un mal
cobro, un mal vuelto e incluso se llegue a perder un documento contable copias de facturas de

venta, boletas de deposito, vales y envios.

En el area de bodega los colaboradores exteriorizaron, que el espacio con gque se cuenta es lo
suficientemente amplio, la ubicacién de los productos suele ser adecuada, porque los méas pesados
se encuentran ubicados estratégicamente para que no sea dificultosa la manipulacion al momento
de trasladarlo a un vehiculo, los productos de méas rotacion se encuentran con un acceso comodo.
Sin embargo indican que existen riesgos a los que estan expuestos, entre ellos: no contar con
mascarillas, guantes o lentes protectores, para la manipulacion de cemento y cal, no tener un
calzado ideal que les proteja de cualquier impacto en el pie, por si les llegase a caer una viga,

l&mina, costanera o cualquier material pesado que ahi se manipule.

El agente de seguridad hizo ver que debido a la situacion actual en nuestro pais, se corre el riesgo
de un robo a mano armada, por lo que los malhechores podrian en cualquier momento golpearlo 6
dispararle para inmovilizarlo, por lo tanto debe permanecer alerta a los movimientos de las
personas dentro y fuera de la tienda, de la cual manifiesta que cuenta con instalaciones modernas,

pero demasiado amplias.
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Conclusiones

Por medio de la evaluacidn se establecio que la empresa se encuentra en funciones, genera
flujos de efectivo, empleo, atencion al cliente, pero que los colaboradores no conocen la
ubicacién jerarquica de su puesto, por lo que se establecié que no existe una estructura

organizacional definida.

Se determind que las actividades o tareas que realizan en cada puesto de trabajo durante la
jornada laboral, no se encuentran distribuidas equitativamente, sobrecargando mas a unos
que a otros, y que se realizan sin un orden especifico, debido a la ausencia de un manual

de funciones.

Se comprob6 que a través de los afios fueron necesitando crear puestos de trabajo y para
ello contrataban personal en las distintas areas, por lo que la estructura organizacional fue

creciendo desordenadamente y debido a ello fue creada de forma empirica.
Se identificaron los puestos que se tienen en las distintas areas funcionales dentro de la
empresa: dos gerentes, tres asistentes administrativos, un cajero, seis vendedores, diez en

bodega y un agente de seguridad.

Que los gerentes son indispensables para la elaboracion de las tareas y actividades
laborales, siendo los Unicos para la toma de decisiones.

Como producto del trabajo efectuado en Ferrotienda Coatepeque, S.A., se determind que

no existen procedimientos 0 manuales para contratar personal.
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1.

2.

3.

Recomendaciones

Se recomienda a Corporacion Ferretera Coatepeque, S.A. “Ferrotienda Coatepeque”, que
implemente la propuesta que se formula al final de este informe de investigacion y se
beneficie de una estructura definida para lograr optimizar los recursos materiales
(edificio, maquinaria, oficina, entre otros), recursos tecnicos (sistemas de ventas, finanzas
y administrativos), recursos financieros (propios: dinero en efectivo, utilidades; ajenos:
prestamos de acreedores y proveedores, créditos bancarios o privados) y por ultimo el
recurso humano (indispensable para cualquier grupo social, ya que de ello depende el
manejo y funcionamiento de los demas recursos entre sus caracteristicas: posibilidad de

desarrollo, ideas, creatividad, habilidad, experiencia, conocimientos, entre otros.).

Se recomienda a gerencia comprobar, evaluar y actualizar constantemente los puestos de

trabajo, para evidenciar que la propuesta se esta cumpliendo.

Se recomienda iniciar un plan de Benchmarking, que se constituira como un compromiso
con el mejoramiento para el proceso de atencion al cliente, debido a que es posible
emplear la informacion recopilada en el campo (empresas locales), para producir un
efecto revulsivo en las operaciones dentro de Ferrotienda Coatepeque. Los resultados se
convertiran en la base de objetivos de corto y mediano plazo, utilizandose para anticipar
las tendencias en los negocios y descubrir oportunidades de innovacién sobre los
productos y procesos de atencion al cliente.
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Anexo 1

Propuesta

Estructura Organizacional y Manual de Funciones de Ferrotienda
Coatepeque.
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Introduccion

El fortalecimiento interno en las diferentes areas de la empresa, debe darse paso a paso, y para
ello se deben ir implementando los distintos manuales administrativos que se conocen: manuales
de convocatoria, contratacion, induccion, de funciones y tareas, entre otros, para que los
administradores (gerentes), puedan describir a cada colaborador de la empresa, cuales seran sus
beneficios, pero también sus deberes y obligaciones, asi de igual manera que conozcan, se

familiaricen y utilicen la base de datos de ventas “Invex”.

La presente propuesta tiene como finalidad, implementar la nueva estructura organizacional en
Ferrotienda Coatepeque, “Corporacion Ferretera Coatepeque, S.A.”, lo que permitira dar a
conocer a cada miembro de la organizacion: la linea de mando, la ubicacién de cada puesto de
trabajo en la estructura. Por su parte, la gerencia tendra conocimiento de: la descripcion,
objetivos, finalidades, relaciones internas y externas, responsabilidad de bienes de cada elemento,
asi como el perfil que se necesita para cubrir para cada puesto de trabajo, donde se les dara a
conocer las competencias institucionales, conductuales, el ambiente de trabajo, lugar y posicion
donde desarrollarén sus labores, asi como los posibles accidentes de trabajo y/o enfermedades

profesionales.

A continuacién se presenta la propuesta Estructura organizacional y manual de funciones basada
en competencias laborales de Ferrotienda Coatepeque, y que tiene como objetivo que cada
elemento dentro de la organizacion conozca e interprete la linea de mando, la ubicacién de su
puesto de trabajo, y para que la gerencia en base a competencias laborales realice contrataciones

de personal calificado.
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Justificacion

A través de la investigacion se pudo detectar las necesidades y problemas que presenta la
estructura organizacional de Ferrotienda Coatepeque, “Corporacion Ferretera Coatepeque, S.A.”.
Teniendo en cuenta, las diversas carencias de comunicacion que existen en las distintas areas:
administracion, ventas, caja, bodega y seguridad; es necesario disefiar alternativas de solucion

para mejorar el funcionamiento de las mismas.

Este instrumento administrativo, se implanta de modelo y guia, para identificar los lineamientos
que permitirdn implementar la nueva estructura organizacional, dandoles a conocer el orden
jerarquico para cada puesto (Estructura Organizacional), asi como las funciones y tareas que cada
uno debe realizar (Manual de Funciones), implementando para ello politicas para la seleccion de
nuevo personal, basidndose en competencias laborales, al momento de hacer nuevas

contrataciones. Se presenta el nuevo organigrama general y la descripcion técnica de los puestos.

La justificacion de la nueva estructura organizacional, es para que, el personal precise e
identifique la linea de mando, aclare de quien puede o no recibir 6rdenes, establecer a quien le
pueden hacer consultas sobre descuentos, anulacion de facturas, permisos, sugerencias, entre
otros. ElI manual de funciones evitara el descontrol de las tareas y funciones, permitiendo
reorganizarlas de manera equitativa, utilizando las herramientas y el tiempo necesario para
desarrollarlas sin descuidar el fin principal “la atencion al cliente”, optimizando los recursos
financiero, fisico y humano de la empresa, teniendo como propdsito servir de guia para el

correcto desarrollo de las funciones asignadas.

Por medio de la nueva alternativa en cuanto a estructura organizacional se refiere, los
colaboradores se veran beneficiados, al saber hacia donde transmitir la informacion, encontrando
eco en sus dudas y comentarios, de forma rapida y segura para la empresa, ayudando a agilizar
los procesos internos de trabajo en las distintas areas, y de forma externa con los proveedores y

sobre todo los clientes, que soliciten asesorias en los productos y materiales.
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Cobertura:

La estructura organizacional, se implementard en Ferrotienda Coatepeque, “Corporacion

Ferretera Coatepeque, S.A.”, ubicada en Avenida 20 de octubre 4-04 Zona 3 Coatepeque,

Quetzaltenango.

Beneficios:

» Contratacion de personal con edad adecuada en las diferentes areas.

» Seleccionar al personal masculino o femenino segun la necesidad que tenga la empresa.

» Establecer nivel educativo minimo para cada area de trabajo.

» Al conocer la ubicacion dentro de la organizaciéon se observard mejora de comunicacion
entre las distintas areas de la empresa.

» Cada colaborador sera responsable de un grupo de productos y se alcanzara un mejor control
en los inventarios de productos.

» Permite delimitar la responsabilidad de las diferentes funciones y tareas, en cada uno de los
miembros colaboradores en sus diferentes areas, quedando las mismas distribuidas de forma
equitativa.

» La creacion de un ambiente agradable que permitira satisfaccién en los colaboradores y

permanezcan mas tiempo dentro de la empresa, alcanzado especializacion de trabajo al

momento de desarrollar sus tareas y funciones.

Beneficiarios:

>

La gerencia, por que sabra a quien dirigirse cuando una de las funciones o tareas no se
realicen por un colaborador.

Los colaboradores en las distintas areas, al conocer hacia donde dirigir las diferentes dudas,
comentarios, sugerencias.

Los clientes de la empresa al recibir una mejor informacion y atencion.
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Objetivos
General

» Precisar la estructura organica formal y real de la institucion que establezca los niveles
jerarquicos, lineas de autoridad y responsabilidad, requeridos para la funcionalidad

administrativa de la institucion.

Especificos

» Definir los puestos de trabajo para cada colaborador.

» ldentificar las lineas de comunicacién para lograr una correcta interrelacion entre las
distintas areas de la institucion, evitando el uso inadecuado de recurso humano, material y
tecnoldgico, para obtener un optimo resultado en las actividades realizadas.

» Determinar las lineas de mando y compromiso en cada puesto de trabajo.

» Diagnosticar los perfiles ocupacionales de cada trabajador.

Fundamentacion tedrica

Estructura organizacional

La base teorica establece el funcionamiento de la propuesta; que exterioriza la estructura sobre la
cual se plantea el estudio, sin la cual no se pueden determinar los elementos que pueden tomarse
en cuenta, es por ello que los miembros de una estructura necesitan un marco estable y
comprensible en el que logren trabajar unidos para alcanzar las metas de la organizacion, donde
el proceso de gerencia implica la toma de decisiones para instaurar este tipo de marco en el
presente y que permanezca en el futuro. En afinidad a lo anterior, Stoner, Freeman y Gilbert
(2000), sostienen que “la estructura organizacional es un marco que preparan los gerentes para

dividir y coordinar las actividades de los miembros de una organizacion”.

De modo similar, Robbins (2002), exterioriza que, “una estructura organizacional define como se
dividen, agrupan y coordinan formalmente las tareas en los puestos”. Es decir, que es aquella que
proporciona al maximo la organizacion e integracion de esfuerzos, a la vez que estimula la

autonomia esencial en las divisiones, departamentos, unidades entre otras.
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Citado de otra forma, el ser humano como tal, no puede vivir aislado, sino que debe mantener
continua interaccion con sus semejantes, por lo tal es un ente sociable, que debe cooperar uno con
otro. En relaciéon al manual de funciones, se establece que es un documento que toda empresa
prepara con la finalidad de delimitar las funciones y responsabilidades de los colaboradores en
una empresa. Debe tener como objetivo primordial, describir con claridad todas las actividades de

una empresa y distribuirlas, en cada uno de los puestos de la organizacion.

De esta manera, se evitan funciones y responsabilidades compartidas que no solo generan
pérdidas de tiempo, sino también en la dilucion de responsabilidades entre los funcionarios de la

empresa, 0 peor aln de una misma seccion o area de trabajo.

Manual de funciones

Segun: Camargo Nifio, Pulecio Mufioz & Méndez Sandoval (2009). El manual de funciones es un
documento que recopila la informacion de un cargo, que se obtiene de su analisis y descripcion.
La organizacion de los datos debe estar en forma secuencial, por importancia de las funciones
que se tienen que desempefiar en él. Presta el servicio de permitir globalizar el cargo y ayuda a la
persona que lo va a ejecutar para que tenga pleno conocimiento de su trabajo. Es una herramienta

que debe ser flexible, para que se ajuste facilmente a los cambios de la organizacion.

Basado en lo anterior, un manual de funciones es una descripcion analitica de las funciones que
desarrolla cada puesto de trabajo dentro de una organizacion, debe ser elaborado teniendo en
cuenta las actividades, funciones y responsabilidades que deberd cumplir cada colaborador para

alcanzar las metas y los objetivos propuestos por la organizacion.

El manual de funciones basado en competencias laborales se divide en los siguientes aspectos

entre otros:

» Codigo del puesto: se ubica en la parte derecha del encabezado del manual, e indica el area 'y
puesto dentro de la organizacion.

» Descripcion del puesto: es el formato que encabeza describiendo el nombre del cargo,

departamento que pertenece, puesto inmediato superior e inferior, a quien le reporta.
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» Objetivos de puesto: aqui se describe la actividad principal y las genéricas que definen el
grupo de funciones, actividades y responsabilidades a cargo del puesto descrito. En este
punto se debe recalcar que la parte principal debe ser concreta y que globalice en pocas
palabras el grupo de funciones y responsabilidades del cargo.

» Descripcion de actividades de acuerdo a su prioridad: se describe todas las funciones o
actividades que debe realizar en el puesto de trabajo, asi mismo describir la periodicidad con
la que se realiza, si es de forma diaria, semanal, quincenal, mensual, anual o eventualmente.

Tomando en cuenta la finalidad asi como los resultados esperados en cada actividad.

Es importante al describir las funciones y las responsabilidades de forma tal, que el jefe de dicho
colaborador pueda tener una forma objetiva de medir el grado de cumplimiento de cada una de
las funciones bésicas al momento de la evaluacién periddica. Esto tiene como finalidad, que al
momento de entregarle sus funciones al empleado, podamos tener un método sencillo de control
de gestion sobre el cargo, asi al final de cada periodo al empleado se le pueda evaluar su
desempefio lo méas objetivamente posible.

» Relaciones laborales: se describe las relaciones que cada empleado debera tener en su
puesto de trabajo y si son de forma interna o externa, con quienes y para qué.

» Responsabilidad de supervision: se le hace saber al colaborador si es responsable de
supervisar directa o indirectamente a otros empleados dentro de la organizacion.

» Condiciones de trabajo: en este item se establecen subfactores de especificacion como:
posicion, medio ambiente y riesgos que conllevan realizar sus actividades dentro de la
empresa.

> Nivel del puesto: se muestra graficamente a través de un organigrama la ubicacion dentro
de la organizacion.

» Perfil del puesto: Se describe el conjunto de conocimientos, requerimientos, capacidades
y actitudes que debe reunir una persona para desempefiar en forma adecuada las funciones
qgue se le asignaran dentro de una estructura especifica, asi como las competencias

institucionales que la organizacién exige para el desarrollo de las actividades.
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Competencias Laborales

Segun Chavez y Garcia (2003), “la persona demuestra, mediante la evaluacién de la competencia,
que puede producir un bien o proporcionar un servicio, cumpliendo requisitos y, la empresa
garantiza que la persona siempre lo hara de la misma forma, mediante el sistema de calidad y el

sistema de gestion de la calidad”.

Es decir que un sistema de competencias laborales, permitird a Ferrotienda Coatepeque,
seleccionar a colaboradores con caracteristicas adecuadas para cada puesto de trabajo, obteniendo
como resultado, mejor servicio en atencién al cliente, que desarrollen sus tareas y funciones con
mayor eficiencia y eficacia, en sintesis, podran contratar personal que busca alcanzar
continuamente la perfeccion en toda actividad, siguiendo para ello los estatutos que dictan los de

la organizacion que los contrate.

La competencia humana en general es el producto del domino de conceptos, destrezas y
actitudes, el ser competente puede significar que la persona tiene conocimiento declarativo, es
decir, sabe lo que hace, por qué lo hace, y conoce el objeto del por qué actia. Las competencias
humanas vienen a ser capacidades generales que se desarrollan como parte del proceso de
madurez, partiendo del potencial humano para el aprendizaje, y ante los retos que las diferentes
etapas de la vida le plantean a la persona; son un poder o una capacidad para llevar a cabo la

multiplicidad de tareas en una forma que es considerada como eficiente o apropiada.

Cursos de accion

» Implementar la Estructura Organizacional de Ferrotienda Coatepeque, “Corporacion
Ferretera Coatepeque, S.A.”.

» Al contratar nuevo personal colaborador utilizar el Manual de Funciones, se debe basar en
competencias laborales.

» Capacitacion sobre materiales de construccion, herramientas y productos en general que
se venden dentro de la organizacion.

» Seminarios para el personal de ventas, orientados a la atencién al cliente y trabajo en

equipo.
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Operativizacion de los cursos de accion

A través de un manual de puestos y funciones se dard a conocer a todos los miembros de la

organizacion la forma de operar dentro de la misma.
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Presupuesto de la propuesta:

El siguiente cuadro describe el costo de la implementacion de

Coatepeque, S.A. “Corporacion Ferretera Coatepeque, S.A.”

Presupuesto de la propuesta:

la propuesta para Ferrotienda

ACTIVIDAD COSTO DURACION
TOTAL Q. OBSERVACIONES
ITAREA MENSUAL MESES
Cubre el costo por crear e
Crear e implementar la Estructura
implementar la 5,250.00 2 10,500.00 | Organizacional y el Manual de
propuesta. Puestos y Funciones basado en
Competencias Laborales.
o Para gastos de transporte y
Viaticos Q1,650.00 2 Q3,300.00| .
alimentacion diaria.
Pago unico a Universidad
Asesoria Q2,500.00 1 Q2,500.00 | Panamericana por asesoria de
Propuesta.
Por traslado de Coatepeque a
Gastos de _
Q150.00 6 Q900.00 | Quetzaltenango (ciudad) para
transporte )
asesoria.
Se cubren gastos estimados en:
uso de equipo informatico,
Gastos varios Q675.00 2 Q1,350.00 | alquiler de cafionera,
impresiones, internet, entre
otros.
TOTAL
Q18,550.00

GASTOS




Anexo 2

Evaluacion Integral

FODA
Fortalezas Debilidades
» Equipo de computo. » Mal manejo de hardware y software.
» Software para ventas. (ventas, » Mala atencidn a los clientes.
inventarios, estados financieros.). » Productos sin rotacion.
» Amplia sala de ventas. > No tener area de entrega.
» Amplio espacio en bodega con acceso | » No tener un plan de capacitaciones sobre
para transporte pesado. los productos que ahi se venden.
» Generador eléctrico. » El generador es demasiado pequefio y no
> Lineas telefdnicas. genera suficiente energia para toda la
» Internet. empresa.
> Rotacion de personal en el almuerzo » Atrasos en la entrega de productos.
para no cerrar al publico.
> Reparto de productos a domicilio, sin
costo adicional. (Aplican restricciones).
Oportunidades Amenazas
» Contratar recurso humano calificado. » Competencia establecida en el mercado de
» Apertura de nueva sucursal en otra Coatepeque.
zona de la ciudad. (Meta mercado). » Distancia entre el area de comercio (Meta
» Cubrir demandas de productos que los mercado) y la ubicacion de la empresa.
competidores no estan surtiendo. » Entrega de productos cambiados.
> Mejora de precios constante. » Descuadre de inventarios.
> Implementar area de entrega de » Constante cambio de precios en
productos de ferreteria. combustibles, reduce el margen de
utilidad.

78



http://www.monografias.com/trabajos10/foda/foda.shtml

Anexo 3

Guia de entrevista

PANAMERICANA §

UNIVERSIDAD PANAMERICA

SEDE QUETZALTENANGO

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
LICENCIATURA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

PP UNIVERSIDAD
VIVINGIVNO 3d

Guia de entrevista o andlisis de puestos del personal administrativo de Corporacion
Ferretera Coatepeque, S.A. “Ferrotienda Coatepeque”

El presente instrumento es para fines educativos, dicha informacion servira para apoyar el estudio
titulado: “Evaluacion de la Estructura Organizacional de Ferrotienda Coatepeque, ubicada
en el municipio de Coatepeque, Departamento de Quetzaltenango”, como culminacién de la
carrera Licenciatura en Administracion de Empresas.

A: Aspectos Generales.

Edad:

Sexo:

Estado Civil:

Tiempo laborando dentro de la empresa:
Puesto que desempefia dentro de la empresa:
Fecha de realizacion de entrevista:

Analista:

NoakowhE

B: Formacion Académica. (Competencias Basicas)

8. ¢Con que nivel educativo cuenta?
Ninguno Pre-primario Primario
Basico Diversificado Universitario
Otro, especifique

C: ¢Relacion y Jerarquia? (Organigrama del Puesto)

9. ¢Quién es su jefe superior?
Especifique

10. ¢ Quién es su jefe inmediato?
Especifique

11. ¢Conoce cuales son los puestos que dependen de Ud.? (Subordinados)
si No
¢Porque? Especifique
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12. ;Ud. sabe cudl es su localizacién jerarquica?
Si o No
¢Porque? Especifique

D: Con relacion a su puesto de trabajo. Describa las funciones basicas incluidas en el puesto
de trabajo (dirigir, controlar, gestionar, otros)

13. ¢ Describa cudles son sus responsabilidades?, por ejemplo: maquinaria y equipo, claves de
ingresos al sistema, vehiculos, infraestructura, entre otros.
Especifique

Responsabilidad

Categoria Si tiene | No tiene Observaciones

Supervision de personal

Materiales, herramientas
0 equipos

Dinero, documentos
(vales, facturas) otros

Contactos internos o
externos

Contrasefias de ingreso al
sistema

Contrasefia para ventas

Otros:
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14. ; Describa cuales son sus funciones?, por ejemplo: realizar ventas, tomar pedidos via
telefdnica, preparar el producto que Ud. facturo.

Funciones

Principales Si tiene | No tiene Observaciones

Ventas

Secundarias

Tomar pedidos via
telefénica

Facturar

Preparar productos
facturados

Trasladar facturas de
pedidos a bodega si el
pedido fue via telefonica

Consultar descuentos en
productos

Mostrar productos a los
clientes

Otros

¢Cuadl es su funcion
principal?

¢ Cuales son sus sub-
funciones?
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15. ¢ Utiliza formatos definidos para las distintas actividades en su puesto de trabajo?

Si No
¢ Cuéles? Especifique

16. ¢ Cuales son las actividades para cumplir sus funciones?

Actividades Frecuencia de las actividades

Diario | Semanal | Mensual | Anual Observaciones

Apertura de la tienda

Limpieza de sala de
ventas

Recibir producto
nuevo

Ingresar producto al
sistema

Otras

17. Por medio de su experiencia laboral dentro y fuera de la empresa, ¢qué es lo que més le ha
servido para el desempefio de su actual puesto de trabajo?
Especifique

18. Segun su experiencia dentro de la empresa, ¢cuales son las debilidades de su puesto de
trabajo?
Especifique
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E: Competencias bésicas, habilidades y destrezas.

19. Marque, ¢cuales son sus competencias basicas, habilidades y destrezas para el desarrollo en
general de su puesto de trabajo?

Habilidades Nivel de exigencia para el puesto

Nivel de necesidad para

Alto | Medio Poco Nada
el puesto

Manejo de equipo de

s, Medio
computacion

Manejo de herramientas
(barrenos, pulidoras,
soldadoras, compresores,
otros).

Alto

Conocimiento de

; Alto
materiales que se venden.

Pro-activo, metddico y

. Alto
negociador.

Buenas relaciones

) Alto
interpersonales.

Trabajo bajo presion. Alto

Flexibilidad ante los

cambio. Alto

Trabajo en equipo. Alto

Buscar nuevas

) ., Bajo
alternativas de solucioén. )

Preocupacion por
entender a los clientes y
dar solucién a sus
problemas.

Alto

Disposicién de realizar
esfuerzos adicionales con
el fin de cumplir con las
expectativas de los
clientes.

Otras
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20. ¢ Qué atributos y/o habilidades considera que son necesarias para su puesto de trabajo?

Caracteristica Nivel de los atributos y/o habilidades

Esencial | Util | Innecesaria Observaciones

Vision

Oido (escucha activa)

Conversacion

Coordinacion (fisica)

Fuerza

Altura

Salud

Criterio e iniciativa

Creatividad e ingenio

Buen juicio

Atencion

Lectura y escritura

Aritmética

Nivel escolar

Sensibilidad

Imagen

Otras, especifique

F: Condiciones de trabajo

21. Describa si existen riesgos de trabajo en el desarrollo de las funciones de su puesto.
Especifique
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22. ;Hay existencias psicoldgicas inusitadas en su puesto de trabajo?
Especifique

23. ¢ Medio en que se desarrolla su puesto de trabajo?

Medio de desarrollo | Excelente | Adecuado | Inapropiado Observaciones

Instalaciones

Ventilacion

Frio

Templado

Caliente

Himedo

Trabajo en la
intemperie

Otros, especifique

24. Observaciones generales en su puesto de trabajo.
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PANAMERICANA §

C

UNIVERSIDAD PANAMERICA

SEDE QUETZALTENANGO

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
LICENCIATURA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

. UNIVERSIDAD

Guia de entrevista o analisis de puestos del personal de ventas de Corporacion Ferretera
Coatepeque, S.A. “Ferrotienda Coatepeque”

El presente instrumento es para fines educativos, dicha informacion servira para apoyar el estudio
titulado: “Evaluacion de la Estructura Organizacional de Ferrotienda Coatepeque, ubicada
en el municipio de Coatepeque, Departamento de Quetzaltenango”, como culminacién de la
carrera Licenciatura en Administracion de Empresas.

A: Aspectos Generales.

Edad:

Sexo:

Estado Civil:

Tiempo laborando dentro de la empresa:
Puesto que desempefia dentro de la empresa:
Fecha de realizacion de entrevista:

Analista:

NoabkowhE

B: Formacion Académica. (Competencias Basicas)

8. ¢Con que nivel educativo cuenta?
Ninguno Pre-primario Primario
Basico Diversificado Universitario
Otro, especifique

C: ¢Relacion y Jerarquia? (Organigrama del Puesto)

9. ¢Quién es su jefe superior?
Especifique

10. ¢ Quién es su jefe inmediato?
Especifique

11. ¢Conoce cuales son los puestos que dependen de Ud.? (Subordinados)
Si No
¢Porque? Especifique

12. ;Ud. sabe cudl es su localizacién jerarquica?
Si - No
¢Porque? Especifique
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D: Con relacién a su puesto de trabajo. Describa las funciones basicas incluidas en el

puesto de trabajo (dirigir, controlar, gestionar, otros)

13. ¢ Describa cudles son sus responsabilidades?, por ejemplo: maquinaria y equipo, claves de
ingresos al sistema, vehiculos, infraestructura, entre otros.

Especifique
Responsabilidad Se dan cuando tiene a su cargo: personal, equipo de trabajo, dinero, otros.
Categoria Si tiene | No tiene Observaciones

Supervision de personal

Materiales, herramientas
0 equipos

Dinero, documentos
(vales, facturas) otros

Contactos internos o
externos

Contrasefias de ingreso al
sistema

Contrasefia para ventas

Otros:
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14. ; Describa cuales son sus funciones?, por ejemplo: realizar ventas, tomar pedidos via
telefdnica, preparar el producto que Ud. facturo.

Funciones

Principales Si tiene | No tiene Observaciones

Ventas

Secundarias

Tomar pedidos via
telefonica

Facturar

Preparar productos
facturados

Trasladar facturas de
pedidos a bodega si el
pedido fue via telefénica

Consultar descuentos en
productos

Mostrar productos a los
clientes

Otros

¢Cuadl es su funcion
principal?

¢ Cuales son sus sub-
funciones?
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15. ¢ Utiliza formatos definidos para las distintas actividades en su puesto de trabajo?

Si
¢ Cuéles? Especifique

No

16. ¢ Cuales son las actividades para cumplir sus funciones?

Actividades

Frecuencia de las actividades

Diario

Semanal

Mensual

Anual

Observaciones

Apertura de la tienda

Limpieza de sala de
ventas

Recibir producto nuevo

Ingresar producto al
sistema

Otras

17. Por medio de su experiencia laboral dentro y fuera de la empresa, ¢qué es lo que més le ha
servido para el desempefio de su actual puesto de trabajo?

Especifique

18. Segun su experiencia dentro de la empresa, ¢cuales son las debilidades de su puesto de

trabajo?
Especifique
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E: Competencias basicas, habilidades y destrezas.
19. Marque, ¢cuales son sus competencias basicas, habilidades y destrezas para el desarrollo en
general de su puesto de trabajo?

Habilidades Nivel de exigencia para el puesto
Alto | Medio | Poco | Nada Nivel de necesidad
para el puesto

Manejo dc_a,equo de Medio
computacion
Manejo de herramientas
(barrenos, pulidoras,

Alto
soldadoras, compresores,
otros)
Conocimiento de materiales

Alto
que se venden.
Pro-ac_tlvo, metodico y Alto
negociador.
Buenas relaciones Alto
interpersonales.
Trabajo bajo presion. Alto
FIeX|t_)|I|dad ante los Alto
cambios.
Trabajo en equipo. Alto
Buscar nuevas alternativas .

. Bajo

de solucion.
Preocupacion por entender a
los clientes y dar solucion a Alto
sus problemas.
Disposicion de realizar
esfuerzos adicionales con el
fin de cumplir con las
expectativas de los clientes.
Otras
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20. ¢ Qué atributos y/o habilidades considera que son necesarias para su puesto de trabajo?

Caracteristica Nivel de los atributos y/o habilidades

Esencial | Util | Innecesaria Observaciones

Vision

Oido (escucha activa)

Conversacion

Coordinacion (fisica)

Fuerza

Altura

Salud

Criterio e iniciativa

Creatividad e ingenio

Buen juicio

Atencion

Lectura y escritura

Aritmética

Nivel escolar

Sensibilidad

Imagen

Otras, especifique

F: Condiciones de trabajo

21. Describa si existen riesgos de trabajo en el desarrollo de las funciones de su puesto.
Especifique
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22. ¢ Hay existencias psicoldgicas inusitadas en su puesto de trabajo?
Especifique

23. ¢ Medio en que se desarrolla su puesto de trabajo?

Medio de desarrollo | Excelente | Adecuado | Inapropiado Observaciones

Instalaciones

Ventilacion

Frio

Templado

Caliente

Humedo

Trabajo en la
intemperie

Otros, especifique

24. Observaciones generales en su puesto de trabajo.
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PANAMERICANA §

C

UNIVERSIDAD PANAMERICA

SEDE QUETZALTENANGO

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
LICENCIATURA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

. UNIVERSIDAD

Guia de entrevista o analisis de puestos del personal de bodega de Corporacion Ferretera
Coatepeque, S.A. “Ferrotienda Coatepeque”

El presente instrumento es para fines educativos, dicha informacion servira para apoyar el estudio
titulado: “Evaluacion de la Estructura Organizacional de Ferrotienda Coatepeque, ubicada
en el municipio de Coatepeque, Departamento de Quetzaltenango”, como culminacién de la
carrera Licenciatura en Administracion de Empresas.

A: Aspectos Generales.

Edad:

Sexo:

Estado Civil:

Tiempo laborando dentro de la empresa:
Puesto que desempefia dentro de la empresa:
Fecha de realizacion de entrevista:

Analista:

NoabkowhE

B: Formacion Académica. (Competencias Basicas)

8. ¢Con que nivel educativo cuenta?
Ninguno Pre-primario Primario
Basico Diversificado Universitario
Otro, especifique

C: ¢Relacion y Jerarquia? (Organigrama del Puesto)

9. ¢Quién es su jefe superior?
Especifique

10. ¢ Quién es su jefe inmediato?
Especifique

11. ;Conoce cuales son los puestos que dependen de Ud.? (Subordinados)
Si No
¢Porque? Especifique

12. ;Ud. sabe cudl es su localizacién jerarquica?
Si - No
¢Porque? Especifique
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D: Con relacién a su puesto de trabajo. Describa las funciones basicas incluidas en el
puesto de trabajo (dirigir, controlar, gestionar, otros)

13. ¢ Describa cuales son sus responsabilidades?, por ejemplo: maquinaria y equipo, claves de
ingresos al sistema, vehiculos, infraestructura, entre otros.

Especifique
Responsabilidad Se dan cuando tiene a su cargo: personal, equipo de trabajo, dinero, otros.
Categoria Si tiene | No tiene Observaciones

Supervision de personal

Materiales, herramientas
0 equipos

Dinero, documentos
(vales, facturas) otros

Contactos internos o
externos

Contrasefias de ingreso al
sistema

Contrasefia para ventas

Otros:
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14. ; Describa cuales son sus funciones?, por ejemplo: realizar ventas, tomar pedidos via
telefonica, preparar el producto que Ud. facturd.

Funciones

Principales Si tiene | No tiene Observaciones

Ventas

Secundarias

Tomar pedidos via
telefénica

Facturar

Preparar productos
facturados

Trasladar facturas de
pedidos a bodega si el
pedido fue via telefonica

Consultar descuentos en
productos

Mostrar productos a los
clientes

Otros

iCudl es su funcion
principal?

¢Cuales son sus sub-
funciones?
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15. ¢ Utiliza formatos definidos para las distintas actividades en su puesto de trabajo?

Si
¢ Cuéles? Especifique

No

16. ¢ Cuales son las actividades para cumplir sus funciones?

Actividades

Frecuencia de las actividades

Diario

Semanal

Mensual

Anual

Observaciones

Apertura de la tienda

Limpieza de sala de
ventas

Recibir producto nuevo

Ingresar producto al
sistema

Otras

17. Por medio de su experiencia laboral dentro y fuera de la empresa, ¢qué es lo que més le ha
servido para el desempefio de su actual puesto de trabajo?

Especifique

18. Segun su experiencia dentro de la empresa, ¢cuales son las debilidades de su puesto de

trabajo?
Especifique
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E: Competencias basicas, habilidades y destrezas.

19. Marque, ¢cuales son sus competencias basicas, habilidades y destrezas para el desarrollo en
general de su puesto de trabajo?

Habilidades Nivel de exigencia para el puesto
Alto | Medio | Poco | Nada Nivel de necesidad para
el puesto

Manejo dc'a,equo de Medio
computacion
Manejo de herramientas
(barrenos, pulidoras,

Alto
soldadoras, compresores,
otros)
Conocimiento de materiales

Alto
gue se venden.
Pro-ac_tlvo, metodico y Alto
negociador.
Buenas relaciones Alto
interpersonales.
Trabajo bajo presion. Alto
FIeX|t_)|I|dad ante los Alto
cambio.
Trabajo en equipo. Alto
Buscar nuevas alternativas .

L Bajo

de solucion.
Preocupacion por entender
a los clientes y dar solucién Alto
a sus problemas.
Disposicion de realizar
esfuerzos adicionales con el
fin de cumplir con las
expectativas de los clientes.
Otras
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20. ¢ Qué atributos y/o habilidades considera que son necesarias para su puesto de trabajo?

Caracteristica Nivel de los atributos y/o habilidades

Esencial Util Innecesaria Observaciones

Vision

Oido (escucha activa)

Conversacion

Coordinacion (fisica)

Fuerza

Altura

Salud

Criterio e iniciativa

Creatividad e ingenio

Buen juicio

Atencion

Lectura y escritura

Aritmética

Nivel escolar

Sensibilidad

Imagen

Otras, especifique
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F: Condiciones de trabajo

21. Describa si existen riesgos de trabajo en el desarrollo de las funciones de su puesto.
Especifique

22. ¢ Hay existencias psicoldgicas inusitadas en su puesto de trabajo?
Especifique

23. ¢ Medio en que se desarrolla su puesto de trabajo?

Medio de desarrollo | Excelente | Adecuado | Inapropiado Observaciones

Instalaciones

Ventilacion

Frio

Templado

Caliente

Humedo

Trabajo en la
intemperie

Otros, especifique

24. Observaciones generales en su puesto de trabajo.
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Inventarios de puestos

Anexo 4

Nomenclatura de puestos (Codigo y nimero de colaboradores en cada puesto de trabajo.).

Nombre del puesto colaboerdores Cadigo del puesto
Junta de accionistas (Gerente general) 4 Jac4
Gerente administrativo 1 Gadl
Gerente operativo 1 Gopl
Secretaria ejecutiva 1 Sejl
Coordinador de ventas 1 Cvnl
Asistente administrativo 1 Aadl
Cajero 1 Crol
Personal de ventas 6 Venl-6
Encargado de bodega 1 Ebol
Piloto repartidor 3 Prel-3
Personal auxiliar de bodega 7 Abol-7
Personal de seguridad 1 Asegl
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Organigrama General

Junta de socios

Gerente Gerente
administrativo operativo
| | |
Coordinador de Asistente Secretaria Departamento Bodega
ventas administrativo elecutiva de seguridad
) s N E—
Vendedor 1 e Cajero Agente de Auxiliar de Auxiliar de
seguridad bodega 1 bodega 2
\ J N J \ J
S E— S
- Auxiliar de Auxiliar de
Vendedor 2 bodega 3 bodega 4
- - -
VS

Vendedor 3 e
__

R
Vendedor 4 =
__

PR
Vendedor 5
N

PR
Vendedor 6 e

—

Piloto de
reparto 1

Auxiliar de
reparto 1

Piloto de
reparto 2

Auxiliar de
reparto 2

Piloto de
reparto 3

Auxiliar de
reparto 3
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Corporacion Ferretera Coatepeque S.A.

Descripcion del puesto

Nombre: XXXXXX
Titulo del puesto: Gerente administrativo
Cadigo del puesto: Gadl

Division /departamento: | Administracién

Puesto inmediato superior: | Presidente de consejo administrativo

Coordinador de ventas, secretaria ejecutiva,
Puesto inmediato inferior: |[asistente administrativo, jefe de bodega,
agente de seguridad.

Le reporta: Consejo administrativo, presidente del consejo

Objetivo general

Puesto ejecutivo de méxima autoridad dentro de la organizacion, encargado de planear, organizar
y evaluar de manera eficiente los recursos financieros, materiales y humanos, para promover de

forma racional las operaciones de los mismos.

Obijetivos especificos

» Implementar y cumplir planes de presupuestos, normas y procedimientos de la empresa.

» Recibir y revisar los reportes e informes estadisticos de ventas, contables y precios de
productos, entre otros, con el fin de obtener la informacion precisa, constante y oportuna
para tomar decisiones correctas.

» Responsable de la autorizacién y firmas de cheques emitidos en la empresa.

» Organizar y coordinar la direccion asi como llevar un control éptimo del funcionamiento
de las diferentes areas funcionales de la empresa.

» Revisar y autorizar el pago de las planillas de sueldo, IGSS, agua, teléfono, gastos varios
(caja chica).

» Verificar y planificar actividades que permitan el cumplimiento de los objetivos
propuestos para cada departamento.

» Revisar periodicamente la descripcion de puestos y reglamento disciplinario, para

implementar cambios cuando sea necesario.
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» Atender directamente a los clientes y/o proveedores especiales de la empresa cuando lo
considere pertinente.

» Responsable de la contratacion del personal para las areas administrativas y de ventas
dentro de la empresa, cumpliendo con las politicas, normas y procedimientos especificos.

» Mantener adecuada comunicacion en todas las areas, para que la informacion sea
oportunamente conocida y debidamente interpretada.

» Brindar atencion a los clientes cuando sea necesario para cualquier consulta, comentarios,
quejas y/o sugerencias.

» Representar directamente a la empresa ante terceros.

Descripcion de actividades de acuerdo a su prioridad

Periodicidad
D|S|Q|M|A|E

Actividad

Manejo de flujo de efectivo diario hacia cuentas bancarias.

Revision de inventarios y preparar compra de productos.

Revisar margenes de utilidad bruta por unidad vendida.

Revisar documentos y pagos de compras para su pago.

Realizar auditorias internas de productos.

Realizar andlisis comparativo de ventas y gastos vs. presupuesto.

Responsable de autorizar y firmar cheques.

Revisar y autorizar pagos de planillas de sueldos.

Revisar y autorizar pagos de planillas de IGSS, agua, teléfono.
Atencion al cliente para descuentos, comentarios, quejas y/o
sugerencias.

Atencion directa a clientes y proveedores especiales cuando sea
necesario.

Representar directamente a la empresa ante terceros.

Responsable de contratacion de personal administrativo y ventas.

D: Diario S: Semanal Q: Quincenal M: Mensual A: Anual E: Eventual
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Finalidades

Funciones principales Resultados esperados
Planear, organizar, dirigir y controlar los
recursos humanos, materiales, para el Ser la mejor empresa ferretera de

desarrollo correcto de la mision y visén | Coatepeque
de la empresa.

Mantener contacto continuo con Mantener los mejores precios del
proveedores para establecer y mantener | mercado en productos de construccion y
precios actualizados. ferreteros.

Coordinar junto al gerente de operaciones
las diferentes funciones para el personal | Mejorar desempefio.
colaborador.

Verificar y aplicar cronograma de pago a

. - No caer en moras.
proveedores, planillas y de servicios.

Realizar pedidos de materiales de

construccién: cemento, cal, hierro Mantener niveles deseados de existencia
construccion, tubos procesos, de productos.

galvanizados, lamina, entre otros.

Aplicar descuento en producto. Para complacencia de los clientes.

Dirigir y coordinar las actividades
relativas al reclutamiento, seleccion,
contratacion, desarrollo de personal, asi
como el cese de actividades.

Mantener personal altamente calificado.

Relaciones internas y externas

Relaciones Internas ¢Para que?

Reuniones mensuales de trabajo para

Junta de accionistas. ) ]
comparar estados financieros.

Para verificar citas programadas, pago de
proveedores, planillas, Servicios,
movimiento del flujo de efectivo y firma
correspondiente de los documentos.

Secretaria ejecutiva.

. . Semanalmente para determinar
Coordinador de ventas y asistente| . . .
. g actividades que ayuden al incremento de
administrativo.
ventas.
Cajero. Para_ verificar ingreso y egreso de
efectivo.
Relaciones externas ¢Para qué?
Firma de auditores. Programar pago de impuestos y otros.
Proveedores. Coord_lnar pe_dldos de productos vy
actualizar precios.
. Para brindar atencion, descuentos Yy
Clientes.

precisar soluciones.
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Responsabilidades de bienes

Descripcion Si No

Equipo y mobiliario

Computadora X

Impresora multifuncional X

Escritorio X

Silla X

Archivadores X

Utiles de oficina X

Informacion confidencial X

Responsabilidad en supervision
Supervision ¢Cuantos? Puesto

1 Secretaria ejecutiva

Directa 1 Coordinador de venta
1 Asistente administrativo
6 Vendedores
1 Cajero

) 1 Encargado de bodega

Indirecta -
3 Pilotos de reparto
6 Auxiliares de bodega
1 Agente de seguridad

Decisiones mas importantes del puesto

>

YV V VYV V V

Manejo del flujo de efectivo.

Pago a proveedores.

Compra de materiales de construccion a mejores precios.

Ingreso al sistema de facturas de compra de materiales de construccion.
Autorizacion de anulacion de facturas de ventas.

Descuentos en productos.
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Nivel del puesto dentro de la unidad

Junta de accionistas

Gerente Administrativo

Firma del empleado Firma del jefe

Fecha de elaboracion: agosto 2013
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Corporacion Ferretera Coatepeque S.A.

Perfil del puesto

Nombre del puesto: Gerente administrativo

Perfil del puesto:

Gadl

Caracteristica Aceptable
Edad 30-45 afos
Estado civil Casado preferentemente
Experiencia 3 afios
Idiomas Ingles intermedio

Manejo de paquetes (Software)

Avanzado

Nivel académico

Licenciatura en administracion
de empresas/Auditoria

Sexo

No relevante

Licencia de conducir

No indispensable

Conocimientos del area

Competencias institucionales

Emocionales Inicial Medio | Experto
Actitud X
Estabilidad y ajuste emocional X
Generoso X
Iniciativa X
Respetuoso X
Confianza en si mismo X
Sensibilidad social X
Trabajo bajo presion X
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Competencias conductuales

Habilidades Bajo Medio Alto

Atencion a detalles X

Liderazgo participativo

Negociacion

Trabajo en equipo

Numeéricas

Planeacién

Solucion de problemas

X | X[ X[ X|X]X|X

Toma de decisiones

Intelectuales Inicial | Medio | Experto

Académicas X

Comprensién verbal X

Compresion mecanica X

Razonamiento deductivo / inductivo X

Velocidad de percepcién X

Sociales Bajo | Bueno | Excelente

Apariencia X

Buenos modales

Empatia

Humanista

Humildad

Léxico

XX | X[ X|X|X

Multicultural

Fisicas Bajo | Medio | Alto

Escucha activa X

Esfuerzo fisico X

Esfuerzo visual X

X

Fuerza

Resistencia a la fatiga X
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Condiciones de trabajo (Condiciones, medio ambiente y riesgos)

Ambiente
Aspectos Cero | Poco | Medio | Excelente
Calor X
Frio X
Humedad X
[luminacion X
Limpieza X
Olores X
Ruido X
Ventilacion X
Lugar o posicion parar desarrollar sus labores
Aspectos Eventual | 25% | 50% | 75% | 100%
Bodega X
Caminando X
De pie X
Escritorio X
Exterior X
Interior X
Manejando X
Sala de venta X
Sentado X
Vehiculo X
Accidentes de trabajo
Aspectos Elevadas | Considerables | Escasas | Remotas
Accidente Vial X
Caidas X
Cortaduras X
Golpes X
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Mutilaciones

X

Quemaduras X

Raspaduras X

Enfermedades profesionales

Aspectos Eventual | 25% | 50% | 75% | 100%

Alergias X

Oido X

Sindrome del Tdnel Carpiano X

Sistema digestivo X

Sistema nervioso X

Sistema respiratorio X

Vista X
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Corporacion Ferretera Coatepeque S.A.

Descripcion del puesto

Nombre: XXXXXX
Titulo del puesto: Gerente operativo.
Cadigo del puesto: Gopl.

Division /departamento:

Operaciones.

Puesto inmediato superior:

Presidente de consejo administrativo.

Puesto inmediato inferior:

Coordinador de ventas, secretaria ejecutiva,
asistente administrativo, jefe de bodega, agente
de seguridad.

Le reporta:

Consejo administrativo, presidente del consejo.

Objetivo general

Coordina con el Gerente General las distintas actividades dentro de la organizacion, asimismo de
generar alternativas para controlar el cumplimiento de los procesos administrativos, de ventas, de

atencion al cliente, inspecciona, sanciona y toma acciones sobre faltas y violaciones hacia las

normas internas de la empresa.

Objetivos especificos

>

YV V VYV V

En caso de no estar presente el Gerente Administrativo, desarrollar las actividades como:

atencion al cliente, descuentos, firma de documentos, atencion a proveedores, representar

a la empresa cuando fuere necesario.

Mantener en ptimas condiciones la flotilla de vehiculos de reparto.

Llevar el control de combustible, de las distintas unidades.

Planificar y crear espacios en bodega para almacenar productos.

Identificar necesidades de capacitacion, formacion y desarrollo para el personal en general

dentro de la organizacién.

Actuar de acuerdo con los valores de la organizacién y comunicarlos permanentemente a

su personal, cuidando asi el clima laboral y organizacién dentro de la empresa.
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» Mantener en optimas condiciones el generador eléctrico, el cual en caso de una caida de
tension eléctrica, este pueda funcionar de inmediato y mantener el equipo de computacion
encendido para el &rea de ventas.

» Cubrir al Encargado de bodega en horarios de desayuno y almuerzo, para entrega de los

materiales que se despachan en bodega.

Descripcion de actividades de acuerdo a su prioridad

Periodicidad
D|S|Q|M|A|E

Actividad

Apertura y cierre de tienda para la atencion al cliente.

Revision de inventarios principalmente en area de bodega.
Despacho en bodega cuando el Encargado de bodega sale a
comer.

Revisar documentos de compra de materiales para ingreso al
sistema.

Autorizar anulacion de facturas de venta por solicitud de los
clientes.

Firmar cheques al no estar el gerente administrativo en
funciones.

Fullear la flota de vehiculos de reparto de productos.
Verificar el buen funcionamiento de la flota de reparto.

Atencion al cliente para descuentos, comentarios y
sugerencias.

Atencion directa a clientes y proveedores especiales.

Representar directamente a la empresa ante terceros.

Encender y conectar generador de energia eléctrica.
Brindar asesoria a los clientes respecto a materiales y/o
productos.

D: Diario S: Semanal  Q: Quincenal M: Mensual  A: Anual E: Eventual
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Finalidades

Funciones principales

Resultados esperados

Ordenar materiales en bodega.

Mantener los materiales de mayor
rotacion en lugares estratégicos y puedan
ser manipulados, asi como los de mayor
peso para que el esfuerzo fisico sea
minimo.

Cubrir al encargado de bodega en la
rotacion de los tiempos de comida,
permiso o vacaciones.

Delimitar la responsabilidad de entrega de
productos en bodega, al detectarse un
faltante de los mismos.

Coordinar junto al gerente administrativo
las diferentes funciones para el personal.

Mejorar desempefio.

Verificar inventarios de productos en
bodega.

Informar al gerente administrativo, para
tomar la decision de que productos
comprar.

Verificar el buen funcionamiento de la
flota de vehiculos de reparto.

Para no atrasar el reparto a domicilio.

Fullear los vehiculos de reparto

Para llevar un control optimo del
combustible y saber cuanto esta
consumiendo cada unidad de reparto.

Aplicar descuento en producto.

Para satisfaccion de los clientes.

Dirigir y coordinar las actividades
relativas al reclutamiento, seleccion,
contratacion y desarrollo de personal, asi
como el cese de actividades,
principalmente en el area de bodega.

Mantener personal altamente calificado y
apto para el trabajo pesado que se realiza
en bodega.

Relaciones internas y externas

Relaciones Internas

¢Para que?

Junta de accionistas

Reuniones mensuales de trabajo para
comparar estados financieros.

Gerente administrativo

Para coordinar actividades que
promuevan el desarrollo de la empresa.

Secretaria ejecutiva

Para verificar pago de repuestos de
vehiculos de reparto, combustibles,
calcomanias y firma correspondiente de
los documentos.

Coordinador de ventas y asistente
administrativo.

Para determinar actividades que ayuden a
el ordenamiento de productos en sala de
ventas

Cajero

Para verificar ingresos y egresos de
efectivos, cuando lo considere necesario.
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Para mantener el control de los productos

Encargado de bodega que se manejan en bodega.

Relaciones externas ¢Para qué?
Para hacer ver cuando los productos
Proveedores vienen fallados o pedidos incompletos,

solicitar cambios, hacer devoluciones.

Para brindar atencion, descuentos y

Clientes . .
precisar soluciones.

Responsabilidades de bienes

Descripcion Si No
Equipo y mobiliario
Computadora X
Impresora X
Escritorio X
Silla X
Utiles de oficina X
Informacion confidencial X
Responsabilidad en supervision
Supervision ¢Cuantos? Puesto
1 Secretaria ejecutiva
Indirecta 1 Co-ordinador d-e ?/enta-
1 Asistente administrativo
1 Cajero
6 Vendedores
1 Encargado de bodega
Directa 3 Pilotos de reparto
6 Auxiliares de bodega
1 Agente de seguridad
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Decisiones mas importantes del puesto

Firmar documentos cuando el gerente administrativo no se encuentra en la empresa.
Aceptar y verificar cambios de materiales que se despachan en bodega.

Autorizar y/o fullear la flota de vehiculos de reparto.

Y V V V

Verificar y determinar cudndo sea necesario darle mantenimiento en un taller mecénico

automotriz, a los vehiculos de reparto.

A\

Contratacion directa del personal idoneo para trabajar en el area de bodega.

A\

Autorizacion de anulacion de facturas de ventas y descuentos en productos.

Nivel del puesto dentro de la unidad

Junta de accionistas

Gerente operativo

Firma del empleado Firma del jefe

Fecha de elaboracién: agosto 2013

115



Corporacion Ferretera Coatepeque S.A.

Perfil del puesto

Nombre del puesto: Gerente operativo

Perfil del puesto:

Gopl

Caracteristica Aceptable
Edad 28-45 afos
Estado civil Casado
Experiencia 3 afios
Idiomas Ingles intermedio

Manejo de paquetes (Software)

Avanzado

Nivel académico

Licenciatura en administracion
de empresas/Ing. Industrial

Sexo

No relevante

Licencia de conducir

Tipo “B”

Conocimientos del area

Competencias institucionales

Emocionales Inicial Medio | Experto

Actitud X
Estabilidad y ajuste emocional X

Generoso X

Iniciativa X
Respetuoso X
Confianza en si mismo X
Sensibilidad social X

Trabajo bajo presion X




Competencias conductuales

Habilidades Bajo Medio Alto
Atencidn a detalles X
Liderazgo participativo X
Negociacién X
Trabajo en equipo X
Numeéricas X
Planeacion X
Solucién de problemas X
Toma de decisiones X
Intelectuales Inicial | Medio | Experto
Académicas X
Comprensién verbal X
Compresion mecanica X
Razonamiento deductivo / inductivo X
Velocidad de percepcion X
Sociales Bajo | Bueno |Excelente
Apariencia X
Buenos modales X
Empatia X
Humanista X
Humildad X
Léxico X
Multicultural X
Fisicas Bajo | Medio | Alto
Escucha activa X
Esfuerzo fisico X
Esfuerzo visual X
Fuerza X
Resistencia a la fatiga X
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Condiciones de trabajo (Condiciones, medio ambiente y riesgos)

Ambiente
Aspectos Cero | Poco | Medio Alto
Calor X
Frio X
Humedad X
[luminacién X
Limpieza
Olores X
Ruido X
Ventilacion
Lugar o posicion para desarrollar sus labores
Aspectos Eventual | 25% | 50% | 75% | 100%
Bodega X
Caminando
De pie
Escritorio X
Exterior X
Interior X
Manejando X
Sala de venta X
Sentado X
Vehiculo X
Accidentes de trabajo
Aspectos Elevadas | Considerables | Escasas | Remotas
Accidente Vial X
Caidas X
Cortaduras X
Golpes X
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Mutilaciones X

Quemaduras X

Raspaduras X

Enfermedades profesionales

Aspectos Eventual | 25% | 50% | 75% 100%
Alergias X
Oido X
Sindrome del Tdnel Carpiano X
Sistema digestivo X
Sistema nervioso X
Sistema respiratorio X
Vista X
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Corporacién Ferretera Coatepeque S.A.

Descripcion del puesto

Nombre: XXXXXX

Titulo del puesto: Secretaria ejecutiva.
Caodigo del puesto: Sejl.

Division /departamento: Administrativo.

Puesto inmediato superior: | Gerente administrativo y operativo.

Puesto inmediato inferior: | No tiene.

Le reporta: Gerente administrativo y operativo.

Objetivo general

Trabajo técnico profesional que consiste en ejecutar los procesos administrativos del area,

aplicando procedimientos definidos, elaborando documentacion, realizando calculos, a fin de dar

cumplimiento a cada uno de los procesos, pago de proveedores, planillas y gastos en general,

para lograr resultados oportunos.

Objetivos especificos

>

Realizar informes estadisticos de compras (pagos), ventas (ingresos), con la finalidad de
informar a gerencia y que ahi se tomen las decisiones favorables.

Elaborar documentos de pago en base a facturas de compras, gastos generales, entre otros.
Elaborar planillas de sueldos, IGSS, para su posterior revision en gerencia y autorizacién
de pago.

Atencion a proveedores para recibir facturas y realizar el pago de las mismas.

Realizar arqueos de caja junto al asistente administrativo.

Responsable de ordenar y mantener actualizados los documentos del personal
colaborador, para que esten al dia en pagos de planilla, IGGS, Irtra, entre otros.

Extiende documentos solicitados por el personal colaborador como: cartas laborales,

certificacion del IGGS, entre otros.
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» Mantiene una comunicacion adecuada en todas las areas dentro de la organizacion que
permitan elaborar informes claros, oportunos y concisos, para trasladarlos a gerencia y se
tomen decisiones acertadas.

» Elaborar cuadro estadistico sobre el consumo de combustible de flotilla de vehiculos de
reparto, pago del mismo y presentarlo a gerencia.

» Apoyar a gerencia en la creacion de normas para el reglamento interno de trabajo.

Descripcion de actividades de acuerdo a su prioridad

Periodicidad
S|Q|MI|A|E

Actividad

IS

Responsable de elaborar documentos de pago

Manejo de flujo de efectivo diario hacia cuentas bancarias

Revisar documentos y pagos de compras para informar a gerencia

Realizar arqueo de caja

Elaborar pago de planilla de sueldos, IGGS, otros gastos !

Actualizar documentos del personal colaborador

Anulacion de facturas de venta

Atencidn a proveedores para recepcion de facturas .
Mantener informado a los gerentes sobre reuniones programadas
Mantener efectivo (sencillo) para el area de caja .
Prepara documentos facturas de compra y venta, entre otros, para
enviarlos a firma de auditores
D: Diario S: Semanal Q: Quincenal M: Mensual A: Anual E: Eventual
Finalidades
Funciones principales Resultados esperados

Para evitar atraso en entrega de productos
por parte de los proveedores.

Que el personal colaborado este
satisfecho porque su pago sera puntual.
Estar al dia para que todos los
colaboradores cuenten con este beneficio

Elaborar plan de pagos a proveedores

Elaborar pago de planillas de sueldos

Elaborar cronograma anual de pagos de

lanilla de IGGS ) .
P inmediatamente.
Apoyar y realizar otras funciones i .
poyar y Mejorar la elaboracion de tareas.
asignadas.
Caja chica. Para compras menores.
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Relaciones internas y externas

Relaciones Internas

¢Para qué?

Gerentes

Para brindar informes de flujo de
efectivo, aprobacion de pago a
proveedores

Coordinador de ventas y asistente
administrativo.

Para solicitar informes de compras,
cuentas por cobrar, entre otros e informar
a gerencia

Cajero

Para brindarle apoyo en las distintas
actividades en el area cuando se lo
solicite

Personal de ventas y bodega

Para reunir datos, elaborar informes y
presentarlos a gerencia.

Relaciones externas

¢Para que?

Firma de auditores

Enviar y recibir informacion, para
presentarlos en gerencia.

Proveedores

Recepcién de documentos (facturas) y
programar pagos.

Responsabilidades de bienes

Descripcion

Equipo y mobiliario

Computadora

Impresora

Escritorio

Silla

Archivadores

Utiles de oficina

Informacién confidencial

X | X[ X[ X|X]X|X

Responsabilidad en supervision

Supervision

¢ Cuantos? Puesto

Directa

0

Indirecta

6 Vendedores

1 Cajero
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Decisiones mas importantes del puesto

Elaborar informes del flujo de efectivo.
Recepcidn de facturas de proveedores.
Elaborar documentos para pago a proveedores.

Elaboracion de planillas de sueldos, IGGS, y gastos generales.

V V V VYV VY

Comunicacién constante con firma de auditores.

Nivel del puesto dentro de la unidad

Junta de accionistas

|
| |

Gerente general Gerente operativo

Secretaria ejecutiva

Firma del empleado Firma del jefe

Fecha de elaboracién: agosto 2013
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Corporacion Ferretera Coatepeque S.A.

Perfil del puesto

Nombre del puesto: Secretaria ejecutiva

Sejl

Perfil del puesto:

Caracteristica Aceptable
Edad Ilimitado
Estado civil Indistinto
Experiencia 1 afo
Idiomas Ingles Intermedio

Manejo de paquetes (Software)

Avanzado

Nivel académico

Estudios universitarios

Sexo

Femenino

Licencia de conducir

No indispensable

Conocimientos del area

Competencias institucionales

Emocionales Inicial Medio | Experto

Actitud X

Estabilidad y ajuste emocional X

Generoso X

Iniciativa X

Respetuoso X
Confianza en si mismo X
Sensibilidad social X

Trabajo bajo presion X
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Competencias conductuales

Habilidades

Bajo

Medio

Alto

Atencion a detalles

Liderazgo participativo

Negociacion

Trabajo en equipo

Numeéricas

Planeacién

Solucion de problemas

Toma de decisiones

Intelectuales

Inicial

Medio

Experto

Académicas

Comprensidn verbal

Compresion mecénica

X

Razonamiento deductivo / inductivo

Velocidad de percepcién

Sociales

Bajo

Bueno

Excelente

Apariencia

X

Buenos modales

X

Empatia

Humanista

Humildad

Léxico

Multicultural Fisicas

Bajo

Rﬁedio

Alto

Escucha activa

Esfuerzo fisico

Esfuerzo visual

Fuerza

X

Resistencia a la fatiga
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Condiciones de trabajo (Condiciones, medio ambiente y riesgos)

Ambiente
Aspectos Cero | Poco | Medio Alto
Calor X
Frio X
Humedad X
[luminacion X
Limpieza X
Olores X
Ruido X
Ventilacion X
Lugar o posicion parar desarrollar sus labores
Aspectos Eventual | 25% | 50% | 75% | 100%
Bodega X
Caminando X
De pie X
Escritorio X
Exterior X
Interior X
Manejando X
Sala de venta X
Sentado X
Vehiculo X

126




Accidentes de trabajo

Aspectos Elevadas | Considerables | Escasas | Remotas
Accidente Vial X
Caidas X
Cortaduras X
Golpes X
Mutilaciones X
Quemaduras X
Raspaduras X

Enfermedades profesionales

Aspectos Eventual | 25% | 50% | 75% 100%
Alergias X
Oido X
Sindrome del Tdnel Carpiano X
Sistema digestivo X
Sistema nervioso X
Sistema respiratorio X
Vista X
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Corporacion Ferretera Coatepeque S.A.

Descripcion del puesto

Nombre: XXXXXX
Titulo del puesto: Coordinador de ventas
Caodigo del puesto: Cvnl

Division /departamento: Ventas

Puesto inmediato superior: [ Gerente administrativo y operativo

Puesto inmediato inferior: |Personal de ventas

Le reporta: Gerente administrativo y operativo

Objetivo general

Mantener contacto directo con los proveedores de productos ferreteros, para conseguir los precios

mas bajos del mercado, asi como la calidad de los productos sea 6ptimo, brindar apoyo por medio

de sus conocimientos sobre los productos al personal de ventas, para ofrecer un servicio excelente

en la atencion al cliente.

Objetivos especificos

>

Encargado de velar por el buen funcionamiento del equipo de computacién (Hardware y
Software).

Mantener constante comunicacién con el proveedor de Software (Invex) por fallos que
ocurren en el mismo.

Cotizar frecuentemente con los proveedores precios sobre los productos ferreteros que se
venden en la empresa, para ofrecer los mejores precios en el mercado.

Realizar auditorias continuas sobre los productos ferreteros por distribuidor, para hacer
compras.

Ingresar facturas de compras de productos ferreteros al sistema para su posterior venta.
Atencion a proveedores para realizar compras de forma personal o via telefonica, asi
como efectuar reclamos de garantia, por productos dafiados.

Brindar asesoria a los clientes sobre los productos que ahi se distribuyen.

Encargado del area de entrega.
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» Mantener una comunicacion adecuada en las areas de ventas y administrativas dentro de
la organizacion, que permitan tomar decisiones acertadas.

» Cubrir al gerente operativo cuando no se encuentra y ocurre una caida de tension, para el
encender y conectar el generador.

» Autorizar la anulacion de facturas de venta.

» Apoyar a gerencia en la creacion de normas para el reglamento interno de trabajo.

Descripcion de actividades de acuerdo a su prioridad

Periodicidad
D[S|Q|M|A|E

Actividad

Responsable de compra de productos ferreteros.

Atencion a proveedores para realizar compras de productos
ferreteros.

Encargado del area de entrega de productos ferreteros.

Anulacién de facturas de venta.

Autorizacion de cambios de productos a solicitud de los
clientes.

Ingreso y egreso de productos por cambio a los clientes.

Comunicacion con proveedor del software.

Trasladar facturas de compra a secretaria ejecutiva para su
pago.

Verificar el buen funcionamiento del equipo de computo.

D: Diario S: Semanal Q: Quincenal M: Mensual A: Anual E: Eventual

Finalidades

Funciones principales Resultados esperados

Mantener surtido el stock de productos,
hacer pedidos por proveedor y verificar
que los productos se encuentren
cuadrados fisicamente vs. Sistema.

Para entregar al cliente lo que se le
facturd y no dar cambiados los productos.
Hacer compras contra pedido por qué no

Realizar inventarios continuos de
productos por marca, de forma fisica y en
el sistema electrénico.

Area de entrega

Compra extraordinaria de productos se tiene el producto (costo alto), y estar
ferreteros. pendiente de productos nuevos en el
mercado.

Apoyar y realizar otras funciones

; , Mejorar la elaboracién de tareas
asignadas para el area de ventas
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Relaciones internas y externas

Relaciones Internas ¢Para que?

Para brindar informes de ventas, y le

Gerentes
aprueben la compra de nuevos productos.

Para verificar que no existan atrasos en
Secretaria ejecutiva pagos a proveedores y no se atrase la
entrega de productos.

Para solicitar apoyo en &rea de entrega y

Asistente administrativo . .,
asignacion de otras tareas.

Para brindarle apoyo en las distintas
Cajero actividades en el area cuando se lo
solicite.

Para brindar apoyo en asesoria en los
diferentes productos, reunir datos,

Personal de ventas y bodega .
elaborar informes y presentarlos a

gerencia.
Relaciones externas ¢Para que?
Para compra, cambios y reclamos de
Proveedores productos, asi mismo para solicitar

capacitaciones.

Para brindar asesoria, recibir pedidos
Clientes especiales, hacer descuentos, entrega de
producto y autorizar cambios.

Responsabilidades de bienes

Descripcion Si No

Equipo y mobiliario

Computadora X

Impresora

Escritorio X

Silla X

Archivadores X

Utiles de oficina X

Informacion confidencial X
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Responsabilidad en supervision

Supervision ¢ Cuéntos? Puesto
Directa 6 Vendedores
) 3 Pilotos
Indirecta -
7 Auxiliares en bodega

Decisiones mas importantes del puesto

» Autorizar cambios de productos.

Autorizar anulacion de facturas de ventas.

A que proveedor se hara la compra de productos ferreteros.
Determinar el margen de utilidad por producto vendido.
Descargar productos faltantes e informar a gerencia.

YV V V V V

Determina el momento de hacer inventarios, para la compra de productos ya escasos.

Nivel del puesto dentro de la unidad

Junta de accionistas

l
| |

Gerente general Gerente operativo

Coordinador de ventas

Firma del empleado Firma del jefe

Fecha de elaboracion: agosto 2013
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Nombre del puesto:

Corporacion Ferretera Coatepeque S.A.

Perfil del puesto

Coordinador de ventas

Perfil del puesto:

Cvnl

Caracteristica Aceptable
Edad 25-40 afos
Estado civil Indistinto
Experiencia 2 afios
Idiomas Ingles intermedio

Manejo de paquetes (Software)

Experto

Nivel académico

Pensum cerrado

Sexo

Indistinto

Licencia de conducir

No indispensable

Conocimientos del area

Competencias institucionales

Emocionales Inicial Medio | Experto
Actitud X
Estabilidad y ajuste emocional X
Generoso X
Iniciativa X
Respetuoso X
Confianza en si mismo X
Sensibilidad social X
Trabajo bajo presion X
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Competencias conductuales

Habilidades Bajo | Medio | Alto
Atencion a detalles X
Liderazgo participativo X
Negociacién X
Trabajo en equipo X
Numeéricas X
Planeacion X
Solucién de problemas X
Toma de decisiones X
Intelectuales Inicial | Medio | Experto
Académicas X
Comprension verbal X
Compresion mecéanica X
Razonamiento deductivo / inductivo X
Velocidad de percepcion X
Sociales Bajo | Bueno | Excelente
Apariencia X
Buenos modales X
Empatia X
Humanista X
Humildad X
Léxico X
Multicultural X
Fisicas Bajo | Medio | Alto
Escucha activa X
Esfuerzo fisico X
Esfuerzo visual X
Fuerza X
Resistencia a la fatiga X

133




Condiciones de trabajo (Condiciones, medio ambiente y riesgos)

Ambiente

Aspectos

Cero

Poco

Medio | Alto

Calor

Frio

X

Humedad

lluminacion

Limpieza

Olores

X

Ruido

Ventilacién

Lugar o posicion parar desarrollar sus labores

Aspectos

Eventual

25%

50% | 75%

100%

Bodega

Caminando

De pie

Escritorio

Exterior

Interior

Manejando

Sala de venta

Sentado

Vehiculo
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Accidentes de trabajo

Aspectos Elevadas | Considerables | Escasas | Remotas

Accidente Vial X

Caidas X

Cortaduras X

Golpes X
Mutilaciones X

Quemaduras X
Raspaduras X

Enfermedades profesionales

Aspectos Eventual | 25% | 50% | 75% 100%
Alergias X
Oido X
Sindrome del Tunel Carpiano X
Sistema digestivo X
Sistema nervioso X
Sistema respiratorio X
Vista X
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Corporacion Ferretera Coatepeque S.A.

Descripcion del puesto

Nombre:

XXXXXX

Titulo del puesto:

Asistente administrativo.

Cadigo del puesto:

Aadl.

Division /departamento:

Administrativo.

Puesto inmediato superior:

Gerente administrativo, operativo y coordinador de
ventas.

Puesto inmediato inferior:

Cajero y vendedores.

Le reporta:

Gerente Administrativo, Gerente Operativo.

Objetivo general

Ejecutar los procesos administrativos de las distintas areas dentro de la empresa, aplicando las

normas Yy procedimientos definidos, procesando la documentacién necesaria, buscando dar

cumplimiento a cada uno de esos pasos.

Objetivos especificos

>

YV V VYV V V

Control de libro de caja y cuentas por cobrar, versus informacion que el sistema “Invex”

genera en el corte del dia.
Corte de caja diario.

Realiza arqueos de caja eventualmente, junto a secretaria ejecutiva.

Carga y descarga de cuentas por cobrar en kardex (por cliente).

Rotacion de turnos en area de entrega.

Mantener una comunicacion constante en las distintas areas: administrativa, de ventas y

bodega dentro de la organizacién, para fundar reportes que permitan tomar decisiones

acertadas.

Autoriza la anulacién de facturas de venta.
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» Apoyar al Coordinador de ventas verificando el buen funcionamiento del equipo de
computacién (Hardware y Software).

Ingresar facturas de compra al sistema cuando la persona a cargo no se encuentra.

Brindar asesoria a los clientes sobre los productos que ahi se distribuyen.

Apoyar al Gerente Operativo cuando no se encuentra, para fullear las unidades de reparto.

Realizar reparto de productos cuando uno de los pilotos no se encuentra disponible.

YV V V V V

Atencion al cliente realizando ventas via telefénica o en sala de ventas.

Descripcion de actividades de acuerdo a su prioridad

Periodicidad
DIS|IQ|M|A|E

Actividad

Corte de caja
Comparar libro de caja con sistema electronico de
facturacion

Realizar arqueo de caja !
Control de cuentas por cobrar sistema electronico y
manual

Anulacidn de facturas de venta.
Autorizacion de cambios de productos a solicitud de los
clientes

Ingreso y egreso de productos que se cambia a los clientes
Turnos en area de entrega de productos ferreteros
Fullear unidades de reparto

D: Diario S: Semanal Q: Quincenal M: Mensual A: Anual E: Eventual

Finalidades

Funciones principales Resultados esperados

Comparar boletas de depdsito Vs. libro de
Control de efectivo que ingresa a caja por | caja, para velar que el efectivo llegue a la

ventas generadas. cuenta correspondiente, y evitar
desfalcos.
Verificar el estado de cuentas por cobrar
Control de cuentas por cobrar por cliente, para determinar cuando estan

en mora y poder generar los cobros.
Para puntear en la factura impresa que se

Area de entrega entreguen los productos vendidos a los
clientes.

Apoyar y realizar otras funciones Realizar atencién al cliente en sala de

asignadas para el area de ventas ventas o via telefonica.
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Relaciones internas y externas

Relaciones Internas

¢Para que?

Gerentes

Para brindar informes de ingreso de
efectivo y cuentas pendientes de cobrar.

Secretaria ejecutiva

Para ceder la informacion
correspondientes de cuentas por cobrar y
sean enviadas a firma de auditores.

Coordinador de ventas

Para brindar apoyo en funciones como
area de entrega, ingreso de facturas de
compra de productos ferreteros.

Cajero

Para realizar corte de caja, reimpresion de
facturas, anulacion de facturas y solicitar
informacion de cuentas por cobrar.

Personal de ventas

Para brindar apoyo en el proceso de
ventas, anulacion de facturas, solicitar
productos para entregar al cliente.

Personal de bodega

Para solicitar envios de material, fullear
unidades de reparto, consultas sobre
productos en bodega.

Relaciones externas

¢Para que?

Clientes

Para brindar asesoria, facturacién
(ventas), autorizar cambios.

Responsabilidades de bienes

Descripcion Si No
Equipo y mobiliario
Computadora X
Impresora X
Escritorio X
Silla X
Archivadores X
Utiles de oficina X
Informacion confidencial X
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Responsabilidad en supervision

Supervision ¢ Cuéntos? Puesto
Directa 1 Cajero
6 Personal de ventas
Indirecta 3 Pilotos de reparto
7 Auxiliares de bodega

Decisiones mas importantes del puesto

YV V V V V

Control de corte diario de caja.
Control de cuentas por cobrar.

Cubrir area de entrega.

Autorizar cambios de productos.

Autorizar anulacion de facturas de ventas.

Nivel del puesto dentro de la unidad

Junta de accionistas

|

Gerente general

Firma del empleado

Fecha de elaboracion: agosto 2013

Gerente operativo

Asistente administrativo
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Corporacion Ferretera Coatepeque S.A.

Perfil del puesto

Nombre del puesto: Asistente Administrativo

Perfil del puesto:

Aadl

Caracteristica Aceptable
Edad 23-40 afos
Estado civil Indistinto
Experiencia 2 afos
Idiomas Ingles intermedio
Manejo de paquetes (Software) | Experto
Nivel académico Pensum cerrado
Sexo Indistinto
Licencia de conducir Tipo “B”

Conocimientos del area

Competencias institucionales

Emocionales Inicial Medio | Experto
Actitud X
Estabilidad y ajuste emocional X
Generoso X
Iniciativa X
Respetuoso X
Confianza en si mismo X
Sensibilidad social X
Trabajo bajo presion X
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Competencias conductuales

Habilidades Bajo Medio Alto
Atencion a detalles X
Liderazgo participativo X
Negociacién X
Trabajo en equipo X
Numeéricas X
Planeacién X
Solucién de problemas X
Toma de decisiones X
Intelectuales Inicial | Medio | Experto
Académicas X
Comprension verbal X
Compresion mecanica X
Razonamiento deductivo / inductivo X
Velocidad de percepcién X
Sociales Bajo | Bueno |Excelente
Apariencia X
Buenos modales X
Empatia X
Humanista X
Humildad X
Léxico X
Multicultural X
Fisicas Bajo | Medio | Alto
Escucha activa X
Esfuerzo fisico X
Esfuerzo visual X
Fuerza X
Resistencia a la fatiga X
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Condiciones de trabajo (Condiciones, medio ambiente y riesgos)

Ambiente

Aspectos

Cero

Poco

Medio

Alto

Calor

Frio

Humedad

lluminacion

Limpieza

Olores

Ruido

Ventilacién

Lugar o posicion para desarrollar sus labores

Aspectos

Eventual

25%

50%

75%

100%

Bodega

X

Caminando

De pie

Escritorio

Exterior

Interior

Manejando

Sala de venta

Sentado

Vehiculo

Accidentes de trabajo

Aspectos

Elevadas

Considerables

Escasas

Remotas

Accidente Vial

Caidas

Cortaduras

Golpes

XXX X

Mutilaciones

Quemaduras

Raspaduras

X
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Enfermedades profesionales

Aspectos

Eventual

25%

50%

75%

100%

Alergias

X

Oido

X

Sindrome del Tdnel Carpiano

Sistema digestivo

Sistema nervioso

Sistema respiratorio

Vista

XIX| X[ | X
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Corporacion Ferretera Coatepeque S.A.

Descripcion del puesto

Nombre: XXXXXX
Titulo del puesto: Vendedor
Caodigo del puesto: Venl-6
Division /departamento: Ventas

Gerente administrativo, operativo y coordinador de

Puesto inmediato superior:
ventas.

Puesto inmediato inferior: |No tiene

Gerente administrativo, operativo y coordinador de

Le reporta: ventas.

Objetivo general

Mantener en constante crecimiento la cartera de clientes, brindandoles atencién via telefénica o
en sala de ventas al momento en que se acercan a realizar sus compras de productos ferreteros 6

materiales de construccion.

Objetivos especificos

» Formalizar ventas con los clientes.

A\

Llevar los productos vendidos al area de entrega.

» Recepcion de productos ferreteros e ingreso al area correspondiente para su posterior
colocacion.

» Realizar inventario de los productos gque se reciben, asi como los que estan en la empresa
para poder cuadrar existencias fisicas versus sistema “Invex”, y poder detectar faltantes,
sobrantes o cruces de productos.

» Contar o pesar, rotular y colocar en su casilla 0 vitrina para exhibicion los diferentes
productos.

» Informar cuando los productos se estan terminando y no quedarse sin existencia fisica del

mismao.
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» Efectuar limpieza de los productos, vitrinas, exhibidores, mostrador y sala de ventas de
forma continua para mantener una imagen agradable al cliente.

» Abriry cerrar la sala de ventas segun turnos designados.

Descripcion de actividades de acuerdo a su prioridad

Periodicidad

Actividad DISIQIM|A[E

Apertura de sala de ventas ( tres turnos de forma semanal)
Realizar ventas

Llevar los productos vendidos al area de entrega
Mantener ordenados, limpios, contados o pesados los productos
en su respectivo lugar

Recepcidn y conteo de productos comprados a proveedores
Hacer conteo de productos en existencia fisica y pasar informe a
quien corresponda para su cuadre en sistema

Limpieza de sala de ventas
Cierre de sala de ventas

D: Diario S: Semanal Q: Quincenal M: Mensual A: Anual E: Eventual

Finalidades

Funciones principales Resultados esperados

Realizar la mayor cantidad de ventas,
buscando la satisfaccion del cliente

Atencion al cliente en sala de ventas o via

telefonica. ofreciéndole las diferentes alternativas.
Llevar productos al &rea de entrega Para que sean revisados, embalados y
posterior a la venta. entregados al consumidor.
Para mantener limpias y surtidas las
Contar, colocar y limpiar productos. vitrinas, exhibidores y sala de ventas en
general.

Para mantener el area limpia y agradable

Limpieza de sala de ventas . )
P a la vista de los consumidores.
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Relaciones internas y externas

Relaciones Internas

¢Para qué?

Gerentes

Para solicitar descuentos a clientes especiales,
fecha de compras de productos faltantes,
permisos, solicitar anulacion de facturas.

Secretaria ejecutiva

Para informar cuando algin proveedor necesita
entregar facturas de compra, y se fije fecha de
pago de la misma.

Documentos de pago de planilla, IGSS,
vacaciones, Irtra, entre otros.

Coordinador de venta y asistente

administrativo

Para solicitar asesoria relativo a los productos,
descuentos, anulacion de ventas, ingresar
productos que estan fisicamente mas no en el
sistema.

Cajero

Para solicitar facturas de venta y llevarlas a
bodega, para su posterior reparto a domicilio.

Personal de bodega

Para solicitar asesoria sobre los productos que
se tienen en bodega.

Para indicar hacia donde se debe realizar
entrega a domicilio.

Agente de seguridad

Para indicarle de algun movimiento sospechoso
dentro o fuera de la sala de ventas.

Relaciones externas

¢Para qué?

Para brindarle la atencion correspondiente por

Clientes una consulta o compra, en la sala de ventas o
via telefonica.
Para verificar el motivo de su visita e
Proveedores

informarle a quien corresponda.

Responsabilidades de bienes

Descripcion Si No
Equipo y mobiliario
Computadora X
Impresora X
Escritorio X
Silla X
Archivadores X
Utiles de oficina X
Informacion confidencial X
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Responsabilidad en supervision

Supervision ¢ Cuéntos? Puesto
Directa 0
Indirecta 0

Decisiones mas importantes del puesto

» Determinar el momento adecuado para realizar sus tareas y no descuidar el area de venta.

» Mantener limpias y con productos las vitrinas y exhibidores.

» Solicitar descuentos a gerentes o coordinadores de venta.

Nivel del puesto dentro de la unidad

Junta de accionistas

|

Gerente general

Fecha de elaboracion: agosto 2013

Gerente operativo

Coordinador de ventas

Firma del empleado

Vendedor
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Firma del jefe




Corporacion Ferretera Coatepeque S.A.

Perfil del puesto

Nombre del puesto: Vendedor VenL6
Perfil del puesto:
Caracteristica Aceptable
Edad 20-40 anos
Estado civil Indistinto
Experiencia No indispensable
Idiomas Espafiol
Manejo de paquetes (Software) | Intermedio
Nivel académico Diversificado
Sexo Indistinto
Licencia de conducir No indispensable

Conocimientos del area

Competencias institucionales

Emocionales Inicial Medio | Experto
Actitud X
Estabilidad y ajuste emocional X
Generoso X
Iniciativa X
Respetuoso X
Confianza en si mismo
Sensibilidad social X
Trabajo bajo presion X
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Competencias conductuales

Habilidades Bajo Medio Alto

Atencion a detalles X

Liderazgo participativo X

Negociacion X

Trabajo en equipo X

Numéricas X

Planeacién

X | X

Solucién de problemas

Toma de decisiones X

Intelectuales Inicial | Medio | Experto

Académicas X

Comprension verbal

Compresion mecanica

XXX

Razonamiento deductivo / inductivo

Velocidad de percepcion X

Sociales Bajo | Bueno | Excelente

Apariencia X

Buenos modales X

Empatia X

Humanista X

Humildad X

Léxico X

Multicultural X

Fisicas Bajo | Medio | Alto

Escucha activa X

Esfuerzo fisico X

Esfuerzo visual

Fuerza

XX | X

Resistencia a la fatiga
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Condiciones de trabajo (Condiciones, medio ambiente y riesgos)

Ambiente

Aspectos

Cero

Poco M

edio

Alto

Calor

Frio

Humedad

lluminacion

Limpieza

Olores

Ruido

Ventilacién

Lugar o posicion parar desarrollar sus labores

Aspectos

Eventual

25% | 50%

75%

100%

Bodega

X

Caminando

De pie

Escritorio (Mostrador)

x| X| X

Exterior

Interior

Manejando

Sala de venta

Sentado

Vehiculo

Accidentes de trabajo

Aspectos

Elevadas

Considerables

Escasas

Remotas

Accidente Vial

X

Caidas

Cortaduras

Golpes

Mutilaciones

Quemaduras

Raspaduras
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Enfermedades profesionales

Aspectos Eventual | 25% | 50% | 75% 100%

Alergias X

Oido X

Sindrome del Tdnel Carpiano X

Sistema digestivo X

Sistema nervioso X

Sistema respiratorio X

Vista X
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Corporacion Ferretera Coatepeque S.A.

Descripcion del puesto

Nombre: XXXXXX
Titulo del puesto: Cajero.
Cadigo del puesto: Crol.
Division /departamento: Contabilidad.

Gerente administrativo, operativo y asistente

Puesto inmediato superior: R
administrativo.

Puesto inmediato inferior: No tiene.

Gerente administrativo, operativo y asistente

Le reporta: administrativo.

Objetivo general

Encargado de garantizar las operaciones de la unidad de caja, efectuando actividades de

recepcion, entrega y custodia de dinero en efectivo, cheques, vales y deméas documentos de valor

a fin de lograr la recaudacién de ingresos a la institucion, asi como la cancelacion de los pagos

que correspondan a través de caja, detallandolo en libro de caja.

Objetivos especificos

>
>

Encender equipo de cdmputo para iniciar labores de cobro en caja.

Recibe, ordena y entrega cheques, dinero en efectivo, depésitos bancarios (boletas de
depdsito), vales, envios, cobros con tarjeta de crédito, contra facturas de ventas.

Ordenar copias de facturas en orden numérico correlativo y agruparlas por dia.

Solicitar a secretaria ejecutiva los talonarios de facturas, vales y envios antes de que se
terminen, para no atrasar los procesos de cobro.

Informar al coordinador de ventas o asistente administrativo sobre fallos en el equipo que
utiliza en su &rea (impresora, monitor, CPU, ups, luz violeta para identificar billetes
falsos, entre otros.).

Realizar limpieza de su area de trabajo.

Cumplir con las normas y procedimientos en materia de seguridad integral, establecidos

por la empresa.
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» De forma diaria dar libro de caja al asistente administrativo, para revision del mismo
(cuadre contra sistema) con boletas de depdsito, documentos de crédito (Boucher, vales).

» Entregar a fin de mes, copias de facturas a secretaria ejecutiva, ordenadas por dia y en
orden correlativo para el envio a contabilidad.

» Realizar cualquier otra tarea afin que le sea asignada.

Descripcion de actividades de acuerdo a su prioridad

. Periodicidad
Actividad DIS|Q|MAE
Cobro de facturas de compra a clientes X
Llenar y entregar el libro de caja con datos y documentos del dia X
al asistente administrativo para cuadre de caja.
Solicitud de documentos (facturas, vales, envios) para desarrollar X
sus labores en caja
Informar inmediatamente sobre fallas de equipo de cémputo para
que esté en optimas condiciones y desarrollar sus labores de X
cobro
Solicitar a los vendedores el envio de factura a caja cuando sea X
necesario y asi realizar el cobro de la misma al cliente.
Entrega documento de crédito (vales) a los vendedores para el X
llenado y solicitud de firma al cliente.
Ordenar copias de facturas en orden correlativo por dia, X
adjuntando facturas originales anuladas.
Entrega mensual de facturas ordenadas de forma correlativa a X
secretaria ejecutiva.
Limpieza de su area de trabajo. X
D: Diario S: Semanal Q: Quincenal M: Mensual A: Anual E: Eventual
Finalidades
Funciones principales Resultados esperados
Cobrar a los clientes lo que consumen a la
Cobro de facturas de venta. empresa, teniendo el cuidado de cobrar el
monto correcto y dar el cambio exacto.
Hacer reporte de ventas en libro de caja. Cuad_rar el efectivo que ingresa a diario
en caja.
Ordenar facturas de venta de forma .
correlativa, adjuntado facturas originales Entregarlas ord(?n_adas para enviarlas a
irma de contabilidad.
anuladas.
Llevar registro de documentos que utiliza | Para determinar quién los utilizo, al
en su area, facturas, vales y envios. momento de ser requeridos por gerencia.
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Relaciones internas y externas

Relaciones Internas

¢Para qué?

Gerentes.

Para informar sobre los ingresos que
tienen a diario en caja.

Secretaria ejecutiva.

Para solicitarle: efectivo (sencillo),
facturas, vales, envios, entre otros
articulos que necesita.

Coordinador de ventas y asistente
administrativo.

Para informar sobre fallas ocurridas en
hardware y software, asi como
reimpresion y anulacion de facturas de
venta.

Personal de ventas y bodega

Para entregar documentos (facturas, vales
y envios) para el trdmite correspondiente.

Relaciones externas

¢Para qué?

Clientes

Para el cobro de facturas, créditos,
envios.

Proveedores de suministro

Pago de facturas de compra (agua pura.)

Proveedores

Para sellar y firmar hoja de visita a la
empresa.

Responsabilidades de bienes

Descripcion Si No
Equipo y mobiliario
Computadora X
Impresora X
Escritorio X
Silla X
Archivadores X
Utiles de oficina X
Informacion confidencial X
Sellos X
Responsabilidad en supervision
Supervision ¢Cuantos? Puesto
Directa 0
Indirecta 0
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Decisiones mas importantes del puesto

> Cobrar facturas de venta a los clientes.

» Entregar reporte de ventas diarias en libro de caja, con documentos de soporte: boletas de

depdsito, vales, envios.

» Solicitar de forma conveniente los documentos y suministros correspondientes (facturas,

vales, envios y efectivo sencillo) a su area para no detener el proceso de cobro en ningln

momento.

Nivel del puesto dentro de la unidad

Junta de accionistas

Gerente general

Gerente operativo

Asistente administrativo

Cajero

Firma del empleado

Fecha de elaboracién: agosto 2013
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Corporacioén Ferretera Coatepeque S.A.

Perfil del puesto

Nombre del puesto: Cajero

Perfil del puesto:

Crol

Caracteristica

Aceptable

Edad

25-45 afios

Estado civil

Casado (preferente)

Experiencia

3 afios

Idiomas

Espafiol

Manejo de paquetes (Software)

Intermedio

Nivel académico

Diversificado

Sexo

Indistinto

Licencia de conducir

No indispensable

Conocimientos del area

Competencias institucionales

Emocionales

Inicial

Medio

Experto

Actitud

Estabilidad y ajuste emocional

Generoso

Iniciativa

Respetuoso

Confianza en si mismo

X[ X[ X

Sensibilidad social

Trabajo bajo presion

Competencias conductuales

Habilidades

Bajo

Medio

Alto

Atencion a detalles

Liderazgo participativo

Negociacién

Trabajo en equipo

X| XX

Numéricas

Planeacion

Solucién de problemas

Toma de decisiones

X
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Intelectuales Inicial | Medio | Experto
Académicas X
Comprension verbal X
Compresion mecanica X
Razonamiento deductivo / inductivo X
Velocidad de percepcion X
Fisicas Bajo | Medio | Alto
Escucha activa X
Esfuerzo fisico X
Esfuerzo visual X
Fuerza X
Resistencia a la fatiga X
Sociales Bajo | Bueno |Excelente
Apariencia X
Buenos modales X
Empatia X
Humanista X
Humildad X
Léxico X
Multicultural X

Condiciones de trabajo (Condiciones, medio ambiente y riesgos)

Ambiente

Aspectos Cero

Poco

Medio

Alto

Calor

Frio

Humedad

XX

lluminacion

Limpieza

Olores

Ruido

Ventilacion

XX
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Lugar o posicion parar desarrollar sus labores

Aspectos

Cero

25%

50%

75%

100%

Bodega

X

Caminando

De pie

Escritorio (Mostrador)

Exterior

Interior

Manejando

Sala de venta

X[ X

Sentado

Vehiculo

Accidentes de trabajo

Aspectos

Elevadas

Considerables

Escasas

Remotas

Accidente Vial

X

Caidas

X

Cortaduras

Golpes

Mutilaciones

Quemaduras

Raspaduras

X[X|X

Enfermedades profesionales

Aspectos

Eventual

25%

50%

75%

100%

Alergias

Oido

Sindrome del Tunel Carpiano

Sistema digestivo

Sistema nervioso

Sistema respiratorio

Vista
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Corporacion Ferretera Coatepeque S.A.

Descripcion del puesto

Nombre:

XXXXXX

Titulo del puesto:

Encargado de bodega

Cadigo del puesto:

Ebol

Division /departamento:

Almacén (Bodega)

Puesto inmediato superior:

Gerente operativo y administrativo

Puesto inmediato inferior:

Auxiliares de bodega

Le reporta:

Gerente administrativo y gerente operativo

Objetivo general

Encargado del manejo operativo de la bodega, teniendo a su cargo la custodia del inventario de

los materiales que ahi se encuentran, contidndolos al momento de ingreso (recibirlos al

proveedor), como al egreso (entrega al consumidor).

Objetivos especificos

>

A\

YV V VYV V

Recepcidn de productos a proveedores, contarlos, ubicarlos en el lugar que corresponde, e

informar a gerencia cuantas unidades de cada uno recibié para el cuadre e ingreso de la

factura al sistema.

Entrega de producto a los clientes, basandose en la factura de venta.

Verificar que los asistentes realicen la carga de los productos vendidos, a los vehiculos de

los clientes o de reparto.

Indicar en qué lugar se realizara una entrega de productos.

Asesorar a los clientes sobre las medidas de los materiales que se tienen a disposicion.

Coordinar rotacion de turnos para entrega a domicilio.

Realizar cualquier actividad que le asigne el jefe inmediato superior.
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Descripcion de actividades de acuerdo a su prioridad

Actividad

Periodicidad

D[s[Q[M[A[E

Recibir producto correspondiente al area de bodega.

Informar a gerencia sobre las cantidades de producto que
ingresan a bodega, para que se realice el ingreso de la factura de
compra al sistema (Invex), para su venta.

Entrega de productos basado en las facturas de venta.

Coordinar la entrega a domicilio.

los materiales.

Brindar atencién al cliente cuando le solicite informacion sobre

compra correspondiente.

Verificar constantemente existencia fisica de los materiales para
determinar la disponibilidad, e informar a gerencia para la

D: Diario S: Semanal

Finalidades

Q: Quincenal

M: Mensual  A: Anual E: Eventual

Funciones principales

Resultados esperados

Custodia de inventario.

Para no tener faltantes de productos.

Despacho de productos.

Entregar a los clientes el producto
facturado y no darle uno de mejor o
menor calidad.

Coordinar turnos de auxiliares, para
descarga, carga, reparto a domicilio de
productos, asi como la limpieza de
bodega.

Distribuir equitativamente el trabajo y
evitar sobrecéargale trabajo a un
colaborador.

Relaciones internas y externas

Relaciones Internas

¢Para que?

Gerentes

Para informar sobre inventarios en
bodega y se realicen las compras
correspondientes.

Secretaria ejecutiva

Para pedir informacion relacionada con
tramites administrativos (IGSS, Irtra,
pago de planilla, vacaciones).

Coordinador de venta y asistente
administrativo

Para intercambiar dudas sobre los
productos de ambas areas.

Auxiliares de bodega

Para distribuir turnos de descarga y carga
de productos, asi como asignar el reparto
a domicilio.
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Para indicarle de algin movimiento

Agente de seguridad sospechoso dentro o fuera de la sala de

ventas.
Relaciones externas ¢Para que?
. Para aclarar dudas sobre los diferentes

Clientes . . .
tipos de materiales que ahi se tienen.
Para consultar especificaciones de los

Proveedores

productos NUEVOS.

Responsabilidades de bienes

Descripcion Si No
Equipo y mobiliario
Computadora X
Impresora X
Escritorio X
Silla X
Archivadores X
Utiles de oficina X
Informacién confidencial X

Responsabilidad en supervision
Supervision ¢Cuantos? Puesto
) 3 Pilotos

Directa 7 Auxiliares
Indirecta 0

Decisiones mas importantes del puesto

» Contar el material que ingresa a bodega por medio de transporte de los proveedores.
» Verificar y contar que los auxiliares entreguen completo el material que se les indico.
» Organizar la bodega para que los materiales pesados estén ubicados estratégicamente y se

requiera del menor esfuerzo posible al momento de su despacho.
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Nivel del puesto dentro de la unidad

Junta de accionistas

Gerente general

Gerente operativo

Encargado de bodega

Firma del empleado

Fecha de elaboracién: agosto 2013
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Corporacion Ferretera Coatepeque S.A.

Perfil del puesto

Nombre del puesto: Encargado de bodega

Perfil del puesto:

Ebol

Caracteristica

Aceptable

Edad

30-45 afios

Estado civil

Casado (preferentemente)

Experiencia

3 afos

Idiomas

Espafiol

Manejo de paquetes (Software)

Intermedio

Nivel académico

Cursos universitarios

Sexo

Masculino

Licencia de conducir

Tipo B

Conocimientos del area

Competencias institucionales

Emocionales

Inicial

Medio

Experto

Actitud

X

Estabilidad y ajuste emocional

X

Generoso

Iniciativa

Respetuoso

Confianza en si mismo

X
X
X

Sensibilidad social

Trabajo bajo presion

Competencias conductuales

Habilidades

Bajo

Medio

Atencion a detalles

Liderazgo participativo

Negociacion

Trabajo en equipo

Numéricas

Planeacién

Solucién de problemas

Toma de decisiones
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Intelectuales

Inicial

Medio

Experto

Académicas

X

Comprension verbal

X

Compresion mecanica

Razonamiento deductivo / inductivo

Velocidad de percepcion

X[ X[ X

Sociales

Bajo

Bueno

Excelente

Apariencia

Buenos modales

Empatia

Humanista

X X[ XX

Humildad

Léxico

X

Multicultural

Fisicas

Bajo

Medio

Alto

Escucha activa

Esfuerzo fisico

Esfuerzo visual

Fuerza

Resistencia a la fatiga

XXX [ X

Condiciones de trabajo (Condiciones, medio ambiente y riesgos)

Ambiente

Aspectos Cero

Poco

Medio

Alto

Calor

Frio

Humedad

lluminacion

Limpieza

Olores

Ruido

Ventilacion

XX
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Lugar o posicion para desarrollar sus labores

Aspectos

Eventual

25%

50%

75%

100%

Bodega

Caminando

De pie

XX

Escritorio

Exterior

Interior

Manejando

Sala de venta

XX

Sentado

Vehiculo

Accidentes de trabajo

Aspectos

Elevadas

Considerables

Escasas

Remotas

Accidente Vial

X

Caidas

Cortaduras

Golpes

Mutilaciones

Quemaduras

Raspaduras

Enfermedades profesionales

Aspectos

Eventual

25%

50%

75%

100%

Alergias

Oido

Sindrome del Tunel Carpiano

Sistema digestivo

Sistema nervioso

Sistema respiratorio

Vista
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Corporacién Ferretera Coatepeque S.A.

Descripcion del puesto

Nombre: XXXXXX
Titulo del puesto: Piloto de reparto.
Cdodigo del puesto: Prel-3
Division/departamento: Bodega.

Puesto inmediato superior: |Encargado de bodega y gerentes.

Puesto inmediato inferior: | Un auxiliar de bodega.

Le reporta: Encargado de bodega y gerentes.

Objetivo general

Realizar entregas de materiales a domicilio, realizando la carga, amarre, y descarga en la unidad
de reparto, en el lugar que indique el consumidor, teniendo como responsabilidad la entrega el

pedido completo, y el cuidado de la unidad de reparto.

Obijetivos especificos

» Mantener en Optimas condiciones la unidad de reparto, informando cuando la misma
necesite combustible, cambios de aceite, mantenimiento frenos y presente cualquier
desperfecto mecanico.

Descargar los materiales del transporte del proveedor cuando se le indigue.

Entregar materiales a domicilio.

Cargar los vehiculos de los clientes, cuando el encargado de bodega se lo indique.

YV V VYV V

Realizar cualquier actividad que le asigne el jefe inmediato superior.
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Descripcion de actividades de acuerdo a su prioridad.

Actividad

Periodicidad

D[s[Q[M[A[E

Reparto a domicilio.

encargado de bodega.

Despacho de materiales que estan en bodega, segun indique el

entrega a domicilio.

Solicitar cambio (vuelto) en caja, para cuando se hace una

unidad de reparto.

Informar al gerente operativo cuando necesite combustible la

Brindar atencidn al cliente cuando le solicite informacion sobre
los materiales que se encuentran en bodega.

Descarga de materiales cuando llega transporte de proveedor.

los clientes.

Cargar los materiales en la unidad de reparto 6 en el vehiculo de

D: Diario S: Semanal Q: Quincenal M:

Finalidades

Mensual A: Anual E: Eventual

Funciones principales

Resultados esperados

Cuidado de la unidad de reparto.

Para que este disponible en todo momento
para entregas a domicilio.

Entrega de productos a domicilio.

Llevar, entregar y contar los materiales
con el cliente, para hacer ver que va
completo lo que adquirid.

Realizar limpieza en bodega segun turno.

Mantener una imagen de limpieza,
generar un ambiente agradable a los
clientes.

Limpieza de la unidad de reparto.

Para evitar que se acumule demasiada
suciedad y que al momento de que un
cliente se suba, no se sienta incomodo.
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Relaciones internas y externas

Relaciones Internas

¢Para qué?

Gerentes

Para informar cuando la unidad de reparto
necesita combustible 6 mantenimiento
mecanico.

Secretaria ejecutiva

Para pedir informacion relacionada con
tramites administrativos (IGSS, Irtra,
pago de planilla, vacaciones).

Coordinador de venta y asistente
administrativo

Para solicitar productos ferreteros
facturados y que se llevaran a reparto.

Vendedores.

Para solicitar precios de productos en
bodega e informarle a los clientes.

Auxiliares de bodega

Para solicitar apoyo al momento de cargar
la unidad de reparto.

Agente de seguridad

Para indicarle de algiin movimiento
sospechoso dentro o fuera de la sala de
ventas, y la bodega.

Relaciones externas

¢Para qué?

Clientes

Para aclarar dudas sobre los diferentes
tipos de materiales que ahi se tienen.

Responsabilidad de bienes

Descripcion Si No
Equipo y mobiliario
Computadora X
Impresora X
Escritorio X
Silla X
Archivadores X
Utiles de oficina X
Informacion confidencial X
Unidad movil de reparto X
Herramientas X
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Responsabilidad en supervision

Supervision ¢Cuantos? Puesto
Directa 1 Auxiliar
Indirecta 0

Decisiones mas importantes del puesto

» Contar el material que carga en la unidad de reparto.
» Verificar con el cliente al momento de entrega que los productos estén completos.

» Responsable de entregar documento de compra (factura) a los clientes al momento de
hacer la entrega.

Nivel del puesto dentro de la unidad

Junta de accionistas

|
| |

Gerente general Gerente operativo

Encargado de bodega

Piloto de reparto

Firma del empleado Firma del jefe

Fecha de elaboracion: agosto 2013
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Corporacion Ferretera Coatepeque S.A.
Perfil del puesto

Nombre del puesto: Piloto de reparto

Prel-3

Perfil del puesto:

Caracteristica Aceptable
Edad 25-40
Estado civil Casado
Experiencia 2 afos
Idiomas Espafiol
Manejo de paquetes (Software) | No indispensable
Nivel académico Diversificado
Sexo Masculino
Licencia de conducir Tipo A

Conocimientos del area

Competencias institucionales

Emocionales Inicial Medio | Experto

Actitud X

Estabilidad y ajuste emocional X
Generoso X

Iniciativa X

Respetuoso X
Confianza en si mismo X

Sensibilidad social X

Trabajo bajo presion X

Competencias conductuales

Habilidades Bajo Medio Alto

Atencion a detalles X
Liderazgo participativo X
Negociacion X

Trabajo en equipo X
Numéricas X

Planeacién X

Solucién de problemas X

Toma de decisiones X
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Intelectuales Inicial | Medio | Experto

Académicas X
Comprension verbal X
Compresion mecanica X
Razonamiento deductivo / inductivo X

Velocidad de percepcion X

Sociales Bajo | Bueno |Excelente
Apariencia X
Buenos modales X
Empatia X
Humanista X
Humildad X
Léxico X
Multicultural X
Fisicas Bajo | Medio | Alto

Escucha activa X

Esfuerzo fisico X
Esfuerzo visual X

Fuerza X
Resistencia a la fatiga X

Condiciones de trabajo (Condiciones, medio ambiente y riesgos)

Ambiente

Aspectos Cero | Poco | Medio Alto
Calor X
Frio X
Humedad X
lluminacién X
Limpieza X
Olores X
Ruido X
Ventilaciéon X
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Lugar o posicion para desarrollar sus labores

Aspectos Eventual | 25% | 50% | 75% | 100%
Bodega X
Caminando X
De pie X
Escritorio X
Exterior X
Interior X
Manejando X
Sala de venta X
Sentado X
Vehiculo X

Accidentes de trabajo

Aspectos Elevadas | Considerables | Escasas | Remotas

Accidente Vial X

Caidas

Cortaduras

Golpes

XX XX

Mutilaciones

Quemaduras X

X

Raspaduras

Enfermedades profesionales

Aspectos Eventual | 25% | 50% | 75% 100%
Alergias X
Oido X
Sindrome del Tunel Carpiano X
Sistema digestivo X
Sistema nervioso X
Sistema respiratorio X
Vista X
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Corporacién Ferretera Coatepeque S.A.

Descripcion del puesto

Nombre: XXXXXX

Titulo del puesto: Auxiliar de bodega.
Cadigo del puesto: Abol-7

Division /departamento: Almacén (Bodega).

Puesto inmediato superior: |Encargado de bodega y gerentes.

Puesto inmediato inferior: [ No tiene.

Le reporta: Encargado de bodega y gerentes.

Objetivo general

Asistir al encargado de bodega para la entrega de los materiales correspondientes al area de

bodega.

Objetivos especificos

» Descargar los materiales del transporte del proveedor cuando se le indique.

» Cargar y atar el material facturado en los vehiculos de reparto o de los clientes, cuando el
encargado de bodega se lo indique.

» Hacer limpieza en bodega cuando le toque turno.

» Realizar cualquier actividad que le asigne el jefe inmediato superior.
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Descripcion de actividades de acuerdo a su prioridad

Periodicidad
Actividad
DIS|IQIM|A|E
Reparto a domicilio.
Despacho de materiales que estan en bodega, segun indique el
encargado de bodega.
Brindar atencion al cliente, cuando le solicite informacion sobre
los materiales que se encuentran en bodega.
Descarga de materiales cuando llega transporte de proveedor. I
Cargar y amarrar los materiales en la unidad de reparto ¢ en el
vehiculo de los clientes, segun le indique el encargado de bodega.
Hacer limpieza de bodega cuando le toque su turno. I
D: Diario S: Semanal Q: Quincenal M: Mensual A: Anual E: Eventual
Finalidades
Funciones principales Resultados esperados
Que el material sea cargado sin dafiar el
Cargar y amarrar los materiales vehiculo, que sean amarrados de forma
facturados en los vehiculos. adecuada y segura para que no ocurran

accidentes.

Para ubicarlos en lugares estratégicos y
que al momento de despacharlos se haga
con el menor esfuerzo posible.

Descargar y ordenar los productos de las
unidades de reparto de proveedores.

Mantener una imagen de limpieza,
Realizar limpieza en bodega segun turno. |generar un ambiente agradable a los

clientes.
Relaciones internas y externas
Relaciones Internas ¢Para que?
Para informar si algtn material viene con
Gerentes desperfectos, y asi solicitar cambio a los
proveedores.
Para pedir informacion relacionada con
Secretaria ejecutiva tramites administrativos (IGSS, Irtra,
pago de planilla, vacaciones).
Coordinador de venta y asistente Para solicitar productos ferreteros
administrativo. facturados y que se llevaran a reparto.
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Vendedores.

Para solicitar precios de productos en
bodega e informarle a los clientes.

Pilotos de reparto.

Para brindar apoyo al momento de cargar
la unidad de reparto.

Encargado de bodega.

Para recibir instrucciones de que
materiales se debe entregar a los clientes.

Agente de seguridad

Para indicarle de algin movimiento
sospechoso dentro o fuera de la sala de
ventas, y la bodega.

Relaciones externas

¢Para qué?

Clientes

Para aclarar dudas sobre los diferentes

tipos de materiales que ahi se tienen.

Responsabilidades de bienes

Descripcion Si No

Equipo y mobiliario

Computadora

Impresora

Escritorio

Silla

Archivadores

XX | X[ X|X|X

Utiles de oficina

Informacién confidencial X

Responsabilidad en supervision

Supervision ¢Cuantos? Puesto

Directa 0

Indirecta 0

Decisiones mas importantes del puesto

Contar el material frente al encargado de bodega antes de entregarlo a los clientes.
Verificar con el cliente al momento de entrega que los productos estén completos.

Atar en el vehiculo el producto adquirido por el cliente.
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Nivel del puesto dentro de la unidad

Junta de accionistas

|

Gerente general

Gerente operativo

Encargado de bodega

Auxiliar de bodega

Firma del empleado

Fecha de elaboracion: agosto 2013
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Corporacion Ferretera Coatepeque S.A.

Perfil del puesto

Nombre del puesto: Auxiliar de bodega

Perfil del puesto:

Abol-7

Caracteristica Aceptable
Edad 20-35 Afos
Estado civil Indistinto
Experiencia Indistinta
Idiomas Espariol
Manejo de paquetes (Software) No indispensable
Nivel académico Basico
Sexo Masculino

Licencia de conducir

No indispensable

Conocimientos del area

Competencias institucionales

Emocionales Inicial | Medio | Experto
Actitud X
Estabilidad y ajuste emocional X
Generoso X
Iniciativa X
Respetuoso X
Confianza en si mismo X
Sensibilidad social X
Trabajo bajo presion X

Competencias conductuales

Habilidades Bajo Medio Alto
Atencion a detalles X
Liderazgo participativo X
Negociacién X
Trabajo en equipo X
Numéricas X
Planeacion X
Solucién de problemas X
Toma de decisiones X
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Intelectuales Inicial | Medio | Experto
Académicas X
Comprension verbal X
Compresion mecanica X
Razonamiento deductivo / inductivo X
Velocidad de percepcion X

Sociales Bajo | Bueno | Excelente
Apariencia X
Buenos modales X
Empatia X
Humanista X
Humildad X
Léxico X
Multicultural X

Fisicas Bajo | Medio | Alto

Escucha activa X
Esfuerzo fisico X
Esfuerzo visual X
Fuerza X
Resistencia a la fatiga X

Condiciones de trabajo (Condiciones, medio ambiente y riesgos)

Ambiente

Aspectos Cero

Poco

Medio

Alto

Calor

Frio

Humedad

XX

lluminacion

Limpieza

Olores

Ruido

Ventilacion

XX
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Lugar o posicion para desarrollar sus labores

Aspectos Eventual | 25% | 50% | 75% | 100%
Bodega X
Caminando X
De pie X
Escritorio X
Exterior X
Interior X
Manejando X
Sala de venta X
Sentado X
Vehiculo X

Accidentes de trabajo

Aspectos Elevadas | Considerables | Escasas | Remotas

Accidente Vial

Caidas

Cortaduras

Golpes

XX X[ XX

Mutilaciones

Quemaduras X

X

Raspaduras

Enfermedades profesionales

Aspectos Eventual | 25% | 50% | 75% 100%
Alergias X
Oido X
Sindrome del Tunel Carpiano X
Sistema digestivo X

Sistema nervioso

Sistema respiratorio

X| X[ X

Vista
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Corporacién Ferretera Coatepeque S.A.

Descripcion del puesto

Nombre: XXXXXX

Titulo del puesto: Agente de seguridad
Caodigo del puesto: Asegl

Division /departamento: Seguridad

Puesto inmediato superior:

Gerente administrativo y operativo

Puesto inmediato inferior:

No tiene

Le reporta:

Gerente administrativo y operativo

Objetivo general

Tiene a su cargo controlar, custodiar las instalaciones fisicas, bienes, personal y publico en

general de la empresa, cumpliendo con las reglas de seguridad establecidas, utilizando los medios

necesarios para garantizar el resguardo y custodia de los mismos.

Objetivos especificos

» Estar presente en la apertura de la tienda.

» Hacer rondas continuas en sala de ventas y bodega observando todos los movimientos

tanto dentro y fuera de la tienda.

» Establecer que las camaras de seguridad estén funcionando.

» Informar inmediatamente de cualquier movimiento sospechoso dentro y fuera de la tienda

a gerencia.

» Verificar que los candados queden bien puestos al momento del cierre.

» Realizar cualquier otra actividad que le soliciten los gerentes.
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Descripcion de actividades de acuerdo a su prioridad

- Periodicidad
Actividad pls[Q[M[A
Estar presente al momento de la apertura de la tienda.
Hacer rondas en sala de ventas y bodega.
Verificar los movimientos de terceras personas, dentro y fuera de
la empresa.
Confirmar que los candados queden en su lugar al momento del
cierre de la tienda.
D: Diario S: Semanal Q: Quincenal M: Mensual A: Anual E: Eventual
Finalidades
Funciones principales Resultados esperados

Estar presente al momento de la apertura

X - : Para evitar cualquier intento de atraco.
de la tienda para la atencion al cliente.

Verificar que los candados queden
colocados en su lugar al cierre de la
tienda.

Para confirmar que todo quedo bien
cerrado.

Para verificar los movimientos que se

Hacer rondas en sala de ventas y bodega. generan dentro y fuera de la tienda,

Custodiar el cierre de la ultima puerta de

. Para prevenir o evitar cualquier atraco.
la tienda.

Relaciones internas y externas

Relaciones Internas ¢Para qué?

Para informar de algiin movimiento
Gerencia sospechoso del personal colaborador 6
cliente dentro y fuera de la tienda.

Para pedir informacion relacionada con

Secretaria ejecutiva. tramites administrativos (IGSS, Irtra,
pago de planilla, vacaciones).
Relaciones externas ¢Para qué?
Para orientarlos hacia donde dirigir sus
Clientes. consultas sobre compra 6 entrega de
productos.
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Responsabilidades de bienes

Descripcion Si No
Equipo y mobiliario
Computadora X
Impresora multifuncional X
Escritorio X
Silla X
Archivadores X
Utiles de oficina X
Informacion confidencial X
Responsabilidad en supervision
Supervision ¢ Cuéntos? Puesto
Directa 0
1 Secretaria ejecutiva
1 Encargado de compras
1 Asistente administrativo
: 6 Vendedores
Indirecta :
1 Cajero
1 Encargado de bodega
3 Pilotos de reparto
6 Auxiliares de bodega

Decisiones mas importantes del puesto

» Ubicarse en un lugar estratégico al momento de que se apertura la tienda.
» Informar de los movimientos sospechosos dentro y fuera de la tienda a gerencia.

» Actuar segun las normas y procedimientos de la empresa.
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Nivel del puesto dentro de la unidad

Junta de accionistas

|

Gerente general

Gerente operativo

Agente de seguridad

Firma del empleado

Fecha de elaboracion: agosto 2013
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Corporacién Ferretera Coatepeque S.A.

Perfil del puesto

Nombre del puesto: Agente de seguridad

Perfil del puesto:

Asegl

Caracteristica Aceptable
Edad 30-45 afos
Estado civil Casado
Experiencia 5 afios
Idiomas Espafriol
Manejo de paquetes (Software) No indispensable
Nivel académico Basico
Sexo Masculino

Licencia de conducir

No indispensable

Conocimientos del area

Competencias institucionales

Emocionales Inicial Medio | Experto

Actitud X

Estabilidad y ajuste emocional X
Generoso X

Iniciativa X

Respetuoso X
Confianza en si mismo X
Sensibilidad social X

Trabajo bajo presion X

Competencias conductuales

Habilidades Bajo Medio Alto

Atencion a detalles X
Liderazgo participativo X
Negociacion X

Trabajo en equipo X

Numéricas X

Planeacion X

Solucién de problemas X
Toma de decisiones X
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Intelectuales Inicial | Medio | Experto
Académicas X
Comprension verbal X
Compresion mecanica X
Razonamiento deductivo / inductivo X
Velocidad de percepcion X

Sociales Bajo | Bueno |Excelente
Apariencia X
Buenos modales X
Empatia X
Humanista X
Humildad X
Léxico X
Multicultural X

Fisicas Bajo | Medio | Alto

Escucha activa X
Esfuerzo fisico X
Esfuerzo visual X
Fuerza X
Resistencia a la fatiga X

Condiciones de trabajo (Condiciones, medio ambiente y riesgos)

Ambiente

Aspectos

Cero Poco

Medio

Alto

Calor

Frio

Humedad

lluminacion

Limpieza

Olores

Ruido

Ventilacién
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Lugar o posicion parar desarrollar sus labores

Aspectos

Eventual | 25% | 50%

75%

100%

Bodega

Caminando

De pie

Escritorio

Exterior

Interior

Manejando

Sala de venta

Sentado

Vehiculo

XX

Accidentes de trabajo

Aspectos

Elevadas

Considerables

Escasas

Remotas

Accidente Vial

X

Caidas

X

Cortaduras

Golpes

Mutilaciones

Quemaduras

X[ X

Raspaduras

Enfermedades profesionales

Aspectos

Eventual

25% | 50%

75%

100%

Alergias

Oido

Sindrome del Tanel Carpiano

Sistema digestivo

XXX | X

Sistema nervioso

Sistema respiratorio

Vista

X
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Anexo 5

Beneficio de aplicar la propuesta

Es de mucha importancia iniciar la nueva “Estructura Organizacional y el Manual de Funciones
de Ferrotienda Coatepeque”, ya que anualmente se realizan mas de sesenta mil ventas facturadas
(ver grafica no. 6), cifra que se vera mejorada al implementar la propuesta, esto a razon de que
cada colaborador podra realizar sus tareas y labores con puntualidad, siendo capaz de determinar
en qué momento las deberd dejar a un lado para brindar atencion a los clientes y reanudar sus

actividades oportunamente para no atrasar ningun proceso.

Grafica no. 6
Ventas por afio
H Afio No. De ventas
73210 73627
65552 69502 47034
61737

23170
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
| | | | | | |
1 2 3 4 5 6 7

Fuente:  Investigacion de Campo 2014

Pie: Corporacion Ferretera Coatepeque, S.A.

Al observar la grafica vemos que a partir del afio 2008 (junio) cuando se implemento el sistema
automatizado de facturacion “Invex”, se inicia una curva ascendente en las ventas, alcanzando su
punto mas alto en el afio 2012 con 73627 ventas, pero el afio 2013 y la proyeccion del 2014 se

esta cerrando de forma descendente, situacion que no se debe dejar pasar inadvertida.
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Se puede determinar que entre los factores por lo que el nimero de ventas ha sido descendente, es
por la creacion y la presencia de nuevas empresas ferreteras en el mercado de Coatepeque,
quienes llegan con metodologias modernas de trabajo y propuestas de atencion al cliente.

Cuando hablamos de implementar la nueva Estructura Organizacional, se podra capacitar al
recurso humano y al momento de contratar personal nuevo se hard con el perfil adecuado para
cada puesto de trabajo, lo que permitird restablecer las tareas y funciones de cada elemento
colaborador, teniendo como resultado un incremento en las ventas, a partir de contar con una
excelente ubicacion geogréafica, una sala de ventas amplia y codmoda, buenos precios, y junto a

estos factores una excelente atencion al cliente.

El costo por implementar la propuesta sera significativo, ya que la capacitacion de los
colaboradores y la induccion de los nuevos empleados no representan gastos considerables, por el
contrario se veran maximizados los recursos, los cuales se transformarian en una mejor atencion
al cliente, de no implementar la nueva propuesta, se podria mantener de forma descendente el

numero de ventas lo que si seria critico para la empresa.

188



Anexo 6
Plan de induccidn y capacitacion

Ferrotienda Coatepeque, “Corporacion Ferretera Coatepeque, S.A.”

La razon por la cual en “Ferrotienda Coatepeque” se necesita un plan de induccion y
capacitacion, se debe a que esta debe atender las necesidades manifiestas y encubiertas del
personal colaborador, ya que ellos son el recurso mas importante, y es por ello que es

imprescindible que funcione correctamente.

Estos dos factores sirven para detectar y solucionar las causas por la cual la empresa no alcanza
sus expectativas y estos se ven reflejados en los resultados como las devoluciones de producto
(por una mala asesoria), quejas de los clientes (una mala atencion), y el indice de ventas entre

otros factores.

Con el plan de induccidn y capacitacion al personal, se mejoraran los siguientes aspectos:

Eficiencia y calidad en los procesos de trabajo.

Mejor funcionamiento y coordinacion de las actividades.
Que la empresa atienda las necesidades del personal.
Mejor y mayor relacion empresa-personal.

Que exista mayor identidad institucional.

vV VvV Vv VY VY VYV

Que se brinde un mejor servicio y atencion al cliente.

Es conveniente que durante la induccion y la capacitacion, todo el personal conozca la empresa,
sus origenes, metas objetivos mision, vision, sus principales exitos, los errores que se cometieron

en fracasos, conocer la estructura organizacional y los productos que se ofrecen.

Se requiere que todo el personal colaborador se identifique con la empresa, para obtener una
mejor relacion con ésta, para lograr alcanzar una mejor comunicacion, trabajo en equipo y a su
vez se sientan comprometidos para reducir y evitar problemas, que podrian ir surgiendo durante

los procesos internos; todo esto se puede ir evitando, si desde el momento en que se inician
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relaciones laborales se da a conocer al personal la mision, vision, cultura y estructura

organizacional, valores, origenes, objetivos y metas a corto, mediano y largo plazo.

Los responsables de dar la induccion y capacitacion del personal seran:

El asistente administrativo dard a conocer la identidad institucional, es decir la historia, mision,
los valores, asi como indicar la estructura organizacional: ubicacién jerarquica, quienes son los
gerentes, su jefe inmediato superior, subalternos (si los tuviera), a quien debe reportar. Le dara a

conocer derechos, responsabilidades, tareas y obligaciones.

El coordinador de ventas debera presentar al nuevo colaborador de ventas con el personal a su
cargo, sera quien asigne a un compafiero de labores para que le pueda dar induccion en el proceso
de atencidn al cliente como: generar una factura, enviarla a caja para su cobro, surtir y llevar los
productos al &rea de entrega, le indicara la ubicacién de los productos, pesar, contar, medir segin
sea el caso, hasta etiquetarlos con codigo y precio, entre otros procesos, todo esto para que se

familiarice con su puesto de trabajo.

En el &rea de bodega seré el encargado quien deberé presentarlo con el personal a su cargo, asi
como ensefiarle la ubicacion de los productos, asignar a un compariero en el area para que le
ensefie lo necesario, para realizar todo con respecto a sus labores en su puesto de trabajo, y asi se
familiarice para que de esta manera se puedan evitar lesiones por el manejo de materiales

pesados.
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Programa de induccién y capacitacion

Recursos necesarios para la realizacion de la induccién y capacitacion (Materiales y humanos)

. . Espacio Recursos .
Actividad Responsable | Tiempo P! . Observaciones
fisico materiales

. Se considerara un tiempo

Induccion .
. : Asistente Manual de adecuado para aclarar
(identidad . . |1horas |Empresa|,. .
DR administrativo bienvenida dudas de parte del nuevo
institucional)
colaborador.

- Se debera realizar un
Descripcion recorrido general por las
de la Asistente Manual de . 09 P

. . |1lhora |Empresa instalaciones, y se le
estructura administrativo puestos .
O presentara a los altos
organizacional
mandos de la empresa.
Presentarlo a | Coordinador o
Se realizara un breve
sus de ventas / 15 . . .
~ : Empresa | Ninguno recorrido en el area donde
compafieros | Encargado de | minutos .
. desarrollara sus labores.
de area bodega
Le corresponde a la
200 persona asignada indicar
Coordinador | horas en todos los procesos
Asignacion de | de ventas / ventas / Manual de necesarios, para que el
~ Empresa . .
compariero Encargado de |120 funciones nuevo miembro de la
bodega horas en empresa desarrolle sus
bodega actividades de la mejor

manera posible.

Con la induccion y capacitacion de los nuevos colaboradores se espera reforzar los valores

institucionales de la empresa para todo el personal se sienta identificado con ella, es decir crear

una sana relacion empleado-empresa para un excelente funcionamiento de las funciones y tareas.

Es recomendable que existan reuniones quincenales, donde asista todo el personal administrativo

y de ventas, para dar a conocer todas sus diferencias, opiniones, sugerencias, y asi lograr

mejoramiento constante en la comunicacion interna y externa, asi como en el respeto y atencion

al cliente.
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Glosario de términos

Organizacion:

Es el arreglo de las distintas unidades de que se compone un organismo administrativo y la
relacién que guardan estas unidades entre si, asi como la forma en que estan repartidas las
actividades de ese organismo entre sus unidades. Por eso se dice que el organigrama es el retrato

o la representacion grafica de la organizacion.

Por lo tanto, la organizacion supone:
A).- Una estructura, y
B).-Un conjunto de actividades o funciones asignadas a los 6rganos.

Estructura Organica:

Es la organizacion formal en la que se establecen los niveles jerarquicos y se especifica la
division de funciones, la interrelacion y coordinacion que debe existir entre las diferentes
unidades organizacionales, a efecto de lograr el cumplimiento de los objetivos.

Es igualmente un marco administrativo de referencia para determinar los niveles de toma de

decisiones.

Unidad Administrativa:
Es un 6rgano impersonal que tiene a su cargo el ejercicio de una o varias funciones, o parte de

ellas, en determinado nivel jerarquico.

Puesto:

Un puesto es una unidad de trabajo especifica e impersonal constituida por un conjunto de
operaciones que deben realizar, aptitudes que debe poseer y responsabilidades que debe asumir
su titular, en determinadas condiciones de trabajo. (son puestos el de secretario, director, jefe de

departamento, secretaria, jefe de area, etc.)

Plaza:

Es el conjunto de labores, responsabilidades y condiciones de trabajo, asignadas de manera
permanente a un empleado en particular, en determinada adscripcion. (Puede existir por ejemplo,
10 plazas del “puesto” de jefe de oficina, 5 plazas del “puesto” de jefe de departamento, 3 plazas

del “puesto” de director, etc.).
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Nivel Jerarquico:

Un nivel jerdrquico comprende todos los organos que tienen autoridad y responsabilidad
similares, independientemente de la clase de funcion que tengan encomendada. Por ejemplo, (el
nivel de Secretario comprende a todos los secretarios, el nivel de Subsecretario comprende a

todos los subsecretarios, y asi sucesivamente).

Autoridad de Linea:

Se genera en la realizacion de subordinacion, que existe entre jefes y subalternos directos.

Autoridad Funcional:
Se genera en la relacion de mando especializado que es la que existe entre un Grgano

especializado y en determinada funcién y los subordinados de otros jefes de linea.

Relacion de Asesoria:
Es conocida también como de “Staff” y existe entre los 6rganos que tienen por objeto aconsejar e
informar a los érganos de linea, sus opiniones no requieren obediencia, sino son simples consejos

que pueden ser aceptados o no por el jefe de linea a quien aconsejan.

Organo Desconcentrado:
Este tipo de 6rgano posee facultad de decisidn, pero sigue sujeto a la planeacién y control que de

sus actividades realice el érgano superior.

Entre sus caracteristicas principales tenemos:
= Creados por una ley o reglamento.
= Dependen siempre del ejecutivo, de una secretaria o direccion.
= Su competencia deriva de las facultades del érgano superior.
= Su patrimonio es el mismo que el del Estado, aunque también puede tener presupuesto
propio.
= Las decisiones mas importantes requieren de la aprobacion del 6rgano del cual dependen.

= No pueden tratarse de un 6rgano superior, siempre dependen de otro.
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Organo Descentralizado:
= Es creado invariablemente por un acto legislativo.
= Tienen régimen juridico propio.
= Tienen personalidad juridica propia, que les otorga ese acto legislativo.
= Tienen Organos de direccion, administracion y representacion.
= Cuentan con una estructura administrativa interna.

= Cuentan con patrimonio propio.
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Fotografias de Ferrotienda Coatepeque
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Exterior Ferrotienda Coatepeque, sucursal No. 1
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