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INTRODUCCION

La presente investigacion sobre un plan de disefio organizacional tiene como finalidad
regular y organizar la estructura interna de la empresa estableciendo normas claras y precisas, este
plan indica los procesos que debe seguir cada colaborador segun la funcion que desempefia en la

Empresa Servtex.

Toda empresa demanda de un ambiente laboral en el cual los trabajadores y la misma organizacion
deben afrontar una serie de inconvenientes durante la ejecucion de sus procesos, por lo que es
necesario contar con plan de disefio organizacional dentro de la organizacion el cual debe ser
expuesto a todos los trabajadores, con el proposito de definir y aclarar sus funciones que deben

seguir para el alcance de los logros institucionales.

Segun los resultados de las encuestas, la empresa no tiene documentado los procesos y funciones
que deben seguir sus colaboradores tampoco saben con certeza los objetivos, y el proceso de cada
cargo de la empresa en la que trabajan. Por ello en el presente estudio se propone la creacion de un
plan de disefio organizacional en conjunto con los objetivos, y los procesos del area logistica y

administrativa.

La propuesta de este proyecto cuenta con el apoyo del Gerente General duefio de la empresa, ya
que esta consciente la falta de implementacion de los procesos y funciones administrativas y

logisticas dentro de su empresa, que ayudara a guiar a sus empleados en sus tareas diarias.

La finalidad de este proyecto es ofrecer una solucion a la problemética existente en la empresa
mediante el disefio de plan de disefio organizacional que ayude a mejorar el rendimiento de los
trabajadores.

El trabajo de investigacion se estructura de cuatro capitulos:

Capitulo I: En este capitulo se realizé el disefio de la investigacion que abarca el planteamiento,
formulacién, sistematizacion y los objetivos de la investigacion, con el fin de analizar la un plan

de disefio organizacional para la empresa.



Capitulo I1: En este capitulo se encuentra el marco tedrico, el cual contiene toda la informacién

cientifica y enfoques tedricos realizados en la investigacion.

Capitulo 111: Corresponde a la metodologia en donde se desarrolla el tipo de investigacion,
técnicas, poblacion, muestra, anélisis de la informacion. Aqui se realiz6 la investigacion de campo

mediante las encuestas con la cual se hizo la tabulacion, traficacion y andlisis de la informacion.

Capitulo 1V: Corresponde a la elaboracion del plan de disefio organizacional para la empresa de

Servicio técnico de linea blanca Servtex.



CAPITULO I
DISENO DE INVESTIGACION

1.1 TEMA

PLAN DE DISENO ORGANIZACIONAL PARA LA EMPRESA DE SERVICIO TECNICO DE
ARTICULOS DE LINEA BLANCA SERVTEX

1.2. Planteamiento del Problema

La Empresa de servicio técnico de articulos de linea blanca, Servtex, fue creada en el afio 2012,
actualmente cuenta con 2 agencias norte y sur, se dedica a la venta de repuestos y a la asistencia

técnica de clientes en garantias ya que es el servicio técnico autorizado de la marca Mabe.

Dentro de los procesos logisticos, se ha notado mediante evidencias, para que un cliente sea
atendido de manera inmediata; el cliente normalmente tiene que acercarse a exponer la queja de su
producto, y el tiempo de espera de la visita técnica es de 5 a 10 dias laborables. Lo cual genera
molestias en la prestacion de servicio, y como consecuencia pérdida de clientes a largo plazo, lo

cual es notorio en los Gltimos meses.

Tabla 1 Tabla 2
Clientes atendidos Periodo Clientes atendidos Periodo
2016-2017 2017-2018
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Cabe recalcar que a través de los graficos detallados se puede notar la disminucién de atenciones
al cliente, tanto como casos en garantia que son reportados por la marca Mabe y casos que son

atendidos como fuera de garantia las cuales se asignan con costo.



Adicional los procesos administrativos carecen de politicas, que normen las actividades de la
misma, esto se debe a que la empresa Servtex no ha definido sus procesos internos, esto afecta en
la planificacion que se realiza en la organizacion, como ejemplo se ha notado una baja en venta de
repuestos a diferencia de los afios anteriores, segin comentario de un cliente indica que el proceso
de venta y despacho de repuesto de Servtex es muy demorado, por lo cual ellos buscan otros

proveedores que son mas agiles y la atencion es personalizada.

Tabla 3 Tabla 4
Ventas de Repuestos en Ventas de Repuestos en unidades
unidades Periodo 2017-2018
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Fuente: Bodega Fuente: Bodega

El numero de quejas de parte de los clientes hacia el personal logistico y administrativo se ha
incrementado en los Gltimos meses, debido a que los clientes sefialan que no se les atiende de la
manera correcta, que en muchas ocasiones llaman al nimero convencional y no les responden las
Ilamadas, por lo que se ven obligados acercarse hasta Servicio al cliente para ser atendidos, clientes
indican que cuando asisten personalmente no hay una persona fija que le pueda dar solucion a su
problema, ya que indican que tienen que pasar por varios operadores y personal logistico para que

su orden de servicio sea gestionada y creada para su respectiva atencion.



Tabla5 Tabla 6

Quejas mensuales por
inconformidad
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Se ha podido observar que la falta de procedimientos estan afectando a la efectividad operativa de
las actividades de la empresa en los administrativos y logisticos, como por ejemplo en los
administrativos, al momento de un cliente realizar una compra de un repuesto la persona encargada
no esta en su puesto de trabajo, debido a que también realiza otra funciones, y es la Gnica persona
que le puede ayudar con la solicitud del componente a la persona encargada de logistica para que
le procesen el despacho del mismo, estos inconvenientes se dan porque no se ha realizado una
revision de cada una de las tareas que realiza la empresa Servtex, esto genera que las mismas no se

encuentren controladas.

Una de las problematicas que se ha observado es, que las tareas no estan asignadas y definidas
adecuadamente, se ha notado que en el area administrativa 5 personas realizan la misma funcion,
lo cual causa retrasos en los procesos, esto da como resultado el no haber realizado un
levantamiento de informacion de las tareas que ejecuta cada uno de los integrantes de la empresa

Servtex, esto incide en la definicion de funciones y responsabilidades del talento humano.

Otro punto importante es, que no estan documentadas las actividades que realiza el personal que

conforma la empresa Servtex, por ello hay retrasos y quejas continuas de parte del cliente.



1.3. Formulacién del Problema
¢Qué problemas genera la falta de un Plan de disefio organizacional para la Empresa Servtex?
1.4. Sistematizacion del Problema
¢Cual es la situacion interna del area de administracion y logistica?
¢Como deberian estar disefiados los procesos para la empresa Servtex?
¢Como debe estar organizada el area de Logistica y Administracion en la empresa Servtex?
1.5. Objetivos del problema
1.5.1 Objetivo General:

Elaborar un plan de disefio organizacional para la empresa de Servicio técnico de articulos linea

blanca Servtex.
1.5.2 Objetivos Especificos:

e Elaborar un analisis de situacion actual de la empresa Servtex.
e Disefiar los procesos adecuados a los nuevos procesos en la empresa Servtex.

e Disefiar la Estructura organizacional y funciones de la empresa Servtex.

1.6. Justificacion del problema

Busca mejorar el desempefio de las actividades que cada empleado debe realizar, sirviendo como
herramienta indispensable dentro de cada departamento de la empresa; Y a su vez se beneficia en
calidad y eficacia de los logros esperados por cada departamento, permitiendo que exista una mejor
informacidn a los resultados esperados donde se evidencia en los logros de los objetivos de la

organizacion, y a su vez en la mision y visién de la misma.

El desarrollo de un plan de disefio organizacional sera una herramienta Gtil para la empresa Servtex,

ya que permitira definir funciones, tareas, actividades y perfil de cada cargo, de tal forma que los



funcionarios puedan cumplir a cabalidad con las tareas especificas, ya que contribuye al logro de
la misidn y objetivos de la empresa, a su vez convirtiéndose en una herramienta de apoyo para la

gestion institucional junto con los miembros de la organizacion.

El disefio de un manual de funciones se convertird en una ventaja para la empresa Servtex, que
permitira, que cada departamento mejore sus niveles de eficiencia en el desarrollo de sus
operaciones, haciendo de este un servicio 6ptimo a sus clientes. En caso contrario; estara frente al
riesgo que representa la competencia, dentro de un sector, que se caracteriza por ser competitivo y

con nivel de rivalidad.

Con el disefio de nuestro manual de funciones se lograran aumentar las ventas y el volumen de

guejas van a disminuir completamente, la atencion sera personalizada.

Adicional, se van a documentar las actividades que realiza el personal que conforma la empresa
Servtex. Ya que la mayoria de actividades que realiza el personal estan generando conflictos entre
distintas areas, para de esa manera hacer mas agil la atencion al cliente y evitar demoras de parte
del personal de logistica y nuevas quejas de parte del cliente.

1.7. Delimitacion o alcance de la Investigacion

Campo: Administracion

Area: Servicios

Aspectos: Plan de Disefio Organizacional, Manual de procedimientos

Tema: Plan de disefio organizacional para la Empresa de Servicio técnico de articulos de linea

blanca Servtex
Delimitacion Geografica: Sur de la ciudad de Guayaquil — Barrio Centenario
Delimitacion espacial: Guayaquil

Delimitacion Temporal: afio 2018



Ubicacion: Esté ubicada, en el Barrio centenario la 12 y segundo callejon Sedalana

1.8. ldea a Defender

Con el disefio de un Plan de disefio organizacional se lograra mejorar el desempefio de las

actividades que cada empleado debe realizar.

Se mejorara los tiempos de atencidn a clientes, el personal de empresa Servtex dara una atencion
personalizada a cada cliente, las funciones tendran un responsable y se evitara que haya duplicidad

de funciones.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

Es importante reconocer el manual de funciones y procedimientos como herramienta técnica y

procedimental necesaria para la administracion del talento humano vinculado a cada uno de los

puestos de trabajo, y es necesario ya que contiene en forma ordenada y sistematica, informacién

sobre aspectos necesarios para la buena ejecucion del trabajo.

Para la investigacion sobre el Manual de procesos y funciones se realizé una investigacion de los

siguientes trabajos:

(Manrique, 2013) La empresa Surticervezas se basa en una planeacion optimizadora
orientada hacia la adaptabilidad e innovacién de la organizacién. Las decisiones se
toman basandose en la busqueda de la honestidad orientada a la eficiencia, eficacia
y entrega de sus trabajadores.

(Falcon, 2012) Este proyecto quiere llegar a conocer las actividades
interrelacionadas y vinculadas con los procesos administrativos tales como:
planificacion, organizacidn, direccion, control y evaluacion, de todas las actividades
que implican los procesos de las funciones administrativas de la Fundacion.
(Zufiga A. G Ortega, 2013) El fin de este manual de procesos y funciones es de
representar de forma ordenada las actividades de cada trabajador de la Empresa
Nutresa que son necesarios para la buena ejecucion laboral.

(Molineros, 2014) EIl objetivo principal de la elaboracion de una guia de
procedimientos es describir con claridad cada una de las actividades de la empresa,

para asi poder hacer una reparticién o 39



e Distribucion de las responsabilidades que corresponden a cada uno de los cargos de

la institucion.

e (Sanchez, 2013) En base a todo este preambulo se considera necesario que los

procesos de gestion de CADELAES Cia. Ltda., sean definidos, disefiados y

plasmados en un Manual de Procesos de Gestion haciendo énfasis en la calidad.

¢ (Renteria, 2014) Este proyecto se estructurd en base a la necesidad de estandarizar

los procesos de administracion de Recursos Humanos en la empresa

MULTIMUNDO S.A., por esta razon se realizo el estudio de los puestos de trabajo

y un perfil donde se definan las caracteristicas de acuerdo con las funciones que el

colaborador va a desempefiar.

2.2 Bases tedricas

Este proyecto de investigacion presenta un marco teérico enfocado al modelo de (Mayo, 2013)

dado en la teoria de las Relaciones Humanas en donde explica que “la solucion al problema de

cooperacion no puede darse apenas a través del retorno a las formas tradicionales de organizacion

y lo que se debe hacer es una nueva concepcion de las relaciones humanas en el trabajo” (pag. 10).

Mayo defiende los siguientes puntos de vista:

El trabajo es una actividad tipicamente grupal: el nivel de produccion es
influenciado por las normas, funciones y reglamentos de grupo que por el
incentivo salariales y materiales de produccion.

El operario no reacciona como individuo aislado, sino como miembro de un
grupo social: los cambios tecnolégicos rompen los lazos informales de amistad.
La tarea béasica de la administracion es formar una elite capaz de comprender y
de comunicar: se busca establecer una sociedad adaptable a la comunicacién
efectiva y la comunicacion sobre las relaciones establecidas.

La persona humana es motivada esencialmente por la necesidad de estar junto
de ser reconocida: la organizacion eficiente es incapaz de elevar la
productividad si las necesidades psicoldgicas del trabajador no fueran
descubiertas, localizadas y satisfechas. (Mayo, 2013, pag. 12)

10



Este es uno de los puntos por los cuales, el manual de funciones, se enfoca a dicha teoria, a su
vez se enfatiza en otra como la TEORIA Y estudiada y definida por (Gregor, 2007), quien se
preocupd por comparar estilos opuestos en administrar, la cual, “la Teoria X, es un estilo basado
en la teoria tradicional excesivamente mecanicista y pragmatica, se basa en convicciones erroneas
sobre el comportamiento. En cambio la Teoria Y, se basa en ideas y premisas actuales sin
preconceptos con respecto a la naturaleza humana”.

Hay que tener en cuenta los siguientes aspectos que propone la Teoria Y

e El hombre promedio no muestra desagrado inherente hacia el trabajo

e Las personas no son, por su naturaleza intrinseca, pasivas o resistentes a las
necesidades de la empresa, asumen esa actitud por experiencias profesionales
negativas en otras empresas.

e Las personas tienen motivacion bésica, potencial de desarrollo, estdndares de
comportamiento adecuados y capacidad para asumir responsabilidades que se
les asignen.

e EIl hombre tiene la capacidad de alto grado de imaginacién y creatividad en la
solucién de problemas empresariales estd ampliamente y no escasamente
distribuida entre las personas.

e La teoria Y propone un estilo de administraciéon participativo y democréatico

basado en los valores humanos y sociales”. (Gregor, 2007, pag. 59)

El proyecto esta enfocado en la teoria de los Sistemas, donde esta dada por el investigador
(Bertalanffy, 1999), “esta se basa en remediar problemas con soluciones précticas donde
fundamenten la teoria en la aplicacion realista” (pag. 32).

Este proyecto de investigacion acoge la siguiente afirmacion dada por la teoria de los sistemas en:
Las funciones de un sistema dependen de su estructura, para los sistemas biol6gicos y mecanicos,
pero también es una afirmacion clara para las organizaciones, la cual son sistemas reunidos en uno
solo para desarrollar un objetivo dentro de un entorno ambiental, ya que estas pueden ser sistemas
cerrados o abiertos.

Sistemas cerrados: no presentan intercambio con el medio ambiente que

los rodea, son herméticos a cualquier influencia ambiental. No reciben ningin

11



recurso externo y nada producen que sea enviado hacia fuera. En rigor, no existen
sistemas cerrados. Se da el nombre de sistema cerrado a aquellos sistemas cuyo
comportamiento es deterministico y programado y que opera con muy pequefio
intercambio de energia y materia con el ambiente. Se aplica el término a los sistemas
completamente estructurados, donde los elementos y relaciones se combinan de una
manera peculiar y rigida produciendo una salida invariable, como las méaquinas.

Sistemas abiertos: presentan intercambio con el ambiente, a través de
entradas y salidas. Intercambian informacion, energia y materia con el ambiente.
Son adaptables para sobrevivir. Su estructura es Optima cuando el conjunto de
elementos del sistema se organiza, aproximandose a una operacion adaptativa. La
adaptabilidad es un continuo proceso de aprendizaje y de auto-organizacion.
(Bertalanffy, 1999, pags. 12-13-14)

2.2.1 Disefio Organizacional

Se tiene que tener en cuenta en que consiste un disefio organizacional y de qué manera lo

usaremos para nuestro proyecto.

El disefio organizacional es el proceso de elegir una estructura de tareas,
responsabilidades y relaciones de autoridad dentro de las organizaciones. Se pueden
representar las conexiones entre varias divisiones o departamentos de una
organizaciéon en un organigrama. Un organigrama es una representaciéon de la
estructura interna de una organizacion, donde se indica la forma en que se

interrelacionan diversas tareas o funciones. (Taveras M. A., 2018, pag. 34).

Las decisiones de disefio organizacional con frecuencia se relacionan con el diagndstico de
multiples factores, entre ellos la cultura, el poder, los comportamientos politicos y el disefio de los

puestos de la empresa Servtex.

El disefio organizacional representa los resultados de un proceso de toma de decisiones que incluye
fuerzas ambientales, factores tecnoldgicos y elecciones estratégica, en lo cual podemos notar que

la toma de decisiones no han sido las correctas.
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Especificamente, debe:

Facilitar el flujo de informacion y de toma de decisiones para satisfacer las
demandas de los clientes, proveedores y dependencia reguladoras.

Definir con claridad la autoridad y responsabilidad de trabajos, equipos,
departamentos y divisiones.

Crear los niveles de integracion (coordinacion) deseados entre trabajos, equipos,
departamentos y divisiones construyendo procedimientos para una rapida respuesta

a cambios en el ambiente.
Factores Claves en el Disefio Organizacional

Todo disefio organizacional (con mayor descentralizacién y delegacién de autoridad
a los empleados) soluciona algunos problemas, pero al mismo tiempo crea otros.
Cada disefio organizacional presenta algunos inconvenientes, la clave radica en
seleccionar un disefio organizacional que los minimice. Es posible identificar
algunas variables para cada uno de los tres factores primarios: ambientales,
estratégicos y tecnoldgicos, que afectan las decisiones de disefio organizacional.
Otros factores (por ejemplo proveedores, consumidores y nuevos competidores)

pueden afectar también el disefio organizacional.

Factores Ambientales.- Los factores ambientales que gerentes y empleados

necesitan evaluar son:
1) las caracteristicas de los ambientes presentes y posiblemente futuros,

2) la forma en que estas caracteristicas afectan la capacidad de la organizacién para
funcionar con eficacia. Tal vez la mejor forma de entender el impacto del ambiente
sobre el disefio organizacional es observar los diversos factores que comprende el
ambiente. Los cuatro factores que consideramos mas importantes son: proveedores,

distribuidores, competidores y consumidores.
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Factores Estratégicos.- Las organizaciones han tratado de construir una ventaja
competitiva en diversas formas, pero tres estrategias parecen esenciales para crear

esa ventaja: bajo costo, diferenciacion y enfoque:

Bajo costo: Una estrategia de bajo costo se basa en la capacidad de la organizacion
para proporcionar un producto o servicio a un costo inferior que sus rivales. Una
empresa que elige una estrategia de bajo costo trata de obtener una ventaja
significativa en costos sobre otros competidores y beneficiar a los consumidores
con los ahorros, para ganar participacion en el mercado. Este tipo de estrategia se
encamina a vender un producto estandarizado que resulte atractivo para el cliente

“promedio” en un mercado amplio.

Diferenciacion: Una estrategia de diferenciacion se basa en proporcionar a los
clientes algo que sea exclusivo y distinga a los productos o servicios de la
organizacion de los de la competencia. Una organizacion que escoge una estrategia
de diferenciacién suele usar un disefio de organizacion por producto, por el cual
cada producto tiene sus propios departamentos de manufactura, comercializacion e
investigacion y desarrollo.

Enfoque: Una estrategia de enfoque se disefia para ayudar a que la organizacion
establezca como meta un nicho especifico en una industria, a diferencia tanto de la
estrategia de bajo costo como de la de diferenciacion, que estan disefiadas para
apuntar a mercados de toda la industria. Una organizacion que escoge una estrategia
enfocada puede utilizar cualquiera de varios disefios de organizacion que van desde
el funcional hasta el de producto y el de red, para satisfacer las preferencias de sus

consumidores. (Taveras M. A., 2014, pags. 70-71).

Cabe recalcar que hay estrategias que se estd considerando los cuales se empleara al

proyecto debido a que la Empresa Servtex, sus costos son elevados que la competencia, lo cual

genera que los clientes acudan a ellos porque su servicio es éptimo y sus precios en ventas de

repuestos es mas asequible. Se buscara una estrategia que diferencie de la competencia la cual sera

la atencidn personalizada que se le de al cliente de manera personal y por Ilamadas telefonicas.
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2.2.2 Objetivos de un Organigrama

Debe conocer los tipos de organigramas en lo cual determinaré cual es el mas apropiado
para el proyecto de investigacion se verd de un modo general, con el organigrama lo que se espera

mostrar:

e La estructura de la empresa, representando los organismos que la componen e
indicando las relaciones jerarquicas existentes entre ellos de una forma esquematica

y clara.
e El grado de dependencia que existe entre los distintos niveles.

e Los distintos puestos de trabajo y sus funciones asi como el personal responsable

a cargo.
Requisitos que debe cumplir

Es importante que el organigrama cumpla con los objetivos citados anteriormente
para los que se cred. En otro caso, no tendria ningun sentido. Para ello debe reunir

los siguientes requisitos:

e Exactitud: debe reflejar de forma precisa la estructura de la organizacion de la

empresa.

e Realidad: debe representar la estructura jerarquica existente en la empresa en el

momento de su realizacién debiendo actualizarse con cada modificacion realizada.

e Comprensibilidad: ha de ser facilmente inteligible por las personas a las que se

trata de informar.

¢ Sencillez: unicamente reflejara los elementos indispensables para facilitar la

informacion que pretenden dar, sin dar lugar a confusiones.

e Debera ser elaborado por los responsables de la empresa. (Perez, 2016, pags. 2-
3-4).
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(Promonegocios.net, 2017) Afirma que “Existen varios modelos de organigramas los cuales

varian segun el nivel de autoridad de los niveles superiores” (pag. 1).

Se detallan a continuacion:

POR SU PRESENTACION O DISPOSICION GRAFICA: Este grupo se

divide en cinco tipos de organigramas:

Verticales: Presentan las unidades ramificadas de arriba abajo a partir del titular,
en la parte superior, y desagregan los diferentes niveles jerarquicos en forma
escalonada. Son los de uso mas generalizado en la administracion, por lo cual, los

manuales de organizacion recomiendan su empleo ejemplo:

L)
L) L]
h],j

|

L
—
)]

Fuente: “Organigramas, Tipos de organigramas” (Promonegocios.net, 2017)

s s ]

Figura 1. Organigrama Vertical

Horizontales: Despliegan las unidades de izquierda a derecha y colocan al titular
en el extremo izquierdo. Los niveles jerarquicos se ordenan en forma de columnas,
en tanto que las relaciones entre las unidades se ordenan por lineas dispuestas

horizontalmente.
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Figura 2. Organigrama Horizontal

Fuente: “Organigramas, Tipos de organigramas” (Promonegocios.net, 2017)

Mixtos: Este tipo de organigrama utiliza combinaciones verticales y horizontales
para ampliar las posibilidades de graficacidn. Se recomienda utilizarlos en el caso

de organizaciones con un gran nimero de unidades en la base.”

Direccican
General

Dlm:ci:ﬁn] o

sowon] (oemon] {eemon] {owen] —{omea]

I D D

N D B B B
D O

Figura 3. Organigramas Mixtos
Fuente: “Organigramas, Tipos de organigramas” (Promonegocios.net, 2017)

Con relacién a lo antes mencionado, se puede apreciar en los tipos de organigramas, que
estos Unicamente muestran la estructura de la organizacion y la cadena de mando, mas no las
funciones que se realiza en la misma. Esto se reflejara en un manual de funciones (con la

descripcion de los puestos).
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2.2.3 Procesos

Los Procesos son definidos como segun (SEP, 2017)“conjunto de actividades que
transforman o convierten uno a 0 mas insumos en productos o resultados, que proporcionan un
valor a quien los usa” (pag. 5)

« La repetitividad: esta es la que justifica el hecho de que se inviertan esfuerzos y
recursos en mejorarlos, pues el efecto del esfuerzo invertido se multiplica

practicamente por la cantidad de veces que se repita el proceso.

De ahi la importancia de elaborar procedimientos que especifiquen con precision
las formas de realizar las actividades del proceso y por ende el proceso en cuestion.

« La variabilidad: esta se manifiesta en las desigualdades que se pueden obtener y
de hecho se obtienen generalmente, en los resultados luego de producirse en

diversas ocasiones el proceso (repetitividad), repercutiendo en su eficacia.

Existen disimiles técnicas para el estudio y andlisis de estas variaciones con vistas

a lograr el control necesario sobre las mismas.

* Son susceptibles de ser mejorados: los procesos siempre se pueden mejorar,
constantemente se encuentra algun detalle, alguna secuencia que aumenta su
rendimiento en aspectos de la productividad de las operaciones o de disminucién de

defectos, en vistas de optimizar su resultado.

Ademas, los procesos han de evolucionar para adaptarse a los requisitos cambiantes

de mercados, clientes, nuevas tecnologias, etc.

* Rebasan las estructuras funcionales: los procesos no tienen fronteras claras
como las que tienen los departamentos de una organizacion y con frecuencia cruzan
los limites funcionales repetidamente. Ello hace que en ocasiones fuercen la
cooperacion entre las distintas estructuras organizativas de la organizacion, ello
propician el desarrollo de una cultura organizacional mas abierta y menos

jerarquica, que puede contribuir a obtener mejores resultados.
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Entre los tipos de procesos se destacan los siguientes:

Estratégicos: procesos destinados a definir y controlar las metas de la empresa, sus
politicas y estrategias. Estos son gestionados directamente por la alta direccion en

conjunto.

Operativos (esenciales o claves): procesos destinados a llevar a cabo las acciones
que permiten desarrollar las politicas y estrategias definidas para la empresa para
dar servicio a los clientes. De estos se encargan los directores funcionales, que

deben contar con la cooperacion de los otros directores y de sus equipos humanos.

De apoyo: procesos no directamente ligados a las acciones de desarrollo de las
politicas, pero cuyo rendimiento influye directamente en el nivel de los procesos

operativos.
Algunos autores coinciden en que las ventajas de este enfoque son las siguientes:

* Alinea los objetivos de la organizacion con las expectativas y necesidades de los

clientes.
» Muestra como se crea valor en la organizacion.
* Sefiala como estan estructurados los flujos de informacidon y materiales.

* Indica como realmente se realiza el trabajo y como se articulan las relaciones

proveedor cliente entre funciones.

Los procesos ya existen dentro de la organizacion y el enfoque inicial deberia
limitarse a identificarlos y gestionarlos de la manera méas apropiada. La gestion de

los procesos tiene cuatro etapas fundamentales que son:
- Identificacidn de los procesos y sus interrelaciones internas y externas
- Documentacion, formacién y ejecucion

- Control
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- Mejora

Entre los principales factores para la identificacion y seleccion de los procesos se

encuentran:

-Influencia en la satisfaccion del cliente.

-Los efectos en la calidad del producto/servicio.
-Influencia en Factores Clave de Exito.

-Influencia en la misién y estrategia.

-Cumplimiento de requisitos legales o reglamentarios.
-Los riesgos econdmicos y de insatisfaccion.
-Utilizacion intensiva de recursos.

Una vez efectuada la identificacion y la seleccion de los procesos, surge la necesidad
de definir y reflejar esta estructura de forma que facilite la determinacion e

interpretacion de las interrelaciones existentes entre los mismos.

La manera mas representativa de reflejar los procesos identificados y sus
interrelaciones es a través de un mapa de procesos, que viene a ser la representacion

grafica de la estructura de procesos que conforman el sistema de gestion.

La descripcion de las actividades de un proceso se puede llevar a cabo a través de
un diagrama, donde se pueden representar estas actividades de manera grafica e
interrelacionadas entre si. Estos diagramas facilitan la interpretacion de las
actividades en su conjunto, debido a que se permite una percepcion visual del flujo
y la secuencia de las mismas, incluyendo las entradas y salidas necesarias para el

proceso y los limites del mismo.

La ficha de procesos se puede considerar como un soporte de informacion que

pretende recabar todas aquellas caracteristicas relevantes para el control de las
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actividades de las actividades definidas en el diagrama, asi como para la gestion del

proceso.

Entre las informaciones que se incluyen en la Ficha de Proceso se encuentran:

Mision u objeto, Propietario del proceso, Limites del proceso, Alcance del proceso,

Indicadores del proceso, Variables de control, Inspecciones, Documentos y/o

registros, Recursos. (Ruiz, 2014, pags. 5-6-7-8-9)

Para que los procesos dentro de la organizacion sean comprendidos correctamente por quienes

conforman parte de la empresa, es necesario hacer uso del diagrama de flujo, estos diagramas son

usados para por modelar un proceso, haciendo uso de un conjunto de simbolos que varian de

significados de acuerdo a las actividades y procedimientos que se estipulen.

A continuacion se muestra la simbologia basica usada en la modelacidén y mejora de procesos.

SIMBOLO

DESCRIPCION

INICIO |

Indicador de inecxd de un procedimiento.

Forma utizada en un Diagrama de FAup
PAra representar und tred o actividad

Forma ubizada en un Diagrama de Fujo
para representar und actividad predefinida
expresada en otro Diagrama.

|

Forma utiizada en un Diagrama de Fujo
Para representar una actividad de decision
0 de conmutacon.

Forma utiizada en un Diagrama de Flup
Para representar una actividad combinada

Conector. Usese para representar en un
dagama de flupo una entrada o una
salida de una parte de un Dagrama de
Fujo a otra dentro de la mesma pagina.

Documento. Representa 13 informacion
#SCnta pertinente al proceso,

FIN

Conector utiizado para representar & fin
de un procedimiento,

IEigura 4. Simboloéia utilizada para diagrama de flujos
Fuente: Manual de Procesos y Procedimientos (KABOD, 2015)
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Este tipo de diagramas sigue una secuencia que va desde arriba hacia abajo. Se muestran en forma

de una lista ordenada de operaciones de un determinado proceso.

Un diagrama de flujo es una representacion gréafica de un algoritmo o
proceso. Se utiliza fundamentalmente en disciplinas como la programacion, la
economia y los procesos industriales. Estos diagramas utilizan simbolos con
significados bien definidos que representan los pasos del algoritmo, y representan
el flujo de ejecucién mediante flechas que conectan los puntos de inicio y de

término.

Los diagramas de flujo tienen un Gnico punto de inicio y un Unico punto de término.
Ademas, todo camino de ejecucion debe permitir llegar desde el inicio hasta el final.
Los diagramas de flujo favorecen la comprension del algoritmo o proceso, puesto
que el cerebro humano reconoce facilmente los dibujos. Un buen diagrama de flujo

puede llegar a reemplazar varias paginas de texto.

//“ N - -
INICIO ) |
= B slumno deba
e E =3 : w m
O | personales y escoger
dia para cita
Pantalia de O

preseciacion del

sistema

> Ga loctor aronar ¥
O muevs. Registro del
y. ]
Gmearo de cuenta
y contrasedia

O
O v
o 2 L{ﬁl

-

~" LEstén ena
base de dalos? -

m—

0 s &‘_ |N|COO ::)

Es asignado un
NUBVD NOMEro de

Figura 5. Formato Flujogramas Vertical
Fuente: “Modelos de Representacion de diagramas” (Castello, 2014)
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Existen diferentes formatos para representar diagramas de flujo. Los més habituales

son los siguientes:

* Formato vertical: El flujo o la secuencia de las operaciones, va de arriba hacia
abajo. Es una lista ordenada de las operaciones de un proceso con toda la

informacidn que se considere necesaria, segun su propasito.

* Formato horizontal: El flujo o la secuencia de las operaciones, va de izquierda a

derecha. (Castello, 2014, pags. 4-5-6-7)

T T
4 ) SN ("
N < 2 W,
] -.\U_.-’
Inicio o fin Actividad D ecigidn Conector
del proceso
. ' A
—~ = - B
" Inicio H\—F Actividad e Actividad —l-l.’:izlemsmn\_; o
M - . ey
si
LNH \I I
. a
IL Final ?“%Etlildl}:}“—#ﬂfhﬂdad
- —

St

Figura 6 Formato Flujogramas Horizontal
Fuente: “Modelos de Representacion de diagramas™ (Castello, 2014)

2.2.4 Manual de Procedimientos

Se han realizado varios estudios que se han basado completamente en la elaboracion de un manual
de procesos, especificamente en el area de servicio al cliente que han demostrado la necesidad de
implementarlo cuando la empresa presenta cualquier tipo de debilidades en la operatividad tanto
interna como externa, al no realizar una atencion al cliente de manera adecuada, la consecuencia
que puede incurrir es el alejamiento completo de los clientes, lo que se va a reflejar en la
competitividad y rentabilidad de la empresa. (Cabascango, 2013) en su trabajo “Manual de
Procedimientos y atencion al cliente de la empresa “LA CASA DEL TOLDO” de la ciudad de Santo

Domingo, 2013” propone el disefio de un manual de procedimientos que permite mejorar la
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atencion al cliente en la distribuidora antes mencionada, dada la problematica de que el personal
no cuenta con una descripcion especifica de sus actividades y operaciones. Carecen de politicas

dentro de la organizacién, escasa supervision en el manejo de procesos que se realizaban.

La necesidad de un manual de procedimientos en la distribuidora ocasiona que los clientes de la
organizacion no acudan con regularidad, se disminuye totalmente las ventas, y se ven afectados en
los ingresos mensuales de la empresa, el diagrama de flujo del manual propuesto por el autor se
menciona a continuacion.

e N
@t

Ingresa el cliente - —

Inicio de compra del
cliente

Figura 7. Procedimiento propuesto para la recepcion de pertenencia
Fuente: (Cabascango, 2013, pag. 50)
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=

Figura 8. Procedimiento propuesto para las ventas dentro del almacén
Fuente: (Cabascango, 2013, pag. 50)

Cliente Despachador Guardia

Figura 9. Procedimiento propuesto para la facturacion y entrega de mercaderia

Fuente: (Cabascango, 2013, pag. 50
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Al final, el autor indica que al realizar un manual de procedimientos en la empresa, noto
que la misma no contaba con una mision, vision, objetivos y politica, lo cual se veian reflejados en
la inconformidad por parte de los clientes.

El momento de implementar el manual de proceso los colaboradores de la empresa seguird procesos

adecuados a su puesto de trabajo y se estableceran puntos de control.

Este manual de funciones y requisitos esta disefiado especificamente en las teorias de las relaciones
humanas y enfocadas a las teorias de sistemas y la teoria Y donde acoge las siguientes afirmaciones:
e Las personas tienen motivacion basica, potencial de desarrollo, estandares de

comportamiento adecuados y capacidad para asumir responsabilidades que se les asignen.

e Las funciones de un sistema organizacional dependen de una estructura donde existe un
intercambio con todo lo que lo rodea tanto interno como externo en un ambiente y clima

organizacional”.

Es importante revisar por medio de un plan estratégico que tan largos son los procesos o
procedimientos de cada empleado, es importante notar el tipo de servicio que estamos ofertando,
las caracteristicas propias del mercado concreto, hay que tener en cuenta lo siguiente al momento
de realizar un Plan estratégico segln José Maria Sainz de Vicufia:

e Primeraetapa: Analisis de la situacion, tanto externa como interna de la unidad
objeto de planificacién: una corporacién, toda la empresa, una unidad de
negocio etc.

e Segunda etapa: Diagnostico de la situacién, elaborado a partir del sempiterno
DAFO (Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades) y de la matriz
posicion competitiva.

e Terceraetapa: Sistema de objetivos corporativos, donde se recogen decisiones
tan estratégicas como la mision, la vision los valores corporativos y los objetivos
estratégico para los proximos tres afos.

e Cuarta etapa: Eleccion de las estrategias tanto de las corporativas como de las

competitivas y de las funcionales.
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Quinta etapa: Decisiones operativas: planes de accién, priorizacion de los
mismos, cuenta de explotacion previsional y sistema de seguimiento y control.
(Vicufia, 2017, pag. 82)

Dentro del campo administrativo, el desarrollo de actividades para la elaboracion y ejecucion

de sistemas de control de gestion ha tenido relacion con el ambito de concepcion acerca del propio

concepto de control, si bien es cierto, cada uno ha aportado al proceso; a continuacion se explican

las fases que menciona Jairo Amaya:

Diagnostico institucional: Todo proceso de control de gestién comienza con el
estudio propio del sistema que se va a controlar. El diagnostico tiene como
objetivo, segun Abad, identificar posibles obstaculos que puedan interferir en la
eficacia del sistema, del mismo modo establecer si estdn dadas las condiciones
para la ejecucion del sistema propuesto e identificar los procesos clave para que
el sistema opere sobre ellos y sus variables claves, a fin de garantizar en lo
posible el éxito organizacional.

Identificacién de procesos claves: Luego de conocer como se encuentra el
sistema objeto de control, es necesario identificar los procesos claves para el
éxito empresarial, el control de gestion no actla sobre todos los procesos
internos de la organizacion sino por el contrario se centra en aquellos lo
suficientemente importantes en el desempefio eficaz del sistema, van desde la
situacion financiera, pasando por la situacién comercial, produccion,
productividad, personal, servicios al cliente, relaciones con otros entes, eficacia,
eficiencia, calidad, pertinencia y demas.

Disefio del sistema de indicadores: De la definicion de las areas claves, se
originan los indicadores que van a permitir medir atributos de dichos procesos
y tomar las decisiones pertinentes para su correccion. Un indicador se define
como la relacidn entre las variables cuantitativas y cualitativas, que permite
observar la situacion y las tendencias de cambio generadas en el objeto o
fendmenos observado respecto a los objetivos y metas previstas e influencias

esperadas.
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Escoger los instrumentos de control: Dentro del control de gestion, existe una
variedad de técnicas e instrumentos generalmente aplicados a la gestion del
proceso, se resume los instrumentos de control més usados en: Manuales
operativos y de procedimientos, intervencion, inspeccion, control interno,
auditoria interna, auditoria externa, auditoria operativa. Contabilidad analitica,
control presupuestario, andlisis por ratios, control estadistico de procesos,
control de calidad, el cuadro de mando y demas.

Validacion del sistema: Para Abad, consiste en alimentar el sistema de
indicadores con cifras historicas con el objeto de revisar la calidad, pertinencia,
consistencia, y confiabilidad de los datos para la facilitacion de su utilizacion
por el nivel directivo en términos de su utilidad informativa y la direccién de la
directiva a los centros de responsabilidad adecuados.

Evaluacion del sistema: La evaluacion de la gestion constituye la
identificacion de los desfases y puntos débiles de la gestidn, basicamente ocupa
dos niveles: Un nivel externo donde se evalla el producto y el sector o entrono,
en el ambito interno la evaluacion de resultados y la evaluacion de los
rendimientos. Para ello existe una gran cantidad de técnicas para aplicacién de
la evaluacion en el ambito interno, entre ellas se encuentran la rentabilidad del
capital, los métodos de expansién, de enriquecimiento, de rendimiento por
funcién, de valor de la estrategia, la evaluacién individual y la evaluacion de los
grupos. En el ambito externo, se tienen los métodos de la técnica de producto,
de calidad, de renovacion, de comparacion vertical y el de comparacién
horizontal.

Implantacién del sistema: Consiste en la implementacion de las fases
anteriormente descritas a fin de adoptar oficialmente el sistema y definir los
mecanismos para su administracién. Cumple generalmente los siguientes
procesos: Disefio del sistema global, creacion de un clima favorable para su
aplicacion y la introduccion del sistema propiamente dicho. (Amaya, 2005,
pags. 139-140-141).
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2.2.5 Contenido de un Manual de Procedimientos.

Un manual de procedimientos debe contener lo siguiente:

Nombre de la organizacion [p.cm
Pagina [De|
Logotipo Manual de organizacién Sustituye a
(general o especifico) Pagina Ioel
De fecha

Figura 10. Formato Manual de Procesos

Fuente: “Modelo de disefio de manual de procesos” (Franklin, 1998)

Identificacién y relaciones
A) Identificacion

1. Nombre del puesto

2. Numero de plazas

3. Clave

4. Ubicacién (fisica y administrativa)
5. Tipo de contratacion

6. Ambito de operacion

B) Relaciones de autoridad
7. Jefe inmediato

8. Subordinados directos

9. Dependencia funcional
Propdsito del puesto
Funciones generales

Funciones especificas
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Responsabilidad Comunicacion
1. Ascendente

2. Horizontal

3. Descendente

4. Externa

Especificaciones del puesto

1. Conocimientos

2. Experiencia

3. Iniciativa

4. Personalidad

- Funciones generales y especificas.
- Responsabilidades o deberes.

- Relaciones de comunicacion con otras unidades y puestos dentro de la

organizacion, asi como las que deba establecer externamente.

- Especificaciones del puesto en cuanto a conocimientos, experiencia, iniciativa y

personalidad.

Este apartado normalmente forma parte de un manual de organizacion de una unidad

administrativa en particular.
Directorio.-

Documento en donde constan los nombres y cargos de las personas comprendidas

en el manual.
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Por necesidades del servicio se pueden adicionar teléfonos y horarios de atencion.
La direccion de las instalaciones se incluye cuando la organizacién cuenta con otras

oficinas o representaciones o forme parte de un grupo o sector.

Convencionalmente, los manuales generales contienen este tipo de informacion
hasta el nivel jerarquico de director general, en tanto que en los especificos se
establece de acuerdo con la amplitud de su estructura y/o de sus requerimientos

particulares.

Es conveniente que la secuencia de presentacion respete el orden de la estructura

organica. Su integracién en el manual es opcional.
Identificacion.-

Este documento incorpora la siguiente informacion:
- Logotipo de la organizacion.

- Nombre oficial de la organizacion.

- Denominacion y extension (general o especifico). De corresponder a una unidad

en particular debe anotarse el nombre de la misma.

- Lugar y fecha de elaboracion.

- NUmero de revision (en su caso).

- Unidades responsables de su elaboracion, revision y/o autorizacion.

- Clave de la forma. En primer término, las siglas de la organizacion, en segundo
lugar las siglas de la unidad administrativa donde se utiliza la formay, por ultimo,
el nimero de la forma. Entre las siglas y el nimero debe colocarse un guion o

diagonal.
Indice o Contenido.-

Relacion de los capitulos que forman parte del documento.
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Prologo y/o Introduccion.-

Exposicion sobre el documento, su contenido, objeto, areas de aplicacion e
importancia de su revision y actualizacion. Puede incluir un mensaje de la méaxima

autoridad de las areas comprendidas en el manual.

Objetivo(s) de los procedimientos.-

Explicacion del propdsito que se pretende cumplir con los procedimientos.
Areas de aplicacion o alcance de los procedimientos.-

Esfera de accidn que cubren los procedimientos.

Responsables.-

Unidades administrativas y/o puestos que intervienen en los procedimientos en

cualquiera de sus fases.
Politicas o normas de operacion.-

En esta seccidn se incluyen los criterios o lineamientos generales de accion que se
determinan en forma explicita para facilitar la cobertura de responsabilidades de las

distintas instancias que participan en los procedimientos.
Concepto(s).-

Palabras o términos de carécter técnico que se emplean en el procedimiento, las
cuales, por su significado o grado de especializacién requieren de mayor
informacién o ampliacién de su significado, para hacer méas accesible al usuario la

consulta del manual.
Procedimiento (descripcion de las operaciones).-

Presentacion por escrito, en forma narrativa y secuencial, de cada una de las
operaciones que se realiza en un procedimiento, explicando en qué consisten,

cuando, como, donde, con qué y cuanto tiempo se hacen, sefialando los responsables
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de llevarlas a cabo. Cuando la descripcion del procedimiento es general, y por lo
mismo comprende varias areas, debe anotarse la unidad administrativa que tiene a
su cargo cada operacion. Si se trata de una descripcion detallada dentro de una
unidad administrativa, tiene que indicarse el puesto responsable de cada operacion.
Es conveniente codificar las operaciones para simplificar su comprension e
identificacion, aun en los casos de varias opciones en una misma operacion. Se

incluye un instructivo para el llenado de la descripcion de operaciones.

Formularios o impresos.- Formas impresas que se utilizan en un procedimiento,
las cuales se intercalan dentro del mismo o se adjuntan como apéndices. En la
descripcion de las operaciones que impliquen su uso, debe hacerse referencia
especifica de éstas, empleando para ello nimeros indicadores que permitan
asociarlas en forma concreta. También se pueden adicionar instructivos para su

llenado.

Instructivo para el llenado de la descripcidn de operaciones.-
Logotipo de la organizacion

Simbolo que identifica a la organizacion.

Denominacion

Nombre de la organizacion y del documento.

Procedimiento

Nombre del procedimiento, el cual describe la materia a que se refiere.
Fecha

Fecha en que se termind la elaboracion del procedimiento: dia (nimero arabigo),

mes (nimero romano) y afio (nimero arabigo).
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10.

11.

Pagina Num. X de Y

En la que X es el numero progresivo de las hojas en que se diagrama el
procedimiento y en donde Y representa el nimero total de hojas de que consta el

documento y que se repite hasta igualar a X.

Sustituye

Fecha y pagina que reemplaza la nueva hoja (en caso necesario). Este espacio se

completa exactamente en los términos anotados en los puntos 4 y 5.

NuUmero de operacion

Se enumera en forma progresiva y en orden cada una de las operaciones que

conforman el procedimiento.

Responsable(s)

Nombre de la unidad administrativa, érgano o puesto responsable de realizar cada

operacion.
Descripcion

Expresion del contenido de cada operacion del procedimiento. Incluye el nombre y

clave de las(s) forma(s) utilizadas.

Unidades responsables de su elaboracion, revision y autorizacion

Nombre y firma de la unidad o puesto encargada de preparar, revisar y aprobar el

procedimiento.

Clave de la forma

En primer término las siglas de la organizacion; en segundo, las siglas de la unida d
administrativa donde se utiliza la forma, y en tercer lugar el nimero de la forma.

Entre las siglas y el nimero debe colocarse un guion o un a diagonal.
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Representacion en organigrama de la estructura de la empresa.-

Cuando se haya establecido la estructura ideal sobre el cual se haran uso de los
recursos de la empresa, lo cual implica; la division correcta del trabajo de acuerdo
a los diferentes tareas envueltas en la actividad de la empresa, la respectiva
asignacion de los puestos, haber asignado los diferentes recursos necesarios para
cada tarea, haber reconocido los tipos de autoridad en diferentes puestos de trabajo.
“Podemos definir organigrama como la representacion gréfica de la organizacion
de la empresa, de su jerarquia o estructura formal. Permite diferenciar tanto las

unidades organizativas como las relaciones que existen entre ellas.

El organigrama es de gran ayuda para la empresa ya que permite analizar la
organizacion existente y detectar los posibles fallos en la asignacion de funciones
(superposiciones, duplicidades...). Pero también representa una valiosa
informacion de cara al exterior, ya que tanto clientes como instituciones,
competencia, etc. pueden conocer funcionamiento interno de la empresa desde el
punto de vista de la organizacion.

Previo a la realizacion de un organigrama es necesario crear la estructura
organizativa que va a permitir desarrollar eficazmente el proceso productivo.

La creacion de la estructura organizativa, puede dividirse en las siguientes fases:
e Dividir el trabajo en tareas segun el contenido de las mismas.

e Agrupar las tareas en puestos de trabajo teniendo en cuenta la homogeneidad de
las mismas.

e Dotar a cada tarea de los medios y recursos necesarios tanto materiales como
humanos para poder llevarla a cabo.

e Establecer las relaciones entre las distintas unidades organizativas.

e Asignar a cada unidad tanto la autoridad necesaria como la responsabilidad.
(Franklin, 1998, pags. 156-163).
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2.2.6 Anadlisis Foda

El analisis Foda es la principal herramienta para la evaluacion de la empresa Servtex es la
que permite diagnosticar como se encuentra la situacion, y cuales son las estrategias a considerar
en el momento de la evaluacio, esto da un aporte a la toma de decisiones,

La matriz de andlisis dafo o foda, es una conocida herramienta estratégica
de analisis de la situacion de la empresa. El principal objetivo de aplicar la matriz
dafo en una organizacion, es ofrecer un claro diagndstico para poder tomar las
decisiones estratégicas oportunas y mejorar en el futuro. Su nombre deriva del
acronimo formado por las iniciales de los términos: debilidades, amenazas,
fortalezas y oportunidades. La matriz de andlisis dafo permite identificar tanto las
oportunidades como las amenazas que presentan nuestro mercado, y las fortalezas
y debilidades que muestra nuestra empresa.

ANALISIS EXTERNO

En el analisis externo de la empresa se identifican los factores externos claves para
nuestra empresa, como por ejemplo los relacionados con: nuevas conductas de
clientes, competencia, cambios del mercado, tecnologia, economia, etcétera. Se
debe tener un especial cuidado dado que son incontrolables por la empresa e
influyen directamente en su desarrollo. La matriz dafo divide por tanto

el analisis externo en oportunidades y en amenazas.

e Oportunidades: representan una ocasion de mejora de la empresa. Las
oportunidades son factores positivos y con posibilidad de ser explotados por parte
de la empresa. Para identificar las oportunidades podemos responder a preguntas
como: ¢existen nuevas tendencias de mercado relacionadas con nuestra empresa?,
¢que cambios tecnologicos, sociales, legales o politicos se presentan en nuestro

mercado?.

* Amenazas: pueden poner en peligro la supervivencia de la empresa 0 en menor

medida afectar a nuestra cuota de mercado. Si identificamos una amenaza con
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suficiente antelacion podremos evitarla o convertirla en oportunidad. Para
identificar las amenazas de nuestra organizacion, podemos responder a preguntas
como: ¢que obstdculos podemos encontrarnos?, (existen problemas de
financiacion?, ¢ cuéles son las nuevas tendencias que siguen nuestros competidores?
ANALISIS INTERNO

En el andlisis interno de la empresa se identifican los factores internos claves para
nuestra empresa, como por ejemplo los relacionados con: financiacion, marketing,
produccion, organizacion, etc. En definitiva se trata de realizar una autoevaluacion,
dénde la matriz de analisis dafo trata de identificar los puntos fuertes y los puntos

débiles de la empresa.

 Fortalezas: Son todas aquellas capacidades y recursos con los que cuenta la
empresa para explotar oportunidades y conseguir construir ventajas competitivas.
Para identificarlas podemos responder a preguntas como: ¢qué ventajas tenemos
respecto de la competencia?, ;qué recursos de bajo coste tenemos disponibles?,

¢cuales son nuestros puntos fuertes en producto, servicio, distribucién o marca?.

* Debilidades: Son aquellos puntos de los que la empresa carece, de los que se es
inferior a la competencia o simplemente de aquellos en los que se puede mejorar.
Para identificar las debilidades de la empresa podemos responder a preguntas
como: ¢qué perciben nuestros clientes como debilidades?, sen qué podemos

mejorar?, ;qué evita que nos compren?. (Espinoza, 2013)
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ANALISIS INTERNO  ANALISIS EXTERNO

DEBILIDADES
(7p] -Falla de financiacion
O
2 -Escasa diferenciacion en ciertos productos
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<
O
[11]
=
OPORTUNIDADES
-Tendencia favorable en el mercado
3
-Aparicién de nuevos segmentos
=
=
(2]
(©)
o

Figura 11. FODA
Fuente: “La matriz de analisis DAFO” (Espinoza, 2013)

2.2.7 Servicio al cliente

El servicio al cliente se puede definir como el servicio que se brinda al momento de que uno de
estos tenga una solicitud, o queja con respecto a un tipo de producto que hayan adquirido, es
importante la calidad de servicio que se le da al cliente, esto incide grandemente en la relacién de
la empresa y el cliente.

El Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio fue elaborado por Zeithaml, Parasuraman

y Berry cuyo propdsito es mejorar la calidad de servicio ofrecida por una organizacion.

Utiliza un cuestionario tipo que evalua la calidad de servicio a lo largo de cinco

dimensiones:
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Fiabilidad.

Capacidad de respuesta.
Seguridad.

Empatia.

Elementos tangibles.

Esta constituido por una escala de respuesta multiple disefiada para comprender las
expectativas de los clientes respecto a un servicio. Permite evaluar, pero también es

un instrumento de mejora. Y de comparacion con otras organizaciones.

El modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio mide lo que el cliente espera de la
organizacion que presta el servicio en las cinco dimensiones citadas. De esta forma,
contrasta esa medicion con la estimacion de lo que el cliente percibe de ese servicio

en esas dimensiones.

Por consiguiente, determinando el gap o brecha entre las dos mediciones (la

discrepancia entre lo que el cliente espera del servicio y lo que percibe del mismo).

CLIENTE
C}pmunicacié : Necesidades Experiencias
“bocaa boca’ personales

i T: Servicio esperado :

Deficiencia3 &

Servicio percibido | €—————

ORGANIZACION Prestacion de Comunicacion
: servicio [T L Ealemaa
! clientes
' Deficiencia 4
¥

c
Deficiencia3 1 T

Especificaciones de la J

calidad del servicio

Deficiencia2 1
¥

» = % Parcepciones de los directivos sobr
las expectativas de los clientes

Deficiencia 1"
'

Figura 12. Servqual
Fuente: “Calidad del Servicio” (Zeithaml, 2017)
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El modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio estd basado en un enfoque de
evaluacion del cliente sobre la calidad de servicio en el que:

1. Define un servicio de calidad como la diferencia entre las expectativas y
percepciones de los clientes. De este modo, un balance ventajoso para las
percepciones; de manera que éstas superaran a las expectativas, implicaria una
elevada calidad percibida del servicio. Ello implicaria una alta satisfaccion con el

mismo.
2. Sefiala ciertos factores clave que condicionan las expectativas de los usuarios:

Comunicacion “boca a oreja”, es decir, opiniones y recomendaciones de amigos

y familiares sobre el servicio.
Necesidades personales.
Experiencias con el servicio que el usuario haya tenido previamente.

Comunicaciones externas. Que la propia institucion realice sobre las prestaciones
de su servicio y que incidan en las expectativas que el ciudadano tiene sobre las

mismas.

3. Identifica las cinco dimensiones relativas a los criterios de evaluacion que utilizan

los clientes para valorar la calidad en un servicio.
Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable.

Capacidad de Respuesta: Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y

proporcionar un servicio rapido.

Seguridad: Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus

habilidades para concitar credibilidad y confianza.
Empatia: Atencion personalizada que dispensa la organizacion a sus clientes.

Elementos Tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y

materiales de comunicacion.
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Estas cinco dimensiones de la calidad de servicio son evaluadas mediante el
cuestionario SERVQUAL.” (Zeithaml, 2017, pag. 50)

2.3 Marco Conceptual

Disefio Organizacional: El disefio organizacional es el proceso de elegir una estructura de tareas,
responsabilidades y relaciones de autoridad dentro de las organizaciones. (Taveras M. A., 2018)
Procesos: Un proceso administrativo es una serie 0 una secuencia de actos regidos por un conjunto
de reglas, politicas y/o actividades establecidas en una empresa u organizacion, con la finalidad
de potenciar la eficiencia, consistencia y contabilidad de sus recursos humanos, técnicos y
materiales. (Significados, 2013)

Manual: Instrumento administrativo que contiene informacion sobre objetivos, politicas,
atribuciones, organizacion y procedimientos, de los drganos de una institucion. Este debe ser de
forma ordenada algo practico y facil de manejar y entender, la cual exige habilidad e inteligencia.
Estd enfocado a un libro que contiene apuntes e informacion bésica y precisa que indican como
hacer, usar o manipular algo en lo que se quiere, en este caso seria, la informacion necesaria para
desarrollar las actividades especificas y generales de los procesos que llevan a cabo los empleados
de la empresa. (Gomez, 2015)

Organigrama: Es la representacion grafica de la estructura organizativa, el organigrama es un
modelo abstracto y sistematico que permite obtener un idea uniforme acerca de la organizacion.
(Taveras M. A., 2018)

Perfil: son el conjunto de caracteristicas peculiares que destinan e identifican la persona que se
establecera en el cargo identificado por el cronograma estructural de la empresa. (Carmen
Leguizamon &, 2009)

Tarea: Trabajo que debe hacerse en un tiempo limitado, combinacién de trabajos deberes y
responsabilidades asignadas a un empleado, individual y considerado, usualmente, como su
asignacion normal o regular. (Carmen Leguizamon &, 2009)

Servicio al cliente: El servicio al cliente es el servicio o0 atencion que una empresa 0 negocio
brinda a sus clientes al momento de atender sus consultas, pedidos o reclamos, venderle un

producto o entregarle el mismo. (Crecenegocios, 2018)
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Gestion de Calidad: Conjunto de propiedades inherentes a una cosa que permite caracterizarla 'y
valorarla con respecto a las restantes de su especie, Superioridad o excelencia de algo o de
alguien. (DATADEC, 2012)
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CAPITULO IlI
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Tipo de Investigacion

El tipo de Investigacion es descriptivo el cual ha permitido conocer, evaluar, y levantar
informacion sobre los problemas en las areas de logisticas y administrativas de la empresa Servtex.
Cabe recalcar que este tipo de Investigacion permitird ver un escenario completo del estado
actual en el que esta la empresa, se pudo analizar las necesidades que tiene el area de logistica, en
especial el area de servicio al cliente. Se ha logrado interpretar y analizar los factores principales
por los que el &rea de logistica y administracion, necesita un disefio organizacional para poder

garantizar un servicio de calidad en la empresa Servtex.

3.2 Enfoque de la Investigacion
Se utiliz6 un tipo de investigacion mixta, debido a que se realizara encuestas al area de servicio al
cliente y clientes finales y entrevistas a los jefes de cada area, el enfoque es de manera cualitativo

y cuantitativo.

3.3 Técnicas de la Investigacion

Es conveniente recurrir a las técnicas de obtencion de informacién en forma directa, utilizando la
entrevista (cualitativa), que es la forma empleada por los encargados de obtener la informacion, a
través del dialogo personal con los responsables de las distintas unidades operativas. Se utilizara

una encuesta (cuantitativa) para todo el personal, en la cual se obtenga la informacion.

3.4 Poblacion y Muestra

El personal de la Empresa Servtex es de 30 empleados de entre 20 a 45 afios. En este grupo se
consideraron a 20 empleados entre ellos los que estan en el departamento de logistica y atencion al
cliente, incluyendo a los jefes de cada departamento.
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Se realizaran las encuestas a los 20 empleados de los departamentos de logistica y atencién al
cliente.

Se va a realizar encuestas a los clientes para medir el nivel de satisfaccion, cabe mencionar que los
datos antes mencionados fueron usados en base al mes de Abril del 2018, de atenciones a clientes
via telefonica.

La poblacién es de 225 clientes en vista de que la informacion fue levantada en el mes de mayo
por lo cual se usa como referencia el ultimo mes el cual era abril, como es pequefia no se requiere

muestra.

3.5 Analisis de Resultados

3.5.1 Analisis de las encuestas a los clientes

A continuacion se muestra los resultados obtenidos de las 225 encuestas realizadas a las
diversas llamadas de clientes escogidas de manera aleatoria en el canton Guayaquil.
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Pregunta 1: ¢ El personal de servicio al cliente, le ha dado solucién a su problema?

Tabla 7
Si 50 22,5%
No 165 74,3%
Talvez 7 3,2%
Total general 225 100%

Elaborado por: Autor

¢El personal de servicio al cliente, le
ha dado solucion a su problema?

HSi
m No

W Talvez

Figura 13. Pregunta 1: ;El personal de servicio al cliente, le ha dado solucion a su

problema?
Elaborado por: Autor

De acuerdo a las encuestas realizadas, se encontrd que el 74% esta en desacuerdo que el
personal de servicio al cliente no le ha dado solucion a su problema, el 23% esta de acuerdo con lo

antes mencionado. No obstante, el 3% estuvo indeciso con lo mencionado en la encuesta.
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Pregunta 2: ¢La informacion proporcionada le fue util?

Tabla 8
Si 40 17,8%
No 180 80,0%
Talvez 5 2,2%
Total general 225 100%

Elaborado por: Autor

éLa informacion proporcionada le fue
util ?

mSi
® No

 Talvez

Figura 14. Pregunta 2: ;La informacion proporcionada le fue Gtil?
Elaborado por: Autor

Con respecto a la pregunta de que si La informacion proporcionada le fue dtil, el 80%
indico estar en desacuerdo sefialando que no le pudieron resolver su inconveniente de la mejor
manera, el 18% de acuerdo con dicha consigna. Sin embargo el 2% expreso estar indeciso con que
la informacion le fue util.
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Pregunta 3: ;Como Ud, Calificaria el servicio?

Tabla 9
Malo 170 75,6%
Bueno 54 24,0%
Excelente 1 0,4%
Total general 225 100%

Elaborado por: Autor

¢Como Ud. calificaria el servicio?

H Malo
M Bueno

 Excelente

Figura 15. Pregunta 3: ;Cémo Ud, Calificaria el servicio?
Elaborado por: Autor

El 76 % de las encuestan dan como resultado que estan en desacuerdo que el servicio sea
excelente debido a que no pudieron solucionar de forma pertinente su requerimiento, por otro tanto
el 24% indica que el servicio en término medio es bueno, el 0% en unidades equivale a 1 indico

que es excelente el servicio.
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Pregunta 4: ;Recomendaria los servicios de la empresa?

Tabla 10
Si 27 12%
No 195 87%
Talvez 3 1%
Total general 225 100%

Elaborado por: Autor

¢Recomendaria los servicios de la
empresa?

mSi
® No

 Talvez

Figura 16. Pregunta 4: ;Recomendaria los servicios de la empresa?
Elaborado por: Autor

El 87% indico que no recomendaria los servicios de la empresa, dada su poca experiencia,
porque ya han tenido muchos inconvenientes en cuanto a la resolucion de sus problemas, el 12%
indico que si recomendarian el servicio, el 1% estuvo indeciso.
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Pregunta 5: ¢Se siente satisfecho con el servicio proporcionado por los colaboradores del

area Técnica de la empresa?

Tabla 11
Si 28 12,0%
No 193 86,0%
Talvez 4 2,0%
Total general 225 100%

Elaborado por: Autor

éSe siente satisfecho con el servicio
proporcionado por los colaboradores
del area Tecnica de la empresa?

mSi
® No

M Talvez

Figura 17. Pregunta 5: ;Se siente satisfecho con el servicio proporcionado por los
colaboradores del &rea Técnica de la empresa?

Elaborado por: Autor

Con respecto al servicio proporcionado por el area de servicio al cliente, el 86% menciono
estar en desacuerdo, esto es debido a que no han sido atendidos como ellos esperaban, o que sus
solicitudes han tomado mucho tiempo del que realmente deberian tomar, indicando que en algunas
ocasiones el personal de servicio al cliente les ha indicado que no tienen suficiente personal técnico,
el 12% menciono estar de acuerdo el cual se pudo notar que ha sido atendido con rapidez debido a

gue se han gestionado en los inicios del dia, el 2% menciono estar indeciso.
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Pregunta 6: ¢ Considera Ud. Que la empresa esta bien organizada?

Tabla 12
Si 30 85%
No 190 13%
Talvez 5 2%
Total general 225 100%

Elaborado por: Autor

éConsidera Ud. Que la empresa esta
bien organizada?

2% 13%
\| us
= No
m Talvez

Figura 18. Pregunta 6: ¢Considera Ud. Que la empresa esta bien organizada?

Elaborado por: Autor

Con respecto a la organizacion que existe dentro del area de servicio al cliente, el 85%
respondid que esta en desacuerdo sefialando que no hay una buena organizacion de funciones
debido a que los procesos son muy largos y existen muchas personas involucradas, por lo que
recomiendan que cada persona del area tenga bien determinados cuéles son sus funciones para que
no hayan estos inconvenientes, el 13% respondid estar de acuerdo verificando son los mismos

clientes que fueron atendidos con prioridad los cuales se consideran VIP, el 2%estuvo indeciso.
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Pregunta 7: ¢;Le parece que el servicio ha sido agil?

Tabla 12
Si 35 82%
No 185 16%
Talvez 5 2%
Total general 225 100%

Elaborado por: Autor

éLe parece que el servicio ha sido
agil?

mSi
® No

 Talvez

Figura 19. Pregunta 7: ¢;Le parece que el servicio ha sido agil?

Elaborado por: Autor

El 82% indico estar en desacuerdo ya que indican que el servicio es lento, el 16% menciono

estar de acuerdo y el 2% menciono estar indeciso.
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Pregunta 8: ; Cuanto tiempo espero para que le dieran solucion a su requerimiento por

parte del departamento de servicio al cliente?

Tabla 14
De 0 a 2 Dias 2 1%
De 5 a 10 Dias 10 4%
De 15 a 20 Dias 63 28%
De 20 a 25 Dias 150 67%
Total general 225 100%

Elaborado por: Autor

é¢Cuanto tiempo espero para que le
dieran solucidn a su requerimiento por
parte del servicio al cliente?

m De 0 a 2 Dias
De 5 a 10 Dias
W De 15 a 20 Dias
m De 20 a 25 Dias

Figura 20. Pregunta 8: ;Cuanto tiempo espero para que le dieran solucion a su requerimiento
por parte del departamento de servicio al cliente?

Elaborado por: Autor

De acuerdo con los encuestados, el 67% que el tiempo en recibir la solucion a su inquietud
estuvo comprendido entre 20 a 25 dias, por otro lado el 28% menciono que su caso fue dado
solucidn entre 15 a 20 dias, mientras que el 4% menciono que se le dio solucién al caso dentro de

5 a 10 dias lo cual es el tiempo prudente, y el 1% menciono que se le dio solucion de 0 a 2 dias.
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3.5.2 Andlisis de las encuestas a los Empleados
A continuacién detallamos los resultados obtenidos al realizar las encuestas al personal de la

Empresa de Servicio técnico de articulos de linea blanca Servtex.

Pregunta 1: ¢ Conoce el Organigrama de la Empresa?

Tabla 15
Si 4 20,0%
No 14 70,0%
Talvez 2 10,0%
Total general 20 100%

Elaborado por: Autor

éConoce el Organigrama de la
Empresa?

mSj
m No

W Talvez

Figura 21. Pregunta 1: ;Conoce el Organigrama de la Empresa?

Elaborado por: Autor

El 70% han indicado que no tienen conocimiento del organigrama de la empresa, es decir
que no tienen conocimiento de los niveles jerarquicos que tiene la empresa, mientras que el 20%
ha indicado que si conocen el organigrama, hay un 10% que ha indicado talvez lo cual se considera
gue son aquellos gue tienen poco conocimiento del organigrama no de manera clara pero si tienen

conocimiento.
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Pregunta 2: ; Conoce cudles son sus funciones dentro de la Empresa?

Tabla 16
Si 1 5,0%
No 18 90,0%
Talvez 1 5,0%
Total general 20 100%

Elaborado por: Autor

éConoce cuales son sus funciones
dentro de la Empresa?

mSi
® No

 Talvez

Figura 22. Pregunta 2: ;Conoce cudles son sus funciones dentro de la empresa?

Elaborado por: Autor

El 90% ha indicado que desconocen cuales son sus funciones especificas, debido a que nos
encontramos que la gran mayoria realiza las mismas actividades, el 5% menciono que si conocen
sus funciones se pudo notar que estos casos son puntuales como por ejemplo, la persona de caja
gue conoce sus funciones, un 5% también indico que talvez lo cual se considera como una respuesta

negativa.
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Pregunta 3: ¢ Evalian su desempefio dentro de la Empresa?

Tabla 17
Si 0 0,0%
No 20 100,0%
Talvez 0 0,0%
Total general 20 100%

Elaborado por: Autor

é¢Evaluan su desempeio dentro de la
Empresa?

mSi
® No

W Talvez

Figura 23. Pregunta 3: ¢Evaltan su desempefio dentro de la Empresa?

Elaborado por Autor

Se pudo constatar que la empresa no realiza evaluaciones de desempefio a su personal, lo

cual se pudo verificar en la respuesta del personal en las encuestas, el 100% indico que no han sido

evaluados.
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Pregunta 4: ;Realiza actividades que no corresponden a su cargo?

Tabla 18
Siempre 17 85,0%
Casi siempre 1 5,0%
Rara vez 2 10,0%
Total general 20 100%

Elaborado por: Autor

¢Realiza actividades que no
corresponden a su cargo?

W Siempre
M Casi siempre

W Rara vez

Figura 24. Pregunta 4: ;Realiza actividades que no corresponden a su cargo?

Elaborado por: Autor

De acuerdo a los resultados un 85% indico que realiza actividades que no corresponden a
su cargo siempre, mientras que el 10% realiza sus actividades casi siempre, el 5% en respuesta a

las encuestas prefiero no responder y solo marcaron Rara vez.
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Pregunta 5: ¢ La comunicacion es abierta con sus Jefes?

Tabla 19
Si 2 10,0%
No 17 85,0%
Talvez 1 5,0%
Total general 20 100%

Elaborado por: Autor

¢La comunicacion es abierta con sus
Jefes?

5% 10%

mSi
® No

 Talvez

Figura 25. Pregunta 5: ¢La comunicacion es abierta con sus jefes?

Elaborado por: Autor

Se pudo verificar en las encuestas que el 85% menciona que no hay una comunicacién abierta
con sus jefes e inclusive muchos sefialaron que no son escuchados apropiadamente, el 10%
menciono que tienen comunicacion directa con sus jefes de area, y un 5% indico que Talvez,

prefirieron no opinar al respecto.
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Pregunta 6: ¢Usted sabe que es un manual de funciones?

Tabla 20
Si 15 75,0%
No 5 25,0%
Talvez 0 0,0%
Total general 20 100%

Elaborado por: Autor

é¢Usted sabe que es un manual de
funciones?

mSi
® No

 Talvez

Figura 26. Pregunta 6: ;Usted sabe que es un manual de funciones?

Elaborado por: Autor

Se pudo observar en las respuestas de las encuestas que el 75% tiene conocimiento que es
un manual de funciones muchos indicaron que tienen conocimiento en base a sus otros trabajos, el

25% indico desconocer de que se trata un manual de funciones.
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Pregunta 7: ¢ Conoce si existe un manual de funciones en la Empresa?

Tabla 22
Si 0 0,0%
No 20 100,0%
Talvez 0 0,0%
Total general 20 100%

Elaborado por: Autor

éConoce si existe un manual de
funciones en la Empresa?

mSi
® No

 Talvez

Figura 27. Pregunta 7: ¢Conoce si Existe un manual de funciones en la Empresa?

Elaborado por Autor

El 100% indico desconocer si exista un manual de funciones dentro de la empresa, ya que

algunos indicaron que las funciones que realizan son impuestas.
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Pregunta 8: ¢ Cree usted que un manual de procesos favorecera a la Empresa?

Tabla 22
Si 17 85,0%
No 2 10,0%
Talvez 1 5,0%
Total general 20 100%

Elaborado por: Autor

¢Cree usted que un manual de
procesos favorecera a la Empresa?

mSi
® No

 Talvez

Figura 28. Pregunta 8: ;Cree usted que un manual de procesos favorecera a la Empresa?

Elaborado por Autor

El 85% menciono y esta de acuerdo en que un manual de procesos es la posible solucion al
problema que presenta la empresa Servtex, el 10% indico no estar de acuerdo y cree que con el

manual de funciones no es posible solucionar y el 5% menciono talvez son en base a aquellos que

desconocen.
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Pregunta 9: ;La empresa capacita a sus empleados?

Tabla 23
Siempre 0 0,0%
Casi siempre 5 25,0%
Rara vez 15 75,0%
Total general 20 100%

Elaborado por: Autor

éLa Empresa capacita a sus
empleados?

M Siempre
M Casi siempre

W Rara vez

Figura 29. Pregunta 9: ;La empresa capacita a sus empleados?

Elaborado por: Autor

El 75% indico que muy rara vez son capacitados en base a sus labores administrativas o
logisticas, el 25% menciono que casi siempre son capacitados pero ellos hacen referencia a las
capacitaciones que se dan al area técnico cuando hay un nuevo modelo en el mercado, méas no en

el area administrativa.
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3.5.3 Anélisis de las entrevistas

A continuacion, se muestran las respuestas obtenidas de la entrevista realizada.

Nombre: Isaac Burgos

Cargo: Jefe del Area de Servicio al cliente

Anos de experiencia en el area: 3
1.- ;Cree Ud. que existe una estructura organizacional dentro de la empresa?
Referente a la pregunta, creo haber escuchado que existia una estructura organizacional, pero es
muy basica, ya que se retroalimenta todo el tiempo a la propietaria del negocio, no hay
supervisiones en areas para ser especifico, al menos yo no conozco o he visto alguna estructura

organizacional.

2.- ¢En su empresa cuentan con manuales de procedimientos?
Desconozco si hay, cuando fui contratado me explicaron mis funciones, las que elaboraria, pero no
me dieron un documento en el cual se demuestren las funciones, responsabilidades o procesos las

cuales estuvieran escritas.

3.- ¢ Cudles son los principales problemas que a su criterio considera que hay en el area de
logistica?

Los Principales problemas a mi criterio es que no hay una buena organizacién, debido a que
hay varias personas encargadas en el area de servicio al cliente, los cuales son 4, ellos se encargan
de hacer todo, no esta dividido el trabajo para cada uno, todos hacen, facturacion, servicio al cliente,
venta de repuestos, ingresos de clientes, despacho de técnicos, verificacion en bodega de repuestos,
actualizaciones al sistema SAP, si se tuviera una buena distribucion de cada una de las funciones
no se presentarian problemas con el usuario como el que tenemos en estos momentos, pues este se
siente inconforme con el trabajo de cada persona del area, ya que al resolver el problema del usuario

va a demorar debido a que tiene diversas presiones.
4.- ¢ Cudles considera Ud. que son las causas de dichos problemas?

Considero que una de las causas es que dichos problemas son la falta de organizacion,

porgue si se tuviera bien organizados los procesos y funciones de cada uno de los colaboradores,
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no habrian mayores inconvenientes con el usuario, pero cabe mencionar que el sistema de internet
y creacién de ordenes es muy lento lo cual hace demorar la atencién al cliente y en ocasiones no
podemos resolverle en el instante lo cual crea molestia, creemos que el sistema es también un

problema.

5.- ¢Qué ocurre para su criterio en caso de que exista duplicidad de funciones dentro de la
empresa?

En el momento que existe duplicidad pasa que retrasa la atencion que se le esta dando al
cliente, ya que en ocasiones mientras un operador esta atendiendo a un usuario el otro operador
también esta verificando el caso y esta haciendo ingreso de informacién a ese ticket, por lo cual si
hay algun inconveniente no se puede detectar cual fue el responsable del mismo, y al momento de
hacer la impresion de un nuevo caso, hay retrasos porgque ya en ocasiones el cliente ya ha sido
visitado porque otro operador le hizo la misma atencion antes. Debe existir un control cada persona
del area deberia manejar una sola linea de productos para que no haya inconvenientes.

6.- ¢Qué recomendaciones daria para implementar mejoras dentro de la empresa?

Se debe tener bien claro cuales son los procesos que se llevan a cabo dentro del area, en
conjunto con los pasos que se deben seguir y los involucrados dentro de los procesos, también
considero que se be eliminar los pasos que no son eficientes o que no son necesario. En caso de
que el colaborador que atendio el requerimiento del cliente no pueda con su caso debe notificarlo
de inmediato al jefe de area para que pueda darle una pronta solucién al cliente, que dicha solicitud
no quede sin solucionar en el rango del tiempo mencionado, que se personifique el trabajo de cada

colaborador.
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3.5.4 Observacion de la Investigacion
Tabla 24

Ficha de Observacion

FICHA DE OBSERVACION

1.

DATOS GENERALES

NOMBRE: “SERVTEX”

TIEMPO DE OBSERVACION: tres dias desde las 9 am hasta las 12 pm
FECHA: 24/Octubre/2018 al 26/Octubre/2018

TIPO DE OBSERVACION: Observacion Directa

NOMBRE DEL OBSEVADOR: Washington Omar Bobadilla Medina.
2.- DESCRIPCION DE LA OBSERVACION

DESCRIPCION FISICA DE LAS INSTALACIONES

a)

b)

Sus instalaciones estan ubicadas en el Barrio Centenario calle 12 y segundo callejon
sedalana, aqui se encuentra la oficina principal donde esta el area de servicio al cliente,
administracion, logistica y bodega, fue aqui donde se tuvo la entrevista con el Gerente,
se le realizo la respectiva encuesta, y fue quien me proporciond informacion de la
empresa Servtex.

Se procedid a realizar la encuesta a los jefes de las distintas areas, a la Contador al
Supervisor del call center, al Jefe administrativo y de taller, se debe mencionar que sus
oficinas son comodas, y aptas para el trabajo que realiza el area de servicio al cliente,
administracion y logistica.

3.- DESCRIPCION DEL COMPORTAMIENTO

DESCRIPCION DE LAS TAREAS Y FUNCIONES DE LOS CARGOS

a)

Se ha observado que las tareas no estan asignadas y definidas adecuadamente, se ha
notado que en el area administrativa 5 personas realizan la misma funcién, lo cual causa
retrasos en los procesos, esto da como resultado el no haber realizado un levantamiento
de informacion de las tareas que ejecuta cada uno de los integrantes de la empresa

Servtex, los clientes se quejan del proceso de pagos al realizar una compra de un repuesto,
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b)

d)

f)

debido a que la persona encargada de facturacion no esta en su puesto debido a que el
Jefe de érea, la tiene encargada de otras areas, por lo cual demora en realizar facturas a
cliente finales, cabe indicar que el personal de logistica y servicio al cliente no esta
debidamente capacitado para dar respuestas oportunas a los clientes, debido a que sus
funciones no estan debidamente distribuidas.

Las Demoras en las atenciones a clientes que reportan via telefonica, es por la falta de
preocupacion de cada operador, y por problemas en el sistema, las demoras en atenciones
son evidentes aproximadamente luego de 5 a 10 dias se realizan las visitas técnicas, por
lo cual el nimero de quejas se incrementa las cuales son evidentes en llamadas que
ingresan a servicio al cliente todo el tiempo, se noté que cada operador no tienen un
usuario propio para poder ingresar al sistema todos tienen acceso al sistema de manera
general no por separado, por lo cual es sistema se torna lento, cabe indicar que o hay una
persona especifica que se encargue de crear las ordenes y a su vez, de planificar las rutas
al siguiente dia, por lo cual crea demora a diferencia si hubiera una persona especifica.
Los colaboradores no escuchan atentamente los requerimientos de los cliente y a su vez
no entregan informacion que sea util para el cliente, ademas cuando no se puede resolver
el problema, se ha notado en muchos casos que se procede a cerrar el caso sin estar
solucionado se archiva, no hay un seguimiento del mismo.

Las molestias cada dia son mas notorias, se ha podido observar que cuando un articulo
que da pendiente por repuestos, si el repuesto que requiere el cliente no se dispone en
stock para poder solucionar su caso, hay que importarlo, el cual puede ser demorado de
2 a 3 meses, a diferencia de la competencia que realiza procesos externos, con
proveedores externos para poder dar una solucion inmediata al cliente final.

Muchos cliente via telefénica nos comunican y nos indican su malestar, por ello prefieren
buscar o técnicos particulares por el costo que es mas economico o la competencia
porque su servicio es totalmente garantizado.

Una de las quejas de los clientes son los costos elevados ya que no estan asemejados con

los del mercado.

Elaborado por: Autor
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3.5.5 Estructura Organizacional Actual

Actualmente, la Empresa Servtex, cuenta con un organigrama de funciones, que ha sido establecido
de manera empirica, sin haber realizado un estudio investigativo para definir las prioridades y

procesos laborales, que enfatice el desempefio de los trabajadores sobre sus funciones.

Gerente

general

Contadora g Secretaria

Logistica Bodega

Fuente: Departamento de Administracion

Figuera N 29
3.5 Conclusiones

De acuerdo a los resultados obtenidos en las encuestas, entrevistas, observaciones, se concluye

especificamente que la problematica del area de Logistica y Servicio al cliente es debido a la falta
de organizacion en las actividades de los empleados, ya que se ha notado que existe demoras en la
ejecucion y realizacion de las tareas y los clientes se muestran inconformes totalmente con la
empresa y el trabajo que realiza cada empleado, ya que en muchos casos esperan por mas de 10
dias una respuesta o la debida solucion del caso.
En muchos casos los clientes han desistido del servicio debido a que no se le da una solucion
Optima, por ello es importante que el plan de disefio organizacional, especificamente un manual de
funcio3nes para esta area, sea como finalidad el organizar las tareas, optimizar el tiempo y que los
clientes confien en el servicio que estan recibiendo a fin de generar competitividad en el mercado
y aumentar las ventas en la empresa.
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CAPITULO IV

PROPUESTA

4.1 Titulo

Plan de disefio organizacional para la empresa de servicio técnico de articulos de linea

blanca Servtex.

4.2 Proponente

Washington Omar Bobadilla Medina

4.3 Objeto de Estudio

Area de Logistica y atencion al cliente de la empresa Servtex.

4.4 Andlisis FODA del area de atencion y servicio al cliente

El analisis FODA, fue realizado en base a la recoleccién de informacion mediante encuestas

realizadas y la revision de procesos puntuales actuales que sigue el area.
Tabla 25
Analisis FODA

Fortalezas.-

Personal con experiencia para atender los
requerimientos de los clientes.

Amplia bases de clientes.

Oportunidades.-

Crecimiento  acorde al  mercado
generando asi nuevas oportunidades de
empleo.

Competitividad en costos y precios.

Mejor atencién al cliente.

Debilidades.-

Las tareas no estan asignadas y definidas
adecuadamente.
Falta de evaluaciones contantes al

personal.

Amenazas.-

Aumento de la competencia.

Posible baja de los precios por la
competencia.

Medidas econdmicas del pais, llevan a

recortar personal, en ocasiones.
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e La mayoria del
cargo.

empresa.

empleados y jefes.

personal

actividades que no corresponden a su

e Desconfianza por el servicio que ofrece la

e No hay una comunicacion abierta entre

realiza

Elaborado por: Autor

4.4.1 Estrategias acordes al Analisis FODA del area de atencion y servicio al cliente

Tabla 26

Estrategias acordes al Analisis FODA

MEDIOS INTERNOS

MEDIOS EXTERNOS

OPORTUNIDADES

O1:

mercado

Crecimiento acorde al

generando  nuevas

oportunidades de empleo.

AMENAZAS

Al: Aumento de la competencia

0O2: Competitividad en costos y

precios.

0O3: Mejor Atencion al cliente.

A2: Posible baja de los precios por

la competencia.

A3: Medidas econdémicas del pais,

llevan a recortar personal, en

ocasiones.

FORTALEZAS

F1: El area cuenta con una amplia

base de clientes.

ESTRATEGIAS (F-O)

1: Ofrecer el servicio como tal a

las distintas marcas en el
mercado con el fin de ser talleres

autorizados de las mismas.

ESTRATEGIAS (F-A)

1: Mantener una actualizacion
constante de los requerimientos de

la diversos cliente, a fin de brindar
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F2: Amplia experiencia en los
servicios que se le ofrece al cliente.

2: Capacitar a los colaboradores
en servicio al clientes, a fin de
que se puedan atender todas las

necesidades a tiempo.

un servicio que cumpla con sus

necesidades.

DEBILIDADES

D1: Las tareas no estan asignadas y

definidas adecuadamente.

D2:

contantes al personal.

Falta de evaluaciones

ESTRATEGIAS (D-0)

1. Implementar Un manual de
procesos en cuanto al area de
servicio al cliente y logistica, a
fin de

necesidades y crear confianza en

cumplir con sus

el servicio de la empresa.

D3: La mayoria del personal

realiza actividades que no

corresponden a Su cargo.

D4: Los clientes no confianza por

el servicio que ofrece la empresa.

D5: No hay una comunicacién

abierta entre empleados y jefes.

2: Implementar politicas de

cumplimiento de  funciones
mismas que estén enmarcadas en
el cumplimiento de todos los
del

presente

requerimientos usuario,

teniendo que la
demanda de este servicio puede
aumentar gracias al servicio que

se ofrece.

ESTRATEGIAS (D-A)

1: Amplias métodos maés eficientes
en cuanto al requerimiento de los
usuarios con la finalidad de mejorar

el servicio, satisfaccion al cliente.

Elaborado por: Autor

4.5 Estructura Organizacional Propuesto

De acuerdo a lo expuesto, se procede a presentar una propuesta organizacional en base al

sistema de funciones actual, pero enmarcados en la reestructuracion de la administracion para el

mejoramiento del clima laboral de la empresa.
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Una estructura organizacional siempre depende de sus objetivos, el entorno y los medios

disponibles. La estructura organizacional aqui expuesta determinara los modos en los que opera en

el mercado y los objetivos que pueda alcanzar.

A continuacion se expone la siguiente estructura organizacional:

Direccion
General

Direccion
Comercial

== Distribucion

Ventas

Logistica

Direccion
Financiera

== Contabilidad

== |esoreria

Figura 30. Estructura Organizacional Propuesta

Organigrama Mixto

Elaborado Por: Autor
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PLAN DE DISENO
ORGANIZACIONAL PARA EL
AREA DE LOGISTICAY
ADMINISTRATIVA DE LA
EMPRESA SERVTEX.
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4.6.1.- INTRODUCCION

El presente manual de procesos esté dirigido al area de logistica y administracion de la
empresa Servtex, el cual serd una herramienta que le permitird a la empresa mejorar su
organizacion y a la vez la calidad del servicio prestado al usuario.

El cumplimiento de los procesos dentro de cualquier area de la organizacion permite el
logro de los objetivos propuestos por la empresa, debido a que en ellos se destacan los niveles de
responsabilidad de cada colaborador facilitando asi la deteccion de errores dentro de los procesos.
4.6.2.- OBJETIVO

Establecer los lineamientos a seguir para garantizar la eficacia y eficiencia de los procesos
del &rea de logistica y administracion, a fin de los trabajadores cumplan con la misién, vision y
objetivos de la organizacién y que los usuarios reciban una atencién de calidad.

o Definir claramente las funciones y actividad del personal, en base a los objetivos definidos
por la empresa.
e Establecer un estandar para la realizacion de las actividades y eliminar la duplicidad de las
tareas.
e Contribuir a la mejora de la eficacia y eficiencia de las actividades.
4.6.3.- ALCANCE

El manual de procesos y funciones esta dirigido al area de logistica y administracién de la
empresa Servtex, el mismo que busca la estandarizacion de los procesos a seguir dentro de las areas
con la finalidad de dar seguimiento y corregir errores.

4.6.4.- POLITICAS DE APLICACION
e El presente manual de procesos y funciones servira de guia para el personal del area de

atencion y servicio al cliente de la empresa Servtex.
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Los procesos administrativos y logisticos seran controlados permanentemente para asegurar
el cumplimiento de los objetivos propuestos por el area y garantizar la entrega de un
servicio de excelencia a los clientes.

Periodicamente se hara una revision de los procesos con la finalidad de actualizarlos,
modificarlos de manera total o parcial.

El area administrativa es el responsable de la difusion de este manual y de hacer la
respectiva capacitacion al personal con respecto a la aplicacion de los procesos que
contienen el presente manual.

El manual de procesos y funciones servird como soporte para evaluar el desempefio de los
encargados del area administrativa y logistica.

El presente manual de procesos entrara en vigencia a partir del momento en que sea

aprobado por Gerencia.

4.6.5.- CONCEPTOS

e Diagrama de flujo: Es la representacion grafica de un determinado proceso.
e Manual de procesos y procedimientos: Se una herramienta que permite a la empresa
describir las actividades a seguir de acuerdo a las funciones de cada colaborador,

indicando su participacién y responsabilidad.
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4.7.1 Proceso de apertura de un ticket de servicio y Visita técnica

1.- Inicio

2.- Realiza el cliente el requerimiento o reclamo llamando al Call Center.

3.-Operador, recepta la llamada donde solicita el requerimiento.

4.- Se registra en el sistema.

5.- Se apertura nuevo Ticket de servicio.

6.- Los operadores realizan la apertura del ticket y al final de la jornada ellos realizan el cierre de
la misma.

7.- Operadores realizan el registro del resumen general dela jornada.

8.- El Supervisor del Call Center analiza si es viable el requerimiento que solicita el cliente, en el
caso que no lo sea se le informa al cliente el motivo de la no atencién.

9.- En el caso de que no sea viable, se registra en el sistema y se cierra el ticket.

10.- Cuando es viable el Supervisor, clasifica los requerimientos segun el area (Reparaciones,
Instalaciones, Mantenimientos).

11.- Prioriza solicitudes de acuerdo a la urgencia del cliente

12.- Genera 6rdenes de atencion y deriva a los técnicos que estén en las distintas zonas.

13.- Técnicos atienden el caso.

14.- Genera informe de atencion.

15.- Se comunica con cliente para verificar la conformidad de atencion.

16.- En el caso que cliente no este conforme, se vuelve al inicio, se crea nuevo ticket para
verificacion del producto.

17.- En el caso que cliente este conforme se registra en el sistema, se cierra ticket.

18.- Fin
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PRESENTACION DE LOS FLUJOGRAMAS DE PROCESOS
4.7.2 DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE APERTURA DE UN TICKET DE SERVICIO Y
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4.8.1 Proceso de Solicitud de un repuesto.

1.- Inicio

2.- Realiza el cliente el requerimiento de los repuestos que necesita.

3.-Crea la oferta, le indica al cliente las diferentes calidades de repuestos que se dispone.
4.-Se le indica la oferta de repuestos que se dispone o se le envia por correo.

5.-Cliente acepta la oferta.

6.- En el caso que cliente no acepte la oferta se cierra requerimiento.

7.- Los operadores crean orden de requerimiento y se envia a bodega.

8.- Jefe de Bodega carga en el sistema la solicitud del repuesto.

9.- Se envia a orden de compra por correo al Asistente Contable, para que realice la factura.
10.- Se llama a cliente para indicarle el valor a cancelar.

11.- Se indica a cliente que pago es por medio de transferencia.

12.- Se verifica el pago del cliente.

13.- El asistente contable imprime factura y se adjunta a la orden de servicio.

14.- Se envia Factura y repuesto con técnicos a clientes.

15.- Asistente contable recibe orden y cierra caso.

15.- Fin
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4.8.2 DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE SOLICITUD DE UN REPUESTO.
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4.9.1 Proceso del Control de inventarios.

1.- Inicio

2.- Asistente contable realiza el registro del ingreso, de los repuestos de los distintos articulos.
3.- Toda entrada de carga de repuestos, sera almacenada en la base de datos o cualquier anomalia
que se encuentre.

4.-Asistente contable adjunta copias de facturas con las respectivas 6rdenes de compra y
adquisiciones de los repuestos que son enviados de las distintas marcas.

5.- Se envia las facturas y/o las respectivas remisiones al contador para su revision.

6.- Jefe de bodega realiza control y evaluacion a proveedores de acuerdo a indicadores de gestion.
7.- Se verifica si esta en orden el pedido que se realiza.

8.- En el caso que no esté correcto el pedido, se hacen observaciones y se devuelve todo el pedido,
y se ingresa dicha informacion en la base de datos.

9.-En el caso que este todo en orden, se revisa cuidadosamente todos los repuestos que entran a
bodega.

10.- Jefe de bodega controla la rotacion y ciclo de vida de cada repuesto, segun su stock.

11.- Fin
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4.9.2 DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DEL CONTROL DE INVENTARIOS.
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4.10.1 Proceso de Seleccion de proveedor nuevo.

1.- Inicio

2.- El proveedor realiza la solicitud para poder ser proveedor de la Empresa.

3.- El jefe de bodega realiza la investigacion para conocer el nombre del proveedor, nimero de
cuenta bancaria, ruc, teléfono, correo, justificacion de incorporacién de proveedor y direccion.

4.- Llevar la informacion recopilada del proveedor al Contador, para que elabore el registro del
proveedor en el sistema.

5.- El contador, realiza la verificacion si la informacion recopilada del proveedor esta correcta.
6.- En el caso que no lo llegase a estar, se rechaza documentacion y se envia al Jefe de Bodega para
que realice las respectivas correcciones.

7.- Se registra informacién en el sistema del nuevo proveedor por parte del Contador.

8.-Se incorpora en la lista de los proveedores elegibles.

9.- Gerente general, realiza la verificacion de costos del nuevo proveedor.

10.- Gerente general envia listado de costos aprobada a jefe de bodega para que realice la respectiva
carpeta, elaborando el expediente del proveedor.

11.- Fin
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4.10.2 DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE SELECCION DE PROVEEDOR NUEVO.
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4.11.1 Proceso de Pago a proveedores.

1.- Inicio
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2.- Se verifica las facturas que envian los proveedores para pagos Yy se las ingresa al sistema.

3.- Presenta reportes de ordenes de pago a Contador.

4.- Contador emite retenciones a proveedores.

5.- Emite y entrega cheques a proveedores.

6.- Contador custodia los cheques en blancos y procesados.

7.- Envia reporte de pagos a Gerente general.

8.- Gerente general hace la verificacion debida, que los cheques hayan sido cobrados y a la vez que

el contador los haya ingresado al sistema.
9.- Fin
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4.11.2 DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE PAGO A PROVEEDORES.
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4.12.1 Proceso de Elaboracién de informes de productividad de Operadores.

1.- Inicio

2.-Cada operador envia su archivo de 6rdenes con status actualizados.

3.- Supervisor de Call center, verifica que todos los casos estén ingresados correctamente con el
cbdigo E8 solucionado.

4.- Se filtra todos los casos al corte por cada operador.

5.- Supervisor Elabora informes de productividad.

6.- Se verifica si han respetados los tiempos de solucion, y los casos que han pasado de los 30 dias
de apertura.

7.- Verificar si los casos con despacho de repuestos, han sido ingresado los repuestos viejos de
cada articulo.

8.- Se envia Informe de productividad a Gerente.

9.- Gerente realiza la verificacion y firma final del informe de productividad.

10.- Fin
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4.12.2 DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE ELABORACION DE INFORMES DE
PRODUCTIVIDAD DE OPERADORES
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4.13.1 Proceso de llamada entrante al Call center.
1.- Inicio
2.-Inicio de llamada

3.- Verifica si el sistema de cada operador esta ocupado.

OCTUBRE 2018
16 De 68
Sustituye a
N/A De N/A
N/A

4.- Si estd ocupado el cliente decide esperar, si no automéaticamente puede decidir en colgar la

llamada.

5.- Si cliente desea esperar, se pone en espera Yy luego se atiende el requerimiento y se da como

finalizada la operacién de cada operador.

6.- En el caso de cliente que no decidieron esperar y vuelven a llamar para ponerse en contacto con

cualquier operador, debe seguir el mismo procedimiento.

7.- Cliente nuevamente tiene que decidir si espera o no la atencion hasta que cualquier operador

esté disponible y puedan atender su requerimiento.
8.- Se pone fin a la operacion.
10.- Fin
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4.13.2 DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE LLAMADA ENTRANTE AL CALL CENTER
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Departamento: Administrativo

PERFIL DEL CARGO

NOMBRE: Gerente General
EDAD: 28 afos en adelante
ESTADO CIVIL: Preferencia Casado

REQUISITOS FISICOS

v Esfuerzo fisico: Este cargo requiere de un esfuerzo fisico, estar sentado/parado y
caminando constantemente y requiere de un grado de precision manual bajo y un grado

de precision visual medio.

v Esfuerzo mental: Este cargo requiere de un esfuerzo mental alto ya que se requiere de
concentracion y habilidad numérica para poder presentar estados financieros con

exactitud.

FORMACION PROFESIONAL

v Instruccién académica: Titulado de Ingeniero Comercial de preferencia universidades

con un nivel de educacion Categoria: A-B.

v Experiencia: Experiencia minima de 3 (tres) a 4(cuatro) afios en cargos como gerente
general, gerente contable, gerente administrativo en empresas comerciales.
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IDIOMAS REQUERIDO

v
v

Espafiol
Ingles Avanzado ( 100% hablado - escrito )

APTITUDES NECESARIAS:

v
v

<\

A N NI NI NI NN

Motivacion a sus empleados con incentivos.

Capacidad de analisis y de sintesis al revisar los estados financieros de la empresa.
Capacidad de comunicacion con sus empleados.

Capacidad de escuchar a sus empleados cuando ellos tengan un problema laboral o
familiar.

Dotes de mando al dirigirse a sus empleados.

Capacidad de trabajo.

Espiritu de lucha y perseverancia en su trabajo.

Fortaleza mental y fisica al realizar sus labores.

Capacidad de liderazgo

Integridad moral y ética

CONOMIENTOS ADICIONALES

v Un gerente debera ser alguien que principalmente posea un perfil enfocado 100% en

negocios. Asimismo, debera tener un sélido liderazgo, y capacidad para motivar a
quienes estén a su cargo.

El area comercial es un area que requiere de constante motivacion al personal, asi como
incentivos y premios, generando un clima de éxito y logros.

El lider de esta area debe estar capacitado para generar y mantener este contexto dentro
de su equipo.

Manejo avanzado del sistema operativo Windows (utilitarios) y de herramientas como
Word, Excel y PowerPoint.
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GERENTE GENERAL
MISION DEL CARGO

Tiene responsabilidad directa en la direccion, coordinacion, control y evaluacion del
funcionamiento y actividades de la empresa, en concordancia con las politicas, planes y estrategias
aprobadas, garantiza que los procedimientos y politicas se lleven a cabo dentro del marco de la ley,
y que se obtengan los objetivos propuestos, sobre la base de una organizacion y administracion
eficientes; y asesora al directorio en la buena marcha de la Empresa.

FINALIDAD

El gerente tiene como finalidad la ejecucion de las politicas y directrices emitidas por la junta
Directiva que garanticen el correcto y eficaz funcionamiento de la Empresa SERVTEX.

OBJETIVO DEL CARGO:
La gerencia por objetivos se define como el punto final (o0 meta) hacia el cual la gerencia dirige sus
esfuerzos. El establecimiento de un objetivo es en efecto, la determinacion de un propésito, y
cuando se aplica a una organizacién empresarial, se convierte en el establecimiento de la razén de
su existencia.
UBICACION:

= GERENCIA: Gerencia Administrativa

= AREA : Administracién

RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS
Relaciones internas: Contador, Jefe de Logistica, Encargado de Ventas (Vendedor)

Relaciones externas: socios, accionistas, proveedores, bancos.
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COMPETENCIAS

= Motivacion del Personal: Capacidad de poder hacer que los deméas mantengan un ritmo de
trabajo intenso, teniendo una conducta auto dirigida hacia las metas importantes.

» Conduccion de Grupos de Trabajo: Capacidad de desarrollar, consolidar y conducir un
equipo de trabajo alentando a sus miembros a trabajar con autonomia y responsabilidad.

» Liderazgo: Habilidad necesaria para orientar la accion de los grupos humanos en una
direccion determinada. Establecer objetivos, darles adecuado seguimiento y
retroalimentacion, integrando las opiniones de los otros.

= Comunicacion Eficaz

= Capacidad de escuchar, hacer preguntas, expresar conceptos e ideas en forma efectiva.
Capacidad de escuchar al otro y comprenderlo.

= Direccién de Personas: Esfuerzo por mejorar la formacion y desarrollo, preocupandose
tanto por la propia como por la de los demas, a partir de un apropiado analisis previo de las
necesidades de las personas y de la organizacion.

= Gestion del Cambio y Desarrollo de la Organizacién: Habilidad para manejar el cambio
para asegurar la competitividad y efectividad a un largo plazo.

TAREAS

v Planear y desarrollar metas a mediano y largo plazo junto con los objetivos anuales y
entregarlas a los jefes de cada area para su desarrollo y cumplimiento.(Donde quiere ver la
empresa su proyeccion a mediano o largo plazo)

v’ Evaluar periddicamente el desempefio y cumplimiento de objetivos de cada una de las areas
de la empresa (Para saber si las distintas areas o departamentos cumplen con los objetivos
esperados y saber si se tiene un buen rendimiento dentro de la organizacion).
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v" Administrar y organizar la empresa de forma dptima, para que se cumplan todas las metas
que se han establecido.

v Representar a la organizacion frente a los clientes, proveedores y demas importantes
colaboradores de la empresa.

v" Identificar areas de oportunidad dentro y fuera de la empresa, que le permita ser mas
competitiva en el mercado. (Investigar el mercado para obtener informacion y hacer que

nuestra empresa innove y pueda competir con las demas empresas del mercado).

v Formular el presupuesto general y supervisar su ejecucion. (Establecer valores monetarios
que sirven para controlar los gastos que se realizan en un periodo o0 afo).

v" Convocar periddicamente a reuniones de nivel ejecutivo, para considerar aspectos técnicos,
operativos y administrativos de la empresa.

v’ Crear y presidir comités de trabajo de acuerdo a necesidades de la administracion.

v’ Supervisa la formulacion, ejecucion y evaluacion del presupuesto anual, de conformidad
con las disposiciones legales aplicables.

v" Apoyar a la organizacion en todas las gestiones legales y reglamentarias. (Asesorias
externas fiscales, contables y/o laborales, etc.)

v Analisis de los Estados Financieros para facilitar la toma de decisiones a la Gerencia.

v' Apoyar a la organizacion en todas las gestiones legales y reglamentarias. (Asesorias
externas fiscales, contables y/o laborales, etc.)

v" Estimular la participacion de sus colaboradores en la planificacion, toma de decisiones y
solucion de problemas.
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v Mejorar continuamente la comunicacion.

v Analizar y evaluar, conjuntamente con sus colaboradores, los logros alcanzados, las causas
de las desviaciones y las posibles medidas correctivas.

v Mantener y cumplir los lineamientos del Sistema de Gestion de la Calidad.
v" Cumplir con las normas y procedimientos de seguridad y salud en el trabajo.

v Debe asumir la responsabilidad de evaluar periédicamente los riesgos del personal de la
empresa e imponer las medidas correctivas.

v’ Efectuar Evaluacién del Desempefio del personal a su cargo.

RESPONSABILIDADES DEL CARGO:

= Maneja constantemente equipos y materiales de facil uso y medianamente complejos,
siendo su responsabilidad directa.

» Maneja en forma indirecta un grado de confidencialidad alto.

= Las decisiones que se toman se basan en procedimientos y experiencias anteriores para la
ejecucion normal del trabajo, a nivel operativo.

» Firma de responsabilidad
= Mantener y cumplir los lineamientos del Sistema de Gestion de la Calidad.
= Velar por la aplicacion de la norma y el cumplimiento de las normas de la organizacion.

= Cuidar el resguardo y mantenimiento de la confidencialidad de la informacion suministrada
por la organizacion y por el cliente.

= Responsable en cumplimiento de las funciones y objetivos de la empresa.
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= Cumplir con las normas y procedimientos de seguridad y salud en el trabajo
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Departamento: Administrativo

PERFIL DEL CARGO

NOMBRE: Secretaria
EDAD: 20 afos a 30 afios

ESTADO CIVIL: Soltero

FORMACION PROFESIONAL

v' Instruccion académica: Estudiante de Ultimos Semestres de Administracion y

Mercadeo o carrera a afines.
v' Experiencia: Experiencia minima de 2 afios en ventas.

IDIOMAS REQUERIDO

v Espafiol
v" Ingles Baésico

EXPERIENCIA:

v’ Experiencia Profesional minimo demostrable 2 afios.
v’ Experiencia realizando informes en Excel de reuniones.

APTITUDES NECESARIAS:

v’ Personalidad atrayente, muy buena presencia.
v Fluidez verbal
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Alta capacidad para relaciones inter — personales

Técnicas de ventas, habilidad persuasiva, habilidad social y estrategias generales.
Fortaleza mental y fisica al realizar sus labores

Capacidad de liderazgo

Integridad moral y ética

Comunicacion efectiva.

Capacidad para realizar trabajo en equipo

AN N RN NEN

CONOCIMIENTOS ADICIONALES
v Manejo avanzado de herramientas como Word, Excel y PowerPoint.
OTROS REQUISITOS:

v" Disponibilidad inmediata
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SECRETARIA
MISION DEL CARGO

Colaborar con el Gerente General en el area administrativa, es la encargada de la documentacién
de la empresa y de la atencion inmediata cuando no esta el Gerente, efectuando esto durante la
jornada de trabajo.

OBJETIVO DEL CARGO:

Elaborar los procesos administrativos del area de Gerencia, empleando las normas y procedimientos
definidos, elaborando documentacion necesaria, revisando y a fin de dar cumplimiento a cada uno de
esos técnicas, lograr resultados pertinentes y garantizar la prestacion efectiva del servicio.

UBICACION:
= SECRETARIA: Secretaria administrativa
= AREA - Administracién
RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS

Relaciones internas: Gerente General, Contador.

Relaciones externas: Socios, accionistas, proveedores, bancos.

COMPETENCIAS

* Orientacion a la eficiencia.

* Confianza en si mismo(a).

* Capacidad para realizar trabajo en equipo.
* Orientacion al cliente.

* Comunicacion efectiva.
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* Compromiso organizacional.

* Probidad.

» Adaptacion al cambio.

* Manejo de conflictos.

* Manejo de tecnologias de informacion y comunicacion.

TAREAS

v Hacer una agenda con las labores diarias que realiza el Gerente
v" Manejo de caja chica.(diario)
v" Manejo de suministros de oficina y papeleria.(eventual)

v Archivo de las facturas de respaldo para la reposicion de caja chica.(semanal)

v Encargada de cotizar materiales para el area de taller y pasar la informacion al Gerente
General.

v" Encargada de recibir y realizar llamadas, también de tomar notas.(diario)
v" Tener al dia los pagos de los servicios basicos(mensual)
v" Coordina los viajes de los jefes.(eventual)

v Elaborar memos, cartas y comunicar a quien corresponda segun orden de su jefe
inmediato.(diario)

v Ordenar y agendar los documentos recibidos segun sea su importancia.

v" Coordinar reuniones de la Asamblea o Junta Directiva con la Gerencia y eventos internos
programados.

v Realizar todas las funciones que le sean asignadas por su jefe inmediato.
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RESPONSABILIDADES DEL CARGO:

e Realizar un desempefio con calidad cumpliendo los objetivos y metas institucionales
mensuales y anuales del cargo, de la Gerencia y el Instituto, con orientacion hacia la
prestacion de un servicio integral excelente al cliente logrando satisfaccion y el mayor
grado de lealtad en ellos y posicionando la buena imagen de SERVTEX.

e Dar cumplimiento a los objetivos y metas mensuales y anuales institucionales de la
Gerencia y del cargo, alineados con el Plan estratégico y focalizados con la Vision y Mision
de SERVTEX.

e Manejar la agenda del Gerente.

e Manejar actos de confianza de la Gerencia.

e Receptar, clasificar y distribuir la correspondencia y comunicaciones dirigidas al Gerente,
en las dependencias que corresponda, de acuerdo a la funciones de su cargo.

e Mantener actualizados los archivos de la Gerencia, siguiendo las normas técnicas y
procedimientos establecidos y atender las llamadas telefdnicas, tomar nota de los mensajes
en ausencia del superior inmediato y comunicarlo oportunamente.

e Enviar a las dependencias, oficinas o instituciones respectivas los documentos remitidos
por el Gerente y velar por la entrega oportuna de éstos y responder por los documentos y
elementos a su cargo. Y efectuarle el seguimiento respectivo.

e Suministrar la informacion u orientacion personal o telefénicamente, segun lo requieran los
funcionarios y/o publico que se presenten en la Gerencia.

e Participar activamente en los programas de induccion, entrenamiento y capacitacion
establecidos por el Instituto.

e Las demas que le sean asignadas por autoridad competente y necesarias para el
cumplimiento efectivo y oportuno del Plan Estratégico, los objetivos, metas, Vision y
Mision institucionales, acorde con la Constitucion, las Leyes, las Ordenanzas, los Acuerdos
del Consejo Directivo y los Estatutos de la Entidad.

e Cumplir con todos los requerimientos derivados en la implementacion del sistema de
gestion de calidad establecidos para cada uno de los procesos en los cuales participa.
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e Las acciones u omisiones en el ejercicio de su cargo, por los dafios y perjuicios que se
causen contra los intereses del Instituto.
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ServteXx

Sevvicio Tiomizo Eopeciabiyade Departamento: Administrativo-Contable

PERFIL DEL CARGO

NOMBRE: Contador
EDAD: 24 afios en adelante
ESTADO CIVIL: Indistinto
REQUISITOS FISICOS

v Esfuerzo fisico: Este cargo requiere de un esfuerzo fisico, estar sentado, esfuerzo visual
estar en un monitor.

v Esfuerzo mental: Este cargo requiere de un esfuerzo mental alto realiza calculos
matematicos y registro contables

FORMACION PROFESIONAL

v Instruccién académica: Titulado C.A.P (Contador Publico Autorizado) de preferencia
universidades con un nivel de educacion Categoria: A-B-C

v Experiencia: Experiencia minima de 2 (Dos) afios en cargos como Contador en
empresas comerciales.

IDIOMAS REQUERIDO

v' Espafiol
v Ingles Intermedio

101



Fecha OCTUBRE 2018

S SERVTEX Pagina 32 De 68
AR\ 4 _
ser Vte/\ Sustituye a
Stvicia Taonica Copecialignde MANUAL DE Pagina | N/A TV
FUNCIONES
De fecha N/A

APTITUDES NECESARIAS:

AN YN N N N NN

Responsabilidad

Iniciativa

Analitico

Buena Organizacién

Habilidad Numeérica

Buen manejo de relaciones interpersonales
Capacidad para trabajar bajo presion
Formador de equipos de trabajo

CONOCIMIENTOS ADICIONALES

v

D N NI N NN

Software contable

Conocimiento de las cuentas NIIF
Utilitarios de Word y Excel
Estados de flujos de efectivo
Estados financieros

DIMM para las declaraciones
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CONTADOR

MISION

La misidn del contador es suministrar a la gerencia informacion financiera confiable, util y
oportuna para la toma de decisiones y el control gerencial.

FINALIDAD

Encargado planificacion, organizacion y coordinacién de todas relacionadas con el area contable,
con el objetivo de obtener las consolidaciones y estados financieros y Anexos en la formay plazos
previstos por la Ley y por los requerimientos de la organizacion.

OBJETIVOS

La gerencia por objetivos se define como el punto final (o0 meta) hacia el cual la gerencia dirige sus
esfuerzos. El establecimiento de un objetivo es en efecto, la determinacion de un propésito, y
cuando se aplica a una organizacion empresarial, se convierte en el establecimiento de la razon de
su existencia.

UBICACION:
= Departamento Contable- Administrativo

= Area : Contable

RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS

RELACIONES INTERNAS: Gerente - Asistentes Contable -Vendedor

RELACIONES EXTERNAS: EIl cargo mantiene relaciones ocasionales con entidades bancarias,
a fin de ejecutar y/o controlar lo relativo al area, exigiéndose para ello una buena habilidad para
obtener cooperacion.
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COMPETENCIAS

Cumplimiento De objetivos orientados a resultados.
Exactitud en el manejo y presentacion de la informacion.
Principios contables generalmente aceptados.

Liderazgo.

Honestidad.

Etica profesional.

Organizacion.

Proactividad.

Capacidad analitica.

FUNCIONES:

v

Clasificar, registrar, analizar, e interpretar la informacion financiera con el plan de cuentas
establecido.

Llevar los libros mayores y diarios de acuerdo a lo establecido por las NIIF.(registrar las
cuentas en los diarios , mayores , balances, ajustes , anexos )

Consulta via internet de los saldos bancarios.

Revisar y generar el pago de ndmina.

Realizar declaracion de impuestos, anexos y reportes al SRI. ( pago de impuesto a la renta
por el periodo )

Preparacion y analisis de flujos de caja, presupuestos.(toda la informacion de
transacciones de caja- valores)

Revision de cuentas por cobrar (Los clientes que mantienen deudas con la empresa)
Realizar el pago oportuno de los servicios, compras, contratos, liquidaciones ya sea

nacional o extranjero. (Pago a proveedores)
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v" Ingreso de facturas de importaciones. (Registro de las facturas para tener constancia)
v Examinar el valor de los inventarios de repuestos y efectuar ajustes respectivos.
v Revisar correo electrénico y comunicaciones recibidas.
v Mantener al tanto de todos los movimientos al Gerente General.
v Amortizaciones de bienes y equipos de la empresa.
v Elaboracion y presentacion de los estados financieros a la SUPER DE COMPANIAS.
v’ Elaboracion y presentacion de los balance mensuales a la gerencia.
v Proporcionar la informacién que requiera el gerente y en el momento en que lo solicite.
v Verificar facturas recibidas que contengan correctamente los datos fiscales de la empresa y que

cumplan con las formalidades requeridas

Aprobar y firmar el reporte de honorarios profesionales bajo la modalidad de horas-
hombre y suma Global.

RESPONSABILIDADES:

Realizar las declaraciones mensuales a tiempo para evitar multas e intereses del SRI.
Llevar un correcto manejo de las cuentas contables segun las NIIF.

Presentar al Gerente General los Balances mensuales.

Revision constante de pagos a proveedores.

Tener la mas completa confidencialidad sobre las cuentas y estados de la empresa.
Revisar que se cumplan con los principios de administracion y contables de aceptacion
general.
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Departamento: Administrativo-Contable

PERFIL DEL CARGO

NOMBRE: Asistente Contable

EDAD: 20 afios en adelante

ESTADO CIVIL: de preferencia soltero

REQUISITOS FISICOS

v Esfuerzo fisico: Este cargo requiere de un esfuerzo fisico, estar sentado/parado y
caminando constantemente y requiere de un grado de precision manual bajo y un grado
de precision visual medio.

v Esfuerzo mental: Este cargo requiere de un esfuerzo mental alto ya que se requiere de
concentracion y habilidad numérica para poder presentar estados financieros con

exactitud.

FORMACION PROFESIONAL

v Instruccion académica: Titulacion universitaria media o superior preferentemente
relacionada con el &rea de auditoria, administracion, gestion empresarial o carreras afin

v Experiencia: minima 2 afios relacionado con el area.
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IDIOMAS REQUERIDO

v' Espafiol
v" Ingles Bésico

APTITUDES NECESARIAS:

Buena comunicacion oral y escrita

Habilidad en el manejo de hojas electrdnicas y programas de computacion
Exactitud en las operaciones

Honradez

Honestidad

Transparencia y pro actividad,

Responsabilidad, trabajo en equipo, disciplina

N N N NN

DESTREZAS EN:

v" Planificacion y metodologia.
v' Célculos matematicos
v En la administracion del tiempo.

CONOMIENTOS ADICIONALES
Aritmética simple

Procedimientos de oficina.
Procesamiento electrénico de datos
Transcripcién de datos

Sistemas operativos, hojas de calculo.

ASANE VRN
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ASISTENTE CONTABLE
MISION DEL CARGO

Asiste y da soporte a las operaciones de la compafiia en lo que respecta a labores administrativas y
contables, atendiendo requerimientos de clientes internos y externos; aplicando y cumpliendo con
las politicas y procedimientos de la empresa

FINALIDAD

Responsable de los diferentes procesos contables y suministro de informacion oportuna para la
toma de decisiones

OBJETIVO DEL CARGO:

Asistir en el analisis de estados financieros, recopilando, registrando y llevando el control de la
informacion; a fin de apoyar la correcta elaboracion de los informes financieros de la Empresa.

UBICACION:

= Asistente contable: Departamento contable
= AREA : Contabilidad

COMPETENCIAS

= QOrganizacion y administracion de documentacion, recibos, pagos, registros, etc.

= Realizar y dar seguimiento de tramites, compras, ventas, solicitudes e inventarios.
= Coordinar al personal y realizar nomina

= Archivar y clasificar expedientes

= Manejo de informacion confidencial.
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TAREAS Y FUNCIONES

v Mantiene en orden equipo Y sitio de trabajo, reportando cualquier anomalia

Elaboracion de proformas de proveedores de repuestos.

Encargado de las cotizaciones y compras

Elabora informes periddicos de las actividades realizadas

Elaborar comprobantes de ingreso y egreso

Sistemas para seguros de IMP

Verificar la exactitud de los comprobantes y otros documentos relativos a ingresos y
egresos y otras transacciones financieras.

Realizar traspasos y depdsitos entre cuentas bancarias equilibrando su disponible de
acuerdo a las necesidades.

Mantener el control de las aperturas y reaperturas de las cuentas corrientes, asi como los
registros de firmas.

Elaborar el reporte de origen y aplicacion de fondos, clasificando los rubros de gastos e
ingresos por areas.

Conciliar las cuentas bancarias con las entidades respectivas.

Aplicar las inversiones transitorias y medir su redencion.

Coordinar la cancelacion de cuentas por pagar a proveedores.

Controlar las diferentes operaciones bancarias para el pago de pasivos y su actualizacion.

Elaborar procedimientos y manuales.

Mantener discrecion sobre los asuntos confidenciales atribuibles al cargo.

Apoyar al area financiera en el control de agenda diaria de actividades.

Digitar la informacion que requiere el sistema de cheques e imprimirlos.

Entregar cheques al area de gerencia, con la respectiva nomina para revision y posterior
firma.

Archivar cheques emitidos de ndmina.

Consultar movimientos de cuentas bancarias.

Separar los documentos de pago para su posterior tramite de contabilidad.

Sellar los documentos de pago, aclarando lo pagado y registrado en facturas y cheque(s)
pertinentes.

Custodiar los valores de caja chica.

LSRN VRN NN
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Cancelar en caja chica tiquetes y factura de pagos menores.

Solicitar el reintegro de gastos efectivo por caja chica.

Ingresar las ventas diarias a caja chicas

Custodiar los cheques en blanco y procesados.

Controlar la utilizacion y existencia de libretas de cheque.

Enviar cheques a Tiendas, por reintegros de rubros como: comisiones, pagos, etc.
Controlar y dar seguimiento a cheques devueltos por el banco.

Atender via telefonica o correo electrénico consultas e inquietudes de proveedores.
Evacuar las consultas que estén a su cargo

Realiza cualquier otra tarea afin que le sea asignada.

Revisar los cheques emitidos por diferentes conceptos, tales como: pagos a proveedores,
pagos de servicios, aportes, asignaciones, avances a justificar, incremento o creacion de
fondos fijos, fondos especiales y de funcionamiento, alquileres, y otras asignaciones
especiales.

NN N N N N N NN

v' Control de Contratos en ejecucion en cuanto al inicio, finalizacion y cobro de los trabajos
realizados.

RESPONSABILIDADES

» Presentar un reporte del diagndéstico financiero.

« Mantener una informacién actualizada referente a las disponibilidades y compromisos
financieros.

« Mantener el control de las aperturas y reaperturas de las cuentas corrientes, asi como los
registros de firmas.

» Entregar y emitir cheques

» Custodiar los cheques en blanco y procesados.
« Controlar la utilizacion y existencia de libretas de cheque
« Controlar las diferentes operaciones bancarias para el pago de pasivos y su actualizacion.

« Mantener actualizados todos los registros, asi como la documentacion de soporte de los
mismos, para la consolidacién de los estados Financieros.
» Conciliar las cuentas bancarias con las entidades respectivas.
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» Aplicar procedimientos e instrumentos pertinentes para el manejo transparente de los
recursos.
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ServteXx

R RO WY Departamento: Logistica

PERFIL DEL CARGO

NOMBRE: Jefe de Bodega

EDAD: 28 afios en adelante

ESTADO CIVIL: de preferencia soltero
REQUISITOS FISICOS

v Esfuerzo fisico: Este cargo requiere de un esfuerzo fisico, estar sentado/parado y
caminando constantemente y requiere de un grado de precision manual bajo y un grado
de precision visual medio.

v Esfuerzo mental: Este cargo requiere de un esfuerzo mental alto ya que se requiere de
concentracion y habilidad numérica para poder presentar estados financieros con
exactitud.

FORMACION PROFESIONAL

v Instruccién académica: Titulacion universitaria media o superior preferentemente
relacionada con el area de Administracion de empresas.

v' Experiencia: minima 2 afios relacionado con el area y experiencia en manejo de
inventarios.
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IDIOMAS REQUERIDO

v' Espafiol
v Ingles Basico

APTITUDES NECESARIAS:

Buena comunicacion oral y escrita
Exactitud en las operaciones
Transparencia y pro actividad,

v
v
v
v Responsabilidad, trabajo en equipo, disciplina

CONOMIENTOS ADICIONALES

ANANENENEN

Aritmética simple

Procedimientos de oficina.
Procesamiento electrénico de datos
Transcripcién de datos

Sistemas operativos, hojas de célculo.
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JEFE DE BODEGA
MISION DEL CARGO

Garantizar el despacho correcto de repuestos que son solicitados por los operadores para el area de
taller y despachar de manera oportuna, eficiente y fidedigna la mercaderia solicitada
Minimizando los riesgos y pérdidas de repuestos enviados a los clientes por la empresa asi como

ser el area de control de los stocks minimos y maximos de los repuestos que se comercializan.
FINALIDAD

Responsable de los diferentes procesos de despacho que se realizan en el area.

OBJETIVO DEL CARGO:

Responsable de supervisar que los requerimientos de repuestos de articulos de linea blanca se
ajusten a la demanda de venta, supervisar que los repuestos sean almacenados de acuerdo a las
especificaciones y controles de calidad y coordinar que los despachos de mercaderia se realicen en
el menor tiempo posible.

UBICACION:

= Jefe De Bodega: Departamento logistica
= AREA : Logistica

COMPETENCIAS

Iniciativa
Liderazgo
Proactivo
Capacidad para trabajar bajo presion
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TAREAS Y FUNCIONES

v

v

Receptar los repuestos que son despachados por las marcas para los diversos clientes.

Ingresar los repuestos al sistema informatico de que dispone la organizacion. asi como
ingreso de facturas para su contabilizacion;

Mantener el orden de la bodega y almacenamiento de los repuestos de manera de resguarda
su integridad como la de los demaés colaboradores.

Preparar y coordinar los despachos oportunos a los distintos clientes.

Controlar las existencias por la via de inventarios selectivos y programados, reportando su
gestion directamente a su jefatura directa.

Ordenar y mantener los repuestos en almacenamiento de acuerdo a las condiciones de cada
uno de ellos.

Distribuir adecuadamente los repuestos para lograr la eficiencia en el espacio y hacer méas
agil el despacho.

Verificar la concordancia entre guias de despacho y 6rdenes de compra de los insumos.

Mantener informado a cada operador con respecto a la poca disponibilidad de los repuestos
considerados como criticos para el funcionamiento de los servicios de la empresa.

Entregar al asistente contable las facturas de compras para su respectiva verificacion.

Verificar que todos los despachos sean correctos, en el caso que no lo sean reportar al

proveedor para que se gestione el envio del repuesto no enviado.
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RESPONSABILIDADES

e Jefe De Bodega es responsable por planificar con cada bodeguero la toma de inventario
ciclico.

e Esresponsabilidad del jefe de bodega que el repuesto realizado para cada orden de servicio
sea el correcto y del modelo que se requiere.

e Es responsable de que no haya perdida de ningun repuesto en el momento de la
clasificacion.

e Los inventarios se deben hacer de manera trimestral.

e ElJefe de bodega no debe permitir que repuestos dejen de haber en existencia, ya que traeria
retrasos en los tiempos de solucion.

e Cada guia de despacho va a tener la firma de autorizacion del jefe de bodega.

o Verificar que los repuestos despachados sean los que esa solicitando el cliente o el asesor
técnico.
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PERFIL DEL CARGO

NOMBRE: Vendedor
EDAD: 24 aios a 30 afios

ESTADO CIVIL: Soltero

FORMACION PROFESIONAL

v Instruccion académica: Estudiante de Ultimos Semestres de Publicidad y Mercadeo o
carrera a afines, preferiblemente universidades con un nivel de educacion Categoria: A-
B.

v' Experiencia: Experiencia minima de 2 afios en ventas.

IDIOMAS REQUERIDO

v' Espafiol
v" Ingles intermedio ( 50% hablado - escrito )

APTITUDES NECESARIAS:

v’ Personalidad atrayente, muy buena presencia.
v" Fluidez verbal
v"Alta capacidad para relaciones inter — personales
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v" Técnicas de ventas, habilidad persuasiva, habilidad social y estrategias generales.
v' Fortaleza mental y fisica al realizar sus labores

v' Capacidad de liderazgo

v" Integridad moral y ética

CONOCIMIENTOS ADICIONALES

Manejo avanzado de herramientas como Word, Excel y PowerPoint.
Saber conducir

Fluidez del idioma Inglés.

Estrategias de marketing

Conocimientos basicos del mercado

ANANENENRN
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VENDEDOR
MISION DEL CARGO

Es responsable de brindar excelente servicio y cordial atencion a los clientes de la empresa
(distribuidores), con el objeto de lograr la satisfaccion y lealtad de éstos y consolidar ventas
efectivas, de acuerdo a normas y procedimientos establecidos.

FINALIDAD

El vendedor tiene como finalidad aumentar la cartera de clientes y promover que los clientes
existentes aumenten sus compras promedio.

OBJETIVOS Y RESULTADOS ESPERADOS

e Dar un servicio personalizado a los clientes ofreciendo un producto y servicio de alta
calidad, ademas de estar en comunicacion continua para ofrecerle la entera satisfaccién de
sus necesidades.

e Aumentar las ventas promedios mensuales y anuales

UBICACION:
] \/endedor
= AREA : Logistica

COMPETENCIAS

= Comunicacion Eficaz con el jefe inmediato
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= Capacidad de escuchar, hacer preguntas, expresar conceptos e ideas en forma efectiva.

e Habilidad para manejar el cambio para asegurar la competitividad y efectividad a un largo
plazo.

e PROACTIVIDAD.-El vendedor asume el control de su comportamiento de manera activa,
y estd en constante iniciativa proponiendo mejoras. Se anticipan ante los problemas para
iniciar acciones creativas y resolver.

e CREATIVIDAD.- Proponen nuevas maneras de hacer las cosas. Realizan nuevas formas
de presentacion de su producto.

e FLEXIBILIDAD.- Tiene disposicion para cambiar si es necesario, para encontrar nuevas
formas de hacer las cosas de una manera mas eficiente. Acepta los cambios de la propia
organizacion o en las responsabilidades del puesto.

e CONFIABILIDAD.- Siguen criterios de honradez, ética y sinceridad. Tiene la capacidad
de autocritica para aceptar errores y cumplir promesas.

e RESILIENCIA. - Capacidad de sobreponerse a los contratiempos y hasta salir fortalecidos.

e OPTIMISMO.- La inclinacion a pensar que llegaran resultados favorables.

¢ TRABAJO EN EQUIPO.- Es la habilidad para establecer relaciones interpersonales
productivas con otras personas compaginando las metas propias, las de ellos y de la
organizacion.

TAREAS

v Conocer beneficios y caracteristicas del producto, para poder brindar una informacion
certera al cliente final (distribuidores y clientes finales)

v" Conocimientos de las condiciones de ventas.

v Conocimientos preciso de precios y sus modificaciones
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v" Desarrollo de los nuevos mercados programados

v" Obtener el menor gasto derivado de las operaciones de ventas(viaticos)

v" Mantener o mejorar la imagen corporativa en las relaciones con los clientes

v" Planificar visitas comerciales, cumplir con los tiempos estipulados.

v" Conocer los productos de su competencia y sus diferencias

v' Entregar al cliente una asistencia personalizada con el repuesto que requiere.

v Explicar al cliente(distribuidor o cliente finales) sobre la calidad del producto

v" Proporcionar un trato educado y cercano

v Dar un servicio general

v" Resolver dudas sobre el producto a los clientes(distribuidores y clientes finales)

v Informar al cliente (distribuidores y clientes finales)sobre alternativas dispuestas por la
empresa

v Obtener informacion del mercado
v" Visitas a clientes (distribuidores y clientes finales) a nivel nacional una vez por mes
v" Elaborar un plan de viaticos para los viajes programados

v" Elaborar informes de las visitas realizadas tanto locales como fuera de la ciudad
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v’ Elaborar cotizaciones a clientes (distribuidores y clientes finales) en plazo maximo de 2
dias luego de haber sido realizada la visita por parte del area técnica.

v Elaboracion de informes cualitativos que recogen los movimientos de la competencia, los
sucesos del mercado y el grado de aceptacion de los productos

v Informar al cliente (distribuidores) sobre el porcentaje de descuentos a los clientes hasta el
30% al contado

v" Dar a conocer a los clientes los dias créditos (15, 30 y 60 dias )

v" Orientar al cliente en su decision de compra y en la ubicacion de la mercaderia, mostrando
los articulos detalladamente cuando éste lo solicite.

v Recomendar y/o sugerir al cliente la compra de mercaderia complementaria o adicional.

RESPONSABILIDADES DEL CARGO:

* Maneja constantemente equipos y materiales de facil uso y medianamente complejos,
siendo su responsabilidad directa para las muestras.

= Lograr la satisfaccion total del cliente
= Mantener el margen de presupuesto de viaticos

= Presentar informe de ventas al gerente, anual

o Realizar logistica de publicidad enviada a clientes (distribuidores)

» [Informar al departamento de contabilidad cuando un cliente realice una transferencia o
deposito (pago)
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= Maneja en forma indirecta un grado de confidencialidad medio.

= Las decisiones que se toman se basan en procedimientos y experiencias anteriores para la
ejecucion normal del trabajo, a nivel operativo.

= EI cargo recibe supervision especifica, de manera directa y periédica y ejerce una
supervision especifica de manera directa y constante.

» Firma de responsabilidad

= Velar por la aplicacion de la normay el cumplimiento de las normas de la organizacion.

= Cuidar el resguardo y mantenimiento de la confidencialidad de la informacion suministrada
por la organizacion y por el cliente.

= Responsable en cumplimiento de las funciones y objetivos del area de Ventas

123



Fecha OCTUBRE 2018

\ SERVTEX Pagina 54 —
ser Vtex Sustituye a
Sewvicio Tionico Especialiyade MANUAL DE Pagina N/A De  N/A
FUNCIONES
De fecha N/A

ser %x Departamento: Logistica

PERFIL DEL CARGO

NOMBRE: Supervisor de Servicio al cliente
EDAD: Minimo 22 Afios
SEXO: Hombre/Mujer

ESTADO CIVIL: Soltero

FORMACION PROFESIONAL

v" Instruccion académica: Bachiller/o Estudiante en carreras administrativas o afines.

v Experiencia: Experiencia minima de 3 afios en areas de servicio al cliente..

IDIOMAS REQUERIDO

v' Espafiol
v" Ingles intermedio ( 50% hablado - escrito )

APTITUDES NECESARIAS:
v’ Trabajo bajo presion.
v" Fluidez verbal
v" Alta capacidad para relaciones inter — personales.
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Trabajo en equipo.

Fortaleza mental y fisica al realizar sus labores
Capacidad de liderazgo

Iniciativa propia

Autocontrol

CONOCIMIENTOS ADICIONALES
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Manejo avanzado de herramientas como Word, Excel y PowerPoint.

Saber conducir

Manejo del sistema SAP
Estrategias de rotacion de personal.
Alta orientacidn al cliente.
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SUPERVISOR DE SERVICIO AL CLIENTE
MISION DEL CARGO

Guiar, apoyar y asistir al personal que labora en SERVTEX tanto en el area comercial como en el
departamento de asistencia técnica.

FINALIDAD

Orientar las politicas de atencion al cliente en la empresa, de acuerdo a la normativa vigente.

UBICACION:

= Supervisor Servicio al Cliente
= AREA : Logistica

COMPETENCIAS
e Educacidn: La persona que aspire debe ser profesional y/o tecnélogo en comunicaciones o
carreras afines, ser bilingiie y tener conocimientos basicos de informatica

e Experiencia: tener como minimo un afio de experiencia en el campo de tele marketing y
haber sido team leader también

e Habilidades: la persona que aspire o que ocupe este cargo debe ser lider con aptitudes para
tratar con personas y dirigirlas, ser carismatica y ser buen vendedor excelentes habilidades
para vender buena fluidez verbal

e Edad: Laedad para este cargo esta limitada segun la ley lo exige ya que no exigimos rango
de edades.

TAREAS Y FUNCIONES

v Establecer objetivos de desempefio.
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\

Supervisa el buen funcionamiento de los dispositivos de seguridad.
Resolver cualquier conflicto o problema de desempefio.

Tener un contacto regular con el personal.

Vigilar el buen desempefio tanto de los Operadores como de los técnicos.
Velar que se cumpla el reglamento interno.

Complementar o ayudar al departamento de asistencia técnica cualquier situacion que pase
dentro de este campo que afecte la productividad de los operadores.

Reunir a los operadores para que den informes sobre el dia y las inconvenientes que hayan
tenido.

Realizar sistemas de motivacion a los operadores.

Realizar con regularidad evaluaciones de desempefio tanto de los operadores como de los
técnicos.

Verificar que los despachos de bodega se hagan a tiempo.
Servir de comunicacion entre la parte administrativa y la parte comercial.
Asistir, brindar seguimiento y resolucién de quejas y preguntas de los clientes.

Analizar las bases de datos con las que trabajaran los operadores para establecer mejores
estrategias de productividad.

Realizar escuchas y monitoreo de los operadores en llamadas.

Asegurarse de que las llamadas entrantes son respondidas en un tiempo determinado y de
que los socios reciben la informacién y asistencia que buscan.

Vigilar la rotacion y asistencia de los operadores.
Reclutamiento y seleccion de los operadores.

Brindar ayuda y soporte a cualquier inquietud o situacion que se le salga de control a algln
operador en llamada.
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« Maneja conflictos. El encargado o responsable de esta area tiene el deber de recibir todas

las quejas, sugerencias o reclamos de los clientes, registrarlas y canalizarlas. En algunos

casos, su labor puede extenderse a subsanar el dafio causado por la empresa, en caso de

que haya evidencias o causas perfectamente definidas. Es clave que al finalizar cada

contacto el cliente esté satisfecho con la atencion brindada.

o Gestiona tareas generales. Una persona que ocupe este puesto puede resolver también

tareas administrativas como responder llamadas y correos electronicos, transferirlas en caso

de ser necesario o servir de intermediario entre el equipo técnico y el cliente.

« Ingresar nuevos clientes.

« Tomar reclamos, quejas y sugerencias.

o Coordinar y reservar citas de clientes VIP.

« Dar informacidn sobre horarios de atencion y disponibilidad de productos o servicios.

« Mantener informado al Gerente general sobre los movimientos de cada operador y técnicos.
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Departamento: Logistica

PERFIL DEL CARGO

NOMBRE: Operador de Call center
EDAD: Minimo 18 Afios hasta los 25 afios
SEXO: Hombre/Mujer

ESTADO CIVIL: Soltero

FORMACION PROFESIONAL

v" Instruccion académica: Bachiller/o Estudiante en carreras administrativas o afines.

v Experiencia: Experiencia minima de 1 afios en areas de Call Center.

IDIOMAS REQUERIDO

v’ Espafiol

APTITUDES NECESARIAS:
v Trabajo bajo presion.

Fluidez verbal

Trabajo en equipo.

Capacidad de liderazgo
Iniciativa propia

DN N N NN

Fortaleza mental y fisica al realizar sus labores

129



SERVTEX
e N
N\
ServteX
Sovriois Thorvics Depociatizadte MANUAL DE
FUNCIONES

v Autocontrol
v' Eficiencia y Eficacia.

CONOCIMIENTOS ADICIONALES
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v Manejo avanzado de herramientas como Word, Excel y PowerPoint.

v" Manejo del sistema SAP
v’ Alta orientacion al cliente.
v" Saber de repuestos.
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OPERADORES DE CALL CENTER
MISION DEL CARGO

Encargarse de recibir y de solucionar los problemas que los usuarios puedan tener durante la
obtencidn de los servicios de la empresa. Asistir a los clientes en consultas.

FINALIDAD

Recibir y solucionar los problemas que los usuarios puedan tener durante la activacion de los
servicios de la empresa.

UBICACION:

= Operadores
= AREA : Logistica

COMPETENCIAS
e Apego a normas
e Comunicacion
e Orientacion al cliente

e Solucion de conflictos y negociacion

TAREAS Y FUNCIONES
v Atender las llamadas entrantes de los clientes de la Empresa.
v’ Utilizar las guias de bienvenida y de atencion de Ilamadas al momento de contestar las
Ilamadas de los clientes.
v Atender las quejas de los Clientes, creando el caso en el sistema y dirigiéndolo al

departamento correspondiente para su pronta solucion.
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v" Crear el reporte de cada Ilamada inmediatamente después de concluido con el cliente.

v Mantener los tiempos asignados para cada una de las llamadas atendidas, respetando los
tiempos de espera y los tiempos de trabajo después de cada llamada.

v Dirigir y explicar al cliente en momentos que haya que transferir la Ilamada a otro
departamento.

v" Darle seguimiento a los casos introducidos al sistema para velar por la pronta solucién al

cliente.

Ingresar la informacion proporcionada por el técnico luego de cada visita.

Realizar cargas de repuestos en el sistema.

Verificar Explosionados, para determinar la codificacion del repuesto que se requiere.

AR NEENEEN

Entregar diariamente el reporte de llamadas al Supervisor.

RESPONSABILIDADES
e Ofrecer durante la llamada los servicios adicionales con los que cuenta la empresa. En

momentos que la naturaleza de la llamada lo permita.

e Responder los correos de clientes y seguir los mismos procedimientos de las Ilamadas

telefonicas.
e Hacer el ingreso de los repuestos que ha solicitado el técnico en cada visita técnica.
e Gestionar con bodega el despacho adecuado de cada repuesto.

e Asignar las ordenes luego del despacho, para que san atendidos los clientes de manera

inmediata.

e Retroalimentar la informacion en el sistema de acuerdo a los status que provean los

técnicos.
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e Dar seguimiento a las 6rdenes que salen en ruta.

e Cerrar los casos una vez que estén solucionados por el area técnica.
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ser %x Departamento: Logistica

PERFIL DEL CARGO
NOMBRE: Técnicos

EDAD: Minimo 22 Afos
SEXO: Hombre

ESTADO CIVIL: Soltero

FORMACION PROFESIONAL

v Instruccién académica: Bachiller Técnico/o Estudiante en carreras Ingenieria
Industrial o afines.

v Experiencia: Experiencia minima de 3 afios en ares de Refrigeracion o climatizacion.

v Indispensable tener vehiculo propio.
IDIOMAS REQUERIDO
v’ Espafiol
APTITUDES NECESARIAS:
v’ Trabajo bajo presion.

v" Fluidez verbal
v"Alta capacidad para relaciones inter — personales
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Trabajo en equipo.
Honestidad

Capacidad de liderazgo
Iniciativa propia
Autocontrol

CONOCIMIENTOS ADICIONALES

ASANENENRN

Manejo de herramientas industriales y gases.

Saber conducir

Manejo del sistema SAP

Alta orientacién al cliente.

Conocer los repuestos de modelos de articulos de linea blanca.
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TECNICOS
MISION DEL CARGO

Ser el departamento encargado de dar al cliente una revision y solucion pertinente del problema
encontrado en la visita técnica.

FINALIDAD

Solucionar problemas a clientes, de manera agil y eficiente.

OBJETIVOS

Responsable de investigar las causas de las quejas transmitidas por los clientes por los productos
vendidos en los almacenes, asi como asesorar y proporcionar informacion técnica a los clientes,
buscando alternativas de solucion por las novedades recibidas a nivel nacional.

UBICACION:
= 'I:écnicos
= AREA : Logistica

COMPETENCIAS

= Compromiso con la organizacion: Detecta obstaculos o fallas que interfieran con el
cumplimiento de objetivos de trabajo.

= Compromiso con el aprendizaje: Tiene conciencia de las propias fortalezas y debilidades.
Genera acciones de cambio a partir del conocimiento de sus fortalezas y debilidades.
Aprovecha la oferta de cursos y la red de trabajo de la organizacién para el aprendizaje
continuo.

» Pro-actividad: Reporta dificultades y actta para resolver los problemas que se presentan
en su trabajo.
Est4 comprometido con la calidad del resultado de su trabajo.
Persiste a pesar de la resistencia.
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» Flexibilidad: Acepta sus errores y criticas en forma abierta, reconoce la validez del punto
de vista de los demaés sin ponerse a la defensiva.
Es curioso y positivo ante los cambios; mantiene perseverancia ante las dificultades.
TAREAS Y FUNCIONES
v" Atender a los clientes ya sea por teléfono o en persona.
Informar sobre las visitas realizadas a los clientes a los respectivos operadores.
Asistir a los clientes con algan servicio o despejando dudas.
Registrar las quejas de los clientes.
Solucionar las quejas de los clientes.
Hacer la solicitud de algun repuesto si fuera que quedara pendiente.
Cumplir con las métricas establecidas por la empresa.
Elaborar detalladamente cada informe técnico.
Diagnosticar el problema de cada cliente.
Introducir la orden de envio al técnico en caso de no resuelto el caso.
Solicitar las partes o repuestos en caso de ser necesario.
Llenar correctamente la bitacora diaria.
En el caso de no poder dar solucién buscar a su superior.

Llevar un control de limpieza de cada herramienta.

Indicar a su superior sobre algln deterioro de cada herramienta.
Reportar fallas en las herramientas.

Recibe y verifica diariamente la orden de trabajo y el material necesario.
Usar las herramientas necesarias para su puesto de trabajo.

Usar las medidas de seguridad necesaria.

NN N N N N N T N N N N N N N NN
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RESPONSABILIDADES

e Apoyar la elaboracion del Plan de Compras de herramientas.

e Reportar los inventarios de baja rotacion del Almacén.

o Verificar que la imprevistos y necesidades de elementos devolutivos y herramientas de cada
Taller.

e Apoyar la evaluacion de herramienta adjudicada, su buen estado, calidad.

e Verificar el buen uso de las herramientas en los Talleres.

e Bajar el alto consumo de herramienta analizando costo y beneficio.

e Apoyar el estudiar nuevas posibilidades y mejoras en herramientas.
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CONCLUSIONES

El plan de disefio organizacional se realizo en base del area administrativa y logistica de la empresa

Servtex.

El resultado de la encuesta dio a conocer la necesidad de la empresa de documentar los procesos y
procedimientos de las funciones que desempefian cada uno de los colaboradores, se realizo el

disefio de procesos acordes a los que requiere la empresa Servtex.

El plan de disefio organizacional, ayudara a que exista un claro conocimiento en los lineamientos
que debe seguir cada integrante del departamento estableciendo controles no solo en el area

administrativa sino también en el area operacional.

Se cumplio los objetivos y alcances del estudio en los aspectos relacionados con los puestos,
estableciendo las bases para generar un proceso continuo de optimizacién de procesos, se elabord
un andlisis de situacion actual en donde se demostro los inconvenientes que tienen la empresa vs

la situacion actual a donde se quiere llegar con los nuevos parametros establecidos.

Es importante que cada departamento establezca sus procesos, y, para evitar futuras riesgos
laborales tanto para el trabajador como para la empresa por causa de un mal procedimiento es

necesario tener un manual que servira de guia para el trabajador.

Por otra parte se puede concluir que sin una distribucion organizacional adecuada los trabajadores
dificilmente podran ayudar al logro de los objetivos de la empresa, tomando en consideracion el
disefio estructural organizacional que se esta proponiendo. Una organizacion sera eficiente si su

estructura esta bien planteada para cubrir sus necesidades.

Mientras mas clara sea la definicion de un puesto, las actividades a realizar y la comprensién de
las relaciones con la autoridad y las relaciones informales con otros puestos se evitaran conflictos

y la productividad de los trabajadores aumentara.

Se puede concluir a lo largo de esta investigacion que los planes de disefio organizacional son

indispensables para cualquier organizacion, y mientras mas claros y sencillos sean éstos, seré de
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facil entendimiento para cualquier persona que entre a laborar en la empresa, y de esta manera

evitamos mal entendidos y pérdidas de recursos.

140



RECOMENDACIONES

v’ Se recomienda que la empresa tome en consideracion la propuesta del plan de disefio
organizacional y lo proporcione a todos los trabajadores de la organizacion para que de esta
manera se puedan igualar las operaciones realizadas, Es importante que se ejecuten los
reajuste necesarios al mismo como resultado de la mejora o cambios que puedan ocurrir,
cabe reiterar que las organizaciones son sujetos vivos los cuales se encuentran en cambio

constante.

v' La clara definicion de las responsabilidades ademas generaria una reduccion en el tiempo
de ejecucidn de las mismas al ser realizadas por una persona capacitada para ello. También
disminuiria el trabajo de la mayoria de los puestos otorgando mayor tiempo para realizar
las actividades especificas de cada puesto.

v Monitorear cada seis meses la implementacién del manual de procesos y funciones
administrativas, con el fin de cumplir con las politicas y procedimientos establecidos.

v' Analizar si existen situaciones irregulares que deban ser revisadas con los jefes
departamentales para determinar los riesgos y establecer los controles necesarios.

v Con los controles se mitigan los riesgos en cada area y asi se evitan oportunidades que
puedan generar situaciones fraudulentas.

v En caso de situaciones fraudulentas, se debe evaluar el riesgo con los jefes departamentales
y se podra determinar el nivel de riesgo al que pertenece para tomar decisiones estrictas

respecto a aquello.
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ANEXO 1 b

Universidad Laica VICENTE ROCAFUERTE de Guayaquil
FACULTAD DE ADMINISTRACION
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL
La presente encuesta tiene como finalidad recabar informacion para la elaboracion del proyecto de
Investigacion “Plan de Disefio Organizacional para la Empresa Servicio técnico de articulos de linea

blanca Servtex”, previo a la obtencion del titulo de Ingeniero Comercial.

Objetivo: Contribuir al mejoramiento de los procesos y procedimientos administrativos y logisticos

de la empresa.

Instrucciones: Marque con una X la casilla que ud crea conveniente. Una sola respuesta por

pregunta.

1.- ¢Conoce el Organigrama de la Empresa?
Sl ( ) NO C )

2.-¢,Conoce cuales son sus funciones dentro de la Empresa?
Sl ( ) NO ( )

Si su respuesta es S,
detallarlas:

Si su respuesta es NO, indique los motivos:

3.-¢Evaltan su desempefio dentro de la
Empresa?
Sl ( ) NO ( )
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4.-¢ Realiza actividades que no corresponden a su cargo?

S () NO « )
Sl la respuesta es Si, cada que tiempo las

realiza

Siempre ( )

Casi siempre ( )

Rara vez ( )

5.-¢La comunicacion es abierta con sus

Jefes?

Sl ( ) NO ( )

6.-¢ Usted sabe que es un manual de

funciones?

Sl ( ) NO ( )

7.-¢ Conoce si existe un manual de funciones en la Empresa?
Sl ( ) NO C )

8.-¢, Cree usted que un manual de procesos favorecera a la Empresa’
Sl ( ) NO ()

9.-¢ La Empresa capacita a sus empleados?

Siempre ( )

Casi siempre ( )

Rara vez ( )
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ANEXO 2 bd

Universidad Laica VICENTE ROCAFUERTE de Guayaquil
FACULTAD DE ADMINISTRACION
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

ENTREVISTA
Esta entrevista busca conocer su opinion sobre los procesos ejercidos dentro del area de
administracién y logistica de la empresa SERVTEX.

Nombre:

Cargo:

Afos de experiencia en el area:

1.- ¢Cree Ud. Que existe una estructura organizacional dentro de la empresa?

2.- ¢En su empresa cuentan con manuales de procedimientos?

3.- ¢ Cuédles son los principales problemas que a su criterio considera que hay en el area de

logistica?

4.- ¢ Cuales considera Ud. que son las causas de dichos problemas?

5.- ¢Qué ocurre para su criterio en caso de que exista duplicidad de funciones dentro de la

empresa?

6.- ¢Qué recomendaciones daria para implementar mejoras dentro de la empresa?
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ANEXO 3 Y,

Universidad Laica VICENTE ROCAFUERTE de Guayaquil

FACULTAD DE ADMINISTRACION
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

ENCUESTA

Objetivo: Conocer su opinion sobre el servicio recibido por parte de los colaboradores del area de

atencion y servicio al cliente de la empresa SERVTEX.

Nota: La presente encuesta es para fines académicos, por tal motivo es importante que sus respuestas

sean lo mas sinceras posibles.

Instrucciones: Marque con una X la casilla que ud crea conveniente. Una sola respuesta por

pregunta.
B
=) 1
5 8 g
3 < g
©
© S £
(m) c
ITEM PREGUNTA L
¢El personal de servicio al cliente, le ha dado solucién a su
1 problema?
2 ¢La informacion proporcionada le fue Gtil?
3 ¢Coémo Ud. Calificaria el servicio?
4 ¢ Recomendaria los servicios de la empresa?
¢ Se siente satisfecho con el servicio proporcionado por los
5 colaboradores del 4rea Técnica de la empresa?
6 ¢Considera Ud. Que la empresa esté bien organizada?
7 ¢ Le parece que el servicio ha sido &gil ?

8. ¢Cuanto tiempo espero para que le dieran solucién a su requerimiento por parte del

departamento de servicio al cliente?

De 0 a 2 dias de 5 a 10 dias de 15 a 20 dias

de 20 a 25 dias
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