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Resumen

La documentacion de los procesos y la gestion del recurso humano son componentes
esenciales para el funcionamiento efectivo y eficiente de una organizacién. En la presente
investigacion se determind conocer los procesos existentes y el procedimiento de contratacion y
seleccion en Auto Llantas Marlon, dedicada a la venta, distribucion e instalacion de llantas y otros
productos automotrices, cuenta con su oficina principal en Comayagua. El analisis se realizé a
través de encuestas aplicadas a los clientes y colaboradores y una entrevista realizada a los gerentes
propietarios, con el fin de obtener resultados y proponer mejoras que impacten positivamente. La
propuesta incluye la elaboracién los procesos claves de la empresa, asi como los diagramas de
flujos, que permita a los empleados tener claridad de las actividades que realizan, se realizo la
elaboracion de un chatbots que le permitira a la empresa dar una respuesta rapida a sus clientes a
través del WhatsApp empresarial y las redes sociales. Posteriormente se realiz6 un programa de
capacitacion con temas que aporten valor a las actividades diarias y que incluye a todos los
colaboradores y finalmente la estructuracion de una figura de recursos humanos en el organigrama,
la creacién d descriptores de puestos, indicadores de rendimientos KPI's y encuestas de
satisfaccién, lo anterior con el fin de que la empresa pueda medir el desempefio de los

colaboradores.

Palabras claves: Desempefio, Descriptor, Procesos, Recurso Humano, Satisfaccion.
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Abstract

Process documentation and human resource management are essential components for the
effective and efficient functioning of an organization. In this research, it was determined to know
the existing processes and the contracting and selection procedures at Auto Llantas Marlon, which
is dedicated to the sale, distribution and installation of tires and other automotive products and has
its central office in Comayagua. The analysis was carried out through surveys applied to customers
and collaborators and an interview with owner-managers in order to obtain results and propose
improvements that have a positive impact. The proposal includes the development of the
company's key processes as well as flow charts, which allow employees to have clarity on the
activities they perform, and the development of a chatbot that will allow the company to give a
quick response to its customers through business WhatsApp and social networks. Subsequently, a
training program was carried out with topics that add value to daily activities and that include all
employees and finally, the structuring of a human resources figure in the organizational chart, the
creation of job descriptors, KPI performance indicators and satisfaction surveys-the above in order

for the company to measure the performance of employees.

Keywords: Performance, Descriptor, Processes, Human Resources, Satisfaction.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1 INTRODUCCION

El proposito general de este trabajo es la optimizacion del proceso operativo y la gestion del
talento humano en Auto Llantas Marlon, una empresa dedicada a la comercializacion y
distribucion de productos automotrices, en este estudio se abordan las problematicas derivadas de
algunos procesos empiricos mal adaptados, una debilidad en la gestion del recurso humano y la

falta de informacion clara sobre roles y procedimientos internos.

La fundamentacién de esta investigacién se basa en la observacion directa y en la
recopilacion de informacion valiosa a través de encuestas realizadas a los colaboradores y clientes
de laempresay entrevista con los gerentes propietarios de Auto Llantas Marlon, estas herramientas
han revelado debilidades en los procesos operativos y una gestion del talento humano que no se
alinea a las necesidades de la organizacién y no favorece un ambiente de trabajo productivo.

La seleccion de este tema radica en la necesidad urgente de la empresa en mejorar su
eficiencia operativa y optimizar la gestion de su capital humano. La empresa, en su busqueda por
mantenerse competitiva en un mercado dindmico, requiere de estrategias que le permitan adaptarse

a las nuevas demandas y mejorar continuamente sus procesos internos.

El desarrollo de esta investigacion se llevo a cabo en el contexto real de empresa, donde se
aplicaron diferentes metodologias para identificar y analizar las areas que requieren intervencion,
el analisis incluyd en la revision de procesos actuales, identificacion de algunas brechas en la

gestion del talento y propuestas de mejora basadas en buenas practicas y teorias de gestion.

El objetivo principal de esta investigacion es recomendar soluciones practicas mediante la
implementacion de diferentes estrategias que permitan que una esta empresa en expansion
acelerada que busca adaptarse y prosperar en un entorno empresarial cada vez mas competitivo
mejore su eficiencia operativa y la gestion de su talento humano, para beneficio propio y de todos

sus colaboradores.



1.2 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

El incremento de la poblacion a nivel global ha generado un crecimiento de los pueblos y
ciudades, en las Ultimas décadas este flagelo ha provocado la necesidad de diferentes formas de
transportarse, los diferentes medios de transporte estan en constante evolucion, la utilizacién de
los vehiculos en la sociedad ha dejado de ser un lujo y se ha convertido en una necesidad, esto
debido a las grandes distancias recorridas que se realizan a diario para movilizarse entre puntos
cardinales. A raiz de esto, ha surgido en la poblacién la necesidad de contar con centros de servicio
que distribuyan productos que faciliten el mantenimiento necesario para extender la vida

de sus vehiculos.

La industria automotriz es considerada un sector estratégico y prospero para la actividad
econOmica de los paises por el dinamismo que genera tanto a la manufactura, importaciones y

exportaciones como a muchas otras actividades productivas de las zonas donde se ubica.

En las ultimas décadas, Honduras ha experimentado un notable incremento del parque
vehicular. Segun datos del Instituto Nacional de Estadistica el incremento promedio anual de
vehiculos es de un 8.35% en el pais, el incremento es acelerado en relacion con décadas anteriores
(INE, 2022).

Este crecimiento acelerado impulsado por reformas gubernamentales que han facilitado la
importacion de vehiculos desde Asia y Estados Unidos de Ameérica sin importar el afio de
fabricacion, han permitido una mayor accesibilidad para los ciudadanos, facilitando la adquisicion
de automotores de diversos modelos a precios razonables.

La concentracion de vehiculos en el pais se encuentra predominantemente en los
departamentos de Francisco Morazan, Cortés, Atlantida, Yoro, Comayagua y el basto
departamento de Olancho que juntos representan un 73% del parque vehicular del pais, este
aumento en el namero de unidades ha generado una demanda de productos automotrices como
llantas, repuestos, baterias, y lubricantes, que numerosas oportunidades para el mercado

automotriz.

A nivel local, Auto Llantas Marlon se dedicaba a la comercializacion de llantas de segunda
mano, aprovechando el crecimiento del parque vehicular en la Ciudad de Comayagua opto por

apostar a la importacion de llantas nuevas, proyecto que le generd un crecimiento acelerado.



La expansion a otros departamentos, Choluteca, Puerto Cortés le increment6 la carga laboral
y la necesidad de aumentar la contratacion de personal para satisfacer la demanda de los clientes,

sin contar con lineamientos de los procesos operativos a seguir.
1.3 DEFINICION DEL PROBLEMA
1.3.1 ENUNCIADO DEL PROBLEMA

Auto Llantas Marlon es una empresa dedicada a la distribucion y comercializaciéon de
productos automotrices en las ciudades de Comayagua, Choluteca y Puerto Cortés. Gracias a la
variedad de productos ofrecidos en los Gltimos afios, la empresa ha mostrado una expansion réapida,

lo que ha traido consigo desafios en términos de gestionar y mantener la eficiencia operativa.

El crecimiento no solo ha exigido a la empresa la incorporacion de personal, sino que
también ha incrementado la necesidad de nuevos procesos y controles en todas las areas. Por lo
que la empresa se ve en la necesidad de realizar un anélisis de la estructura organizacional para

adaptarse a las necesidades que conlleva tener un mayor niumero de colaboradores.

La empresa enfrenta una carga laboral adicional que no ha sido acompafiada de manuales
que orienten al cumplimiento de las actividades, lo que ha causado procesos desorganizados,
repetitivos, confusiones y errores frecuentes entre colaboradores, provocando pérdida de recursos,

tiempo y esfuerzos que impactan directamente en la productividad y eficiencia de la organizacion.

La gestidn del recurso humano y la contratacion de personal no alineado con las necesidades
y metas estratégicas de la empresa ha provocado incremento en la rotacion de personal, ademas,
los colaboradores no cuentan con una definicion precisa de roles y responsabilidades, agravando
el problema de desorganizacion ya que los equipos no trabajan de forma coordinada, afectando la

satisfaccion del cliente al experimentar retrasos, errores o falta de una atencion adecuada.



Por lo anterior expuesto se propone el siguiente estudio para identificar las areas de mejora
y con base en los resultados formular propuestas que apoyen en el proceso de funcionamiento y
operatividad de la empresa, estas propuestas estaran disefiadas para abordar problemas gestion y
debilidades de personal no alineado a los objetivos especificos para Auto Llantas Marlon.

1.3.2 FORMULACION DEL PROBLEMA
Tomando en cuenta lo anterior, se ha formulado la siguiente pregunta de investigacion:

¢ Qué estrategias efectivas pueden implementarse en Auto Llantas Marlon para maximizar el
proceso operativo y la gestion del recurso humano que permitan mejorar la eficiencia, calidad y

rendimiento de los empleados?
1.3.3 PREGUNTAS DE INVESTIGACION

Con base en la pregunta anterior y tomando en cuenta las variables que se esperan evaluar a

través de este estudio, se formularon las siguientes preguntas de investigacion.

1. ;Donde se encuentran plasmados los procedimientos internos a realizar de acuerdo con

cada departamento en la empresa?

2. ¢Qué politicas y procedimientos internos existen en Auto Llantas Marlon para garantizar
la contratacion efectiva de personal calificado?

3. ¢Cuales son los elementos esenciales que deben ser considerados al disefiar un marco
integral de politicas internas y descriptores de puesto para el proceso de contratacion y seleccién
de personal, con el objetivo de garantizar la coherencia organizacional y una gestion operativa
eficaz dentro de la empresa?



1.4 OBJETIVOS DEL PROYECTO
1.4.1 OBJETIVO GENERAL

Proponer estrategias efectivas que integren la optimizacion del proceso operativo y de
recursos humanos, identificando las areas de mejora y promoviendo una distribucion 6ptima de
funciones y responsabilidades que contribuyan a mejorar la eficiencia, la calidad, y el rendimiento

de los empleados.
1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Realizar una evaluacion de cada etapa del proceso operativo de la empresa mediante un
analisis detallado de los procedimientos internos existentes para identificar mejoras y segregacion

de acuerdo con cada de departamento.

2. Evaluar los procedimientos de contratacion y seleccion de personal para definir
claramente requisitos, responsabilidades, habilidades y competencias requeridas de acuerdo con la

cultura organizacional.

3. Elaborar una propuesta de mejora que incluya un modelo que permita medir y monitorear
la eficacia y mejora continua de los procesos, herramientas de capacitacion continua, disefio de
manuales de procesos y descriptores de puesto, que permitan fortalecer el funcionamiento de la

organizacion.

1.5 JUSTIFICACION

Mantener la competitividad en el mercado automotriz cada vez es mas exigente para asegurar
el crecimiento y la adaptacion a los cambios drasticos del mercado. El presente estudio es de vital
importancia, ya que promete aportar valor sustancial a Auto llantas Marlon y la comunidad en que
opera, debido a la necesidad de implementacion de estrategias clave que le permitan un eficaz

desempefio y crecimiento en toda la operacion.

El andlisis de una estructura organizacional bien definida le permitira a la empresa optimizar
sus procesos, lo que se traducira en la reduccion de costos operativos y el desperdicio de recursos

vitales para la organizacion.



La gestion adecuada del personal disminuira de manera considerable la rotacion de personal
y a su vez reducira los costos financieros asociados al proceso de contratacion y formacion de

nuevos empleados, permitiendo a la empresa operar de manera mas eficiente.

Al definir roles y responsabilidades de manera clara, se maximizara el uso del tiempo y
promovera un ambiente de trabajo justo y transparente, fomentando entre los colaboradores un
sentido de pertenencia y motivacion. Un equipo de trabajo satisfecho y motivado es esencial para
lograr el éxito a lo largo de cualquier organizacion, ya que impacta directamente en la calidad del
servicio y en la satisfaccion del cliente. Las mejoras cualitativas que se obtendran con el estudio
tendran un resultado positivo en la reputacion de la empresay en la lealtad del cliente, que vendran

a fortalecer la posicion de Auto Llantas Marlon en el mercado.

Los ahorros significativos en téerminos de costos laborales y materiales permitiran a la
empresa reinvertir esos recursos en areas estratégicas como la innovacién y la expansion de

mercado, garantizando que la empresa continle con su trayectoria de crecimiento sostenible.

La presente investigacion no solo abordara los problemas operativos y de gestion de Auto
Ilantas Marlon, sino también, para establecer las bases de un crecimiento y éxito sostenible,
fortaleciendo la competitividad en el mercado actual. La implementacion del estudio beneficiaré a
la empresa, a sus empleados y a la comunidad en que opera, con un impacto positivo esperado a

corto y largo plazo.



CAPITULO II. MARCO TEORICO

En esta seccion, se presentan los antecedentes tedricos relevantes al tema de investigacion.
Se aborda un andlisis de la situacion actual, se exploran teorias de sustento y se conceptualiza la
importancia de establecer politicas internas definidas y la creacion de un manual de descripcion

de puestos en el contexto de un entorno empresarial globalizado, marcado por cambios constantes.
2.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL.
2.1.1 ANALISIS MACROENTORNO
2.1.1.1 LA INDUSTRIA AUTOMOTRIZ

La industria automotriz ha desempefiado un papel fundamental en el desarrollo de la
humanidad, marcando hechos significativos en la historia econémica, social y tecnoldgica del
mundo moderno, desde sus primeros dias a finales del siglo XIX, cuando pioneros como Karl Benz

y Henry Ford introdujeron los primeros automdviles motorizados. (Santos, 2018)

En la industria del automovil, Europa fue el lugar donde inicio6 su invencion, provocado por
la Revolucion Industrial, un periodo historico caracterizado por una amplia gama de inventos
tecnoldgicos y cientificos que transformaron radicalmente el método de produccion artesanal

tradicional, y con ello, todo el sistema social y econdémico.

Una de las innovaciones mas significativas durante este tiempo fue la maquina de vapor, la
cual se empled extensamente para impulsar una variedad de dispositivos y maquinarias,
incluyendo bombas, motores marinos, locomotoras, y, por supuesto, los primeros vehiculos

automotores.

A partir de estos avances iniciales, surgieron numerosos inventos en los afios siguientes, que
incluyeron mejoras sustanciales como el freno de mano, la transmision de velocidades, el volante
y el motor de combustion interna, entre otros. Estos vehiculos fueron propulsados inicialmente por
una variedad de fuentes de energia, como aceite, células eléctricas, gas de carbén vy, finalmente,

gasolina.



El vehiculo fue creado como respuesta a la necesidad de transportar tanto materiales como
pasajeros a largas distancias y a velocidades superiores, antes de su invencion, se utilizaban
carretas tiradas por animales de carga, conocidas como "traccion a sangre"”, sin embargo, este
método de transporte se enfrentaba a limitaciones fisicas inherentes a los animales, con la llegada
de la Revolucion Industrial y su consiguiente mecanizacién abrio el camino para la creacion de
una maquina con una capacidad de transporte y velocidad significativamente mejoradas, que no
dependiera de la fatiga animal y que pudiera fabricarse en serie, el automovil. (Equipo editorial
Etecé, 2023)

En términos econdmicos, la industria automotriz ha sido por muchas décadas un motor de
crecimiento y prosperidad, generando millones de empleos directos e indirectos en todo el mundo
y contribuyendo enormemente al producto interno bruto de muchos paises. Las fabricas
productoras de automoviles, junto con las industrias auxiliares, han sido impulsores clave para el
desarrollo industrial en numerosas regiones, estimulando la inversion en infraestructura,

innovacion y tecnologia.

En la actualidad, los vehiculos automotores han trascendido su condicién de lujo para
convertirse en una necesidad esencial en la vida moderna. Con el continuo aumento de la poblacion
mundial y el vertiginoso crecimiento de las ciudades, la movilidad se ha vuelto una preocupacion

primordial.

Las distancias entre lugares de trabajo, comercios, servicios y hogares se han ampliado
considerablemente, creando una demanda insaciable de medios de transporte eficientes y
accesibles, los automoviles se han vuelto indispensables para la sociedad contemporanea,
facilitando el desplazamiento rapido y comodo de las personas y contribuyendo al desarrollo
econdmico y social, ademas de ser herramientas de movilidad, los vehiculos ofrecen autonomia y
libertad, permitiendo a los individuos explorar nuevas oportunidades, acceder a servicios vitales y

mantener conexiones con comunidades mas amplias.

En el ambito tecnoldgico, la industria automotriz ha sido un potente rubro cambiante e
innovador, impulsando avances en ingenieria, disefio, seguridad y sostenibilidad, desde la
introduccion de la linea de montaje por Henry Ford hasta el desarrollo de sistemas avanzados
actuales de vehiculos con asistencia al conductor y vehiculos hibridos y eléctricos, esta industria

ha estado a la vanguardia de la investigacion y el desarrollo de la tecnologia.



Actualmente, estos tipos de vehiculos estdn generando un gran interés entre los
consumidores, en especial en los paises desarrollados, donde las condiciones econdmicas
favorecen la adquisicion y disposicion de estos automdviles, empresas como Tesla, BYD y
Xiaomi, estan revolucionando el mercado. Este cambio en las preferencias del mercado esta
ejerciendo una presion significativa a los fabricantes de vehiculos tradicionales, como Toyota,
Honday BMW, entre otros, estas marcas se han visto afectadas por la competencia de las empresas
dedicadas a la fabricacion de vehiculos eléctricos e hibridos, lo que las ha obligado a diversificar

su oferta a la produccion de vehiculos mas amigables con el medio ambiente.

La produccién de vehiculos incrementa a nivel mundial, cada afio se suman nuevos
competidores al mercado automotrices que luchan por conseguir un espacio en este competitivo
rubro, la produccion de vehiculos es un indicador clave del desarrollo econémico y tecnoldgico de
los paises, a continuacion, se presenta una tabla de analisis sobre los diez principales paises
productores de vehiculos en el mundo para el afio 2023, esta evaluacion proporcionara una vision
general de los actores mas influyentes en la produccion de automdviles en millones de unidades a
nivel internacional, destacando su contribucion al mercado automotriz global y su posicién

competitiva en la industria.
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Figura 1. Ranking mundial 10 primeros productores de vehiculos
Fuente: (Orus, 2024)



De acuerdo a la gréafica anterior se observa que China se encuentra en primer lugar de los
paises productores de vehiculos, segun la China Association of Automovil Manufacturers
(CAAM) solo en el afio 2023 el pais asiatico logro producir mas de treinta millones de unidades,
que representa un 40% del total de vehiculos producidos a nivel mundial, en segundo lugar se
encuentra Estados Unidos de Ameérica, con méas de 10.5 millones de unidades, lo que representa
un 14% del total de las unidades producidas, en tercer lugar se encuentra Japon con 8.9 millones
de unidades producidas lo que representa un 12% del total de unidades producidas.

La diversidad de modelos ofrecidos por las empresas nuevas y tradicionales, los incentivos
gubernamentales, como subsidios y exenciones fiscales implementados en muchos paises en
especial del continente Europeo y Asiatico, han estimulado la demanda y la adopcién de estas
nuevas tecnologias en muchos paises, el aumento significativo en la popularidad y la
comercializacion de vehiculos eléctricos se debe a una combinacion de preocupaciones
ambientales, ahorro por costos en los combustibles, avances tecnoldgicos y apoyo gubernamental

que estan impulsando la transicion hacia una movilidad més limpia, sostenible y econémica.

Los vehiculos eléctricos se encuentran en tendencia global, debido a multiples factores, en
las Gltimas décadas, se ha observado una creciente tendencia en el uso y comercializacion de
vehiculos eléctricos a nivel mundial, la cual se ha visto impulsada por varios factores clave, en
primer lugar, la preocupacion por el cambio climético y la necesidad de reducir las emisiones de
gases de efecto invernadero han llevado a un mayor interés en alternativas de transporte mas

limpias y sostenibles.

Los vehiculos eléctricos, al no producir emisiones de escape durante su funcionamiento,
representan una solucién prometedora para mejorar este desafio ambiental, ademas, los avances
tecnoldgicos en la fabricacion de baterias han mejorado significativamente la autonomia y el
rendimiento de los vehiculos eléctricos, haciendo que sean una opcidn mas atractiva para los

consumidores.
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A continuacién, se muestra una tabla donde se observa el incremento de los vehiculos con

tecnologia eléctrica vendidos a nivel mundial en miles de unidades:
17.500

15.000 14.182

12.500

10.524

10.000

7-500 6.774

Numero de vehiculos en miles

5.000
3.245

2.500 2.082 2-276

,9, 1:262
134 206 320 HE

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Figura 2. Namero de vehiculos eléctricos vendidos a nivel mundial
Fuente: (Orus, Statista, 2024)

Segun la gréfica anterior, en la Gltima década, los vehiculos eléctricos se encuentran en un
crecimiento acelerado con una tendencia al alza, solo el afio pasado se vendieron mas de catorce

millones de unidades a nivel mundial, lo que representa un 34% mas que en el afio 2022.
2.1.1.2 HISTORIA DEL NEUMATICO

La invencion de la rueda por parte de los ancestros representa uno de los inventos mas
significativos en la historia de la humanidad, siendo catalogada como uno de los eventos mas

trascendentales que datan de tiempos prehistéricos.

Se cree que las primeras ruedas utilizadas fueron las del alfarero, mientras que se ha
descubierto evidencia de una simple rueda para mezclar datada del afio 3000 antes de Cristo en
Mesopotamia. En aquella época, la alfareria era considerada una habilidad artesanal de gran

destreza en Egipto.
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Los neumaticos tienen una historia que se remonta a varios siglos atras. Aunque no hay un
inventor unico de los neumaticos modernos, su evolucion ha sido resultado de numerosas

innovaciones a lo largo del tiempo.

Los primeros neumaticos fueron hechos de madera maciza, con el paso del tiempo, se inici6
con la construccion de neumaticos de materiales flexibles para reducir la friccion y mejorar la
traccion datan de la antigiiedad, se sabe qué civilizaciones como la de los antiguos egipcios y

sumerios utilizaban pieles de animales o madera para recubrir las ruedas de los carros.

Durante el siglo XIX, se realizaron varios intentos para mejorar la durabilidad y el
rendimiento de los neumaticos, en el afio 1845, Robert William Thomson patenté un neumatico

inflable con camara de aire, aunque no se popularizé en su época.

Uno de los eventos mas importantes en la historia de los neumaticos fue la invencion del
neumatico inflable moderno por parte de John Boyd Dunlop en 1888, este disefio utilizaba una
camara de aire envuelta en una capa de tela, lo que proporcionaba un mayor confort y rendimiento

en comparacion con los neumaticos sélidos.

A lo largo del siglo XX, se produjeron avances significativos en la tecnologia de los
neumaticos, incluyendo el uso de compuestos de caucho sintético y la introduccién de neumaticos

radiales en la década de 1940, que ofrecian una mejor estabilidad y durabilidad.

En las Gltimas, los neumaticos han seguido evolucionando con la introduccion de tecnologias
como los neumaticos sin aire (airless tires) y los neumaticos inteligentes, que pueden monitorear
y ajustar automaticamente la presién de aire y proporcionar informacion en tiempo real sobre el

estado del neumatico y las condiciones de la carretera.
2.1.1.3 FABRICANTES MAS GRANDES DE LLANTAS

Debido al aumento de la poblacion global y por ende el crecimiento de la necesidad de
movilizacién ha generado un incremento acelerado del parque automotriz y por ende en las
refacciones y repuestos para los mismos, existen diversas empresas dedicadas a la fabricacion y
comercializacion de llantas en el mundo, cada afio se suman nuevos competidores a la industria,
empresas de Estados Unidos, Europa y Asia son las mas predominantes en la fabricacion de
neumaticos, a continuacion se muestra una grafica de las marcas de neumaticos mas vendidas a

nivel mundial, a excepcion de las marcas de fabricacion China.
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Figura 3. Ranking de los mayores fabricantes de neumaticos a nivel mundial
Fuentes: (Orus, Statista, 2020)

De acuerdo con el grafico anterior, se puede observar que a nivel mundial la marca
Bridgestone tuvo ingresos por mas de 28,000 millones de dolares, lo que representa un 31% del
total de unidades, en segundo lugar, la marca Michelin con ventas por 26,000 millones de doélares
lo que representa un total de 29% del total, en tercer lugar, la marca Goodyear registro ventas por

15,000 millones de dolares, lo que representa un 16% del total de las ventas.

Bridgestone Ameérica, con su sede en Japon, es otro de los fabricantes y distribuidores mas
grandes, cuenta con una importante participacion en los mercados americanos y tiene produccion

y distribucién en varios paises de la region.

Goodyear Tire & Rubber Company, con sede en Estados Unidos de Norteamérica, es uno de
los fabricantes mas grandes del mundo y tiene una amplia participacion en mercados de América,

en especial en Estados Unidos y sur América (Goodyear Corporate, 2023).

Michelin, la division americana tiene su sede en Estados Unidos, esta empresa suministra a
nivel mundial una amplia gama de neumaticos de alto rendimiento y excelente calidad, tiene

participacién en los mercados mas exigentes con sus normas de calidad y desempefio.
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2.1.2 ANALISIS DEL MICROENTORNO

El entorno empresarial es cada dia méas exigente y competitivo, para las empresas es muy
importante poder comprender cada uno de los factores que pueden llegar a influir en su desempefio
y su éxito, realizar este tipo de estudios permite a las empresas identificar algunas oportunidades
y amenazas del entorno. Actualmente, el rubro de la distribucion, venta y comercializacion de
Ilantas 0 neumaticos en nuestro pais esta en constante crecimiento debido a multiples factores, en

especial el crecimiento acelerado del parque vehicular.

En los ultimos afios, una serie de regulaciones gubernamentales han permitido que los
hondurefios puedan importar vehiculos desde Norte América y Asia sin importar el afio de
fabricacion de estos, este crecimiento ha generado una demanda de productos automotrices como

ser repuestos, llantas, baterias, lubricantes y refacciones.

En la actualidad, segun cifras proporcionadas por el instituto nacional de estadistica de
Honduras, el parque vehicular incrementa anualmente un promedio de 10 por ciento, hasta el afio
2022 se contabilizaban en el pais 2,598,120 unidades lo que representa un negocio muy rentable

para las empresas distribuidoras e importadoras de vehiculos.

Departamento 2017 2018 2019 2020 2021
FRANCISCO MORAZAN 488,373 531,934 568,329 597,857 627,288
CORTES 423,402 462,986 498,081 526,599 566,045
ATLANTIDA 112,597 125,337 140,571 151,284 165,387
YORO 100,748 113,052 123,492 132,651 149,622
COMAYAGUA 93,558 103,111 111,665 119,397 135,376
OLANCHO 83,788 94,687 104,952 113,543 128,872
CHOLUTECA 65,313 73,150 80,578 86,826 97,744
EL PARAISO 61,823 67,667 73,409 79,012 90,961
COLON 52,944 60,329 68,750 76,624 90,762
COPAN 54,551 61,116 66,358 71,544 80,272
SANTA BARBARA 50,398 55,841 61,002 66,018 76,676
LEMPIRA 27,588 31,034 34,414 37,945 44,748
VALLE 24,990 28,274 30,924 32,948 37,509
OCOTEPEQUE 23,104 25,027 27,076 29,573 33,649
INTIBUCA 21,543 24,266 27,105 29,370 34,357
LA PAZ 19,929 22,283 24,474 26,388 30,638
ISLAS DE LA BAHIA 14,970 16,872 18,644 19,528 21,559
GRACIAS A DIOS 2,021 2,266 2,650 2,930 3,727

Figura 4. Parque vehicular por departamento en Honduras
Fuente: (INE, 2022)
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En la tabla anterior se observa que la concentracion de vehiculos en el pais se encuentra en
los departamentos de Francisco Morazan, Cortés, Atlantida, Yoro, Comayagua y Olancho,
representando un 73% del parque vehicular total pais, entre estos, el departamento de Francisco
Morazan representa la mayor densidad de vehiculos con un 26% del total existentes (627,288),
seguido del departamento de Cortés que representa el 23% (566,045) del total, sin embargo, las
ciudades en las que se registran una menor cantidad de vehiculos es el departamento insular de

Islas de la Bahia con un 0.9% (21,559) y Gracias a Dios con 0.2% respectivamente (3,727).

El incremento poblacional del pais de la mano con las reformas a algunas leyes actuales,
permiten la importacion directa de vehiculos desde diferentes paises sin importar su afio de
fabricacion, estas estrategias implementadas por el gobierno han ayudado a que el parque vehicular
se incremente aceleradamente, ademas, la penetracion del mercado hondurefio por nuevas marcas
de vehiculos, hacen una competencia agresiva y variada que permite diversas facilidades para la

adquisicion de automotores.

A continuacion, se muestra una tabla con el crecimiento del parque vehicular del pais, en la
que se observa un crecimiento promedio de 8.35% anual, segin datos del Instituto Nacional de
Estadistica.
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1,500,000
1,000,000 . I I I l
=
s EEREEGRE

2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

500,000

0

Pick up y Jeep Turismo Camionetas de lujo y trabajo
W Camidn W Vehiculos pesados M Buses y similares

W Otras categorias W Motocicletas

Figura 5. Parque vehicular Honduras 2006-2021
Fuente: (INE, 2022)
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Del total de vehiculos existentes en el pais, cerca segun datos del instituto nacional de
estadistica al afio 2021, el 45% de los vehiculos que existen en el pais son motocicletas, tipo de
transporte que crece mas de un 15% anual, en segundo lugar, se encuentran los vehiculos version
pick-up y tipo jeep, y en tercer lugar los vehiculos turismos, la diferencia se encuentra entre buses

camiones de carga y demas categorias.

A raiz del crecimiento constante del parque vehicular en Honduras se ha generado nuevas
oportunidades para el mercado de llantas, tanto nuevas como usadas, con el aumento en el nimero
de vehiculos en circulacion, se ha observado una mayor demanda al igual que de repuestos y

refacciones para mantenimiento y reemplazo.

Esta creciente demanda representa una ventana de oportunidades diversas para empresas
dedicadas al rubro de la importacién, comercializacion y distribucion de llantas, ya que pueden

satisfacer las necesidades de los consumidores hondurefios.

La oferta de llantas nuevas garantiza la seguridad y el rendimiento 6ptimo de los vehiculos,
mientras que las llantas usadas ofrecen una alternativa econémica para aquellos que buscan
opciones mas accesibles, las empresas que se dedican a la importacion de llantas estan en una
posicién favorable para capitalizar este mercado en expansién y atender eficazmente las

necesidades del creciente parque vehicular.

Existen actualmente en el pais muchas empresas dedicadas a la importacién y
comercializacion de llantas nuevas, ubicadas estratégicamente en los puntos clave del territorio
nacional, estas empresas han crecido de forma paulatina junto con el incremento del parque

vehicular, entre las méas conocidas tenemos a las siguientes:

Llantilandia inicio sus operaciones como la primera reencauchadora del pais en el afio 1973,
durante mas de 51 afos estd empresa ha ido en un ascenso constante, logrando instalar operaciones
en las ciudades mas importantes del pais, actualmente es una de las empresas mas reconocidas en
la venta de llantas a nivel nacional, cuanta con once sucursales ubicadas en las ciudades de
Tegucigalpa, San Pedro Sula, Puerto Cortes, Choluteca, Siguatepeque, Tocoa, La Ceiba y El
Progreso, sus productos gozan de mucha aceptacion tienen una enorme participacion de mercado

en el territorio hondurefio.
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Grupo Auto Llantas y Deportillantas, es una empresa dedicada a la venta, distribucion y
comercializacion de llantas, rines y accesorios, cuenta con sucursales en las ciudades de San Pedro
Sulay Tegucigalpa, este grupo mantiene un excelente inventario y distribuye algunas de las marcas
preferidas por los hondurefios entre ellas Dunlop, Falken y Sumitomo (Grupo Autollantas, 2024).

Corporacion Flores, empresa que forma parte del grupo Flores, actualmente es la
distribuidora de los vehiculos de la marca Toyota en Honduras y cuenta con mas de mil
colaboradores a nivel nacional, esta empresa tiene un enorme recorrido en la industria automotriz,
maés de cien afios en el mercado, innovando cada dia con sus productos y servicios, la empresa
cuenta con nueve sucursales en puntos estratégicos del pais, la empresa es la distribuidora de las
llantas de la marca Kenda y Yokohama, conocidas por su excelente calidad y rendimiento, su
crecimiento en ventas lo ha llevado a pensar en la importacion de otras marcas para sumarlas a su

extenso portafolio. (Corporacion Flores, 2024)

La empresa Auto llantas Marlon, es una empresa privada dedicada a la comercializacién de
productos automotrices como ser llantas para vehiculos y camiones, baterias y rines. Actualmente
su giro principal es la importacion directa de llantas nuevas y usadas desde Europa, Estados Unidos
y China.

Cuenta con dos sucursales principales en la ciudad de Comayagua Honduras, y dos

sucursales mas en los departamentos de Choluteca y Puerto Corteés.

Ante su acelerada expansion y crecimiento en los Gltimos afios, su fuerza laboral se ha
incrementado considerablemente al igual que sus operaciones, lo que ha provocado algunos
inconvenientes en la administracion del recurso humano, debido a rotacion de personal y la falta

de un panorama claro sobre las funciones que deben desempefiar dentro de la compafiia.

La expansion répida de la empresa a otros departamentos ha llevado al crecimiento de su
recurso humano aumentando cerca de un trecientos por ciento, debido a la necesidad de atender a
los clientes para satisfacer sus demandas, la empresa ha realizado algunos cambios en su operacion,
pero algunos lineamientos son los mismos utilizados desde que comenzd sus operaciones en su

primera sucursal.

17



2.1.2.1 AUTO LLANTAS MARLON
Mision de la empresa:

Somos gente competitiva y nos dedicamos a proporcionar productos automotrices de alta
calidad, ofreciendo asesoramiento experto y un servicio excepcional para garantizar la seguridad

y satisfaccion de nuestros clientes.
Vision de la empresa:

Buscamos ser lideres en Honduras en la importacion y venta de productos automotrices,
manteniendo estandares de excelencia, innovacion y confianza para ser la opcion preferida por los

conductores y empresas en todo el pais.

PRIy

e Wi

Figura 6. Sucursales de la empresa

Resefia histérica:

Su historia comienza en Comayagua, un modesto comienzo con solo dos empleados
enfocados en reparaciones de llantas. Sin embargo, su espiritu emprendedor y vision estratégica
impulsaron su crecimiento. Expandieron su catalogo para ofrecer llantas de segunda mano y

baterias, acercando soluciones a sus clientes locales.

La verdadera transformacion llegdé hace cuatro afios con la incursion en la importacion de
Ilantas usadas desde Europa, China y Estados Unidos. Esta jugada audaz se convirtio en un éxito
rotundo y marco un hito crucial en su evolucion. No contentos con eso, decidieron ampliar su

alcance abriendo sucursales en diferentes departamentos del pais.
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Sin embargo, la adversidad tocé a su puerta en septiembre de 2021, cuando un desafortunado
incendio arrasé con el 98% de su sede principal en Comayagua debido a un cortocircuito eléctrico.
Pero su determinacion y compromiso prevalecieron. A pesar del golpe, lograron honrar sus

compromisos Yy renacer con una nueva sucursal, demostrando una notable resiliencia.

Hoy en dia, con alrededor de 32 empleados distribuidos en sus cuatro sucursales, Auto
Llantas Marlon ha dado un giro estratégico al iniciar la importacion de Ilantas nuevas desde China
a finales del 2021. Este cambio no solo demandd més contrataciones, sino también la ampliacion
de su maquinaria y equipo para satisfacer la creciente demanda.

Con un promedio entre cuatro y cinco contenedores de llantas nuevas importadas
mensualmente, la empresa ha llegado a convertirse en un distribuidor mayorista de llantas,
abasteciendo diferentes poblaciones del pais como ser los departamentos de Comayagua, La Paz,
Puerto Cortés y Choluteca. Su compromiso con precios competitivos y calidad superior ha sido la

piedra angular de su éxito, logrando una sélida aceptacion entre clientes y distribuidores por igual.

Auto Llantas Marlon es una historia de perseverancia, innovacion y adaptabilidad. Su
ascenso desde una pequefia llantera a un pilar en la distribucion de llantas al por mayor y menor

es un testimonio del poder de la determinacion y la vision empresarial.
2.2 CONCEPTUALIZACION

Proceso: La palabra proceso tiene sus raices en el latin processus, ha surgié desde la
prehistoria cuando las tribus realizaban asignaciones de trabajos, desde su origen el término ha
evolucionado para abarcar una amplia gama de significados en diferentes contextos, desde notar
una secuencia ordenada de acciones o eventos hasta referirse a los procesos legales o industriales,

su aplicabilidad en diversos campos lo convierten en un término fundamental.

Un proceso se puede definir como un conjunto de actividades interrelacionadas mediante las
cuales unas entras se transforman en unas salidas o resultados. Representa lo que tenemos que

hacer, el trabajo a desarrollar para conseguir un determinado resultado (Alvarez, 2017).

Descriptores de puesto: Los primeros enfoques de descripcion de puestos se remontan a
inicios del siglo XX con los estudios de ingenieria de Frederick Taylor y otros pioneros cientificos.
Son herramientas clave para el departamento de recursos humanos y que todas las organizaciones

deben tener.
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Con el tiempo han evolucionado para incluir no solo tareas especificas, sino también la
experiencia deseada, las responsabilidades de supervision, las habilidades requeridas, hoy en dia

se consideran una herramienta fundamental para gestion del recurso humano.

Es una definicion resumida de la informacion que se recopila a través del proceso de analisis
de una posicién en la organizacion. Es un documento escrito que identifica y define claramente las
obligaciones de un trabajo en particular, asi como las especificaciones necesarias para
desempefiarlo (Mejia, Balkin, & Cardy, 2008).

Gestion: consiste en realizar adecuadamente las cosas, previamente planificadas para
conseguir objetivos, comprobando posteriormente el nivel de consecucién. La gestion es
totalmente aplicable a las variables calidad. Como trabajo cientifico se document6 a mediados del
siglo XX, este concepto tiene méas de 50 afios, la caracteristica de este buen concepto radica en que
ha sido aplicable durante largos periodos de tiempo.

La gestion se refiere a los resultados alcanzados mediante la utilizacion de recursos, con el
fin de lograr objetivos, pasando de una situacion inicial “A” a una situacion final “B” que se espera

sea mejor. EI administrador es quien lleva a cabo esta gestion (Gomez & Brito, 2020).

Politicas: Son directrices fundamentales establecidas por las organizaciones para dirigir y
controlar los comportamientos, decisiones y acciones de sus miembros, dentro de la empresa estas
pueden incluir politica de recursos humanos, politica de igualdad, politicas de oportunidades, de
seguridad, financieras entre otras. En la antigliedad, las politicas surgieron como una respuesta a
necesidad de regular y ordenar la convivencia dentro de las comunidades, desde los primeros

sistemas de gobierno como en los imperios mesopotamicos, egipcios y griegos.

Algunas organizaciones desarrollan de manera sisteméaticamente encuentros y charlas
educativas, apoyandose en materiales audiovisuales como parte de su estrategia de difusion de
politicas de Administracion de Recursos Humanos, con el objetivo de generar una percepcion
positiva entre posibles candidatos, incluso cuando no haya disponibilidad inmediata de

oportunidades (Chiavenato, 2018).
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Puestos: Los puestos de trabajo han variado dependiendo del tipo de sociedad y economia.
En las sociedades agrarias antiguas los roles laborales estaban determinados generalmente por la
pertenencia a una familia o comunidad, con el tiempo la especializacion y division del trabajo se

hicieron mas comunes.

Los puestos se refieren a una funcion especifica dentro de la empresa, que tiene
responsabilidades y tareas asignadas. Cada puesto de trabajo cuenta con sus propios requisitos y
deberes que esperan ser cumplidos. La definicion clara de los puestos de trabajo es de vital
importancia para las organizaciones, ya que facilita la contratacion, las evaluaciones de desempefio

y el desarrollo profesional de los colaboradores.

Los puestos de trabajo deberian configurarse de manera que permitan aprovechar las
habilidades individuales de cada empleado, para lograr esto es crucial dar cierta flexibilidad
adecuada de acuerdo con la estructura de los puestos, lo que posibilita la optimizacion de las
fortalezas de cada persona. Es esencial que la descripcion de los puestos se desarrolle y se
comunique de manera efectiva a de acuerdo con los niveles de rendimiento que se les exigen
(Mejia, Balkin, & Cardy, 2008).

Recurso humano: la gestién de las personas se remonta varias décadas atras, las empresas
solian tener departamentos de personal donde la funcion principal era aumentar la némina,
contratacion y cumplimiento de leyes. El concepto mas moderno tomé forma en el afio 1980,
cuando las empresas comenzaron a adoptar un enfoque mas estratégico para la gestion de las
personas. Hoy en dia la funcién del recurso humano se considera un componente esencial para
lograr el éxito empresarial, ya que se reconoce gue el talento humano es un recurso estratégico que
impulsa el rendimiento y la competitividad de una organizacién, alineado con las necesidades y

aspiraciones de los empleados.

La administracion del recurso humano es la habilidad que puede determinar la diferencia
para el éxito o el fracaso en la mayoria de las organizaciones. Muchos ejecutivos, en especial de
areas productivas no le dan la importancia adecuada a la administracion del personal. Para que una
organizacion pueda crear valor a largo plazo es esencial centrarse en las personas y facilitar su
crecimiento y desarrollo. Se debe asignar al personal a la posicion correcta de acuerdo con las
competencias, habilidades o cualidades que se requiera y que esté alienadas a la estrategia de la

empresa o dotar estas habilidades a través de capacitacion o adiestramiento (Lépez, 2011).
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Estructura organizacional: la estructura organizacional surge a principios del siglo XVIII
en la Revolucién Industrial cuando las fabricas comenzaron a crecer y se hizo evidente de
coordinar las actividades, los primeros modelos como la division del trabajo propuesta por Adam
Smith y el sistema de gestion cientifica de Frederick Taylor. El concepto ha evolucionado a lo
largo de los afios y se ha ido adaptando a los cambios del entorno empresarial, hoy en dia es un
elemento clave en la gestion de las organizaciones, ya que determina como se distribuyen las

responsabilidades, la toma de decisiones y la coordinacion del trabajo.

Una estructura organizacional correctamente disefiada tiene un impacto directo en la
eficiencia global de una organizacién empresarial. Los recursos y medios disponibles en la
empresa deben ser movilizados para alcanzar los objetivos derivados de su mision. Una estructura
adecuada puede optimizarlos, proporcionando el soporte necesario para realizar un trabajo mas
efectivo, utilizando menos recursos y minimizando los costos. Ademas una estructura bien
definida, una estructura bien definida implica una participacion decisiva los recursos humanos. La
relevancia de la estructura organizacional se refleja a través de efectos y consecuencias directas

que la configuracion de la estructura proyecta en general (Luque, 2021).
2.3 TEORIAS DE SUSTENTO

2.3.1 DESCRIPTORES Y PERFILES DE PUESTO

Chiavenato (2018) en su libro Gestion del Talento Humano indica:

En el pasado, las tareas estaban claramente delimitadas dentro de cada puesto. El trabajo en
las organizaciones no se realizaba de manera aleatoria, si la estructura organizacional era rigida e
inmutable, los puestos también eran fijos, permanentes y bien definidos. Hoy en dia, la forma en
que las personas trabajan dentro de las organizaciones depende en gran medida de como se planeo,
disefi0 y organizo su puesto. En resumen, esto también depende de como se distribuyeron las tareas

en toda la organizacion.

La concepcidn actual del disefio de puestos esta experimentando una revolucion debido a
las demandas del mundo moderno y la globalizacién econdémica. Para comprender mejor este

panorama, es crucial conocer los diversos modelos de disefio de puestos disponibles:

Modelo clésico: pera en un sistema cerrado donde se excluyen variables para mantener una

relacién determinista de causa y efecto.

22



Este enfoque se basa en la teoria de la maquina, considerando que la organizacion y las

personas son elementos que operan segun una logica simple y mecanica.

Modelo humanista: el enfoque humanista del disefio de puestos se centra mas en el
contexto en el que se desarrolla el puesto que en el contenido especifico del mismo. Por lo tanto,

no difiere significativamente del modelo clasico de disefio de puestos.

. -Instruccién necesaria
Requisitos »| -Experiencia anterior
mentales -Iniciativa
-Aptitudes
o -Esfuerzo fisico
. RegL_usltos -Concentracién visual o mental
o fisicos " | -Destrezas o habilidades
-Complexion fisica
Factores de las -
especificaciones -
-Supervisar a las personas
,.| Responsabilidad ,.| -Material, equipo instrumental
por -Dinero, titulos o documentos
-Contacto interno y externo
Condiciones de -Ambiente fisico de trabajo
- trabajo ™| -Riesgo de accidentes

Figura 7. Los seis procesos de la gestion del talento humano
Fuente: (Chiavenato, 2018)

La descripcion y andlisis del puesto comprenden un inventario detallado tanto de los aspectos
intrinsecos que son los contenidos del trabajo, como de los aspectos extrinsecos, que son los
requisitos que el puesto demanda de quien lo ocupa o también conocidos como factores de las
especificaciones. Estos documentos proporcionan informacién acerca de los requisitos y
caracteristicas que debe poseer el ocupante del puesto. Con base en esta informacién, el proceso
de seleccion se enfoca en investigar y evaluar dichos requisitos, asi como las caracteristicas de los
candidatos que se presenten. Cuando la organizacion carece de informacion sobre los requisitos y
las caracteristicas esenciales del puesto, ya sea porque es un puesto nuevo o esta enfocado al

desarrollo tecnoldgico, se debe recurrir a la investigacion de mercado.
En su libro Administracion de Recursos Humanos (Dessler & Juarez, 2017) mencionan:

Los modelos o perfiles delinean los conocimientos, destrezas y comportamientos requeridos

de los empleados para desempefiar una variedad de roles laborales.
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Posteriormente, estas guias se convierten en la piedra angular para el reclutamiento,

seleccidn, capacitacion, evaluacion y desarrollo del personal en cada posicion especifica.

Los fundamentos del analisis de puestos son procesos que definen las responsabilidades y
habilidades necesarias para un puesto, asi como el perfil de la persona adecuada para ocuparlo.
Este procedimiento proporciona informacion esencial para la elaboracion de descripciones y
especificaciones de puestos, influyendo practicamente en todas las acciones relacionadas con el
personal. Se requiere un entendimiento profundo de la descripcién de puestos y de los atributos
humanos necesarios para llevar a cabo efectivamente las tareas asignadas. La ejecucion exitosa del

analisis de puestos implica seguir una serie de pasos que contribuyen a su efectividad.
Paso 1. Decidir como utilizara la informacion.
Paso 2. Revisar la informacion bésica relevante.
Paso 3. Seleccion de puestos representativos.
Paso 4. Analisis del puesto.
Paso 5. Verificacion del analisis del puesto.
Paso 6. Preparar una descripcion y especificacion del puesto.
2.3.2 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Segun Gonzéalez (2022) para lograr una estrategia sostenible en el tejido empresarial, es
fundamental que las empresas consideren la instauracion de nuevas divisiones, areas y/o equipos
de trabajo especializadas, cuya funcion sea asegurar la correcta implementacién de la estrategia
sin comprometer el bienestar integra ni social de la toma de decisiones. Para contar con una
estructura organizacional que se adecUe a los desafios de sostenibilidad delineados en la estrategia
es esencial identificar las funciones claves que deberan ser abordadas, supervision y evaluacién de
los procesos, identificacion de areas de mejora, elaboracion y presentacion de informes con
resultados, indicadores de seguimiento. Es importante que la organizacion tenga un equipo

asignado con poder de toma de decisiones, seguimiento y ejecucion.

El disefio de la organizacién implica elegir una estructura organizativa que ayude a alcanzar
de formas maés efectiva sus objetivos y hace referencia a tres estructuras béasicas de una

organizacion, la burocratica, plan o sin fronteras.
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Definen a la estructura como la manera en que las actividades de un puesto de trabajo son
divididas, se agrupan y se coordinan formalmente, resaltan que los gerentes al disefiar una
estructura deben considerar seis elementos fundamentales como la especializacion, agrupacion de
actividades, linea de autoridad, control, centralizacion y descentralizacion y la formalizacion
(Robbins & Judge, 2013).

Polanco, Santos & Cruz (2020) considera que las grandes empresas a nivel global, al igual
que cualquier otra empresa, disefian su estructura organizacional, que se define como la
distribucion de las responsabilidades en funcion de las actividades a realizar. Las organizaciones
deben contar con una estructura que esté alineada a su estrategia y que comprendan acciones
planificadas. Por lo tanto, cuando se habla de estructura global, se hace referencia a cobmo las
organizaciones globales disefian su organigrama, con el objeto de alcanzar sus metas de la manera

Optima y eficiente, por lo que divide la estructura se divide en dos partes principales:

La macroestructura: que implica la creacion del organigrama empresarial, considerando
aspectos como las relaciones de autoridad, los departamentos, la cadena de mando, el ambito de

control, la especializacién y los canales de comunicacion.
La microestructura: se refiere a los puestos de trabajo especificos.

La estructura organizacional se encarga de asegurar que las pautas que guian el proceso de
la organizacién es un propdésito compartido y no solo refleje intereses individuales. La estructura
organizacional es dinamica y Unica para cada organizacion, formando parte integral de su
identidad. De hecho, dentro de una organizacion pueden coexistir diferentes estructuras, esto le
permite adaptarse de mejor forma a la complejidad de su entorno, sin embargo, suele haber una
estructura predominante y se deben fomentar variantes para probar diferentes opciones y adoptar
las mejores précticas de manera continua. La estructura organizacional tiene un impacto en la
gestion de procesos ya que todo cambio debe incorporarse de manera integral en la organizacion
(Carrazco, 2011).

Ulloa, Masacon & Andrés (2019) indican que toda organizacion debe contar con una
estructura cuidadosamente disefiada, ya que esta determina en gran medida la comprension que el
talento humano tiene en las funciones que deben desempefiar. En este sentido, establecen dos

tipologias de formas organizativas:
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Estructura vertical: para asegurar una conducta organizacional sélida, es esencial una
intervencion activa por parte de los gerentes; son ellos quienes definen los objetivos y las
estrategias para alcanzar las metas de la organizacion. Los administradores deben ser capaces de
establecer objetivos que optimicen la produccion, mantengan la eficacia, promuevan la

satisfaccion y fomenten una estructura flexible.

Estructura horizontal: esta estructura implica que los altos mandos no ejerzan su poder de
manera directa, sino que se fomenta la capacitacion constante del talento humano. Enfatiza que el
compartimiento de los empleados debe estar basado en apoyar las decisiones cruciales para la

empresa.

Basandose en lo expuesto anteriormente, existe un consenso entre los autores respecto a que
la estructura organizacional no emerge ni se desarrolla de manera arbitraria por parte de los
directivos. Estos deben conducir un analisis exhaustivo de la empresa, teniendo en cuenta las
influencias ambientales y sus metas estratégicas. Independientemente de su fundamentacion en
una teoria particular o en otra, el objetivo final radica en establecer una estructura organizacional

que impulse la optimizacion de los procesos a través de una gestion eficaz.

2.3.3 GESTION DE PROCESOS

La gestion de procesos es una practica empresarial que ayuda a la administracion a identificar
representar, disefiar, formalizar, supervisar, mejorar y hacer mas eficientes los procesos de la
organizacion, todo ello con el propoésito de ganar la confianza del cliente, su principal objetivo
radica en aumentar la productividad en las organizaciones. La representacion visual de los
procesos es una innovadora propuesta dentro de la teoria de modelos, esta practica es fundamental,
dado que los dias en los que solo unos pocos especialistas comprendian los modelos han quedado
atras, para visualizar los procesos de organizacion solo se utilizan tres modelos, el mapa de

procesos, el flujograma de informacion y lista de tareas (Carrazco, 2011).
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Antolinez (2017) indica:

Es crucial visualizar el proceso como un ciclo que tiene un inicio y una finalizacion
claramente definidos, ya que cada reinicio marca el comienzo de otro proceso. Por lo tanto, es
fundamental establecer estos puntos de inicio a fin. Cada proceso cuenta con entradas y salidas.
Las entradas se refieren a los recursos o variables involucrados en el proceso, mientras que las

salidas se traducen en productos o resultados tangibles.

Determinar los limites de un proceso puede resultar desafiante debido a las diversas de
organizaciones y la complejidad de las actividades que llevan a cabo. Lo ideal es definir un criterio
constante que se mantenga a lo largo del tiempo. A continuacion, se presentan los tres elementos

que se han considerado genéricos para los procesos:

Entrada — Input: se define como el componente principal que cumple con un criterio o
estandar establecido cuya procedencia puede ser externa. En los formatos utilizados se deben

establecer claramente como la entrada puede ser la salida de otro proceso.

Secuencia de actividades: implica la precision de los medios y recursos necesarios para

Ilevar a cabo la ejecucion con un resultado 6ptimo.

Salida — Output: se refiere al producto que cumple con los estandares de calidad
establecidos por el proceso, por lo tanto, posee un valor intrinseco, medible o evaluativo para su

cliente o usuario.

Entrada I . Proceso | . Salida

Retroalimentacion

Figura 8. Elementos de un proceso
Fuente: (Maldonado, 2018)

La gestion tiene un impacto significativo en la organizacion, ya que desde esta perspectiva
se lleva a cabo incluso a nivel operativo, es garantizar que las cosas ocurran, es importante
reconocer que algunas actividades criticas y que son fundamentales para la generacion de valor

estén siendo consideradas como operativas, pero que aun asi deben ser gestionadas.
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Alvarez (2017) en su libro Gestion por Procesos y riesgo operacional menciona:

Hoy en dia las organizaciones desarrollan una serie de procesos y asi proporcionar a sus
clientes productos y servicios, pero en ocasiones estos procesos no se gestionan correctamente
para generar productos y servicios que generen clientes satisfechos. Un mecanismo efectivo de
gestion es clico de mejora o Deming también conocido como PHVA. Este enfoque proporciona
una estructura clara para el pensamiento ldgico, se basa en los pasos de planifica, hacer, verificar
y actuar. Esta forma de comportamiento también es sugerida como esquema légico REDER, los
resultados son consecuencia de enfoques que se Despliegan, EvalGan, Revisan y se Perfeccionan.

PHVA REDER

Queremos conseguir algo. Para ello R — Establecer los Resultados que se
debemos: quieren lograr

E - Planificar una serie de Enfoques
(iniciativas, planes, procesos...)
sélidamente fundamentados e integrados

P — Planificar cémo queremos hacer los
cosas

D - Desplegar los enfoques de manera

H — Hacer lo planificado . L A
sistemadtica paro asegurar su implantacion

E — Evaluor los enfoques desplegados
V — Verificar si conseguimos lo deseado basandose en el seguimiento y andlisis de
los resultados alcanzados

A — Actuar para corregir las desviaciones y

. R — Revisar y perfeccionar los enfoques
mejorar

Figura 9. Comparacion de PVH y REDER
Fuente: (Alvarez, 2017)

Un enfoque hacia los procesos implica identificar y gestionar de manera adecuada los
procesos que garanticen los resultados alineados con las expectativas de los clientes. Por lo tanto,
es fundamental determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la organizacion,
asi como aquellos que son esenciales y que hacen funcionar el negocio, se deben administrar de
manera eficiente si lo que se desea es dirigir efectivamente la empresa, implementando procesos

que contengan ciclos de mejora continua como el PVH.
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2.3.2 METODOLOGIAS DESARROLLADAS

2.3.2.1 RESUMEN TESIS: PROPUESTA DE MANUAL DE PUESTOS EN ZAMORANO
AGROINDUSTRIAL, DELIKATESSEN 2015, SUSTENTADO POR MARIA
ELENA TORRES CASTILLO Y ALEJANDRA MARIA CRUZ ELVIR

El problema de investigacion hace referencia a que la empresa Zamorano Agroindustrial
Delikatessen no cuenta con un departamento de Recursos Humanos y tampoco cuentan con un
manual descripcion de puestos, lo que hace que la gestion del recurso humano se vuelva compleja,

generando inestabilidad en los colaboradores (Castillo & Elvir, 2015).

El objetivo de la investigacion era conocer el funcionamiento existente, las funciones y
perfiles para cada puesto, asi como el perfil de los colaboradores, utilizando bases teéricas como

la administracion del recurso humano, organizacion, organigrama y disefios de puestos de trabajo.

Se concluye que la empresa no cuenta con un proceso forma de gestion del recurso humano,
ya que el mismo contaba con un disefio incongruente, adicionalmente se identifico que los puestos
nominales no coinciden con los puestos funcionales de algunos de los colaboradores, ni contienen
una clasificacion de perfiles adecuados, por lo que la empresa contaba con la necesidad de una

propuesta de manual de descripcion de puestos.

2.3.2.2 RESUMEN TESIS: IMPLEMENTACION DE UN MODELO PARA EL ENALISIS
Y DESCRIPCION DE PUESTOS DE UNA EMPRESA DE GIRO METAL —
MECANICA, 2013, SUSTENTADO POR RAUL ANGEL PADILLA LOERA

La tesis mencionada se realiz6 en la ciudad de Nuevo Ledn México, ya que el problema
radica en la que la empresa no cuenta con un andlisis y descripcion de puestos, ya que las
actividades y responsabilidades no estan delimitadas lo que genera ineficiencia, conflictos internos
y pérdida de tiempo por la desorganizacion de la estructura empresarial (Loera, 2013).

La investigacion se realizd con el propdésito de identificar la estructura organizacional para
lograr ubicar los puestos, las responsabilidades y funciones de cada perfil, utilizando bases tedricas

como analisis de descripcion de puestos y modelos de desarrollo.
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Se concluy6 que el proyecto sirvié para darle una estructura a la organizacion donde se
realizd. Esta base ayudd a desarrollar planes de capacitacion para los puestos, lo que les va a
generar desarrollo profesional para los puestos inmediatos a una posicion. El proyecto también
ayudé a jerarquizar las posiciones y delimitar responsabilidades que orienten a los trabajadores a

seguir una linea de mando.

2.3.2 INSTRUMENTOS UTILIZADOS

TESIS: PROPUESTA DE MANUAL DE PUESTOS EN ZAMORANO
AGROINDUSTRIAL, DELIKATESSEN

El instrumento utilizado para registrar informacion o recopilar los datos que se iban a
necesitar para validar la funcionalidad, fue a través de la aplicacion de un cuestionario a los
empleados de Zamorano Agroindustrial Delikatessen, dado que se da una combinacion del enfoque

cualitativo y cuantitativo.

El enfoque que se le dio fue el enfoque mixto para aprovechar las ventajas que proporciona
la mezcla cualitativa y cuantitativa, el tipo de estudio ejecutado fue el no experimental, con un
disefio transversal descriptivo. El tipo de muestra fue no probabilistico dirigido.

La poblacion requerida fue la que compone a los colaboradores de Tegucigalpa y Zamorano,
148 personas para encuestar. La muestra total para consultar es de 30 personas (Castillo & Elvir,
2015).

Especifique el tiempo necesario que le llevo dominar las actividades en su puesto de trabajo,
asi mismo como su adaptacion para un desempeiio eficiente.
a. Menos de 1 mes
b. Del a3 meses
c. Entre 3 a 6 meses
d. Entre 6y 12 meses
e. Mas de 12 meses
3. Induccion orientacion y Capacitacion
a. ;Se le brindo induccion sobre su puesto?
a. Si
b. No
b. ;Se le brindo orientacion sobre su puesto?
a. Si
b. No
c. ;Se le brindo capacitacion sobre su puesto?
a. Si
b. No

Figura 10. Cuestionario de manual de puestos
Fuente: (Castillo & Elvir, 2015)
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TESIS: IMPLEMENTACION DE UN MODELO PARA EL ENALISIS Y
DESCRIPCION DE PUESTOS DE UNA EMPRESA DE GIRO METAL — MECANICA.

El instrumento utilizado para registrar informacion o recopilar los datos que se iban a
necesitar para validar la funcionalidad, fue a través entrevista como método mixto para obtencion
de datos del analisis, para la descripcion de puestos se utilizd la descripcién Genérica o Global, en
el cual se define el contenido de un puesto a grandes rasgos sin identificar detalladamente las tareas

y competencias comprendidas, la misma comprende un enfoque descriptivo.

Para la poblacion, el investigador reuni6 datos de supervisores y otra informacion de mas de
18,000 trabajadores en 42 puestos diferentes, principalmente en contextos de establecimientos

pequefios (Loera, 2013).

5. ¢Cudles son sus responsabilidades directas y/o indirectas sobre el trabajo y sobre otros trabajadores?

6. ;Cudles son las condiciones de trabajo o los medios disponibles?

7.¢Cuales son las posibles mejoras y como conseguirlas?

Figura 11. Entrevista de tesis
Fuente: (Loera, 2013)
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2.4 MARCO LEGAL

Al igual que en la mayoria de las interacciones sociales, existen normas y reglamentos que
deben seguirse para asegurar el respeto de los derechos y el cumplimiento de las obligaciones tanto

para personas naturales como juridicas.
2.4.1 LEYES NACIONALES
2.4.1.1 EL CODIGO DEL TRABAJO

El cédigo regula las relaciones entre el capital y el trabajo, colocdndolas sobre una base de
justicia social, a fin de garantizar al trabajador las condiciones necesarias para una vida normal y
al capital una compensacion equitativa de su inversion derechos y el cumplimiento de las 21
obligaciones tanto para personas naturales como juridicas (Codigo del Trabajo de Honduras,
2008).

En el articulo IV a lo largo de sus cinco capitulos, se establecen las regulaciones respecto a
las jornadas laborales, periodos de descanso, vacaciones y salarios. Estos elementos no solo son
fundamentales para garantizar los derechos laborales de los trabajadores, sino que también juegan
un papel crucial en la estructuracion adecuada de los puestos de trabajo, la definicidn de politicas
de compensacidon y la gestion del desempefio. La regulacion de estos aspectos asegura un equilibrio
entre las necesidades de los empleados y los objetivos de la organizacion, fomentando un entorno

laboral justo y productivo (Cédigo del Trabajo de Honduras, 2008).
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CAPITULO I1l. METODOLOGIA
1.1 CONGRUENCIA METODOLOGICA
31.1 MATRIZ METODOLOGICA

Tabla 1. Matriz de congruencia metodoldgica

Titulo de Objetivos de Investigacion

investigacion

Variables
General Especificos

1. Realizar una evaluacién de cada etapa del proceso

operativo de la empresa mediante un analisis detallado de | Procesos

los procedimientos internos existentes para identificar
mejoras y segregacion de acuerdo con cada de

departamento. Estructura Organizacional

Proponer estrategias efectivas que
integren la optimizacion del proceso
operativo y de recursos humanos,
identificando las areas de mejora y
promoviendo una  distribucion
Optima de funciones y
responsabilidades que contribuyan a

Optimizacion  del
Proceso Operativo
y  Gestién  del
Talento Humano
en Auto Llantas

2. Evaluar los procedimientos de contratacion y seleccion
de personal para definir claramente requisitos,
responsabilidades, habilidades y competencias requeridas
de acuerdo con la cultura organizacional.

Recurso Humano

Marlon ) o -
mejorar la eficiencia, la calidad, y el

rendimiento de los empleados. 3. Elaborar una propuesta de mejora que incluya un
modelo que permita medir y monitorear la eficacia y
mejora continua de los procesos, herramientas de
capacitacion continua, disefio de manuales de procesos y
descriptores de puesto, que permitan fortalecer el
funcionamiento de la organizacion.

Servicio al Cliente




3.1.2 ESQUEMA DE VARIABLES DE ESTUDIO

En este apartado se definen las variables independientes y la variable dependiente de la

investigacion, de las mismas se desprenden las preguntas para realizar el instrumento a aplica

Recurso humano

Estructura

Procesos

Figura 12. Esquema de variables

organizacional

Eficiencia
Operativay

Satisfaccion del

Cliente

Servicio al cliente
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3.1.3 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable
independiente

Procesos

Tabla 2. Operacionalizacion de las variables

Definicién

Conceptual

"Un proceso es una
secuencia programada de
actividades que se llevan
a cabo con el proposito de
alcanzar un  objetivo
final; por tanto, es preciso

desarrollar formas de
medir y evaluar cada
proceso a efecto de

mejorarlo y alinearlo con
los objetivos de la
organizacion"
(Chiavenato, 2018, pag.
13).

Operacional

Es un conjunto
estructurado  de
actividades
interrelacionadas
y coordinadas que
se realizan de
manera secuencial
y simultadnea para

alcanzar un
objetivo
especifico;

implica una
utilizacion
eficiente de los
recursos,
aplicacion de
conocimiento vy
habilidades y
seguimiento  de
resultados.

Dimensiones

Disefio de
procesos

items

Estructura de
procesos

Politicas internas

Preguntas

¢En qué departamento trabaja actualmente dentro de la empresa?

¢Conoce usted, en qué departamentos de la empresa se cuenta con
documentos o0 manuales que detallen los pasos y procedimientos de los
procesos a realizar?

¢En qué medida esta de acuerdo con la afirmacidn: ¢ "Los procesos definidos
actualmente tienen oportunidades de mejora y se actualizan de manera
frecuente"?

¢Qué grado de importancia atribuye usted a los manuales de procesos como
una buena guia para el desempefio de sus funciones?

¢Qué cambiaria usted de los procesos actuales?

¢ Tiene claro a quién recurrir si tiene dudas sobre algln proceso?

En la actualidad, ¢En qué forma considera usted que ejecuta actividades que
le son asignadas?

¢Qué tan valioso considera usted la documentacion y estandarizacion de
procesos?

¢Considera que las politicas internas de la empresa estan claramente
definidas y comunicadas?

Indique en qué medida esta de acuerdo con la siguiente afirmacion: ¢ "Estoy
al tanto de las prohibiciones y obligaciones establecidas dentro de la
empresa"?

¢Conoce usted si la empresa cuenta con un método de comunicacion
efectivo para reportar incumplimientos y violaciones a los deberes?

¢Recibe usted evaluaciones periodicas sobre su desempefio laboral?
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Recurso
Humano

"Talento humano es la
perfecta combinacion de

saberes y cualidades
(aptitudes, actitudes,
destrezas, valores,
motivaciones y
expectativas) que un
individuo desarrolla

progresivamente y pone
al servicio de una
empresa a través de un
desempefio Optimo,
contribuyendo de esta
manera a la creacion de
capacidades
organizacionales™
(Calderén, Mayorga, &
Gonzélez, 2022, pag. 26).

El recurso humano
no solo se refiere a
la  competencia
técnica sino
también a las

habilidades
interpersonales, el
liderazgo, la

creatividad y otras
caracteristicas que
distinguen a los
empleados y los
hacen valiosos
para la
organizacion.

Capacitacion

Funciones

Medicion de la
eficiencia
operativa

Evaluacién de
necesidades de
capacitacion

Perfiles de
puesto

¢Con qué frecuencia se le realizan evaluaciones de desempefio?

¢Como se mide el desempefio de los empleados en términos de
productividad, calidad y satisfaccion del cliente?

¢Laempresa cuenta con un proceso de retroalimentacion y mejora continua?

¢Con qué frecuencia se ofrecen programas de capacitacion a los empleados?

En su opinion, /Qué tan relevantes para sus funciones han sido las
capacitaciones que le proporciond la empresa?

¢En qué areas considera usted que tiene mayor necesidad de capacitaciones?

¢Conoce si en la empresa se encuentran documentados y definidos los roles
y responsabilidades de su puesto de trabajo?

¢ Se siente seguro de saber qué hacer en situaciones no rutinarias en su
trabajo?

¢Desde su contratacion, se han realizado cambios en las funciones que usted
desempefia en la empresa?

¢Considera que los recursos proporcionados por la empresa son suficientes
para ejecutar sus funciones adecuadamente?

¢Qué tan equitativo considera que es la asignaciéon de responsabilidades
entre los empleados de la empresa?

¢Considera usted que el proceso de contratacién actual se encuentra bien
definido para contratar personal iddneo para las necesidades de la empresa,
o tiene alguna oportunidad de mejora?

¢Cudles son los criterios principales que utilizan al seleccionar nuevos
empleados para formar parte del equipo de Auto Llantas Marlon, esos
criterios se encuentran documentados?

¢ Qué tan necesario considera usted la creacidn de descriptores de puestos y
funciones para su implementacion en la empresa?

En su opinién, ;Considera usted que la empresa cuenta con el personal
necesario para cada area?

36



Estructura
Organizacional

Servicio al
cliente

"Estructura
organizacional es un
sistema utilizado para

definir una jerarquia
dentro de una
organizacion, identifica

cada puesto, su funcién y
dénde se reporta dentro
de la organizacion”
(Gonzélez M. J., 2019,

pag. 8)

"El servicio al cliente es
el proceso que se realiza
para cumplir con la
satisfaccion  de  las
personas que acuden a ti
para adquirir un producto
0 servicio involucra
varias etapas y factores,
que  ocurren  antes,
durante y después de la
adquisicion  de  un
producto o utilizacién de
un servicio" (Vielma,
2021, pag. 2)

La estructura
organizacional
engloba el disefio

formal de roles,
responsabilidades,
jerarquias de

autoridad y flujos
de comunicacion
gue orquestan y

supervisan las
operaciones
dentro de

una organizacion.

El  servicio al
cliente se define
como el conjunto
de acciones y
précticas
concretas que una
empresa  realiza
para satisfacer las
necesidades y
expectativas

de sus clientes.

Comunicacion

Liderazgo efectiva

Departamentos | Actualizacion

Calidad

Eficiencia

Tiempos de
respuesta

¢Coémo se aseguran de que el proceso de integracion de nuevos empleados
sea efectivo y contribuya al éxito tanto del empleado como de la empresa?

¢En qué medida cree que su lider o supervisor promueve un ambiente de
comunicacion transparente y abierto en el equipo?

¢Con qué frecuencia ha experimentado usted un malentendido o falta de
claridad debido a problemas de comunicacién?

¢Qué politicas y practicas de recursos humanos tiene la empresa para
motivar y retener a los empleados?

¢Con qué frecuencia y de qué manera determina la necesidad de nuevo
personal y cambios en la estructura organizacional?

¢Como determinan ustedes la necesidad de contratar un nuevo colaborador
para la empresa?

¢Qué medidas implementan para asegurarse de que los nuevos empleados
se integren exitosamente a la cultura y el equipo de trabajo durante los
primeros meses de empleo?

En su opinién, ¢Considera usted que la empresa cuenta con el personal
necesario para cada area?

1. (En qué medida esta de acuerdo usted con la afirmacion “La atencion al
cliente que recibi fue satisfactoria?

¢Considera usted que el personal que le atendi6 en la sucursal se encuentra
capacitado para las funciones que desempefia?

¢Considera usted que el colaborador que le atendi6 estaba familiarizado con
los productos/servicios ofrecidos por la empresa?

¢Considera usted que el proceso de venta de la empresa es rapido y
eficiente?

¢Ha realizado usted instalacion de llantas en la empresa?

¢Qué tan satisfecho esta usted con el proceso de instalacion de llantas que
le realizaron en la empresa?
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Fiabilidad

Disponibilidad

Retencién de
clientes

¢Cuanto tiempo en promedio espero6 desde que llegé a la empresa hasta que
se completo la instalacion de las llantas?

¢Ha utilizado usted el servicio de compras a domicilio ofrecido por la
empresa?

¢Coémo evaluaria usted la rapidez del servicio de entregas a domicilio que
ofrece la empresa?

¢Ha realizado usted cotizaciones de productos/ servicios por medio de los
canales de comunicacién con la empresa?

¢Cémo evaluaria el tiempo de respuesta de las cotizaciones en la empresa?

¢Ha considerado usted la implementacion de nuevas tecnologias que le
permitan mejorar los tiempos de respuesta actuales?

¢En qué medida estd de acuerdo con la afirmacién "Recibo respuestas
oportunas a mis consultas o problemas™?

¢Qué tan dificil le resulta a usted realizar las visitas a las sucursales debido
a los horarios de atencion?

¢Qué canales de comunicacién prefiere para interactuar con la empresa?

¢Cudles son las estrategias clave que utiliza la empresa para mantenerse
competitiva en el mercado?

¢Como calificaria usted la relacién calidad - precio de los
productos/servicios que ha adquirido?

¢(Cémo calificaria la variedad de opciones disponibles de
productos/servicios que ofrece la empresa?

¢Cudl seria la probabilidad con la que usted recomendaria los
productos/servicios de la empresa a amigos o familiares?

En su opinion, ;Considera usted continuar utilizando los
productos/servicios que ofrece la empresa?

¢Cuales son los planes de crecimiento y expansion de la empresa a corto y
largo plazo?
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1.2 ENFOQUE Y METODOS

 Encuesta
« Entrevista

* Mixto « Descriptivo *No * Transversal

experimental

Figura 13. Enfoque y métodos

3.2.1 ENFOQUE

Se ha aumentado el uso creciente del enfoque mixto. Esto se debe a que es un método
complementario y que permite tener una vision mas completa del fendémeno, ademéas de su
capacidad para generar y validar teorias, mejorar la confianza y calidez de los resultados. Este
enfoque adopta distintas formas, segun el investigador y las preguntas planteadas (Gadea,
Federico, & Quifionez, 2018).

El enfoque de esta investigacion se caracteriza por ser mixto, combinando elementos
cuantitativos y cualitativos. Esta combinacion se lleva a cabo a través de la implementacion de un
instrumento de investigacion para tener mayor profundidad en la interpretacion y andlisis de los
datos. La recopilacion de informacion se realizara mediante la aplicacion de una encuesta y una

entrevista.
3.2.2. ALCANCE

El alcance de un estudio se ve determinado por el nivel de conocimiento entre el problema
de investigacion o fendmeno en cuestion y la intencién y perspectiva que se tiene para el estudio,
de este dependera el método o estrategia para la investigacion, incluido el disefio y otros

componentes (Sampieri & Torres, 2023).

El alcance de este estudio es de tipo descriptivo. Este alcance se selecciond con la intencion
de observar, medir y recolectar datos cuidadosamente de cada una de las variables. La recoleccion
de informacion se realiz6 de manera independiente y se describe cada una de las variables sin

realizar manipulacion de ninguna de ellas.
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3.2.3. DISENO

Segun Mejia & Sanchez Llanes (2018) en el disefio de la investigacion se requiere definir
los aspectos técnicos necesarios para crear o reproducir el fenébmeno que se desea estudiar,

abarcando el disefio del experimento, el equipo necesario, los materiales y el presupuesto asociado.

El disefio de la investigacion adoptado para este estudio es de tipo No Experimental
Transversal, ya que se requiere medir, observar y posteriormente realizar un analisis de los datos
que arrojen las variables, tal y como se presentaron en un momento y periodo de tiempo unico y

sin interferir en ellas.
1.3 DISENO DE LA INVESTIGACION
3.3.1 POBLACION

La poblacién se refiere al conjunto total de elementos o unidades de analisis que comparten
caracteristicas similares y que estan disponibles para ser estudiados dentro del contexto especifico

de investigacion (Ojeda, 2020).
Para este estudio se contara con dos poblaciones:
o Poblacion 1: comprendida por todos los colaboradores de Auto Llantas Marlon.
o Poblacion 2: comprendida por todos los clientes externos de Auto Llantas Marlon.
Se determino delimitar la poblacion debido a los siguientes criterios:

Poblacion 1: se refiere al conjunto completo de empleados que forman parte de esta
empresa, esta poblacion incluye a todos los individuos que trabajan en diferentes departamentos,
roles y niveles dentro de la organizacién, desde los técnicos llanteros hasta el personal

administrativo y de gestion, la poblacidn total en la empresa es de 32 colaboradores.

Poblacion 2: De acuerdo con el sistema de facturacion de la empresa del afio 2023, la
empresa cuenta la poblacion para objeto de este estudio estard conformada por 1,000 clientes

externos con que cuenta la empresa en sus cuatro sucursales.
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3.3.2 MUESTRA

Segun Ojeda (2020) el término muestra se refiere a una porcién selecta de la poblacion que

comparte caracteristicas similares a las de la poblacién en su conjunto.
Para determinar el tamafio de la muestra, se utiliz6 la formula para poblaciones finitas.
Calculo de la muestra de colaboradores internos:

Se calculo el tamafio de la muestra para una poblacion de 32 colaboradores, determinando
un coeficiente de confianza del 2.05; la probabilidad de éxito esperada fue del 98% y se considero

como margen de error esperado un 4%, dando como resultado una muestra de 20 colaboradores

Internos.
n= N*Z:*p*q
dl*(N+1)+C:*p*q 1= Tamaiio de la muestra
Coeficientes de confianza N= Total de la poblacién
Nivel de confianza Coeficiente Z= Coeficiente de confianza
n= 20 99% 2.58 p= Probabilidad que ocurra el evento estudiado
98% 2.33 q=(1-p) Pobabilidad de que no ocurra el evento
Detalle Valores 96% 2.05 d= Tasa esperada de error
N= 32 95% 1.96
7= 2.05 90% 1.645
p= 98% 80% 1.28
q= 2%
d= 4%

Figura 14. Célculo de la muestra colaboradores

Calculo de la muestra clientes externos:

Se calcul6 el tamafio de la muestra para una poblacién de 1,000 clientes externos,
determinando un coeficiente de confianza del 2.05; la probabilidad de éxito esperada fue del 84%

y se consider6 como margen de error esperado un 4%.

= N*Zl*p*q
d:*(N+1)+C:"p*|] 1= Tamaiio de la muestra
Coeficientes de confianza N= Total de la poblaciéon
Nivel de confianza Coeficiente Z= Coeficiente de confianza
n= 259 99% 2.58 p=Probabilidad que ocurra el evento estudiado
98% 2.33 q=(1-p) Pobabilidad de que no ocurra el evento
Detalle Valores 96% 2.05 d= Tasa esperada de error
N= 1000 95% 1.96
zZ= 2.05 90% 1.645
p= 84% 80% 1.28
q= 16%
d= 4%

Figura 15. Célculo de la muestra clientes externos
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3.3.3 TECNICA DE MUESTREO

La técnica de muestro adoptada para esta investigacion es el muestreo por conveniencia, ya
que esta técnica permitié seleccionar a los colaboradores y clientes de la empresa Auto Llantas
Marlon que estan mas accesibles y disponibles que forman parte de la muestra y asi recolectar

informacidn de manera eficiente y oportuna.
1.4 TECNICAS, INSTRUMENTOS Y PROCEDIMIENTOS APLICADOS
3.4.1. INSTRUMENTOS

En el presente estudio de investigacion se aplicaron dos instrumentos para recopilar datos

mas precisos y confiables:

Como primer instrumento se realizaron dos cuestionarios digitales, uno aplicado a los
colaboradores de la empresa el cual consta de 55 preguntas, se desarrollaron utilizando la escala
de Likert, se incluyeron preguntas orientadas a conocer informacién de la documentacion y
conocimiento que poseen los colaboradores de los procesos (politicas internas, motivacion,
liderazgo) y la gestion del recurso humano, ademas se incluyeron preguntas tipo abiertas, para
conocer otros factores como los departamentos y capacitaciones. El segundo cuestionario aplicado
a los clientes externos de la empresa el cual consta de 13 preguntas, orientado a conocer mas
informacion acerca de la satisfaccion del cliente, se realizaron utilizando la escala de Likert, la
finalidad de los cuestionarios aplicados es obtener informacion que nos permita identificar areas

de mejora conforme a las variables de estudio.

Como segundo instrumento, se realiz una entrevista al propietario de la empresa y asi poder
obtener informacioén valiosa que nos permita contribuir a realizar una investigacion mas completa

y significativa.
3.4.2. TECNICAS

Para realizar el presente estudio de investigacion se empled la técnica de la encuesta que
permite recopilar informacion relevante y de forma directa, aplicada a los colaboradores y clientes

externos de la empresa Auto Llantas Marlon.
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El disefio del cuestionario fue disefiado especificamente para abarcar aspectos clave sobre el
conocimiento de los procesos internos que poseen los colaboradores, herramientas de medicion
del desempefio con el propdsito de conocer el nivel de satisfaccion de los colaboradores y qué tan
relacionados estan con los niveles de estructura organizacional y con las cadenas de mando
correspondientes, asi recolectar informacion clave con el nivel de satisfaccion y confianza del
cliente externo, con el objetivo de obtener informacion precisa y relevante sobre los temas de

interés analizados en el estudio.

Ademas, se llevo a cabo una entrevista con el propietario de la empresa, con el proposito de
comprender su perspectiva sobre los procesos de la organizacion y otros puntos relevantes para

poder obtener una comprensién completa derivada de su experiencia.

La aplicacion del cuestionario se realizé de forma digital a través del programa Microsoft

Forms, ya que es una herramienta sencilla y permite recolectar la informacion de forma rapida.
3.4.3. PROCEDIMIENTOS

La finalidad principal de llevar a cabo una encuesta direccionada a cada uno de los
colaboradores que se desempefian en los diferentes departamentos es para obtener una
comprension detallada de las diversas opiniones sobre aspectos que consideramos fundamentales

para la operacion y los procesos internos de la empresa.

Ademas, se considerd necesaria la aplicacion de otra encuesta dirigida a los clientes directos
de la empresa, con el fin de obtener informacién valiosa sobre la percepcion y satisfaccion que

tienen sobre la misma y otros aspectos relevantes.

Se realiz6 una entrevista a los gerentes propietarios de la empresa con el objetivo de conocer
temas torales puntuales sobre la empresa, que ayuden a entender de forma oportuna las

operaciones, planes de expansion esperados y consideraciones especiales sobre la misma.

El instrumento aplicado a los clientes y colaboradores de la empresa, se administraran
digitalmente a través de la plataforma Microsoft Forms, las encuestas se enviaran por medio de la
aplicacidon de mensajeria instantanea WhatsApp y via correo electronico, se tomaran las medidas
correspondientes para garantizar que las encuestas sean entregadas en su totalidad y se haran las

revisiones constantemente.
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1.5 FUENTES DE INFORMACION

En la investigacion realizada se utilizaron diversas fuentes de informacion, incluyendo
primarias y secundarias, estas fuentes han aportado una perspectiva integral y rigurosa,
permitiendo obtener informacion detallada y contextualizada para analizar y comprender la

dindmica organizacional y las estrategias empresariales dentro de la empresa.
15.1 FUENTES PRIMARIAS

En la investigacion se han empleado fuentes primarias como entrevistas y encuestas dirigidas
a los colaboradores y clientes externos, asi como otra informacion proporcionada por la empresa

Auto Llantas Marlon.
1.5.2 FUENTES SECUNDARIAS

En el desarrollo de la investigacion en la empresa Auto Llantas Marlon se ha recurrido a
fuentes secundarias puntuales como libros académicos, articulos cientificos, tesis relacionadas,
paginas web, manuales de forma y fondo proporcionados por UNITEC, asi como bases de datos
especializadas en gestion empresarial y recursos humanos. Estas fuentes han brindado informacion
complementaria sobre teorias de administracion, practicas innovadoras en el sector, analisis de
tendencias relevantes para la industria y enfoques estratégicos utilizados por organizaciones

similares.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

2.1 INFORME DE PROCESO DE RECOLECCION DE DATOS

En el presente capitulo se detallan los resultados cuantitativos obtenidos a través de la
aplicacion de las encuestas aplicadas a clientes y colaboradores de la empresa Auto Llantas

Marlon, asi como los resultados cualitativos de la entrevista realizada a los gerentes propietarios.

El objetivo de este capitulo es analizar los datos para identificar patrones, tendencias y
relaciones entre las variables definidas en la metodologia de la investigacion, evaluar la
satisfaccion del cliente, y la percepcidn sobre los servicios y productos ofrecidos por la empresa,
asi como la evaluacion de los procesos que desarrollan los colaboradores, documentacion de
politicas internas y la contratacion del recurso humano y poder identificar cambios que se puedan

implementar o mejoras en la empresa basandose en los resultados obtenidos.
2.2 RESULTADOS Y ANALISIS DE LAS TECNICAS APLICADAS

Se realizo la aplicacion de una encuesta a 252 clientes de la empresa Auto Llantas Marlon.
Antes de realizar el estudio, se considerd necesario conocer cul era la situacion actual del mercado
meta. La informacidn recopilada se utiliz6 con el objetivo de determinar las estrategias necesarias
para mejorar el servicio y las operaciones de Auto Llantas Marlon. Los datos se utilizaron para
estimar la satisfaccion del cliente, la utilizacion de los productos y servicios, y la precision de la
calidad y variedad de productos.

Se realiz6 en forma simultanea la aplicacién de una encuesta a 20 colaboradores de las
sucursales de la ciudad de Comayagua, con la intencion de conocer que tan informado y capacitado
se encuentra el personal, ademas de conocer cuales son las condiciones de los colaboradores de la
empresa y determinar el funcionamiento de cada uno de los departamentos, analizando campos
estratégicos del area de recurso humano, como carga laboral, capacitaciones y descriptores de

puestos.
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4.2.1 RESULTADOS CUANTITATIVOS

4.2.1.1 RESULTADOS CLIENTES EXTERNOS

1. Género:

79%

@ Femenino Masculino

Figura 16. Género de los clientes encuestados

La representacion grafica ilustra claramente la diferencia de género entre los clientes de la
empresa. El grupo masculino constituye la gran mayoria, con aproximadamente el 79% de la
poblacién. Esta notable diferencia sugiere que los productos de Auto Llantas Marlon tienen una
mayor aceptacion o son mas necesarios entre los hombres. Esto podria reflejar tendencias del

mercado automotriz, donde tradicionalmente los hombres han tenido mayor participacion.

Esta informacién es valiosa para la empresa, ya que proporciona una visién clara de la
composicién de su clientela actual y puede ayudar a orientar futuras decisiones y estrategias

comerciales de acuerdo con su base de clientes predominante.
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2. Edad

63 0 mas %

De 54 - 62 6%

De 45 - 53 13%

De 36 - 44 34%

De 27 - 35 33%

De 18 - 26 12%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%  40%

Figura 17. Rango de edad de los clientes encuestados

El grafico muestra una distribucion desigual de las edades. Los grupos de edad entre 27 y 44
afios son los mas numerosos, ya que juntos constituyen el 67% de la poblacién sujeta a estudio. La
menor representacion es la de los clientes jovenes de 18 - 26 y de 45-63 afios en adelante que

podrian reflejar una menor necesidad o capacidad de compra.

La concentracion de clientes en los grupos de edad intermedios sugiere que la mayoria de
los clientes se encuentran en etapas de vida donde es mas probable que tengan vehiculos y
necesiten productos relacionados con llantas. Estos grupos suelen estar en fases de estabilidad

financiera y profesional, lo que les permite invertir en el mantenimiento de sus vehiculos.
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3. (En qué medida esta de acuerdo usted con la afirmacion “La
atencion al cliente que recibi fue satisfactoria?

80%
70%
60%
50%
40%
30%

20%
10% 24%

o 9 0
0% 9% 0.4% 0%

Totalmente de  De acuerdo Neutral En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

67%

Figura 18. Evaluacién de la atencion al cliente

La satisfaccion general con la atencién al cliente es alta. El grafico muestra que el 91% de
encuestados se encuentran satisfechos con la atencion que le han brindado, lo cual es un indicativo

positivo del desempefio en atencidn al cliente de la empresa.

La satisfaccion del cliente no solo ayuda a retener a los clientes actuales, sino también mejora
la reputacion de la empresa en el mercado. En un sector competitivo como el de las auto llantas,
una atenciéon al cliente de alta calidad puede diferenciar a Auto Llantas Marlon de sus
competidores, proporcionando una ventaja competitiva. Por lo tanto, es vital que la empresa
contindie manteniendo estos altos estandares de atencion para asegurar el crecimiento sostenido y

la satisfaccién continua de sus clientes.
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4. ;Considera usted que el colaborador que le atendi6 estaba
familiarizado con los productos/servicios ofrecidos por la empresa?

70%

60%
50%
40%

30% 66%

20%
10% 2%

9% 1% 0%

0%

Totalmente de De acuerdo Neutral En desacuerdo  Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Figura 19. Familiarizacion de los productos y servicios

La familiaridad de los colaboradores con los productos y servicios de Auto Llantas Marlon
arroja resultados muy positivos. EI 91% de los clientes encuestados consideran que los
colaboradores estan bien informados sobre los productos y servicios ofrecidos. Un equipo bien
informado puede proporcionar asesoramiento preciso, resolver dudas efectivamente y ofrecer
recomendaciones adecuadas, lo que mejora la experiencia de compra y fomenta la lealtad del

cliente.

Cuando los clientes sienten que estan siendo atendidos por personal bien informado, es mas
probable que confien en las recomendaciones, realicen compras informadas y regresen para futuras
necesidades, por lo que Auto Llantas Marlon debe mantener estos estandares, ya que son un
diferenciador clave que puede contribuir significativamente al éxito y crecimiento sostenido de la

empresa.
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5. ¢Considera usted que el personal que le atendid en la sucursal se
encuentra capacitado para las funciones que desempefia?

70%

60%
50%
40%
30% 65%

20%

10% 19% o
15% 0% 0%

0%

Totalmente de De acuerdo Neutral En desacuerdo  Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Figura 20. Funciones que desempefia el colaborador

El 84% de los clientes encuestados considera que el personal esta bien capacitado para las
funciones que desempefia. Este resultado se correlaciona con las respuestas a las preguntas
anteriores sobre la satisfaccion con la atencion al cliente y el conocimiento de los productos y
servicios. En conjunto, estos resultados destacan la importancia de mantener un equipo bien
capacitado, ya que esto no solo mejora la experiencia del cliente, sino que también fortalece la
confianza y lealtad hacia la empresa.

Este alto nivel de aprobacion sugiere que los empleados tienen las habilidades y
conocimientos necesarios, lo que es crucial para ofrecer un servicio de calidad. Auto Llantas
Marlon debe continuar invirtiendo en la formacion del personal y asegurar que estos altos

estandares se mantengan, contribuyendo a la satisfaccion general del cliente y al éxito sostenido.
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6. ¢ Qué canales de comunicacion prefiere para interactuar con la

empresa?
80%
70%
60%
50%
40% 75%
30%
20%
0, 0,

10% 21% 4% 0%

0%

WhatsApp Teléfono Redes sociales  Correo electronico

Figura 21. Canales de comunicacion

La mayoria absoluta de los clientes prefiere utilizar WhatsApp para interactuar con la
empresa, con un 75% de las respuestas. Es una de las aplicaciones de mensajeria mas utilizadas en
el mundo, lo que significa que la mayoria de los clientes ya la tienen instalada y estan
familiarizados con su uso. En lugar de invertir tiempo y recursos en un canal que los clientes no
utilizan, como el correo electrénico, Auto Llantas Marlon debe concentrar sus esfuerzos en mejorar

y optimizar los canales de comunicacion preferidos.

Es imperativo que Auto Llantas Marlon implemente y mantenga una cuenta empresarial de
WhatsApp, ya que la herramienta permite una comunicacion rapida y eficiente y que la misma
ofrezca funcionalidades para la empresa como un catalogo de productos, respuestas automaticas,
etiquetas de chats y respuestas rapidas, que pueden mejorar significativamente la experiencia del
cliente, asi como la contratacion de un colaborador que se encargue directamente de la plataforma
asegurando que ninguna consulta quede sin respuesta y que los clientes reciban informacion
consistente y oportuna, utilizando siempre las redes sociales estratégicamente para promociones y

marketing, lo que permitird a la empresa aumentar su visibilidad.
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7. ¢Considera usted que el proceso de venta de la empresa es rapido y

eficiente?

70%

60%

50%

40%

30% 59%

20%

0, 0,
10% 21% 15% 006
0% 4%
Totalmente de De acuerdo Neutral En desacuerdo  Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Figura 22. Evaluacion del proceso de venta

La representacion grafica ilustra claramente que el 80% del total de los clientes encuestados
tienen una percepcion positiva del proceso de ventas de Auto Llantas Marlon, esto indica que la
mayoria de los clientes estan conformes con la rapidez y eficiencia del proceso, atendiendo las
necesidades y expectativas de todos sus clientes.

La alta satisfaccion con la atencion al cliente también se refleja en la percepcidn del proceso
de venta. Un buen servicio al cliente facilita y agiliza las transacciones. El andlisis revela que la
empresa debe continuar con las buenas practicas que han llevado a una alta satisfaccion, ya que
hay un 20% de los clientes que no se encuentra satisfecho con el proceso de venta, lo cual
representa una oportunidad de mejora para la empresa, Auto Llantas Marlon debe seguir a

consolidando su reputacion de eficiencia en el proceso.
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8. ¢Ha realizado usted instalacion de llantas en la empresa?

= S No

Figura 23. Utilizacion del servicio de instalaciéon

El 65% de los clientes ha realizado la instalacién de Ilantas en la empresa, lo cual indica que
una mayoria significativa de los clientes no solo compra llantas, sino que también utiliza los
servicios de instalacion ofrecidos por Auto Llantas Marlon. Esto demuestra una confianza en la
capacidad y profesionalismo del servicio de instalacion proporcionado por la empresa. El 35% de
los clientes que no han utilizado el servicio, esta ligado a los que realizan compras de mayoreo y
los clientes que realizan compras a terceros, sin embargo, es importante que la empresa siga

promocionando los servicios que presta.

Un servicio de calidad y un proceso de venta sin contratiempos son factores cruciales que
influyen en la eleccién de los clientes para completar sus compras con servicios adicionales como
la instalacion, por lo que la empresa debe continuar asegurando que el servicio de instalacion esté
claramente promocionado en todos los puntos de contacto con el cliente, tanto en la tienda fisica

como en plataformas digitales.
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9. ¢ Qué tan satisfecho esta usted con el proceso de instalacion de
llantas que le realizaron en la empresa?
60%

50%

40%

30% 57%

20%
32%

10%
10% 1% 0%

0%

Muy satisfecho Satisfecho Neutral Insatisfecho  Muy insatisfecho

Figura 24. Satisfaccion del servicio de instalacion

De los clientes que utilizan el servicio de instalacion de llantas, el 89% tiene una percepcion
positiva del proceso que ofrece la empresa. La familiaridad con los productos y servicios que se
observa en la pregunta arriba detallada contribuye directamente con este alto nivel de satisfaccion,
calidad y eficiencia en este servicio. Un proceso de instalacion eficiente y satisfactorio refuerza la

percepciodn positiva de la marca y contribuye a la lealtad del cliente.

La instalacion de Ilantas no es solo una venta adicional, sino una parte integral del servicio
completo ofrecido al cliente. Ofrecer una solucion completa desde la compra hasta la instalacion
crea una experiencia mas conveniente y atractiva para los clientes. Los clientes que tienen
experiencias positivas tienden a compartirlas con amigos y familiares, generando recomendaciones

que son muy valiosas para atraer nuevos clientes.
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10. ¢Cuanto tiempo en promedio esper6 desde que llego a la empresa
hasta que se complet6 la instalacion de las llantas?

60%

50%

40%

30%
54%

20% 41%
10%

[0)
0% % | 1%
Menos de 1 hora Entre 1 —2 horas Entre 3 — 4 horas 5 horas 0 mas

Figura 25. Tiempo de espera del servicio de instalacion

El 54% de los clientes indican que esperaron menos de 1 hora desde su llegada a la empresa,
este dato demuestra una buena eficiencia y capacidad de respuesta del equipo de Auto Llantas
Marlon. Sin embargo, es importante resaltar que el 41% de los clientes esperaron entre una y dos
horas, los cual representa una oportunidad de mejora para la empresa, ya que un tiempo de espera
prolongada puede provocar una imagen negativa e insatisfaccion por parte de los clientes,

provocando que el cliente busque otras opciones.

El tiempo de espera es un factor crucial en la percepcidon del servicio de instalacion de llantas.
Tiempos de espera cortos no solo mejoran la experiencia del cliente, sino que también fomentan
la lealtad y las recomendaciones positivas. Mantener estos tiempos de espera eficientes debe seguir
siendo una prioridad para Auto Llantas Marlon, por lo que la empresa debe revisar y optimizar los

procesos de instalacion y logistica para reducir los tiempos de espera.
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11. ¢Ha utilizado usted el servicio de compras a domicilio ofrecido
por la empresa?

62%

= Sji No

Figura 26. Servicio de compras a domicilio

El 62% de los clientes encuestados indica que no han utilizado este servicio, lo que refleja
un potencial mercado que aln no ha sido captado por completo. El servicio de compras a domicilio
es crucial en el contexto actual, donde la comodidad y la rapidez son altamente valoradas por los
clientes. Ademas, en un entorno donde la competencia es fuerte, ofrecer servicios adicionales

como este puede diferenciar a Auto Llantas Marlon de otros competidores.

La empresa debe incrementar los esfuerzos de marketing para promocionar el servicio de
compras a domicilio, informando a los clientes sobre las ventajas y facilidades del servicio, a través
de publicidad dirigida en redes sociales, trabajar con influencers que puedan promocionar el
servicio a su audiencia o incluir un catalogo detallado de productos y servicios en la cuenta
empresarial de WhatsApp recomendada, dado que los resultados indican que es el canal méas
utilizado por los clientes, segun la pregunta detalla anteriormente. Implementar estas estrategias
ayudara a Auto Llantas Marlon a aumentar la adopcion de su servicio de compras a domicilio,

mejorando la experiencia del cliente y fortaleciendo la lealtad.
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12. ;C6émo evaluaria usted la rapidez del servicio de entregas a
domicilio que ofrece la empresa?

90%
80%
70%
60%
50%
40% 81%
30%
20%
10%

0 0 0
0% | 3% | | 3% | 8% ,_4_Zn_|

Muy répido Répido Neutral Lento Muy lento

Figura 27. Evaluacién de entregas a domicilio

Los resultados muestran que el 85% de los encuestados indican que hay problemas
significativos con la rapidez del proceso de servicio de entregas a domicilio que necesitan ser
abordados. Esta percepcion puede tener un impacto negativo en la satisfaccion del cliente y en la

reputacion de la empresa.

Para abordar esta situacion, Auto llantas Marlon debe considerar realizar un analisis
detallado de su cadena de suministro y proceso de entregas para identificar posibles cuellos de
botella o areas de ineficiencia, o podria utilizar la implementacion de la cuenta empresarial de
WhatsApp indicada en la pregunta anterior, para realizar el seguimiento de pedidos y proporcionar
actualizaciones en tiempo real sobre el estado de los pedidos, asi como capacitacion del personal
encargado para garantizar un servicio mas agil y efectivo, con esto los clientes estaran mas
inclinados a volver a comprar a través del servicio a domicilio si tienen una experiencia de entrega

positiva.
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13. ¢Ha realizado usted cotizaciones de productos/ servicios por
medio de los canales de comunicacion con la empresa?

52%

= Sf No

Figura 28. Servicio de cotizaciones

Aproximadamente la mitad de los encuestados, el 48% indican que han realizado
cotizaciones de productos o servicios a través de los canales digitales de comunicacién con la
empresa. Esta informacion sugiere que existe una demanda considerable de cotizaciones, pero
también hay espacio para una mejora en la promocién del servicio, dado que la mitad de las

personas ain no lo usan.

La empresa Auto Llantas Marlon debe aumentar la visibilidad y el uso del servicio de
cotizacion de productos/servicios, proporcionar informacion clara y detallada sobre cémo solicitar
una cotizacion, destacando la conveniencia y la facilidad del proceso, tomando en cuenta que los
clientes indicaron que el canal mas utilizado es WhatsApp, por lo que al igual que la promocion
de las entregas a domicilio, la empresa puede implementar el WhatsApp Empresarial ofreciendo
un catalogo de productos y servicios o implementar encuestas y feedback recopilando testimonios
y resefias de clientes satisfechos que hayan utilizado el servicio de cotizacion y compartirlos en las

redes sociales.
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14. ;Cémo evaluaria el tiempo de respuesta de las cotizaciones en la

empresa’?
60%
50%
40%
30%
50%
20%
0, 0,
10% 16% 21% 139%
1%
0%
Muy buena Buena Neutral Mala Muy mala

Figura 29. Satisfaccion del servicio de cotizaciones

El 51% de los clientes evaluaron que no estan satisfechos con el tiempo de respuesta, lo que
sugiere que existe una percepcion generalizada de lentitud o ineficiencia en el manejo del proceso.
Una demora en la respuesta puede afectar negativamente la experiencia del cliente y la percepcion

de la empresa en general.

Al igual que el servicio de entregas a domicilio, la empresa Auto Llantas Marlon puede
implementar el WhatsApp Empresarial, ofreciendo soporte al cliente en tiempo real y establecer
metas claras de tiempo de respuesta para las cotizaciones y realizar un seguimiento regular para
asegurarse de que se estén cumpliendo o integrando la herramienta con otros sistemas de la
empresa, como el sistema de gestidn de clientes o el sistema de inventarios y capacitar al personal,
para facilitar el seguimiento y la gestion de las cotizaciones y asi poder mejorar la rapidez y

eficiencia en el manejo de las cotizaciones.
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15. ;Coémo calificaria usted la relacion calidad — precio de los
productos/servicios que ha adquirido?

70%
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Figura 30. Evaluacion del precio y calidad de los productos y servicios

De acuerdo con el grafico, el 87% de los clientes consideran que la relacion calidad-precio
de los productos/servicios que han adquirido es positiva. Este alto porcentaje refleja una fuerte
percepcion de valor en los productos y servicios, lo que es fundamental para mantener la

satisfaccion del cliente y la competitividad en el mercado.

La empresa esta cumpliendo con las expectativas de los clientes en términos de ofrecer
productos y servicios que brindan un valor satisfactorio por su precio. Auto Llantas Marlon debe
continuar manteniendo los estandares de alta calidad y valor que han generado esta percepcion
positiva, ya que esto es claramente un punto fuerte valorado por los clientes, lo que contribuird a

mantener la satisfaccion y fidelidad de los clientes a largo plazo.
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16. ¢Cdomo calificaria la variedad de opciones disponibles de
productos/servicios que ofrece la empresa?
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Figura 31. Variedad de productos y servicios que ofrece la empresa

El 51% de los clientes consideran que la variedad de opciones de productos/servicios es
buena, sin embargo, aproximadamente la mitad de los clientes esta insatisfecha con la oferta
disponible, sienten que la variedad de opciones es limitada, lo que indica que hay una necesidad
de ampliar la gama de productos y servicios disponibles para satisfacer las expectativas de estos

clientes.

Aunque la relacion calidad-precio es vista muy positivamente, como se observa en la
pregunta anterior, la percepcion de la variedad de productos es mas mixta, por lo que se recomienda
a la empresa Auto Llantas Marlon ampliar la gama de productos, por lo que puede feedback de los
clientes sobre sus necesidades y preferencias actuales, asi como sus sugerencias para nuevos
productos/servicios, esto puede hacerse a través de encuestas en linea. Con esto puede mejorar
significativamente la percepcion y satisfaccion general de sus clientes, lo que a su vez puede atraer

a nuevos clientes y fomentar la fidelidad de los clientes existentes.
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17. ¢En qué medida esté& de acuerdo con la afirmacion "Recibo
respuestas oportunas a mis consultas o problemas"?
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72%

Figura 32. Calidad de respuesta de consultas

El 87% de los clientes encuestados expresaron que estan satisfechos con la rapidez y
oportuna de las respuestas recibidas a sus consultas o problemas, la buena atencién en las
sucursales puede influir en la satisfaccion general. Esto permite a la empresa adaptarse a las

necesidades cambiantes de los clientes y del mercado.

Esto refleja un s6lido compromiso de la empresa con la atencién al cliente y puede contribuir
a la fidelizacion de los clientes y a una imagen positiva de la marca. La empresa Auto Llantas
Marlon debe seguir manteniendo la buena atencién en general, ya que los clientes con esta

percepcidn positiva son mas propensos a regresar y a recomendar la empresa.
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18. ¢ Qué tan dificil le resulta a usted realizar las visitas a las
sucursales debido a los horarios de atencion?
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Figura 33. Evaluacion de los horarios de atencion al pablico

Como se puede observar en el gréafico, el 87% de los clientes considera que es facil realizar
visitas a las sucursales debido a los horarios de atencion. Esto indica que la gran mayoria de los
clientes encuentra los horarios amplios y accesibles, lo cual puede ser un factor importante de

satisfaccion y fidelizacion.

La facilidad de acceso a las sucursales complementa la pregunta anterior de la percepcion
positiva de las respuestas oportunas. Si los clientes pueden visitar facilmente las sucursales, es
probable que también perciban un buen servicio en general, por lo que la empresa Auto Llantas
Marlon debe seguir manteniendo estos altos estandares de los horarios accesibles que ha

establecido y que satisfacen las necesidades de la mayoria de sus clientes.
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19. ¢ Cual seria la probabilidad con la que usted recomendaria los
productos/servicios de la empresa a amigos o familiares?
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Figura 34. Recomendacion utilizacion de los productos y servicios

El 91% de los clientes indica una alta probabilidad de recomendar los productos y servicios
que ofrece la empresa, lo que sugiere una sélida reputacion y una experiencia positiva del cliente

con los productos y servicios ofrecidos por la empresa.

Los resultados muestran que la gran mayoria de los clientes estan dispuestos a recomendar
los productos y servicios de la empresa Auto Llantas Marlon a amigos o familiares, lo que indica
un alto nivel de satisfaccion y confianza en la calidad. Esto es un indicador efectivo y puede influir
positivamente en la adquisicion de nuevos clientes a través de referencias personales, por lo que

se deben seguir manteniendo estos estandares de calidad y brindar un excelente servicio al cliente.
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20. En su opinion ¢ Considera usted continuar utilizando los productos
y servicios que ofrece la empresa?
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Figura 35. Utilizacion de los productos y servicios

De acuerdo con el grafico, el 93% de los clientes encuestados indican una fuerte satisfaccion
y lealtad para continuar utilizando sus productos y servicios de Auto Llantas Marlon. La pregunta
anterior y esta son dos métricas que estan relacionadas, ya que los clientes no solo estan satisfechos
con la calidad de los productos y servicios, sino que también estan dispuestos a recomendarlos a
otros.

Los resultados reflejan que la empresa no solo mantiene una satisfaccion actual, sino también
una confianza en la capacidad de la empresa para satisfacer sus necesidades futuras, lo que subraya
la importancia de seguir manteniendo esto altos estandares de calidad y servicio al cliente para
garantizar satisfaccion del cliente a largo plazo, lo cual es un indicador clave de éxito y reputacion

positiva.
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4.2.1.2 RESULTADOS CLIENTES INTERNOS

1. Género:

75%

= Femenino Masculino

Figura 36. Género de los colaboradores encuestados

De acuerdo con el gréfico, en la empresa Auto Ilantas Marlon, el 75% de los empleados son
hombres; la distribucion de género puede sugerir una tendencia en la industria de las auto llantas

y su instalacion hacia una fuerza laboral predominantemente masculina.

El rubro de las empresas de auto Ilantas puede implicar actividades que tradicionalmente se
consideran fisicamente exigentes, como el levantamiento de llantas y herramientas pesadas, el
trabajo en entornos de taller con maquinaria especializada y la realizacion de tareas que requieren
resistencia fisica y habilidades mecénicas, por lo que el género femenino se encarga de las areas

administrativas en este tipo de empresas.
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2. Edad
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Figura 37. Rango de edad de los colaboradores

30% 40% 50%

La mayoria de los colaboradores encuestados, es decir el 85% se encuentran en un rango de

edad entre 18 y 35 afios, siendo relativamente jovenes. Esto genera una ventaja competitiva muy

grande a la organizacion, ya que refleja una tendencia comun en industrias técnicas o

especializadas donde los empleados jovenes pueden ser mas comunes.

Esta demografia de la empresa Auto Llantas Marlon indica una fuerza laboral dindmica y

posiblemente enérgica, que puede estar bien adaptada a las demandas del trabajo en la industria

del rubro de las auto llantas, lo que indica que los empleados pueden desarrollar habilidades

técnicas y avanzar en sus carreras dentro de la empresa.
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3. ¢En qué departamento trabaja actualmente dentro de la empresa?

Instalacion/Reparacion

20%

Bodega/Entrega

20%

Atencion al cliente

10%

Ventas

20%

Administracion

30%

0%
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10%  15%

20% 25% 30% 35%

Figura 38. Departamento en los que trabajan dentro de la empresa

La distribucion de los empleados en los departamentos de la empresa se encuentra bastante

equilibrada, con una ligera concentracion de personal en los departamentos de Administracion y

Ventas con 50% de los colaboradores. Esta distribucion proporciona una visién general de cémo

se distribuyen los encuestados en diferentes &reas funcionales dentro de la empresa.

El departamento de atencion al cliente cumple una funcion crucial para la satisfaccion del

cliente y la reputacion general de la empresa. Aunque es una proporcion menor en comparacion

con otros departamentos, esta distribucién indica que, aunque Auto Llantas Marlon esté centrada

en la produccion y venta de productos, también reconoce la importancia de brindar un servicio

excepcional al cliente para mantener la lealtad del cliente y la competitividad en el mercado.
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4. ;Conoce usted, en qué departamentos de la empresa se cuenta con
documentos o0 manuales que detallen los pasos y procedimientos de
los procesos a realizar?

Ninguno 100%

Instalacion/Reparacion | 0%
Bodega/Entrega | 0%
Atencidn al cliente | 0%
Ventas | 0%

Administracion | 0%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Figura 39. Departamentos que cuentan con manuales de procesos.

La falta de conocimiento sobre la existencia de manuales que detallen los procedimientos de
los procesos a realizar en cada departamento de Auto Llantas Marlon es notable en los resultados,
es decir que las actividades que realizan a diario los colaboradores fueron comunicadas de forma
empirica, lo anterior representa un area critica de mejora para la empresa. La ausencia de
documentos detallados podria afectar la consistencia y la calidad de los procesos dentro de la

empresa.

La empresa Auto Llantas debe realizar la documentacion adecuada de cada proceso que se
lleva a cabo en cada departamento de la empresa y que estos se encuentren disponibles a los
colaboradores. La estandarizacion de los procedimientos a través de manuales puede ayudar a
garantizar que todas las actividades se realicen de manera consistente y eficiente, ya que estos
recursos sirven como herramientas de referencia y orientacion para garantizar que los empleados

estén bien informados sobre los procedimientos y las mejores practicas en su trabajo.
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5. ¢En qué medida esta de acuerdo con la afirmacion: "Los procesos
definidos actualmente tienen oportunidades de mejora y se actualizan
de manera frecuente"?
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Figura 40. Procesos con oportunidades de mejora y su actualizacion

El 45% de los colaboradores destaca una percepcion negativa sobre las mejoras y
actualizaciones de los procesos. La division en las respuestas destaca la importancia de evaluar y
comunicar de manera efectiva los procesos dentro de la empresa, esta métrica se relaciona con el
grafico anterior, ya que la comunicacién verbal o empirica de las actividades puede resultar en
inconsistencias en la ejecucion de tareas, ya que la interpretacion de los procedimientos puede

variar de persona a persona.

Auto Llantas Marlon debe realizar la documentacion formal de cada una de las actividades
que se desarrollan en los diferentes departamentos y mecanismos para la revision y actualizacion
periddica de los mismos. Esto ayudaria a cerrar la brecha entre la percepcién y la realidad de la
gestion de procesos y facilitaria la mejora continua en la eficiencia y calidad de las operaciones de

la empresa.
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6. ¢Qué grado de importancia atribuye usted a los manuales de
procesos como una buena guia para el desempefio de sus funciones?

Nada importante | 0%

Poco importante | 5%

Neutral 10%

Importante 40%
Muy importante 45%
0% 10% 20% 30% 40% 50%

Figura 41. Importancia de los manuales de procesos.

La mayoria de los encuestados, es decir el 85%, considera que los manuales de procesos son
muy importantes como guia para el desempefio de sus funciones. Esto indica que hay un
reconocimiento generalizado de la utilidad y relevancia de estos documentos en el lugar de trabajo,

para facilitar el desempefio de sus funciones.

Esto subraya la importancia, de lo que se indica en los dos graficos anteriores, por lo que la
empresa Auto Llantas Marlon debe desarrollar y mantener actualizados estos documentos para
respaldar la eficiencia y la efectividad, debido a que los manuales son percibidos como esenciales

para la mejora operativa y el cumplimiento de las asignaciones.
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7. En la actualidad ¢En qué forma considera usted que ejecuta
actividades que le son asignadas?
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Figura 42. Ejecucion de las actividades

De acuerdo con el gréafico, el 95% de los colaboradores encuestados consideran que ejecutan
las actividades asignadas de buena manera. Esto sugiere un alto nivel de autoconfianza y
satisfaccion con su desempefio, los empleados tienen una vision positiva de su contribucién al

trabajo y se sienten seguros en sus habilidades y capacidades.

La percepcion del propio desempefio puede influyen en la motivacion, la autoestima y el
compromiso en el trabajo de los empleados de Auto Llantas Marlon. El hecho de que la mayoria
de los encuestados se califique positivamente indica un buen ambiente de trabajo donde los

empleados se sienten competentes y valorados, contribuyendo a la productividad de la empresa.
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8. ¢Qué cambiaria usted de los procesos actuales?

Otros 15%
Rapidez 15%
Comunicacion y colaboracién 15%
Orden en espacios e implementos 25%
Carga laboral 10%
Respetar la Jerarquia 20%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Figura 43. Cambios de los procesos actuales

Los procesos que requieren mejoras de acuerdo con los que indican los encuestados ofrecen
una visién valiosa de las areas de mejora percibidas dentro de la empresa, para mejorar el
funcionamiento de sus departamentos, ya que esto resalta la diversidad de preocupaciones que
podrian necesitar atencion. Resolver estos aspectos no solo beneficia a la empresa internamente,

sino que también contribuye a su éxito y sostenibilidad en el mercado.

Estos son aspectos importantes que debe considerar la empresa Auto Llantas Marlon cuando
desarrolle la documentacion de los procesos. De acuerdo con lo indicado en el gréfico No. 35, la
importancia de resolver estos problemas radica en mejorar la eficiencia operativa, la calidad del

trabajo y la satisfaccion del cliente y asi promover un ambiente laboral mas eficiente y efectivo.
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9. ¢ Tiene claro a quién recurrir si tiene dudas sobre algun proceso?

60%

50%

40%

30%
55%

20% 45%
()

10%

0% 0% 0%
0%
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Figura 44. Claridad en caso de dudas de procesos

El grafico muestra que el 100% de los encuestados estan de acuerdo en que tienen claro a
quién deben recurrir si tienen dudas o consultas sobre algin proceso dentro de su departamento,
lo que indica una percepcidn positiva en general sobre la claridad de que existe un canal de
comunicacion claro y accesible dentro de la empresa que permite a los empleados obtener

respuestas y orientacion cuando lo necesiten.

Este resultado indica que los empleados se sienten informados y apoyados, lo cual es
fundamental para mantener la armonia en los procesos operativos, ademas, la ausencia de
opiniones negativa, este apartado refleja un ambiente de trabajo donde la comunicacién con los

lideres o jefes inmediatos esta claramente definida y el acceso a la informacion es muy efectivo.
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10. ¢ Considera que las politicas internas de la empresa estan
claramente definidas y comunicadas?
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Figura 45. Politicas claramente definidas y comunicadas.

La mayoria de los encuestados percibe negativamente la claridad y comunicacién de las
politicas internas de la empresa, el 95% indica que hay deficiencias en la definicion y

comunicacion de estas, lo que puede generar confusién y falta de direccion entre los empleados.

La falta de claridad en las politicas internas puede tener un impacto negativo en la cultura
organizacional, ya que los empleados pueden sentirse desorientados o desmotivados al no tener
una comprension clara de las expectativas y los procedimientos en el lugar de trabajo, por lo que
la empresa Auto Llantas Marlon debe revisar y realizar la creacion de manuales de politicas
internas, ademas de que estas sean comunicadas y estén accesibles a los colaboradores, ya que esto
no solo aumentara la comprension y el cumplimiento por parte de los empleados, sino que también

podria mejorar la moral y la congruencia organizacional.
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11. ¢Indique en qué medida esta de acuerdo con la siguiente
afirmacion: "Estoy al tanto de la prohibiciones y obligaciones
establecidas dentro de la empresa"?
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40%
35%
30%
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15% 30% 30%
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0,
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Totalmente de De acuerdo Neutral En desacuerdo  Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Figura 46. Prohibiciones y obligaciones

La cantidad significativa de encuestados que se encuentran en la categoria indiferente indica
que puede haber incertidumbre o falta de conocimiento sobre las prohibiciones y obligaciones
establecidas dentro de la empresa, es decir que alrededor de un 70% de los colaboradores no se

sienten suficientemente informados sobre las reglas a seguir en la empresa.

El resultado de este apartado pone en manifiesto la necesidad de una mejora integral de la
comunicacion y la formalizacion respecto a las politicas internas de la empresa indicadas en el
grafico anterior, por lo que la empresa debe asegurarse de que todos los empleados tengan un
conocimiento claro sobre las politicas y garantizar que todos los empleados estén al tanto de las

expectativas y responsabilidades en el lugar de trabajo.
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12. ;Conoce usted si la empresa cuenta con un método de
comunicacién efectivo para reportar incumplimientos y violaciones a
los deberes?
45%
40%
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30%
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15%
10% 20% 20% 20%
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0%

0%

Totalmente de  De acuerdo Neutral En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Figura 47. Métodos de comunicacion efectivos

El 60% de los colaboradores encuestados no conocen un método efectivo para reportar
incumplimientos y violaciones a los deberes, lo que indica que no existe un conocimiento entre los
empleados sobre los métodos de comunicacion de incumplimientos actuales. Esto puede generar
preocupaciones sobre la transparencia y la capacidad de la empresa para abordar problemas de

cumplimiento.

La empresa Auto Llantas Marlon debe establecer un canal de denuncias anénimas donde los
empleados puedan reportar incumplimientos de manera confidencial y sin temor a represalias, esto
puede incluir un buzon de correo electrénico seguro o un formulario en linea. Es importante que
estos protocolos sean comunicados de manera efectiva a todos los empleados para garantizar su
comprension 'y cumplimiento, lo que contribuird a fortalecer la integridad, la ética y el

cumplimiento en el lugar de trabajo.
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13.;Recibe usted evaluaciones periddicas sobre su desempefio
laboral?
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Figura 48. Evaluaciones de desempefio

Una alta proporcion de encuestados indico recibir evaluaciones raramente o nunca, lo que
sugiere que hay una falta de practicas sistematicas para proporcionar retroalimentacion sobre el
desempefio laboral en Auto Llantas Marlon. Esto puede afectar la capacidad de los empleados para

identificar areas de mejora y desarrollar sus habilidades profesionales.

La empresa debe implementar y ajustar un método de valuacion como los KPI’s, como base
para reconocer y recompensar el buen desempefio de los empleados, este indicador es clave para
medir el rendimiento, por lo que se deben establecer objetivos medibles, alcanzables, relevantes y
con plazos definidos para cada funcién y nivel dentro de la empresa. Estos podrian incluir métricas
como la productividad, la calidad del trabajo, la puntualidad, la satisfaccion del cliente y entre
otros, los tiempos de respuesta en cotizaciones y entregas a domicilio. Esto contribuye al desarrollo
profesional de los empleados, mejora el rendimiento y promueva una cultura de alto crecimiento

continuo.
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14. ;Con qué frecuencia se le realizan evaluaciones de desempefio?

80%
70%
60%
50%
0
40% 75%
30%
20%
10%
10% LA 0% 0%
0%
Mensual Cada 3 meses Cada 6 meses Una vez por afio Nunca

Figura 49. Frecuencia de las evaluaciones de desempefio

El 75% de los encuestados indican que nunca se les realizan evaluaciones de desempefio.
Las evaluaciones son esenciales para proporcionar retroalimentaciones constructivas, identificar
areas de mejora y evaluar el rendimiento de los empleados. Estos resultados confirman lo que
indica la pregunta anterior, la ausencia de un programa estructurado de evaluacion dentro de la

empresa.

La empresa tiene la necesidad de implementar el programa de evaluaciones de desempefio
con una frecuencia adecuada que permita proporcionar retroalimentacion efectiva y apoyar el
desarrollo profesional de los empleadores y fomentar un ambiente de trabajo productivo y

comprometido, que se pueda convertir en mayores utilidades para la organizacion.
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15. ;Con qué frecuencia se ofrecen programas de capacitacion a los

empleados?
90%
80%
70%
60%
50%
40% 85%
30%
20%
0,
10% 0% 0% 0% 15%
0%
Siempre Frecuentemente Neutral Pocas veces Nunca

Figura 50. Programas de capacitacion

La mayoria de los encuestados, es decir el 85% percibe que hay una falta de oportunidades
de capacitacion en Auto Llantas Marlon. Esto puede indicar una carencia en la inversion del
desarrollo profesional de los empleados por parte de la empresa. Las capacitaciones no solo
benefician a los empleados al mejorar sus habilidades y conocimientos, sino que también pueden

tener un impacto positivo en el rendimiento general y la competitividad de la empresa.

La falta de programas de capacitacion puede limitar las oportunidades de aprendizaje y
crecimiento de los empleados, por lo que la empresa debe desarrollar un plan de capacitacion,
basado en las necesidades identificadas, que incluya los temas a cubrir, frecuencia, asignacion de
tiempo para los empleados que participen y los recursos financieros que destinara la empresa para
este programa, esto ayudara a fomentar una cultura que valore y promueva el aprendizaje continuo

y el desarrollo profesional.
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16. En su opinidn, ;Qué tan relevante para sus funciones han sido las
capacitaciones que le ha proporcionado la empresa?
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40%
30%
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70%

10% 5% 5%
0% I |
Bastante Relevantes Neutral Poco relevantes Nada
relevantes relevantes

| 10% 10%

Figura 51. Relevancia de las capacitaciones

Los resultados que indica este grafico complementan la pregunta anterior, ya que el 70% de
los encuestados considera que las capacitaciones que le ha brindado la empresa no son relevantes
para sus funciones, lo que refleja no solo la falta de oferta de capacitaciones, sino también la baja

calidad o relevancia de las pocas capacitaciones que se ofrecen.

Es necesario que la empresa al realizar el analisis del plan de capacitaciones tome en cuenta
que las mismas deben aportar valor a los procesos y las funciones que se realizan diariamente y
que le permita a la empresa la reduccion de errores y aumento de la calidad; ademas, esto podria

incrementar la satisfaccion de los empleados y una mejora en la productividad de estos.
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17. ¢;En qué areas considera usted que tiene mayor necesidad de
capacitaciones?

45%
40%
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30%
25%
20% 40%
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Antencion al Ventas Manejo de Manejo de No necesita
cliente inventarios personal

35%

Figura 52. Areas en las que se requiere capacitacion

La mayoria de los empleados consideran que la capacitacion es mas necesaria en las areas
de Atencidn al Cliente y Ventas. Esto sugiere que hay una percepcién de falta de habilidades o
conocimientos en estas areas criticas que afectan directamente la interaccion con los clientes y la
generacion de ingresos para la empresa. Aunque en menor medida, también se identificaron
necesidades de capacitacién en manejo de inventarios y manejo de personal. Estas areas son

importantes para la eficiencia operativa y la gestion efectiva del equipo.

La empresa Auto Llantas Marlon debe asegurarse que dentro del plan de capacitaciones se
incluyan, cursos y talleres sobre servicio al cliente, talleres de técnicas de ventas, mentoria y
coaching, gestion de inventarios y cursos de liderazgo y gestion. Implementar estas estrategias
puede ayudar a la empresa a abordar las areas de mayor necesidad de capacitacion identificadas
por los empleados, mejorando sus habilidades y contribuyendo a un mejor desempefio general de

la empresa.
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18. ;Conoce si en la empresa se encuentran documentados y definidos
los roles y responsabilidades de su puesto de trabajo?

70%

60%
50%
40%

20%

10% 0 0 15% oo
0% °

Totalmente de  De acuerdo Neutral En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Figura 53. Roles y responsabilidades

La ausencia de roles y responsabilidades claramente definidos hace que las evaluaciones de
desempefio sean menos efectivas. Sin descripciones de trabajo detalladas, es dificil establecer
criterios claros y objetivos para evaluar el desempefio de los empleados. Esto puede resultar en
evaluaciones subjetivas y poco utiles, lo que refleja una oportunidad de mejora para la empresa,
ya que el 75% de los colaboradores encuestados indican que no hay documentos que indiquen sus

roles y funciones.

Al tener roles y responsabilidades bien documentados y definidos, los empleados pueden
trabajar con mayor confianza y direccion, por lo que la empresa debe crear y documentar
descripciones de trabajo detalladas para cada puesto en la empresa. Estas descripciones deben
incluir responsabilidades clave, competencias requeridas y expectativas de desempefio. La

empresa podra utilizar las descripciones de trabajo como base para las evaluaciones de desempefio.
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19. ¢ Desde su contratacion, se han realizado cambios en las funciones
que usted desempefia en la empresa?
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45%
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Figura 54. Cambios en las funciones

Un 55% de los empleados ha experimentado cambios significativos en sus funciones desde
su contratacion. Esto sugiere un entorno de trabajo dindmico en el que las responsabilidades de los
empleados pueden cambiar con cierta frecuencia. Esto puede ser positivo en términos de desarrollo

profesional, pero también puede generar incertidumbre si no esta bien gestionado.

Cuando la empresa haya realizado la descripcion para cada puesto, deberd actualizar
regularmente las descripciones de trabajo para reflejar los cambios en las funciones y
responsabilidades, funcion que debe desempefiar el area de Recursos Humanos, asi como
comunicar oportunamente los cambios, esto ayudard a los empleados a tener una comprension

clara de sus roles en cualquier momento.
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20. ¢ Se siente seguro de saber qué hacer en situaciones no rutinarias
en su trabajo?
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Figura 55. Situaciones no rutinarias

El 65% de los empleados encuestados sienten la seguridad de saber qué hacer en situaciones
no rutinarias en su trabajo; esto es positivo, ya que empodera a cada uno de ellos en su area. Esta
confianza mayoritaria es un indicador positivo que sugiere que una parte del personal esta bien

preparada y capacitada para enfrentar desafios imprevistos en su trabajo.

Mantener esta confianza en la capacidad para manejar situaciones no rutinarias asegura que
Auto Llantas Marlon siga siendo una organizacion resiliente y adaptativa, capaz de enfrentar

desafios imprevistos de manera efectiva y motivando a otros a seguir su ejemplo.
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21. ;Qué tan equitativo considera que es la asignacién de
responsabilidades entre los empleados de la empresa?
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Figura 56. Asignacion de responsabilidades.

La percepcion de equidad en la asignacion de responsabilidades entre los empleados de la
empresa es predominantemente negativa. Un 60% de los encuestados consideran que la asignacion
no es equitativa; esto destaca falta de confianza en la justa distribucidn del proceso de asignacion

de responsabilidades.

Debido a que la empresa no cuenta con una descripcion detallada de los roles y
responsabilidades de cada puesto, es por ello por lo que esta métrica se complementa con el gréafico
No0.49, por lo que la empresa debe aumentar sus esfuerzos en la implementacién de criterios claros
y objetivos para la asignacion de responsabilidades. De la mano con una comunicacién abierta y
continua, podrd aumentar la percepciéon de equidad y mejorar la moral y la motivacion de los
empleados, ya que cuando los empleados sienten que las responsabilidades se distribuyen de

manera justa, es mas probable que estén comprometidos y satisfechos con su trabajo.
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22. ;Considera que los recursos proporcionados por la empresa son
suficientes para ejecutar sus funciones adecuadamente?
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Figura 57. Recursos proporcionados por la empresa

La mitad parte de los empleados, es decir el 50% consideran que los recursos proporcionados
por la empresa son suficientes para ejecutar sus funciones adecuadamente, mientras que un 30%
considera que los recursos son insuficientes. Estos resultados indican que la mitad de los
empleados se sienten satisfechos con los recursos disponibles.

Cuando los empleados disponen de las herramientas y recursos necesarios, pueden
desempefiar sus funciones de manera mas efectiva, lo que contribuye a una mayor productividad
y calidad del trabajo. Ademas, la percepcion positiva sobre la suficiencia de los recursos fortalece
la moral y el compromiso de los empleados, lo cual es esencial para el éxito a largo plazo de Auto

Llantas Marlon.
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23. ¢En qué medida cree que su lider o supervisor promueve un
ambiente de comunicacion transparente y abierto en el equipo?
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Figura 58. Ambiente de comunicacion

La mayoria de los empleados perciben positivamente la promocion de un ambiente de
comunicacion transparente y abierto por parte de sus lideres o supervisores. Un 70% de los
encuestados consideran que la comunicacion es buena. Estos resultados son alentadores, ya que
indican que los empleados sienten que existe una comunicacion eficaz hacia su jefe inmediato

dentro de su equipo.

Un ambiente de comunicacion transparente y abierto es fundamental para la colaboracion
efectiva, la confianza y la moral de los empleados. Cuando los empleados sienten que pueden
comunicarse abiertamente y que sus opiniones son valoradas, se incrementa su compromiso y
satisfaccion laboral. Para Auto Llantas Marlon, mantener y mejorar la comunicacion interna no

solo fortalece las relaciones dentro del equipo, sino que también contribuye a una mayor eficiencia.
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24. ;Con qué frecuencia ha experimentado usted un malentendido o
falta de claridad debido a problemas de comunicacion?

45%
40%
35%
30%
25%
20% 40%
15% 30%
10% 20%

5% 10%

0%

0%

Siempre Frecuentemente Neutral Raramente Nunca

Figura 59. Frecuencia de malentendidos

En el gréfico anterior determina que un 50% de los empleados ha experimentado
malentendidos o falta de claridad en la comunicacion de forma frecuente; esto sugiere que los

problemas de comunicacion para este tipo de problemas son un desafio significativo en la empresa.

La empresa debe evitar jergas y asegurar que la informacion sea comprensible para todos los
empleados. La empresa debe reuniones de retroalimentacién donde los empleados puedan expresar
sus preocupaciones y discutir sus problemas de comunicacién; asi mismo, dentro del plan de
capacitaciones que debe implementar, la empresa debe incluir cursos de inteligencia emocional.
Implementar estas estrategias asegurara que todos los empleados estén bien informados y puedan

desempefiar sus funciones de manera efectiva.
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25. Ensu opinion, ¢Considera usted que la empresa cuenta con el
personal necesario para cada area?
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Figura 60. Personal necesario

El 50% de los empleados estan en desacuerdo con que la empresa cuenta con el personal
necesario para cada area; sin embargo, un 40% estan de acuerdo. Esta percepcion indica una
preocupacion significativa sobre la dotacion de personal, sugiriendo que muchas areas podrian

tener necesidad y otras pueden estar sobrepobladas.

Resolver la percepcion de insuficiencia de personal es crucial para mantener la eficiencia
operativa y la satisfaccion de los empleados. La falta de personal adecuado puede llevar a una
sobrecarga de trabajo, estrés y una disminucion de la calidad del trabajo, por lo que la empresa
debe contar con un proceso de contratacion eficiente que realice el analisis de las descripciones y
roles de capa puesto y asi identificar las fallas en la distribucion de empleados. Que cada area

cuente con el personal necesario es fundamental para el éxito y el crecimiento de la empresa.
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4.2.2 ANALISIS CUALITATIVO

Se llevo a cabo una entrevista con los gerentes propietarios de la empresa Auto Llantas
Marlon, con el objetivo de recopilar informacion para identificar y evaluar los procesos
organizacionales, la gestion del departamento de recursos humanos y la cohesion de los equipos.
La informacion recopilada en la entrevista permitié obtener una visién cuantiosa y profunda de los
problemas internos, destacando las areas criticas que requieren mejoras para optimizar la eficiencia

operativa y mejorar la satisfaccion del cliente. A continuacién, se muestran los resultados.
4.2.2.1 ENTREVISTA A GERENTES PROPIETARIOS
Perfil de los gerentes entrevistados
Perfil 1

Mariela Yaqueline Castillo: Bachiller en Administracion de Empresas, dedicada a las ventas

en su propia empresa desde el afio 2010.
Perfil 2

Marlon Josué Orellana: Bachiller en Agronomia. Comerciante individual, emprendedor

dedicado a las ventas de productos automotrices desde el afio 2006.

4.2.2.2 ANALISIS DE LA ENTREVISTA REALIZADA A LOS GERENTES
PROPIETARIOS DE AUTO LLANTAS MARLON

Tabla 3. Planes de crecimiento y expansion y estrategias de competitividad en el mercado

1. Crecimiento

2. Estrategias clave
Corto Plazo Largo Plazo

Mejorar la capitalizacion
para incrementar
inventarios y ventas.

Comprar locales propios para | Importar todo el producto para obtener costos méas
las sucursales. bajos y tener una ventaja competitiva.

Mejorar la estructura de la | Modernizar y estandarizar las | Adoptar la estrategia de ganar poco y vender en
empresa. sucursales. volumen para ofrecer los mejores precios.

Ofrecer precios especiales a clientes mayoristas para

Contar con personal idéneo para T et
desalojar inventario rapidamente.

Realizar contrataciones de | que la empresa funcione sin la

mejor personal. necesidad de la supervisién ) )
directa de los propietarios. Mantener la mayor variedad posible de productos.
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Este andlisis revela que Auto Llantas Marlon esta bien posicionada para crecer y expandirse

mediante estrategias enfocadas en la eficiencia y competitividad en precios. Abordar las areas de

mejora, como las contracciones y la variedad de productos, son puntos que complementan los

hallazgos encontrados en el andlisis cuantitativo. La empresa debe priorizar en estas areas de

mejora, ya que un equipo altamente calificado no solo contribuira a la optimizacion de los procesos

internos, sino que también mejorara la calidad del servicio al cliente, aspecto crucial para mantener

la competitividad en el mercado.

Tabla 4. Medicion del desempefio, politicas y mejora continua

3 Productividad, calidad y
satisfaccion del cliente

4 Motivar y retener a los
empleados

5 Proceso de retroalimentacion
y mejora continua

La empresa no tiene actualmente un
método establecido para medir el
desempefio de los empleados.

Implementacién de comisiones por
venta de productos (rines, llantas,
baterias) tanto al por mayor como al
por menor.

Actualmente, no hay un proceso
formal de retroalimentacion o mejora
continua.

El desempefio se considera regular;
el entrevistado no esta
completamente satisfecho con el
rendimiento de los empleados.

Personal administrativo también tiene
la opcion de vender y obtener
comisiones.

Recientemente contrataron a un
gerente administrativo para aportar
ideas nuevas y mejorar el
funcionamiento de la empresa.

Se percibe un mejor desempefio en
comparacion con otras areas.

Se reconoce que hay mucho por
mejorar en estas areas.

Ofrecen préstamos deducibles por
planilla y ayudan con la compra de
motocicletas o articulos para el hogar
para motivar a los empleados.

Estan en el proceso de implementar
nuevas ideas y mejorar en todos los
aspectos con el objetivo de tener un
personal calificado que contribuya al
crecimiento de la empresa.

La ausencia de un proceso formal de retroalimentacion y mejora continua representa una

oportunidad de mejora para el crecimiento y la optimizacién interna, por lo que es crucial que se

establezcan procesos formales como los KPI’s para evaluar la productividad, calidad y satisfaccion

del cliente. Abordar estos aspectos permitird a Auto Llantas Marlon fortalecer su estructura

organizacional, mejorar la eficiencia operativa y aumentar la satisfaccion tanto de empleados como

de clientes.
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Tabla 5. Necesidades de personal, procesos e implementacion de tecnologias

6. Cambios en la estructura

7. Documentacion de procesos

8. Nuevas tecnologias

La necesidad de contratacion de
personal se determina en el dia a dia,
basandose en la carga de trabajo de los

La estandarizaciéon de procesos se
considera muy valiosa para mejorar

La empresa ha mejorado su sistema
de facturacion recientemente y esta
interesada en seguir innovando en

maquinaria, equipo e
infraestructura.

empleados y el crecimiento de la
operacion.

la operatividad de la empresa.

Contratan personal temporal cuando
ingresan varios contenedores a la vez.
La constante contratacion es necesaria
debido a la alta rotacion de personal, ya
sea porque se van a los Estados Unidos
0 encuentran otras oportunidades
laborales.

Se busca mejorar en el area de
importaciones y acarreo  del
producto para reducir los tiempos
de espera de los clientes.

A pesar de su importancia, no ha
sido una prioridad debido a las
multiples actividades diarias que
deben ser atendidas.

La falta de una estrategia formal y prevision a largo plazo para la contratacion puede llevar
a reacciones tardias ante la sobrecarga de trabajo, afectando la eficiencia operativa, la alta rotacion
de personal sugiere la necesidad de politicas méas sélidas de retencion y desarrollo de talento. Al
abordar estos aspectos de manera integrada, Auto Llantas Marlon puede optimizar su gestion de
recursos humanos y tecnolégicos, mejorando tanto la operatividad interna como la experiencia del
cliente. Implementar estrategias claras y procesos estandarizados permitira a la empresa manejar

su crecimiento de manera mas eficiente y sostenible.

Aungue no existen politicas formalmente establecidas para retener empleados, el plan de
comisiones y los beneficios adicionales como préstamos y apoyo para compras personales son
pasos positivos hacia la motivacion y retencion del personal. Sin embargo, la falta de politicas
estructuradas puede conducir a inconsistencias y desmotivacion a largo plazo. Por lo que la
empresa debe formalizar estas politicas y comunicarles adecuadamente, con esto podria aumentar

significativamente la satisfaccion y lealtad de los empleados.
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Tabla 6. Optimizacién del recurso humano

9. Descriptores de puesto

10. Proceso de contratacion

11. Criterios de selecciéon

La creacion de descriptores de
puestos es considerada de suma

importancia 'y muy necesaria.
La implementacion de descriptores
de puestos mejoraria

considerablemente la operacion de la
empresa.

Se reconoce  que hay
oportunidades de mejora en el
proceso de contratacion.

- Se basa en la experiencia laboral de los
postulantes.

-Personas jovenes debido a la necesidad
de esfuerzo fisico en algunos puestos.
-Importancia de las recomendaciones de
trabajos anteriores.
-Capacidad de expresion y muestra de
iniciativa durante la entrevista.

Facilitaria la ubicacion de las
personas indicadas en cada puesto,
resolviendo problemas actuales de
personal en puestos equivocados.

Algunos cambios ya se han realizado,
pero se reconoce que los descriptores
ayudarian a identificar mejor a los
colaboradores que deben
mantenerse.

Existe una debilidad en el
proceso de contratacion actual,
lo cual requiere un analisis y
definicién de un proceso eficaz
para contratar y retener al
personal indicado.

Se busca mejorar en el é&rea de
importaciones y acarreo del producto para
reducir los tiempos de espera de los
clientes.

Estas tareas se realizan de forma empirica
y no estdn documentadas, aunque se
reconoce la importancia de hacerlo.

El proceso de contratacion actual de Auto Llantas Marlon presenta areas significativas de

mejora. La falta de un proceso bien definido puede resultar en la contratacién de personal no apto

para las necesidades especificas de la empresa. La seleccion de nuevos empleados basada en

experiencia laboral, edad, recomendaciones y desempefio en entrevistas es un enfoque comun,

pero realizarlo de manera empirica sin documentacién puede conducir a inconsistencias y

subjetividades, por lo que la empresa debe implementar descriptores de puestos detallados para

todas las areas. El proceso de contratacion debe ser evaluado por personal de Recursos Humanos,

que incluya criterios claros de seleccion y herramientas de evaluacion.
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Tabla 7. Integracion y evaluacion del personal

12. Proceso de integracion

13. Cultura

14. Necesidades de contratacion

Se les explica detalladamente cuales
seran sus tareas a realizar.

Se les deja claro cuales son
sus asignaciones y quiénes
son sus jefes directos.

La necesidad se determina mediante
supervisiones y analisis de coémo se
desarrollan las actividades.

Los nuevos empleados son integrados
con colaboradores de experiencia para
absorber conocimientos y aplicarlos en
su puesto.

Se les da confianza para que
puedan desempefiarse de la
mejor manera, aclarando
dudas y consultas sobre su
trabajo.

Se realizan reuniones con supervisores,
el gerente y el personal de administracién
para decidir si se justifica la contratacion
de una nueva persona.

La empresa determina la necesidad de nuevas contrataciones mediante una evaluacién

continua del desempefio y la eficiencia operativa. Este enfoque reactivo es Util para identificar y

abordar problemas a medida que surgen. Sin embargo, adoptar una estrategia mas proactiva, como

el analisis de cargas de trabajo y la planificacion de recursos a largo plazo, podria ayudar a anticipar

necesidades de personal antes de que afecten las operaciones.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

3.1 CONCLUSIONES

1. Laevaluacion de los procesos de la empresa revel6 que no existen procedimientos internos
documentados; en su lugar, los procesos actuales como reclutamiento y seleccidn, cotizaciones,
ventas, atencion al cliente, administracion, reparacion e instalacion, bodega y entregas a domicilio
se han determinado de forma empirica. Se identificaron areas de mejora significativas en los
procesos de, cotizaciones, atencion al cliente y entregas a domicilio, especialmente en términos de
tiempos de respuesta y variedad de productos ofrecidos, debido a que la documentacion de los
procedimientos ha sido considerada una prioridad baja por las multiples actividades diarias. La
falta de una segregacion clara de funciones y la comunicacion de instrucciones verbales estan

contribuyendo a la ineficiencia y a la pérdida de tiempo en la ejecucién de tareas.

2. Se determind que los procedimientos de contratacion y seleccion de personal carecen de
documentacion formal. Actualmente, la seleccion de nuevos empleados se basa en experiencia
laboral, edad, y las recomendaciones, un enfoque comudn que se realiza de forma empirica. No
existen descripciones claras de los requisitos, responsabilidades, habilidades y competencias
requeridas para cada puesto, lo que dificulta la identificacién de candidatos idoneos para cada
puesto. Ademas, la empresa no cuenta con politicas de obligaciones y prohibiciones documentadas
ni con canales de reporte de incumplimientos. La falta de alineacién en el proceso de contratacion

puede estar afectando negativamente la integracion y el desempefio personal.

3. La evaluacion determiné que es esencial para la empresa la creacion de una propuesta de
mejora a través de un modelo que permita medir y gestionar desempefio de los empelados es
esencial para la empresa. Actualmente, Auto Llantas Marlon carece de procesos y politicas
documentadas y enfrenta necesidades de capacitacion en areas clave como ventas, atencion al
cliente, inventario y liderazgo. Ademas, presenta problemas de eficiencia y organizacion,

especialmente en el proceso de contratacion y seleccion.
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3.2 RECOMENDACIONES

1. Se recomienda priorizar la documentacion de manuales detallados para cada proceso
operativo existente, esto ayudara a establecer una base sélida para la mejora continua al permitir
la identificacion de &reas de ineficiencia. Ademas, es importante realizar una revision periddica de
estos procesos para asegurar su eficacia y relevancia, a pesar de las multiples actividades diarias.
Asi como la creacion de una cuenta de WhatsApp empresarial para mejorar los tiempos de
respuesta. Este canal puede agilizar la comunicacién con los clientes, permitiendo una atencion

mas rapida y eficiente.

2. Dada la necesidad identificada de alinear los procedimientos de contratacion y seleccion
de personal se recomienda la elaboracion de descriptores de puesto claros y alineados con las
funciones, las politicas de obligaciones y prohibiciones y canales de denuncia de incumplimientos,
asi como la creacion de un departamento de Recursos Humanos dedicado, que sera responsable
de, criterios de seleccion, programas de capitacion y desarrollo, compensacion y beneficios,
gestion de planillas, encuestas de clima laboral, planes de carre, control de asistencias, programas
de induccion. Al tener un enfoque méas formalizado y centrado en recursos humanos, se espera

mejorar la integracion y el desempefio del nuevo personal.

3. Se recomienda implementar la propuesta de un modelo de medicion y monitoreo de los
procesos. Este modelo debe incluir la creacion de procesos documentados, programas de
capacitacion, establecimiento de indicadores clave de rendimiento (KPIs) y descripciones de
puestos. Con estas medidas, la empresa lograré la eficiencia operativa y la alineacion del personal

con los objetivos organizacionales.
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CAPITULO VI. APLICABILIDAD

El objetivo principal de este capitulo es vincular la investigacion realizada a las teorias,
modelos y su aplicacion practica en la empresa, asegurando que las observaciones identificadas
puedan contribuir de manera efectiva a resolver problemas concretos y mejorar las practicas

realizadas.

La propuesta se desarrollé tomando como bases las herramientas de recoleccion de datos a
través de encuestas y entrevistas que permitieron obtener una vision detallada de las necesidades,

percepciones y sugerencias de los Gerentes propietarios, colaboradores y clientes de la empresa.

6.1 NOMBRE DE LA PROPUESTA
Plan integral de gestidn para la medicion, monitoreo, optimizacion de procesos y mejora en

la satisfaccion del cliente en Auto Llantas Marlon.
6.2 JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA

El andlisis y diagndstico de la empresa Auto Llantas Marlon revelaron problemas que
impactan negativamente en la eficiencia operativa y la calidad del servicio. Con base en estos
problemas identificados, se plantea una propuesta de mejora destinada a disminuir errores y

tiempos, asegurando una mayor consistencia en las operaciones diarias.

Dentro de los principales problemas que arrojaron las herramientas de recoleccion de datos
se encuentra la falta de manuales detallados para el proceso operativo, lo que es esencial para
identificar areas de ineficiencia y mejora continua. Lo anterior impacta en los tiempos de respuesta
y la calidad de la atencién al cliente, por lo que la empresa debe priorizar la documentacién de

cada proceso, ya que es necesidad imperativa para mejorar los tiempos de respuesta.

Los hallazgos indican una necesidad clara de alinear los procedimientos de contratacion y
selecciéon de personal, que mantenga un enfoque centrado y formalizado en la medicion del
desempefio a través de indicadores clave. Con la elaboracion de esta propuesta, Auto Llantas
Marlon podré no solo mejorar la eficiencia operativa, sino también incrementar la satisfaccion del

cliente y asegurar que todo el personal esté alineado con los objetivos organizacionales.
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6.3 ALCANCE DE LA PROPUESTA
6.3.1 OBJETIVO GENERAL

Optimizar la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente en Auto Llantas Marlon
mediante la documentacion de procesos, la formalizacion del departamento de Recursos Humanos

y la implementacion de un modelo de medicion y monitoreo de procesos.
6.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Elaborar manuales detallados para los procesos operativos claves existentes dentro de la
empresa, que incluyan los procedimientos y responsabilidades, asi como la implementacion de

WhatsApp empresarial para mejorar los tiempos de respuesta.

2. Definir un programa de capacitacion continua para su correcta implementacion que

contenga temas que agreguen valor a las funciones que desempefian los colaboradores.

3. Estructurar un departamento de Recursos Humanos, que se encargue de las funciones
alineadas a la gestion de personal, incluyendo la elaboracion de descriptores de puestos,
documentacion de las politicas de obligaciones y prohibiciones, implementacion de un canal de
denuncias y la elaboracién de indicadores de rendimiento (KPIs) para medir la eficiencia y
efectividad de los procesos.

6.4 DESCRIPCION Y DESARROLLO
6.4.1 ELABORACION DE MANUALES DE PROCESOS

La documentacion de los procesos en la organizacion es fundamental para asegurar la
consistencia, eficiencia y calidad en la operacion. Para Auto Llantas Marlon, contar con
documentacion detallada y estructurada de sus procesos, ofrece numerosos beneficios, entre ellos
la estandarizacion y consciencia, el cumplimiento de las normas internas y ademas, facilita la

capacitacion de los nuevos empleados.

La documentacion asegura que los colaboradores sigan los mismos estandares y
procedimientos, lo que permite la reduccion de errores y mejora la productividad. Ademas,
proporciona claridad en los roles y responsabilidades y permite un mejor desempefio en sus
actividades. A continuacion se presentan las fichas de procesos y los diagramas de flujo

correspondientes a los procesos clave definidos para la empresa:
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PROCESO DE RECLUTAMIENTO Y
SELECCION DE PERSONAL

21-06-2024
— AUTO LLANTAS MARLON Autollantas
Revision: Marlon
Objetivo:

Alcance:

Identificar y seleccionar candidatos competentes alineados con la cultura organizacional y
politicas de la empresa.

Abarca todas las actividades relacionadas con la contratacion del recurso humano, desde la
identificacion de necesidades de contratacion hasta la creacion y puesta en marcha del nuevo
puesto vacante y la contratacion del personal para las areas que asi lo requieran.

Descripcion:

Pasos/Actividades

Responsable

Observaciones/Descripcion

1. Identificacion de
necesidades de
contratacion

Gerente
Gerente
administrativo

Recursos humanos

general/

/

Identificar la necesidad de contratacion de
nuevo personal basado en el crecimiento y
expansién de la empresa o reemplazos de
personal. Determinar las caracteristicas y
habilidades necesarias para la nueva vacante.

2. Planificacion del
reclutamiento

Recursos Humanos

Seleccionar canales de reclutamiento y
establecer un cronograma para cada etapa del
proceso.

3. Publicacion de la

Recursos Humanos

Publicar la vacante en diversas plataformas de

nueva vacante empleo, redes sociales y en la pagina web de la
empresa. Tomar en consideracion los
participantes internos.

4. Recepcion y | Recursos Humanos Recibir 'y revisar cuidadosamente los

filtrado de

curriculums

curriculums recibidos, seleccionando aquellos
que cumplan con los requisitos basicos
solicitados para la vacante.

5. Entrevista
telefonica inicial

Recursos Humanos

Realizar entrevistas telefonicas con el objetivo
de evaluar la disponibilidad de los aplicantes y
confirmar la experiencia relevante en puestos
similares del candidato.

6. Entrevista
personal

Recursos
Humanos/Gerente
administrativo

Programar entrevistas personales con los
candidatos preseleccionados para evaluar su
ajuste  cultural, aspiraciones salariales,
habilidades interpersonales y experiencia.
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Pagina 2 de 3
21-06-2024

Revision:

PROCESO DE RECLUTAMIENTO Y
SELECCION DE PERSONAL

AUTO LLANTAS MARLON

Autollantas
Marlon

Pasos/Actividades

Responsable

Observaciones/Descripcion

7. Evaluacionesy
pruebas técnicas

Recursos
Humanos/Gerente
administrativo

Citar de forma presencial a los candidatos para
administrarles pruebas técnicas y evaluaciones
para medir las habilidades y competencias
especificas relacionadas con el puesto.

8. Verificacién de
referencias

Recursos Humanos

Contactar a las referencias laborales y
personales proporcionadas por los candidatos
para validar su experiencia laboral vy
desempefio.

9. Seleccidn final

Recursos Humanos /
Gerente
administrativo

Seleccionar al candidato mejor evaluado y que
mejor se ajuste al perfil requerido.

10. Comunicacién
de Resultados

Recursos Humanos

Informar a candidatos seleccionados y no
seleccionados sobre el resultado del proceso,
proporcionando una retroalimentacion.

Formatos Utilizados

Fecha:

FORMATO DE DESCRIPCION DE PUESTOS FO-04-001
AUTO LLANTAS MARLON

Nombre del puesto:

Jefe inmediato:

Ubicacion:

Personas a cargo:

Ubicacién en l organigrama:

Funciones generales

Objetivo del puesto laboral

Y
b |
E

Requisitos generales

Habilidades, conocimientos v experiencia

Género:
Rango de edad:
Horario laboral:
Nirel de estudios:

Masculino

[ Femenino[ ]

Mixte | Certificacions:

Requiere vizjar

Medio de transporte:
Licencia de conducir
Cambio de residencia:

e e e e

AnNexos

Documentos de referencia

DOCUMENTOS UTILIZADOS
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Pagina 3 de 3 PROCESO DE RECLUTAMIENTO Y
SELECCION DE PERSONAL

21-06-2024
Autollantas
Revision: AUTO LLANTAS MARLON Marlon
Registro
. Tiempo de Responsable de Cadigo de
Registro - .
retencion conservarlo registro
= Curriculums de los = 2 afios = Recurson Humanos | = FO-CV-01
candidatos
= Copia de contrato firmado | = 5 afios = Recursos Humanos | = FO-CT-001
Cambios a esta version
NUmero de Fecha de S .
L o Descripcion del cambio
revision actualizacion

Datos de Entrada

Controles para el procedimiento

contratacion

= Aprobacion de la solicitud de

Control de solicitudes
Verificaciéon de documentacion

CONTROL DE EMISION

ELABORO

REVISO

AUTORIZO

TITULO DEL PUESTO

TITULO DEL PUESTO

TITULO DEL PUESTO

Nombre

Nombre

Nombre
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Figura 61. Diagrama de reclutamiento y seleccion de personal

referencias
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PROCESO DE ENTRADA'Y SALIDA DE

Alcance:
Abarca todas las actividades relacionadas con la recepcion, almacenamiento, preparacion,
despacho y control de calidad de los productos en la empresa, este proceso involucra a todo el
personal de bodega, departamento de ventas, departamento de almacén o bodega y el equipo de
transporte y acarreo de producto.

Asegurar el control prceciso y eficiente del inventario de almacen, a travéz del cumplimiento
de un proceso sistematicon y organizado.

INVENTARIO %
20-06-2024 F
Autollantas
Revision: AUTO LLANTAS MARLON Marlon
Objetivo:

Descripcion: entrada de inventario

Pasos/Actividades

Responsable

Observaciones/Descripcion

1.

Recepcion  de

productos

Departamento  de

bodega

Recepcidén fisica de productos provenientes de
compras a los proveedores. Verificar las
condiciones de los productos, revision de la
documentacion del proveedor (factura, guia de
remision, orden de compra). Verificar que las
cantidades y descripciones de los productos
coincidan con la orden de compra emitida.
Utilizando el formato FO-01-002.

de
de

Registro
Entrada
Productos

Encargado de

bodega

Registrar los productos recibidos en el sistema de
inventario (Cloudbiz), ingresar los detalles de los
productos (descripcidn, cantidad, proveedor, fecha
de recepcion) en el sistema y generar un informe
de recepciones, este se almacenara para
referencias futuras.

Almacenamiento
de productos

Departamento  de

bodega

Almacenar los productos en las ubicaciones
designadas dentro del almacen, transportar los
productos a sus ubicaciones en el almacén,
tomando en cuenta el sistema PEPS (primeras en
entrar, primeras en salir), actualizar el sistema de
inventario con las ubicaciones de los productos.

Confirmacién de
calidad

Encargado de

bodega

Realizar inspecciones de cantidad y calidad para
asegurar que los productos recibidos cumplen con
los solicitados por la empresa y documentar
cualquier incidente o discrepancia.
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20-06-2024

Revision:

PROCESO DE ENTRADA'Y SALIDA DE
INVENTARIOS

AUTO LLANTAS MARLON

Autollantas
Marlon

Pasos/Actividades

Responsable

Observaciones/Descripcion

5. Calidad y

Encargado de

Sila calidad y cantidad del producto es la solicitada

cantidad bodega por la empresa, proceder con almacenamiento de la
esperada documentacion.

6. Calidad o0 | Encargado de Comunicar al proveedor los detalles encontrados
cantidad bodega para su rapida correccién en un tiempo no mayor a
erronea una semana, en caso de negativa se procedera con

la cancelacion del pedido y devolucion del
producto.
Descripcién: salida de inventario
Pasos/Actividades Responsable Observaciones/Descripcion

1. Solicitud de | Departamento de | Recibir y procesar solicitudes de productos del

productos ventas inventario para cumplir con pedido de clientes,
recibir copia del la factura de venta emitida por
asesor. Confirmar la solicitud y preparar la
orden de salida.

2. Preparacion  de | Departamento de | Preparar los productos solicitados para su
Productos bodega despacho, recolectar los productos de sus

ubicaciones en el almacén. Verificar la
descripcion de los productos contra la factura
emitida.

3. Registro de | Encargado de bodega | Registrar la salida de productos en el sistema de

Salida de productos

inventario e ingresar el detalle de los productos
que salen (descripcion, cantidad, cliente, fecha
de salida). Generar un informe de salida y
almacenarlo para referencia futura. Utilizar el
formato FO-01-001.

4. Despacho de

Productos

Departamento de

bodega

Entregar los productos al cliente o al equipo de
entrega/ transporte segun sea el caso para su
despacho.

Coordinar la entrega con el cliente y asegurarse
de que los productos sean despachados a la
direccion correcta y en el tiempo estipulado.
Obtener la confirmacién de entrega por parte
del cliente o transportista.
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20-06-2024

Revision:

AUTO LLANTAS MARLON

Formatos Utilizados

INVENTARI

(ON}

PROCESO DE ENTRADA'Y SALIDA DE

SALIDA DE INVENTARIO
AUTO LLANTAS MARLON

FO-01-001

Numero de Salida:

Fecha de Salida:

Nombre del Cliente:

Descripcion del producto

Marca

Catidad

Revisado por:

ORDEN DE COMPREA
AUTO LLANTAS MARLON

FO-01-002

Nimero de Orden:

Fecha:

Solicitante:

Departamento:

Proveedor

Contacto del Proveedor:

Producto

Marca

Cantidad

Total (sin [VA):

$0.00]

VA (15%):

$0.00]

Total {con IVA):

$0.00]

Fecha de entrega:

Sucursal de entrega:

Observaciones:

Firma v sello admimistrader

Firma v sello proveedor

Autollantas
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PROCESO DE ENTRADA Y SALIDA DE

INVENTARIOS S%
20-06-2024
Autollantas
Revision: AUTO LLANTAS MARLON Marlon
Anexos
Documentos de referencia
DOCUMENTOS UTILIZADOS
Registro
Reai Tiempo de | Responsable de | Cddigo de
egistro s .
retencion conservarlo registro
= Copia formato de salida = 1 afio = Administrador = FO-01-001
= Copia facturas de compra = 2 afos = Administrador "

Cambios a esta version

Ndmero de
revision

Fecha de actualizacion

Descripcion del cambio

Datos de Entrada

Controles para el procedimiento

= Registro de entrada de productos

» Formato de salida de productos

= Verificacion de documentos

= Registro de entradas y salidas en sistema

CONTROL DE EMISION

ELABORO

REVISO

AUTORIZO

TITULO DEL PUESTO

TITULO DEL PUESTO

TITULO DEL PUESTO

Nombre

Nombre

Nombre
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Figura 62. Diagrama de entradas y salidas de inventario
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PROCESO DE COMPRAS NACIONALES

19-06-2024
— AUTO LLANTAS MARLON Autollantas
Revision: Uto S S Marlon
Objetivo:

Alcance:

Asegurar la adquisicion de productos nacionales que no se importan, seleccionando proveedores
competitivos y confiables, para mantenener la eficiencia operativa y satisfaccion del cliente.

Aplica a todas las areas involucradas en el proceso de compras, incluyendo el departamento de
administracion, bodega y gerencia administrativa. Desde la adquisicion de productos
nacionales, la identificacion de necesidades, seleccion de proveedores, gestion de pedidos,
recepcion y almacenaje de productos.

Descripcion:

Pasos/Actividades

Responsable

Observaciones/Descripcion

1. dentificacion de
necesidades

Asesores de ventas/
Administrador de
sucursal

Identificar productos que no se importan y las
numeraciones clave que los clientes exigen de
determinadas marcas, a traves de:

1. Analisis de ventas: registros histéricos de
ventas, para identificar tendencias y patrones de
productos que se venden mejor.

2. Solicitudes de clientes: revisar las quejas y
sugerencias de los clientes para detectar
nececidades no satisfechas.

3. Niveles de inventario: Monitorear los niveles
de inventario para identificar productos agotados
con fecuencia que se mueven rapidamente y no
pueden ser importados

4. Numeracion: recoger Yy registrar las
numeraciones clave y especificaciones de marcas
que los clientes exigen y solo pueden ser
adquiridas localmente.

2. Solicitud de Asesores de Elaborar una solicitud de compra detallando los
compra venta/Administrador | productos necesarios, cantidades y
de sucursal especificaciones. Esta solicitud se envia al
departamento de compras para Su revision.
Utilizar el formato FO-01-003.
3. Revision de Gerente Se revisa la solicitud de compra para asegurar que

solicitud

administrativo

cumple con los requerimientos estipulados por la
empresa.
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Revision:

PROCESO DE COMPRAS NACIONALES

AUTO LLANTAS MARLON

Autollantas
Marlon

Pasos/Actividades

Responsable

Observaciones/Descripcion

4. Aprobacion o
rechazo de solicitud

Gerente general/
Gerente
administrativo

Se aprueba o se rechaza la solicitud, segun se
estime conveniente.

5. Seleccion de

Gerente

Identificar y evaluar proveedores nacionales

proveedores administrativo que puedan suministrar los productos
requeridos, considerando  criterios como
marcas solicitadas, precio, calidad, tiempo de
entrega y condiciones de pago.
6. Solicitud de Administrador de | Solicitar cotizaciones a los proveedores

cotizaciones

sucursal

seleccionados y comparar las cotizaciones
recibidas y seleccionar la oferta que mejor
cumpla con los requisitos de la empresa.

7. Negociacion de

Administrador de

Negociar términos y condiciones con el

Pedidos sucursal proveedor seleccionado
8. Emision de orden Administrador de | Se emite a la empresa seleccionada orden de
de compra sucursal compra firmada y sellada con los productos

solicitados. Utilizar el formanto FO-01-002.

9. Seguimiento de
pedido

Administracion de
sucursal

Monitorear el estado de los pedidos para
asegurar el cumplimiento de los tiempos de
entrega acordados. Mantener comunicacion
constante con el proveedor

10. Recepcion de
productos

Encargado de
bodega

Recibir los productos en el almacén y verificar
que las cantidades y especificaciones coincidan
con la orden de compra.

11. Control de calidad

Encargado de
almacén

Inspeccionar los productos recibidos para
asegurar que cumplen con los estandares de
calidad establecidos, registrar cualquier
incidencia o discrepancia.

12. Registro y

Encargado de

Registrar la entrada de productos en el sistema

almacenamiento almacén de inventario. Almacenar los productos en las
ubicaciones correspondientes dentro del

almacén.
13. Mejora continua Gerente Revisar periédicamente el proceso de compras

administrativo

nacionales para identificar areas de mejora;
Implementar cambios basados en
retroalimentaciones de los departamentos
involucrados.
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Revision:

PROCESO DE COMPRAS NACIONALES

AUTO LLANTAS MARLON

Formatos utilizados

ORDEN DE COMPRA

AUTO LLANTAS MARLON

FO-01-002

Nimero de Orden:

Fecha:

Solicitante:

Departamento:

Proveedor:

Contacto del Proveedor:

Producto

Marca

Cantidad

Total (sin [VA):

50.00]

VA (15%):

$0.00]

Total (con IVA):

$0.00]

Fecha de entrega:

Sucursal de entrega:

Observaciones:

Firma v sello administrador

Firma v sello proveedor

FORMATO DE SOLICITUD COMPRA DE PRODUCTOS
AUTO LLANTAS MARLON

FO-01-003

MNombre del solicitante:

Fecha de solicitud:

Departamento:

Sucursal:
Detalles de Producto

Nombre Cantidad Especificacién

Detalles de proveedor

MNombre del provesdor

Razon de la Solicitud:

Aprobado por:

Fecha de Aprobacién:

Observaciones:

Firma del solicitante

Firma de autorizacion

G

Autollantas
Marlon
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PROCESO DE COMPRAS NACIONALES

19-06-2024
Autollantas
Revision: AUTO LLANTAS MARLON Marion
Anexos
Documentos de referencia
DOCUMENTOS UTILIZADOS
Registro
. Tiempo de Responsable de Cadigo de
Registro - .
retencion conservarlo registro
= QOrdenes de compra emitidas | = 2 afios = Administrador = FO-01-002
= Formato solicitud de compra | = 2 afios = Administrador = FO-01-003
Cambios a esta version
NUmero de Fecha de N .
o o Descripcion del cambio
revision actualizacion
Datos de Entrada Controles para el procedimiento
= Identificacion de Necesidades = Autorizacién de compras

= Solicitud de Compra

Registro y documentacion

CONTROL DE EMISION

ELABORO

REVISO

AUTORIZO

TITULO DEL PUESTO

TITULO DEL PUESTO

TITULO DEL PUESTO

Nombre

Nombre

Nombre




1. Identificacion . 2.Solicitud de 3. Revision de la
de necesidades o compra g solicitud

5. ion de o

proveedaores - =
5. de . clos preciosy sip T iacion de ,. © Emision de orden , 9 Seguimiento de
cofizaciones adecuados? Rl de compra pedido

No
= iLa calidad
12. Registro ] [ ”
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17-06-2024

Revision:

PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE

AUTO LLANTAS MARLON

Autollantas
Marlon

Objetivo: Garantizar la implementacion de estrategias que fomenten altos niveles de
satisfaccion y lealtad de los clientes.

Alcance: Este proceso aplica a todas las interacciones con clientes de la empresa, incluyendo
la atencidn en todas las sucursales, consultas telefénicas o por whatsapp y redes sociales, asi
como el seguimiento post-servicio.

Descripcion:

Pasos/Actividades

Responsable

Observaciones/Descripcion

Asesor de servicio al

Dar su nombre y preguntar el nombre al

1. Saludar al cliente cliente cliente, saluda por su nombre con una actitud
amigable.
. . - Preguntar al cliente, en que se le puede
2. Motivo de visita, | Asesor de servicio al g . g pue
; ; ayudar o clal es el motivo de su visita,
mensaje o llamada | cliente .
mensaje o llamada.
3. Escuchar la . .
Asesor de servicio al | Escuchar activamente la consulta o
consulta o ) . . . )
. cliente necesidad del cliente, sin interrumpir.
necesidad
- - Identifica el tipo de servicio o producto
4. Identificar el Asesor de servicio al . o 00p
. . ) requerido por el cliente, sea técnico o venta
servicio requerido | cliente
de producto.
., - Asegura al cliente que su consulta sera
5. Atencion Asesor de servicio al gura. ; q )
. : ) atendida inmediatamente, generando sentido
inmediata cliente -
de rapidez.
: Proporcionar informacién precisa sobre el
6. Proporcionar . ..
. . Asesor de Ventas producto deseado, precios Yy servicios
informacion ) .
disponibles.
7. Asistiren la - . .
- Asistir al cliente en la seleccion de productos
seleccion de Asesor de Ventas . .
adecuados seguin su necesidad.
productos
8. Ofrecer Ofrecer recomendaciones de productos
: Asesor de Ventas . .
recomendaciones basadas en las necesidades del cliente.
9. Realizar Realizar demostraciones de los productos
. Asesor de Ventas o -
demostraciones recomendados para facilitar su eleccion.
10. Asignar consulta a

técnico
especialista

Técnico instalador

Asignar la consulta al especialista instalador
en caso de ser necesario.
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17-06-2024

Revision:

PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE

AUTO LLANTAS MARLON

Autollantas
Marlon

Pasos/Actividades

Responsable

Observaciones/Descripcion

11.

Proveer respuesta
clara'y completa

Técnico instalador

Proveer una respuesta clara y completa al
cliente sobre su consulta y el producto
ofrecido.

12.

Asegurar
comprension del
cliente

Técnico instalador

Asegurarse de que el cliente comprende la
informacidn proporcionada, asegurandose de
despejar dudas.

13.

Confirmacién de
pedido

Administradora/caja

Mencionar al cliente el precio exacto del
producto y repite el monto total a pagar.

14.

Facturacion

Administradora/caja

Se le consulta al cliente si necesita factura
con RTN vy se procede con la facturacion.

15.

Entrega de factura

Administracion/ caja

Se sella la factura y se le entrega al encargado
de bodega, verificando que los productos
sean los correctos.

16.

Revision del

El encargado de bodega, revisa el producto

oroducto Encargado de bodega | en segun factura y procede a sacar el
producto de bodega.
El encargado de bodega firma y sella la
17. Entrega de factura | Encargado de bodega

factura y se le entrega al cliente.

El técnico instalador recibe el producto por

18. Instalacion o I parte del encargado de bodega y procede a
Técnico instalador ) . e
entrega realizar la instalacion, en caso de ser
necesario.
Le da las gracias al cliente, y le recuerda el
: contacto de la empresa por cualquier duda o
19. Despedida Asesor de ventas P P a
consulta, le recuerda que le espera
nuevamente.

Formatos Utilizados

Anexos

Documentos de referencia

DOCUMENTOS UTILIZADOS
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Pagina4de4 | ooocESO DE ATENCION AL CLIENTE %
17-06-2024
Autollantas
Revision: AUTO LLANTAS MARLON Marion
Registro
. Tiempo de Responsable de Cadigo de
Registro . .
retencion conservarlo registro
= [Factura de venta = 2 afios = Administradora = FO-02-002

Cambios a esta version

NUmero de
revision

Fecha de
actualizacion

Descripcion del cambio

Datos de Entrada

Controles para el procedimiento

» Informacidn de productos y servicios

= Consultas y necesidades del cliente "

Monitoreo de satisfaccion del cliente por

llamada telefénica

CONTROL DE EMISION

ELABORO REVISO AUTORIZO
TITULO DEL PUESTO TITULO DEL PUESTO TITULO DEL PUESTO
Nombre Nombre Nombre
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Figura 64. Diagrama de atencion al cliente
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20-06-2024

Revision:

PROCESO DE CAMBIO Y DEVOLUCION DE

PRODUCTO

AUTO LLANTAS MARLON

Autollantas
Marlon

Objetivo: Establecer un procedimiento eficiente y transparente para la gestién de cambios y
devoluciones de productos, asegurando la satisfaccion del cliente y el control del inventario.

Alcance: Venta fisica o en linea, Incluye la recepcion, evaluacién y gestion de solicitudes, la
comunicacion con el cliente, la documentacion requerida y registro de todas las transacciones.
Involucra al personal de ventas, atencion al cliente, administracion y logistica.

Descripcion:

Pasos/Actividades

Responsable

Observaciones/Descripcion

1. Solicitud de cambio o
devolucién

Cliente

El cliente realiza la solicitud de
cambio o devoluciéon a través de
canales disponibles ya sea en tienda o
en linea y llena el formulario
correspondiente. (Utilizar formato
FO-03-001)

2. Recepcion y verificacion
de la solicitud

Personal de atencién al
cliente/ asesores de
venta

Reciben y revisan la solicitud para
verificar que cumple con las
condiciones establecidas (factura
original y copia de identificacion) y
estado del producto.

3. Aprobacion o rechazo de
la solicitud

Administracion
sucursal / Gerente
administrativo

Se evalua si la solicitud es aprobada
o0 rechazada, basandose en la revision
técnica realizada por el personal
especialista y las politicas de la
empresa (no aceptado después de 30
dias, no devoluciones de dinero en
efectivo).

4. Comunicacion al cliente

Personal de Atencion
al cliente/
Administracion
sucursal

Notificacion al cliente a través del
canal fisico o en linea por medio del
cual realizo la solicitud, sobre el
estado y los pasos a seguir en caso de
aprobacion o las razones del rechazo.

5. Proceso de cambio (En
tienda)

Encargado de
bodega/Administracion
de sucursal

Gestion del cambio del producto en la
tienda fisica, asegurando que el
cliente reciba el producto correcto.

6. Proceso de cambio (En
linea)

Encargado de bodega
/Atencidn al cliente

Coordinacion del envio del producto
nuevo al cliente y recepcién del
producto devuelto, solo si aplica.
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Pagina 2 de 3

PROCESO DE CAMBIO Y DEVOLUCION DE

PRODUCTO

20-06-2024
Autollantas

Revision: AUTO LLANTAS MARLON Marlon

Pasos/Actividades Responsable Observaciones/Descripcion
7. Proceso de devolucion Encargado de bodega/ | Gestion de la devolucion del
(En tienda) Administracion producto en la tienda fisica,
sucursal considerando que no se realizan

devoluciones de efectivo.

8. Proceso de devolucion
(En linea)

Asesor de ventas/
Administracion
sucursal

Coordinacion para que el cliente
envie el producto a la empresa y
procesamiento de la devolucion, solo
si aplica.

9. Documentaciony
registro

Administracion/
Encargado de bodega

Registro de todas las transacciones y
solicitudes de cambio y devolucion
en el sistema interno para
seguimiento y cuadre del inventario.

10. Mejora Continua

Gerencia
administrativa

Revision periddica de los registros y
retroalimentacion a los colaboradores
para evitar el tramite de devuluciones
y cambios que ocasionen molestias
de los clientes y optimizar el proceso.

Formatos Utilizados

AUTO LLANTAS NMARLON

FO-03-001

FORMATO DE CAMBIO ¥ DEVOLUCION

Fecha de Salicitud:

Cédigo de cliente:

Mombre o Razén Social del Cliente:

Direccisn:

| Teléfana:

|Su:ur>al donde realizés compra:s

Factura

hMes | AF|0| walor en L

I wendedor

|Firrna del asesor de ventas:

| products o

tado a cambio o devolucidn:

Descripeion del products

Cédigo de parte

Cantidad

KElI vehiculo cuenta con modificaciones?  [5i Fn caso de ser si, $Qué tipe de modificacién?

o |

Razon de la Devolucion

Comentarios

2. Copia de identificacidn

2. Mo se realizan devaluciones de efectiva.

A.  PMlo se realizan cambios ni devoluciones sin 1a factura

sujetas a revisidn por el departamento técnico original.

Firma Cliente Firma administrador sucursal Firma encargado de Bodega
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Pagina 3 de 3 PROCESO DE CAMBIO Y DEVOLUCION DE -
20-06-2024
Autollantas
Revision: AUTO LLANTAS MARLON Marlon
Anexos

Documentos de referencia

DOCUMENTOS UTILIZADOS

Reqgistro
Registro Tlemp(_),de Responsable de Codl_go de
retencion conservarlo registro
= Copia de facturas de venta = 1 afio = Administrador » FO-02-002
sucursal

Cambios a esta version

NUmero de
revision

Fecha de
actualizacion

Descripcion del cambio

Datos de Entrada

Controles para el procedimiento

cliente.

= Formato de cambios y devoluciones.

= Solicitud de cambio o devolucién del =

Limite de tiempo no mas de 30 dias
Verificacion de factura original

Informe técnico sobre el producto sujeto
a cambio

CONTROL DE EMISION

ELABORO REVISO AUTORIZO
TITULO DEL PUESTO TITULO DEL PUESTO TITULO DEL PUESTO
Nombre Nombre Nombre
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Figura 65. Diagrama de cambios y devoluciones
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PROCESO DE CONTRATACION DE PERSONAL

12-07-2024
Autollantas
Revision: AUTO LLANTAS MARLON Marlon
Objetivo:

empresa.

Alcance:

formalizacion del contrato.

Incorporar los candidatos mejor calificados y adecuados para cada puesto, garantizando que las
habilidades y competencias estén alineadas con las necesidades y objetivos estratégicos de la

Abarca todas las actividades relacionadas con la contratacion del recurso humano, la
preparacion y aprobacion interna de la oferta de empleo, hasta la presentacién, negociacion y

Descripcion:

Pasos/Actividades

Responsable

Observaciones/Descripcion

1. Preparacion de la oferta Recursos Redactar una oferta de empleo detallada,
Humanos incluyendo toda la informacion
relevante como beneficios, salarios y
condiciones laborales.
2. Presentacion de la oferta Recursos Enviar la oferta al candidato
Humanos seleccionado, programar una reunién
para discutir y aclarar dudas.
3. Negociacién Recursos Negociar términos especificos de la
Humanos oferta si es necesario, hacer
modificaciones y enviar una oferta
revisada.
4. Confirmacion de la Recursos Obtener una confirmacién por escrito
contratacion Humanos del candidato aceptando la oferta
negociada anteriormente, preparar el
contrato de trabajo.
5. Solicitud de documentacion | Recursos Solicitar al candidato seleccionado las
Humanos documentacion necesaria por parte de la
empresa (identificacion, referencias,
certificados),para programar la firma del
contrato.
6. Firma del contrato Recursos ] ]
Humanos/ Firmar el contrato de trabajo y asegurar
Candidato que ambas partesestan de acuerdo y

entregar copia del mismo al candidato.
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Pagina2des | o p0CESO DE CONTRATACION DE PERSONAL

12-07-2024
— AUTO LLANTAS MARLON Autollantas
Revision: Marlon
Pasos/Actividades Responsable Observaciones/Descripcion
7. Preparacion del puesto de Recursos Asegurar que el lugar del puesto de
trabajo Humanos trabajo esté listo con el equipo necesario
para la  realizacion  de las
actividades(computadora, herramientas,
teléfono, etc.)
8. Registro en el sistema Recursos Registrar al nuevo empleado en los
Humanos sistemas de planillas y recursos
humanos de la empresa.
9. Inscripcion beneficios y Recursos Inscribir al nuevo colaborador en todos
compensaciones Humanos los programas de beneficios donde

aplique para empezar a cumplir con lo
establecido en su contrato.

Seguro médico: se le entregara una carta
al colaborador que deberé llevar al IHSS
para procedan con su inscripcion.
Fondo de pensiones: se le entregaré una
constancia al colaborador, la cual debera
llevar al banco con el cudl se tiene el
convenio, para que se le realice la
creacion de la cuenta de pensiones.

Formatos Utilizados

Anexos

Documentos de referencia

DOCUMENTOS UTILIZADOS
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Pagina 3 de 3

PROCESO DE CONTRATACION DE PERSONAL

12-07-2024
Autollantas
Revision: AUTO LLANTAS MARLON Marion
Registro
Registro Tlempc_),de Responsable de Codl_go de
retencion conservarlo registro
= Curriculums de los = 2 afios = Recurson Humanos | = FO-CV-01
candidatos
= Copia de contrato firmado = 5 afos = Recursos Humanos | = FO-CT-001

Cambios a esta version

NUmero de
revision

Fecha de
actualizacion

Descripcion del cambio

Datos de Entrada

Controles para el procedimiento

= Contrato individual de trabajo "

Control de contrataciones
Verificacion de documentacion

CONTROL DE E

MISION

ELABORO

REVISO

AUTORIZO

TITULO DEL PUESTO

TITULO DEL PUESTO

TITULO DEL PUESTO

Nombre

Nombre

Nombre
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Figura 66. Diagrama de contratacion de personal
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PROCESO DE INDUCCION DE PERSONAL

12-07-2024
— AUTO LLANTAS MARLON Autollantas
Revision: Marlon
Objetivo:

Alcance:

Asegurar una integracion efectiva y eficiente de los nuevos colaboradores, facilitando su
adaptacion al entorno laboral, comprension de la cultura organizacional y adquisicion de las
competencias necesarias para desempefar sus funciones.

Disefiado para todos los nuevos colaboradores de Auto Llantas Marlon, garantizando una
experiencia de incorporacion efectiva, abarca desde la preparacién del programa de induccion
hasta la integracion completa del empleado en el equipo y en los procesos de la empresa.

Descripcion:

Pasos/Actividades Responsable

Observaciones/Descripcion

1. Preparacion de la induccion | Recursos
Humanos

Establecer un programa de induccion
completamente personalizado para la
vacante a ocupar, que cubra desde la
historia de la empresa, mision, vision,
valores, politicas internas y
procedimientos. Preparar manuales,
presentaciones y materiales necesarios.
Establecer un cronograma de induccion
y coordinar con los departamentos
involucrados.

2. Bienveniday presentacion | Recursos
Humanos/
Gerente
administrativo

Bienvenida al nuevo colaborador,
presentacion a su equipo y supervisor.
Realizar un recorrido por las
instalaciones para familiarizar al nuevo
empleado con el entorno de trabajo.

3. Orientacion general Recursos
Humanos

Proveer al colaborador toda la
informacion  sobre la  estructura
organizacional y los roles de los
diferentes departamentos.
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12-07-2024

AUTO LLANTAS MARLON

Revision:

PROCESO DE INDUCCION DE PERSONAL

Autollantcas
Marlon

Pasos/Actividades

Responsable

Observaciones/Descripcion

Capacitacion especifica del
puesto

Recursos
Humanos/
Gerente
administrativo

Capacitar al colaborador en las tareas y
responsabilidades de su puesto e instruir
en el uso de herramientas, software y
sistemas necesarios para el desempefio
del trabajo, ademaés, capacitar en las
politicas y procedimientos de seguridad
relevantes para el puesto.

Asignacion de un mentor o
entrenador

Recursos
Humanos

Designar un mentor o compafiero
experimentado para guiar al nuevo
empleado en su puesto durante sus
primeras semanas. Facilitar reuniones
regulares con el mentor para discutir
progresos y despejar dudas.

Evaluaciones y seguimiento

Recursos
Humanos/
Gerente
administrativo

Programar reuniones periodicas con el
supervisor para evaluar la adaptacion y
el desempefio del nuevo empleado.
Proveer feedback constructivo y apoyo
adicional en areas donde se requiera
mejora. Realizar una evaluacién formal
al final del periodo de prueba para
decidir continuidad y ajustes necesarios.

Integracion en el equipo

Recursos
Humanos/Gerente
administrativo

Organizar actividades de integracion
para fomentar el compaferismo del
equipo, incentivar la comunicacion
abierta y efectiva entre el nuevo
colaborador y sus compafieros de
trabajo.

Recursos continuos

Recursos
Humanos

Asegurar que el nuevo empleado tenga
acceso a todos los recursos necesarios
para su trabajo, incluyendo materiales
de referencia y apoyo técnico. Ofrecer
oportunidades de capacitacién continua
y desarrollo profesional.
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PROCESO DE INDUCCION DE PERSONAL

12-07-2024

Revision:

AUTO LLANTAS MARLON Aubl':Io" ntas

arion

Formatos Utilizados

Anexos

Documentos de referencia

DOCUMENTOS UTILIZADOS

Reqgistro
. Tiempo de Responsable de Cddigo de
Registro . -
retencion conservarlo registro
= Checklist de induccién = 1 afio = Recurson Humanos | = FO-CL-01

Cambios a esta version

NUmero de
revision

Fecha de
actualizacion

Descripcion del cambio

Datos de Entrada

Controles para el procedimiento

induccion
= Curriculums

= Materiales necesarios para la

= Cumplimiento checklist induccion
Supervisiones frecuentes

CONTROL DE EMISION

ELABORO REVISO AUTORIZO
TITULO DEL PUESTO TITULO DEL PUESTO TITULO DEL PUESTO
Nombre Nombre Nombre
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Figura 67. Diagrama de induccion de personal
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6.4.1.1 IMPLEMENTACION DE WHATSAPP EMPRESARIAL

La implementacion de WhatsApp Empresarial puede mejorar significativamente los tiempos
de respuesta en Auto Llantas Marlon al facilitar una comunicacion més rapida y eficiente, ya que
los clientes podran contactar a la empresa de forma instantanea a través de un canal que ya utilizan

diariamente.

Esta propuesta incluye funciones como los chatbots con preguntas frecuentes y solicitudes
bésicas sin necesidad de intervencion humana, acelerando el proceso de respuesta. La propuesta
incluye la contratacion de la plataforma Sendpulse, disefiada para apoyar a las empresas a
comunicarse de manera efectiva con sus clientes, asi como automatizar y gestionar las campafias

de marketing de la empresa.

Para comenzar, es necesario abrir la cuenta de WhatsApp Empresarial para iniciar los flujos
de chatbots, la cual es totalmente gratuita, la cual podra ser manejada por el Asesor de Ventas y/o
Oficial de Atencidn al Cliente, desde la computadora o celular, afiadiendo catalogos de venta o

promociones de productos y servicios.

< Ajustes Q Admin. de catalogo

A_ Auto Llantas Marlon oo
=== jHola! Estoy usando Whats... o Auto Llantas Marlon

Venta de llantas, rines y baterias

Herramientas para la empresa

Perfil, catalogo, herramientas de
mensajeria

2]

<> Promocionar <, Compartir enlace

Cuenta

Notificaciones de seguridad, cambiar
numero + Anadir un articulo nuevo

Privacidad

@l Bloquear contactos, mensajes
temporales

Q Avatar Llanta
Crear, editar, administrar foto del perfil ﬂ O‘m‘ 175/70R13 para turismo
= HNL 700.00

+ Anadir una coleccion nueva

PROTECCION
Chats A -lanta MT

235/75R15 MT
HNL 2,000.00

= Tema, fondos de pantalla, historial de
chat

Figura 68. Creacion de cuenta de WhatsApp empresarial
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Adicionalmente se cre6 una cuenta de Facebook de Auto Llantas Marlon ligada a la cuenta
de WhatsApp empresarial y que los anuncios de promociones o publicidad puedan tener la opcion
de redirigir directamente a los clientes la cuenta de WhatsApp para dudas consultas y asi mismo

implementar los chatbots en ambas plataformas.

< C 3 https://www.facebook.com/ad_center/create/boostpost/?ad_account_id=1535858417280531&entry_point=ww B a A o (IS [N O
@ P -
G Q Buscar en Facebook '™ iz @ =] w o B
Promocionar publicacion
Objetivo Vista previa del anuncio
Qué resultados te gustarfa obtener con este anunci
: Auto Liantas Marlon agres .
, Automitico Gyt B o X i
mite 3 Focet
Contenido Advantage+ [ ]
P Ias pe
Autollantas
Mensajes o Marlon
Plantilla de mensaje
Como quieres dar la b i
Saludo e
iHola, Auto! ;C6mo podemos ayudarte?
© WhatsApp
P Auto Liantas Marion
C6mo realizo una compra?
ticas: Desactivadas (2 o Megusta () Comentar > Compartr

Figura 69. Creacion de cuenta de Facebook

Posterior a la creacion de las cuentas se realizd la contratacion del servicio de uso de la
plataforma Sendlulse, la cual permitira realizar los flujos en cualquiera de las plataformas que

desee mantener empresa.

anect/telegram o A M

< O

) https//login sendpulse.com/messengersfco

W Email

Automatizacién Chatbots CRM Sitios web Pop-ups Push SMTP Cursos

Principal < Gestion de bot e

Chats Con
2) Mis campaias

Mis bots -

Plantillas ) .
M iGracias por su pedido!

D 9 M ® & O &
HO|
Io]

Widgets de registro I E
Su pago ha sido recibido. El proceso del pedido puede tardar hasta 10

S os =

Planes de pago minutos. B
d Por faver, espere hasta que su orden sea procesada /

o No dude en contactarnos en support@sendpulse.com si tiene alguna .’

Obtener bonificacién U] @ P g = "

pl pregunta <
&

cl —
o m——
°' - iieiid
el — AN

Figura 70. Compra del servicio en la plataforma Sendpulse

Fuente (SendPulse)

131



Realizada la contratacion del servicio se realizo la creacion de un flujo de chatbots que se debe implementar en las plataformas

para manejar interacciones automatizadas con clientes, responder preguntas frecuentes, mejorando tanto la eficiencia operativa como la

experiencia del cliente, los flujos pueden ser mejorados y adaptados. El flujo muestra las respuestas posibles de un cliente y el flujo de
respuestas de las plataformas en las que se implemente, siempre y cuando las mismas se encuentren verificadas.

i la

Salicitud d...

©)

Pausa

g

Aleatoria

Comentario

© Auto Llantas Marlon

Dias de la semana
es igual a

Lunes, Martes, Miércoles,

Respuesta estandar

° Mensaje

Hola! Bienvenido a Auto
Llantas Marlon. Soy tu
asistente virtual y estoy agui

° para ayudarte con cualquier
consulta que tengas sobre
nuestros productos y
servicios. ¢Indicanos tu
nombre y de qué ciudad nos
escribes? & ©

Jueves, Viernes, Sabado

Tiempo de ejecucién

entre ©8:00 — 13:00

NO

[ ] Mensaje

Nos pondremos en contacto
contigo dentro de nuestro
horario laboral, durante ese
tiempo nuestro equipo siempre
estara disponible.

Figura 71. Flujo de chatbots en la plataforma

Mensaje

iGracias por la informacion!
Ahora, por favor selecciona
una de las siguientes opciones
para continuar:

1. & Compra a domicilio

2. Cotizacion

3. = Pagos en linea

4. X, Contactar a un Asesor
Escribe el numero de la opcién
que deseas realizar y con
gusto te asistiremos.

Mensaje

iPerfecto! Para proporcionarte
una cotizacion, por favor
indicanos el tipo de producto o
servicio que necesitas, la
marca, el tamafio, y cualquier
otra especificacidn relevante.
jEstamos listos para ayudarte!

("Uantas 235/75515 @)

Mensaje

iGracias por los detalles!
Hemos preparado una
cotizacion para ti. Tenemos el
producto en dos marcas Haida
y Torque. Te adjuntamos
formato con la cotizacion de
ambas opciones para que
puedas revisarlas.

Cotizacion Haida.pdf
Cotizacion Torque.pdf

("Muchas gracias @)

Mensaje

iMe alegra saber que recibiste
el documentol

Para seguir mejorando nuestro
servicio, ¢ Podrias ayudarnos a
responder una breve encuesta
de 3 preguntas. Solo tienes
que ingresar al siguiente
enlace:
https://forms.office.com/r/Em
5QVxqyUu?origin=IprLink

iAgradecemos mucho tu
colaboracion! Si necesitas mas
ayuda, no dudes en
decirnoslo. & ©®

N @ a

(Listo @)

Chats

132



Dentro del flujo de respuestas automaticas se incluyo, la atencion al cliente dentro del horario
laboral que maneja la empresa, se realizé la prueba en la plataforma de la cuenta de Facebook,
confirmando que el flujo de respuesta de los chatbots funciona, otorgando una respuesta al cliente,

sin la necesidad de estar conectado.

¢« M8 Auto Llantas Marlon i) &« J  Auto Llantas Marlon i)
2
Hola! ~ Bienvenido a Auto iPerfecto! Para
Llantas Marlon. Soy tu proporcionarte una
asistente virtual y estoy aqui cotizacion, por favor
para ayudarte con cualquier indicanos el tipo de producto
consulta que tengas sobre 0 servicio que necesitas, la
nuestros productos y marca, el tamano, y cualquier
servicios. ¢Indicanos tu otra especificacion relevante.
nombre y de qué ciudad nos iEstamos listos para
B escribes? @0 B ayudarte!
iGracias por la informacion! iGracias por los detalles!
Ahora, por favor selecciona Hemos preparado una
una de las siguientes cotizacion para ti. Tenemos
opciones para continuar: el producto en dos marcas
Haida y Torque. Te
1. 3 Compra a domicilio adjuntamos formato con la
2. - Cotizacion cotizacion de ambas
3. = Pagos en linea opciones para que puedas
4. J Contactar a un Asesor revisarlas.
Escribe el nimero de la
opcién que deseas realizar y &
B con gusto te asistiremos.
@ Reservar & Reservar
O Q@ & Mensae ® b O @ & Mensae ® b

Figura 72. Flujo de chatbots en facebook
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« = Avut'o‘lil‘a‘nta‘sr Marlon G
<
Cotizacion Haida.pdf
252 KiB
<

Cotizacic 4 que.pdf
_!_ 252 KiB

& Reservar

7] = Avuvt_o‘LIiz‘:'ntals Marlon @

Cotizacién Torque.pdf
! 314 KiB

Muchas gracias. En caso de

compra los contacto
nuevamente

iMe alegra saber que

recibiste el documento!

Para sequir mejorando

nuestro servicio, ¢Podrias

ayudarnos a responder una

breve encuesta de 3

preguntas. Solo tienes que

ingresar al siguiente enlace: <
https://forms.office.com/r

2origin=IprLi

jAgradecemos mucho tu

colaboracién! Si necesitas

mas ayuda, no dudes en
B decimoslo. &0

® @ ¢ Mensae ® & O Q@ ¢ Mensae ® b

Figura 73. Continuacién de la conversacion del chatbots

e _;_ Au(_o.l‘.l‘a‘r"lta’s Marlon @

iTe has suscrito a bot! Los
nuevos mensajes llegaran
pronto, jmantente en

= contacto!

Hola buen dia

Nos pondremos en contacto
contigo dentro de nuestro
horario laboral, durante ese
tiempo nuestro equipo

= siempre estara disponible.

Hola buen dia

Nos pondremos en contacto
contigo dentro de nuestro
horario laboral, durante ese
tiempo nuestro equipo

= siempre estara disponible.

& Reservar

- = 2B # <

sllantas
wrlon

Amﬁggas ;(:'mero Larios, contiguo a

Auto Llantas Marlon >
Pagina - Automoviles, aviones y embarcaciones

1 Me gusta + 1 seguidor

% Aun sin calificacién =s+ Ver informacion
o Te usta
Publicaciones Informacion Mas -

Publicaciones de Auto Llantas Marlon

Auto Llantas Marlon we
3h-Q

Figura 74. Respuesta fuera del horario laboral
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6.4.2.1 PRESUPUESTO PLATAFORMA SENDPULSE

Se realizd la cotizacion de la contratacion del servicio que brinda la plataforma, que lo ideal
es que se contrate de forma anual y asi evitar que de manera mensual se corte el servicio, en caso
de que no se realice el pago en tiempo y forme, se adjunta del detalle del presupuesto del gasto

mensual y anual.

Tabla 8. Presupuesto implementacion de chatbots

No. Plataformas C.O stq Total mensual | Total anual otal aqual en
unitario lempiras

1 Telegram

2 WhatsApp

3 Instagram $8.00 $8.00 $96.00 L2,374.08

4 Viber

5 Chat en vivo

Justificacion

La inversion en la propuesta de la implementacion de chatbots es una decision estratégica de
Auto Llantas Marlon ya que lo anterior provocara una mejora significativa en la experiencia del
cliente, debido a que se puede ofrecer asistencia a los clientes en cualquier momento del dia. Al
adoptar esta tecnologia, la empresa se posiciona como una empresa innovadora y orientada al
cliente, capaz de responder rapidamente a las demandas del mercado y mantener un alto nivel de
satisfaccion del cliente.

Si bien la implementacién no puede traducirse en un retorno financiero directo, los
beneficios en términos de satisfaccion del cliente, eficiencia operativa, productividad imagen de
la empresa y como estrategia de marketing de esta propuesta son invaluables, que vendran a
contribuir a la sostenibilidad y al crecimiento en un mercado en constante evolucion a largo plazo

de Auto Llantas Marlon
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6.4.2 ELABORACION DEL PROGRAMA DE CAPACITACION

En el entorno competitivo en el que opera la empresa Auto Llantas Marlon la capacitacion continua se ha identificado como un

factor de mejora mantener la eficiencia operativa y mejorar la satisfaccion del cliente. Los temas prioritarios identificados incluyen

capacitaciones de ventas, atencion al cliente, manejo de personal y gestion de inventarios.

Dentro de la propuesta un programa que contiene capacitaciones con 3 plataformas que ofrecen una variedad de cursos que

aumentaran el aprendizaje de los colaboradores, Udemy, LinkedIn Learning y INFOP. Se tomaron las capacitaciones relacionadas a los

temas que sumaran valor a las funciones que realizan los empleados.

Tabla 9. Plan de capacitaciones por departamento

Capacitaciones Horas Departamento Plataforma Objetivo
Ventas:
Fundamentos de la gestién de ventas 1 LinkedIn Las capacitaciones en ventas permitiran a los empleados
Ciencia de las ventas 1 Venta_s’ _ aquqirir habilidades y c_onocimientost para mejorar sus
Ventas paso a paso 9 Atencion al cliente Udem tecn!ca_s de ventas_,b;]egeslldades del cliente y contribuir al
Como ser vendedor 25 y crecimiento sostenible de la empresa.
Mejorar la administracién del tiempo es fundamental para
Administracién del tiempo 20 Atencién al cliente | INFOP poder optimizar los tiempos de respuesta, garantizando asi un
servicio mas &gil.
Atencion y servicio al cliente:
Como dirigir el servicio de atencién al cliente 1
Fundamentos del servicio al cliente 15 )
- - — - LinkedIn

Gestionar un equipo de atencion al cliente 15
Meétricas de servicio de atencidn al cliente 1 ventas Fortalecer las habilidades de atencion y servicio al cliente de
Servicio al cliente 15 Atencin al cliente los (_:olaboradores para proporcionar respuestas rapidas,

s q 5 al ol 1 Bodeaa / Entreqa efectivas y personalizadas a las consultas y necesidades de
Las reglas de oro de atencion al cliente Instal%cién 9 los clientes, mejorando asi la experiencia del cliente y
Servicio al cliente y relaciones humanas 3 Udemy fomentando la lealtad hacia la empresa.
Quejas reclamos y atencién al cliente 3
Atencidn y servicio al cliente 1
Servicio de calidad al cliente 20 INFOP
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Capacitaciones Horas Departamento | Plataforma Objetivo
Inventarios:
Control de inventarios 55 Capacitar a los colaboradores en gestion de inventarios para
) ; ' q optimizar el control y la disponibilidad de productos,
Inventario y almacén de bodegas 3 Bodega / Entrega Udemy reduciendo costos y tiempos de espera, y asegurando una
Gestién de inventarios 17 respuesta  eficiente a la demanda del cliente.
Distribucion logistica 20 INFOP
Administracion:
La capacitacion contribuye a desarrollar competencias para
Administracién financiera 20 Administracion INFOP mejorar la  gestionar presupuestos y controlar costos,
contribuyendo asi a la estabilidad y el crecimiento financiero
de la empresa.
Inteligencia emocional y trabajo en equipo:
) _ _ Ventas
Inteligencia Emocional 15 Atencion al cliente | LinkedIn
Fundamentos de la comunicacion 15 Bodega / Entrega
Instalacion ih ih
. . ot » INFOP Fomentar la colaboracion y cohesion entre los empleados,
Relaciones interpersonales 20 Administracion permitira desarrollar una mayor conciencia y control sobre
Inteligencia emocional 3.5 Udemy Sus emociones
Domina la inteligencia emocional 3
Cémo desarrollar inteligencia emocional 1.5 LinkedIn
La capacitacion permite fomentar el trabajo en equipo entre
Trabajo en equipo INFOP los colaboradores para mejorar la comunicacion, la
20 cooperacion y la eficiencia en la realizacion de tareas
Manejo de personal:
Liderazgo y gestion de equipos ) ) _

. . N _ Udem Es _fqndamental equiparar I|dgres y supervisores con las
leer.azgo pO_S't'VO Administracién y habilidades necesarias para gestionar y motivar a sus equipos
Técnicas de liderazgo 3.5 de manera efectivo.

Liderazgo con inteligencia emocional 1 LinkedIn

137



6.4.2.1 MEDIDAS DE CONTROL DEL PROGRAMA DE CAPACITACION
Cada colaborador deberd completar como minimo un curso cada dos meses, los cuales cubriran areas clave que previamente se
identificaron. El cumplimiento de las capacitaciones programadas influira directamente en los KPI’s del colaborador, la evidencia que
entregard el colaborador es el certificado que se obtiene al completar el curso. Para monitorear y registrar el cumplimiento de estas se
ha desarrollado un formato de seguimiento, el cual sera revisado mensualmente por los supervisores y el departamento de Recursos
Humanos, les permitira llevar un control detallado de las horas de capacitacion completadas por cada colaborador, asi como el contenido
y las plataformas utilizadas. Ademas, podran realizar retroalimentaciones valiosas de acuerdo con los resultados, permitiendo ajustes y

mejoras al mismo.

Tabla 10. Medicion del programa de capacitacion

Departamento: Total cursos bimestrales:
Mes y afio: Nombre y firma del jefe / supervisor:
Seguimiento de capacitaciones o Fecha _ Meses

Capacitacion Plataforma . Fecha Fin Estado
Nombre Puesto Inicio 1 2 | 3|4 5 |6
Colaborador 1 | Jefatura Trabajo en equipo INFOP 1/1/2025 | 31/1/2025 | Finalizado 0 0 0]0 0 0
Colaborador 2 | Atencion al cliente | Atencion y servicio al cliente | Udemy 1/1/2025 | 31/1/2025 | En proceso 0 O |]0j0] O 0
Colaborador 3 | Técnico Administracion del tiempo | INFOP 1/1/2025 | 31/1/2025 | En proceso 0 O |0j0] O 0
Colaborador 4 | Administrador Administracion financiera | INFOP 1/1/2025 | 31/1/2025 | En proceso 0 O 1701 0 0
Colaborador 5 | Auxiliar de bodega | Administracion del tiempo | INFOP 1/1/2025 | 31/1/2025 | En proceso 0 O |]0j0] O 0
Colaborador 6 | Encargado Gestion de inventarios Udemy 1/1/2025 | 31/1/2025 | En proceso 0 0O jojoj o 0
Colaborador 7 | Asesor de ventas | Ciencia de las ventas LinkedIn | 1/1/2025| 31/1/2025 | No iniciado 0 0O J]ojo}] O 0
Total de cursos anuales 0 0 ]0J]0] 0O
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6.4.2.2 CRONOGRAMA DE CAPACITACIONES Y PRESUPUESTO
El cronograma de la propuesta se disefié para proporcionar a los colaboradores una formacion continua y estructurada que pueda

contribuir al desarrollo de habilidades de los empleados. Para poder llevar a cabo la implementacion de las capacitaciones, la empresa

debe realizar una inversion en la compra de 8 licencias, 4 en Udemy y 4 en LinkedIn Learning ya que las que imparte el INFOP son

gratuitas, el colaborador Unicamente debe realizar previamente la matricula del curso en la plataforma de INFOP, con su nimero de

DNI.

Las licencias de Udemy y LinkedIn Learning, son licencias empresariales, por lo que se deben rotar de acuerdo con el cronograma,

el cual puede ser sujeto a modificacion, de forma que todos los colaboradores tengan acceso a un curso cada 2 meses, asegurando que

se cumpla con el programa de capacitacion inicial de acuerdo con necesidades identificadas. Los colaboradores que cuenten con la

licencia podran cubrir voluntariamente con otros cursos de su interés, ya que las plataformas cuentan con variedad de temas y no limitan

a un namero de cursos por mes o colaborador.

Tabla 11. Cronograma de capacitacion

Auto Llantas Marlon

Cronograma bimestral Capacitaciones

Capacitaciones Plataforma | Horas | Departamento Mz, 8 Sucursal b1 || WIES) LS | IS WSS | Les
empleados 1 2 3 4 5 6
Administracion del tiempo INFOP 20 | Atencion al cliente 4 Todas
Ventas paso a paso Udemy 9 |Ventas 4 Comayagua 1 v
Ciencia de las ventas LinkedIn 1 | Ventas 2 Choluteca v
Liderazgo con inteligencia emocional | LinkedIn 1 Administracion 2 Comayagua 2 v
Distribucion logistica INFOP 20 | Bodega/ Entrega 6 Todas
Relaciones interpersonales INFOP 20 | Instalacion 5 Todas
. . 1 Ventas 2 Puerto Cortés 4
Fundamentos de la gestién de ventas | LinkedIn 1 Ventas 5 Comayagua 2 7
Administracién 2 Comayagua 2 Y
Liderazgo y gestion de equipos Udemy 5
Administracién 1 Choluteca v
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Administracion 1 Puerto Cortés | v
Trabajo en equipo INFOP 20 | Ventas 1 Comayagua 2 v
Total empleados capacitados el primer bimestre 32
Servicio de calidad al cliente INFOP 20 | Instalacion Todas \4
Ventas Comayagua 2
Ventas paso a paso Udemy 9
Ventas 1 Choluteca
. . Ventas 4 Comayagua 1 \4
Trabajo en equipo INFOP 20 Ventas 1 Puerto Cortes 7
Administracion financiera INFOP 20 | Administracion 6 Todas v
. . Bodega — Entrega 2 Comayagua 1 v
Inventario y almacén de bodegas Udemy 3 Bodega — Entrega 5 Comayagua 2 7
L . Bodega — Entrega 1 Choluteca v
Fundamentos de la comunicacion LinkedIn 1.5 Bodega — Entrega 1 PUEITO Cortés 7
Ciencia de las ventas LinkedIn 1 Ventas 1 Puerto Cortés v
Fundamentos de la gestion de ventas | LinkedIn 1 Ventas 1 Choluteca v
Total empleados capacitados el segundo bimestre 32
., . . Bodega — Entrega 2 Comayagua 1 v
Gestion de inventarios Udemy 17 Bodega — Entrega > Comayagua 2 v
Métricas de servicio de atencion al Atencién al cliente L Choluteca Y
cliente LinkedIn 1 Atencién al cliente 1 Puerto Cortés v
Ventas 2 Choluteca v
Ventas 4 Comayagua 1 v
- . . Ventas 3 Comayagua 2 v
Servicio de calidad al cliente INFOP 20 Bodega — Entrega 1 Choluteca 7
Bodega — Entrega 1 Puerto Cortés v
. . Instalacién 5 Todas v
Trabajo en equipo INFOP 20 Administracién 6 Todas v
Ciencia de las ventas LinkedIn 1 | Ventas 1 Puerto Cortés v
Como dirigir el servicio de atencién al Ventas L Puerto Cortés Y
cliente g LinkedIn 1 Atencion al cliente 1 Comayagua 1 v
Atencion al cliente 1 Comayagua 2 v
Total empleados capacitados el tercer bimestre 32
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Se realizaron las cotizaciones de ambas las plataformas, la ventaja es que las licencias se
pueden rotar y son practicas para poder conectarse desde casa o desde el celular personal, lo que
facilitaria el aprendizaje. Los colaboradores pueden navegar en la plataforma y buscar
capacitaciones adicionales que puedan aportar valor a las actividades diarias que realizan,
Adicionalmente se agrego6 el costo de la plataforma INFOP, si bien es cierto que es gratis, las
empresas deben pagar un porcentaje mensual de la totalidad de la planilla 'y el mismo es deducible
del impuesto sobre la renta. EI gerente propietario nos compartio el gasto mensual aproximado por
planilla'y se le calcul6 el 1%.

Tabla 12. Presupuesto anual de capacitacion

No. Licencia Detalle Cantidad | Costo unitario | Total mensual | Total anual
1 LinkedIn Learnig | Una licencia por sucursal 4 L766.67 L3,066.68 L36,800.16
2 Udemy Business | Una licencia por sucursal 4 L735.00 L2,940.00 L35,280.00
3 INFOP Planilla mensual - 1% L4,200.00 L50,400.00

Total inversién anual L122,480.16

Justificacion

Las licencias para plataformas de aprendizaje en linea son esenciales para el desarrollo
continuo de los empleados de la empresa. La inversion de L72,080.16 mas el 1% de la planilla en
las plataformas permitira a colaboradores mejorar sus habilidades y mantenerse actualizados en el
mercado, lo cual es crucial para el crecimiento y la competitividad de la empresa, ademas tendran
acceso a materiales de formacion de primer nivel, lo que asegurara que la capacitacion recibida
sea de alta calidad y relevante para sus roles y responsabilidades, ademas de la flexibilidad es
especialmente valiosa en un entorno laboral dinamico.

Los empleados valoran las oportunidades de crecimiento y desarrollo, lo que puede
contribuir a reducir la rotacién de personal y a crear un ambiente de trabajo mas positivo y
motivador. A largo plazo, esta inversion puede traducirse en una mayor innovacion y mejor calidad

de servicio
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6.4.3 ESTRUCTURACION DEL DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS

6.4.3.1 ORGANIGRAMA

Se implementd la incorporacion de la figura de un Analista de Recurso Humanos a la estructura de la empresa, con la finalidad

liberar a los Gerentes Generales de esa asignacion y asi optimizar la gestion del talento, asegurando el cumplimiento de las politicas

internas de prohibiciones y obligaciones y contribuir a mejorar el desempefio organizacional, este nuevo rol contribuira al crecimiento

y desarrollo de los colaboradores y fortalecer la competitividad y sostenibilidad de la empresa y tendré asignadas las funcionadas

definidas en el descriptor de puestos.

ORGANIGRAMA AUTO LLANTAS MARLON

GERENTE
GENERAL

)

GERENTE
ADMINISTRATIVO
[S]
ADMINISTRADOR ADMINISTRADOR
ZONA CENTRO ZONA NORTE
OFICIAL DE ASESOR DE TECNICO ENCARGADO DE ‘OFICIAL DE ASESOR DE TECNICO ENCARGADO DE OFICIAL DE
ATENCION AL VENTAS INSTALADOR BODEGA / ATENCION AL VENTAS INSTALADOR BODEGA / ATENCION AL
CLIENTE ENTREGA CLIENTE ENTREGA CLIENTE

=

AUXILIAR DE
BODEGA /
ENTREGA

Figura 75. Organigrama Auto Llantas Marlon

Autollantas
Marlon

ANALISTA DE
RECURSOS
HUMANOS

ADMINISTRADOR
ZONA SUR

Q

ASESOR DE TECNICO ENCARGADO DE

BODEGA /
VENTAS INSTALADOR SRl
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6.4.3.2 CAMPANA DE VALORES

Las campafias de valores son una herramienta estratégica para construir una organizacion

més coherente, motivada y eficiente, alineando los esfuerzos de todos los empleados con los

objetivos a largo plazo de la empresa. Los valores no son solo palabras; son los pilares que guian

cada una de las acciones y decisiones que se toman, es por ello por lo que en las organizaciones

deben ser reforzados y comunicadas a los empleados.

El area de recursos humanos debe realizar de manera mensual la creacion de un cartel en la

plataforma Canva para posterior impresion de baneer colocando uno en cada sucursal con el valor

del mes 'y comunicacion, asi como se realizé el cartel del mes 1, para el valor de la integridad como

Se muestra a continuacion:

CAMPANA DEVALORES  EZ

CONSTRUYENDO
EL FUTURO OBJETIVO
JUNTOS el s e

( ’?’"- INTEGRIDAD ﬂ Lo teanad e un valr

fundamental que se
refiere a la coherencia y
frmeza en las acciones,
decisiones ¥
comportamientos de una
persona o entidaod.

En este mes reforzaremos el
walor de la integridad.

Una persona integra actua de acuerdo
con sus valores y convicciones, incluso
cuando enfrentan desafios o tentaciones

que podrian desviaria de esos principios.

Significa hacer lo correcto, incluso cuando
nadie esta mirando, y mantener un o
estandar ético alto en todas las \y

interacciones y decisiones.

Figura 76. Cartel valor de la integridad
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6.4.3.3 CRONOGRAMA CAMPANA DE VALORES

La campana se desarrollara a lo largo de 7 meses, con un enfoque mensual con cada uno

de nuestros valores clave: integridad, puntualidad, proactividad, orientacién a resultados,

excelencia, calidad, trabajo en equipo y compromiso. Cada mes, se realizara una serie de

comunicaciones disefiadas para destacar y fortalecer el valor correspondiente.

Tabla 13. Cronograma campafia de valores

1. Comunicado a través de correo electronico con el cartel realizado en la plataforma Canva.
2. Colocacién de banner en cada una de las sucursales con el valor del mes.

Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 Mes 7
Integridad | Puntualidad | Proactividad OIS0 6 Excelencia Calidad Traba;o en
resultados equipo
Hay que | Gestion Las personas | Descripcion: Descripcion: Hay que | Descripcion:
destacar  la|efectiva del | proactivas no | competencia compromiso destacar la|que los
integridad tiempo, esperan a que | interna donde los | constante  de | dedicacion  a|empleados se
como un valor | destacando la | las equipos fijan | superar hacer las cosas | apoyen
fundamental | puntualidad | circunstancias | metas y compiten | expectativas y | bien desde el | mutuamente,
que se refiere | como una | las obliguen a | para alcanzarlas. | alcanzar los | principio, compartan
a la| muestra  de |reaccionar; en|Se premiara al | mas altos | asegurando que | conocimientos,
coherencia y | respeto lugar de ello, | equipo con | estandaresen | cada detalle | habilidades vy
firmeza en las | mutuo. identifican lo | mejores cada accion. cumpla con los | responsabilidad
acciones, que es | resultados, mas altos | es, y trabajen
decisiones vy necesario cumpliendo los estandares. juntos de
comportamie hacer y lo|lineamientos de manera
ntos de una hacen. la politica de eficiente  para
persona 0 premios. lograr los
entidad. mejores
resultados
posibles.
Accion:

6.4.3.4 PRESUPUESTO CAMPANA DE VALORES

Se realizo la cotizacion en la plataforma de Canva cobrando un total mensual de L159.25,

en ese mes se puede realizar los carteles de la campafia de los 7 meses. Adicionalmente para la

impresion de banners y colocacion en las 4 sucursales se realizd la cotizacion en la empresa

Creativa Arte Digital, ubicada en la ciudad de Comayagua.

Tabla 14. Presupuesto campafa de valores

Propuesta Actividad Sucursales | Valores | Costo mensual unitario | Costo anual estimado
S Plataforma Canva 4 7 1.159.25 L159.25
Capacitacion - -
Banner informativo 4 7 L3,864.00 L15,456.00
Total L15,615.25
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6.4.3.5 DESCRIPTORES DE PUESTO

Se desarrollaron descriptores para cada uno de los puestos existentes en la empresa, gerente
administrativo, administrador, asesor de ventas, asesor de atencion al cliente, analista de recursos
humanos, encargado de bodega y auxiliar de instalacion, con el prop6sito de optimizar la gestion
de recursos humanos y mejorar la eficiencia operativa de la empresa. Estos descriptores de puestos
son herramientas esenciales que ayudaran a la organizacion a definir claramente las
responsabilidades, habilidades, estudios y certificaciones requeridas, ademas, las expectativas
asociadas a para cada posicion.

Este proceso no solo facilitara la seleccion y contratacion del personal adecuado, sino que
también garantizara una distribucion equitativa de actividades y fomentar un ambiente de trabajo
estructurado y productivo, por lo cual se elabor6 un formato, el cual deberé ser trabajado por cada
area para definir las funciones de un nuevo puesto y validado por el analista de recursos humanos,
el mismo puede estar sujeto cambios de acuerdo con el crecimiento de la empresay las expectativas

del mercado.

FORMATO DE DESCRIPCION DE PUESTOS FO-04-001
AUTO LLANTAS MARLON
Fecha:

Nombre del puesto:

Jefe inmediato:

Ubicacion:

Perzonas a cargo:

Ubicacion en el organigrama:

Objetivo del puesto laboral

Funciones generales

a)

)

)

Relacion con otros departamentos

Habhilidades, conc yeimi v experiencia

Requisitos generales

Género: Masculino [ |Femenino[ | Mt |Certificaciones: 5 N

Rango de edad: Requiere viajar: 8 N

Horario laboral: Medio de transporte: 3 N

Nivel de estudios: Licencia de conducir § N
Cambio de residencia: 3 N

Figura 77. Formato de descriptor de puestos
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Descriptor de puestos 1. Asesor de ventas

FORMATO DE DESCRIPCION DE PUESTOS FO-04-001

AUTO LLANTAS MARLON

Fecha:

Nombre del puesto: | Asesor (a) de ventas
Jefe inmediato: Administrador
Ubicacion: Comayagua

Personas a cargo: N/A

cereTe

Ubicacién en el I mem 000 == e

20N CENTRO NANORTE | ronasm g =

organigrama: 2 2 2

zzzzzzz

Objetivo del puesto laboral

El asesor de ventas es responsable de detectar y asesorar clientes potenciales en la seleccion de
Ilantas para sus vehiculos o cualquier otro producto o servicio que ofrece la empresa, es
indispensable que el asesor cuente con el conocimiento profundo de todos los productos y
servicios y la habilidad de cerrar ventas con los clientes y mantener las relaciones a largo plazo.

Funciones generales

Recibir y atender a los clientes en la tienda o por teléfono, ofreciendo una atencion

3) personalizada y profesional.

b) Identificar _Ias necesida_des y recomendar el producto o servicio adecuado, que se adapte
a las necesidades del cliente.

0 Asesorar a los clientes sobre las diferentes opciones destacando las caracteristicas,

beneficios y precios de cada producto.

d) |Negociar precios dentro de los margenes establecidos

e) |Informar a los clientes potenciales sobre promociones y descuentos

f) Mantenerse actualizado sobre las caracteristicas técnicas de los productos y las ultimas
tendencias que ingresen a la empresa

g) | Cumplir con las capacitaciones y talleres organizados por la empresa o proveedores.

h) | Registrar y procesar pedidos de venta.

i) | Gestionar el seguimiento postventa y resolver cualquier incidencia o reclamacion.

j) | Alcanzar y superar los objetivos de ventas mensuales y anuales

k) | Cumplir con las politicas de obligaciones y prohibiciones

I) [Informar al administrador sobre productos de alta demanda o escasez

Este puesto sera medido a través del KPI del asesor de ventas, con indicadores mensuales
anuales.
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Relacion con otros departamentos

Departamento de bodega / entrega: el asesor de ventas debera estar en constante comunicacion
con el auxiliar de bodega y/o entrega, ya que debe confirmar la existencia y/o entrega correcta
de los productos.

Habilidades, conocimientos y experiencia

Excelentes habilidades comunicacion y negociacion con clientes, capacidad de orientacion a
resultados e inspirar confianza a los clientes, capacidad para trabajar de forma independiente y
en equipo, conocimiento basico de los paquetes de office, sistema de gestion de ventas Cloud
Biz, habilidad para resolver problemas, proactividad, dinamismo, adaptabilidad y flexibilidad.
Minimo 1-2 afios de experiencia en ventas, preferentemente en el sector automotriz o auto llantas.

Exieriencia en atencidn al cliente i técnicas de ventas.

Requisitos generales

Genero: Masculino Femenino Mixto[ v']| Certificaciones: | S | v/ | N
Rango de edad: De 18 afios en adelante R_eqw.ere S|Y|N
viajar:
Horario 08:00am - 06:00pm Medio de s|v|N
laboral: transporte:
_ L|cen0|g de s|lv|N
Nivel de L . conducir
o Educacion secundaria -
estudios: Cambio de s N v
residencia:

Descriptor de puestos 2. Oficial de atencién al cliente

FORMATO DE DESCRIPCION DE PUESTOS FO-04-001
AUTO LLANTAS MARLON

Fecha:

Nombre del puesto: | Oficial de atencion al cliente
Jefe inmediato: Administrador

Ubicacion: Comayagua

Personas a cargo: N/A

aereTE
i

Ubicacion en el
organigrama: = B enmme REE

00EGA/
uuuuu

aaaaaa
zzzzzzz
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Objetivo del puesto laboral

Proporcionar un excelente servicio al cliente en la sucursal asignada, asistiendo a los clientes con
sus necesidades, resolviendo consultas y problemas, y asegurando una experiencia de compra
satisfactoria y sin contratiempos.

Funciones generales
a) | Brindar una atencion cordial y profesional a todos los clientes que visiten la sucursal
b) | Asistir a los clientes en la seleccion de llantas y otros productos relacionados
0 Res_ponder a consultas de los clientes persona, por teléfono, WhatsApp y todas las redes
sociales con que cuente la empresa
d) |Escalar problemas complejos al Administrador de la sucursal cuando sea necesario
e) | Procesar transacciones de venta de manera precisa y rapida
f) | Informar a los clientes sobre promociones, descuentos y ofertas especiales
g) | Mantener un conocimiento actualizado sobre los productos disponibles
h) Colaborar con tareas administrativas basicas segun lo requiera el administrador de la
sucursal
i) | Mantener limpia y ordenada la sucursal
j) | Manejar efectivo y tarjetas de crédito de manera segura y precisa
k) |Realizar un seguimiento a las resoluciones para asegurar la satisfaccion del cliente
[) | Cumplir con las politicas de obligaciones y prohibiciones
m) | Apoyar en el logro de las metas de ventas de la sucursal
n) Este puesto serd medido a través del KPI de atencion al cliente, con indicadores

mensuales i anuales.

Relacion con otros departamentos

Departamento de bodega / entrega: el asesor de ventas debera estar en constante comunicacién
con el auxiliar de bodega y/o entrega, ya que debe confirmar la existencia y/o entrega correcta
de los productos.

Habilidades, conocimientos y experiencia

Excelentes habilidades de comunicacion y trato con el cliente, organizacion y capacidad para
manejar multiples tareas, proactividad y capacidad para trabajar en equipo, mantener un
ambiente de trabajo dinamico y orientado al cliente, capacidad para resolver problemas y manejar
situaciones dificiles, habilidad para trabajar en un entorno de ventas y cumplir con objetivos,
conocimientos basicos del paquete de Microsoft Office.

Experiencia previa de 2 afos en roles de servicio al cliente o ventas.

experiencia en la industria de llantas o automotriz o atencion al cliente
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Requisitos generales

Genero: Masculino | Femenino Mixto Certificaciones: S|Y|N

E da; dg_o de De 18 afios en adelante Requiere viajar: S|V |N

Horan(_) 08:00am - 06:00pm Medio de transporte: [S|v'| N

laboral:

. i i i v

Nivel de 3 _ Licencia de conducir | S N

estudios: Educacién secundaria ' ' ' 7
’ Cambio de residencia: | S N

Descriptor de puestos 3. Administrador

FORMATO DE DESCRIPCION DE PUESTOS FO-04-001

AUTO LLANTAS MARLON

Fecha:

Nombre del puesto:

Administrador

Jefe inmediato:

Gerente Administrativo

Ubicacién:

Comayagua

Personas a cargo:

4

Ubicacion en el
organigrama:

ownsTHa00 AovRESTRIOOR
WMAENED ZNANOTE.

oray o e s BNGIaTIDOTE omos 0 ; BNGIELADODE orow o
AT L S00%cA] o Hrs 200504 m

o v = o
Ve ML s e = TR

e

A
s
e s

ENcasCaDO e
ey [
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Objetivo del puesto laboral

Coordinar y gestionar las actividades administrativas y financieras de la sucursal asignada,
asegurando que las operaciones del personal a cargo se realicen de manera eficiente y que se

ofrezca un servicio al cliente de alta calidad.

Funciones generales

a) Supervisar el funcionamiento diario de la sucursal

b) Coordinar y supervisar las actividades del personal a cargo

C) Validar que se cumplan las politicas y procedimientos de la empresa

d) Realizar cierres de caja diarios y preparar informes de caja

e) Procesar las transacciones de los clientes de manera segura y precisa
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) Resolver quejas y consultas de los clientes de manera efectiva

) Manejar la correspondencia y documentacion de la sucursal

h) Brindar un servicio al cliente de alta calidad

i) Cumplir con las politicas de obligaciones y prohibiciones

j) Manejar efectivo y tarjetas de crédito de manera segura y precisa

k) Realizar pedidos de reposicion de productos

)] Validar que se realice la correcta recepcion y almacenamiento de los suministros

m) Este puesto serd medido a través del KPI del administrador, con indicadores
mensuales y anuales.

Relacion con otros departamentos

Departamento de bodega / entrega: el administrador debera estar en constante comunicacion con
el encargado de bodega y/o entrega, oficiales de servicios al cliente ya que debe confirmar la
existencia y/o entrega correcta de los productos.

Habilidades, conocimientos y experiencia

Excelentes habilidades comunicacion y servicio al cliente, que tenga la capacidad de resolver
problemas de manera eficiente, conocimiento basico de contabilidad y finanzas, habilidades de
manejo de efectivo y transacciones financieras, dominio de herramientas informaticas y paquete
de Microsoft Office, habilidades para manejar y resolver problemas de manera eficiente,
honestidad, responsabilidad, actitud proactiva y orientado a resultados, organizacion.

Minimo 2 afios de experiencia en roles similares de administracion y caja.

Exieriencia en atencidn al cliente i mane'io de iersonal.

Requisitos generales

Género: Masculino | Femenino Mixto Certificaciones: S|V |N
Rango de edad: |De 18 afios en adelante Requiere viajar: S NI,
Horario laboral: | 08:00am - 06:00pm Medio de transporte: |S N|

. Pasante universitario en Licencia de conducir |S N| v
Nivel de . . .

o Administracion o carreras afines . . .
estudios: . Cambio de residencia: | S N|V
preferiblemente

150



Descriptor de puestos 4. Auxiliar de bodega y entrega

FORMATO DE DESCRIPCION DE PUESTOS FO-04-001
AUTO LLANTAS MARLON

Fecha:

Nombre del puesto: Auxiliar de bodega y entrega

Jefe inmediato: Encargado de bodega y entrega

Ubicacion: Comayagua

Personas a cargo: N/A

Ubicacion en el p— — o
organigrama: 5 ;

Objetivo del puesto laboral

Administracion y servicio cliente: el oficial de bodega y entrega deberd estar en constante
comunicacion con el administrador y el oficial de servicio al cliente, para las entregas del dia y
para confirmar productos existentes en bodega.

Funciones generales
a) | Recepcionar y verificar los productos entrantes
b) | Almacenar los productos de manera ordenada y segura
c) | Cumplir con las politicas de obligaciones y prohibiciones
d) | Asegurar el mantenimiento y limpieza de la bodega
e) | Verificar que los productos a entregar estén en buenas condiciones y completos
f) Realizar entregas de productos a domicilio de manera puntual y segura
g) |Cargary descargar mercancia del vehiculo de reparto
h) Aseguya}r la correcta entrega de productos al cliente, obteniendo confirmacion de
recepcion
i) Brindar un servicio amable y profesional durante las entregas
]) Responder a preguntas basicas de los clientes sobre los productos y servicios
k) | Colaborar con otras tareas logisticas y de almacén segln sea necesario
Apoyar en la organizacion de la bodega y en la organizacion de los productos en la sala
de ventas
m) | Preparar pedidos para entrega a domicilio segun las érdenes recibidas
Este puesto serd medido a través del KPI del auxiliar de bodega con indicadores
mensuales y anuales.

151




Relacion con otros departamentos

Administracion y servicial cliente: el oficial de bodega y entrega debera estar en constante
comunicacion con el administrador y el oficial de servicio al cliente, para las entregas del dia y
para confirmar productos existentes en bodega.

Habilidades, conocimientos y experiencia

Conocimientos béasicos de manejo de inventarios, capacidad para manejar cargas pesadas y
realizar trabajo fisico, buenas habilidades de organizacién y atencion al detalle, habilidades
basicas de comunicacion, puntualidad y responsabilidad, honestidad y confiabilidad, promover
un ambiente de trabajo dindmico y orientado a la logistica y atencién al cliente, Actitud proactiva
y disposicion para trabajar en equipo.

Experiencia previa de 1-2 afios en roles similares de bodega, logistica o reparto es preferible.
experiencia en la industria de Ilantas o0 automotriz o atencion al cliente

Requisitos generales

Género: Masculinov” || Femenino | Mixto Certificaciones: S|YI|N
Rango de edad: De 18 afios en adelante Requiere viajar: S|vIN
Horario laboral: 08:00am - 06:00pm Medio de ] S|YI|N
transporte:
oeede [l
Nivel de estudios: | Secundaria completa -
Cambio de S N | v
residencia:
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Descriptor de puestos 5. Técnico instalador

FORMATO DE DESCRIPCION DE PUESTOS FO-04-001

AUTO LLANTAS MARLON

Fecha:

Nombre del puesto: | Técnico instalador
Jefe inmediato: Administrador
Ubicacién: Comayagua
Personas a cargo: N/A

mmmmmmmmmmm

ssssss

Ubicacion en el
organigrama:
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Objetivo del puesto laboral

Realizar la instalacion profesional de llantas, baterias y rines, garantizando la satisfaccion y
seguridad del cliente, ademas, proporcionar un asesoramiento técnico y mantenimiento basico
de los neumaticos y las baterias asegurando un rendimiento 6ptimo de los vehiculos atendidos

Funciones generales

a) |Instalacién de llantas nuevas y usadas segun el gusto del cliente.

b) |Instalacién baterias y rines, segun la necesidad del cliente.

0 Inspeccion minuciosa de las condiciones del vehiculo, antes de la cualquier instalacion
recomendando cambio de piezas

d) |Realizacion de balanceo para garantizar una conduccion suave y segura.

Verificar presion de aire en las cuatro ruedas, informando al cliente cualquier signo de
alarma encontrado.

f) | Verificar la condicion general y el nivel de acido de baterias en cada vehiculo.

g) |Asesorar a los clientes sobre el cuidado y mantenimiento de las llantas.

h) | Mantener el area de trabajo limpia y ordenada.

i) | Brindar un servicio amable y profesional durante cada instalacion.

j) | Responder a interrogantes de los clientes, aconsejando seguin su experiencia.

k) |Realizar inspecciones de seguridad antes, durante y después de cada instalacion.

Mantener y cuidar el inventario de herramientas asignadas, reportando cualquier

) situacion a su superior.

m) Colaborar con el equipo de atencion al cliente y ventas para identificar necesidades y
ofrecer soluciones adecuadas.

n) Este puesto serd medido a través del KPI del técnico instalador, con indicadores

mensuales y anuales.
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Relacion con otros departamentos

Administracion, ventas y servicio cliente: el técnico instalador mantiene comunicacion constante
con el departamento de administracion, ventas para coordinar la instalacion de llantas, baterias y
servicios adicionales, ademas, con servicio al cliente para resolver dudas relacionadas con lo
referente a las instalaciones en la empresa.

Habilidades, conocimientos y experiencia

Conocimientos basicos técnicos en instalaciones de llantas, baterias y rines, manejo Yy
conocimiento de herramientas de instalacion, conocimiento de mecénica de vehiculos livianos,
capacidad para manejar cargas pesadas y realizar trabajo fisico, buenas habilidades de
organizacion y atencion al detalle, habilidades béasicas de comunicacion, puntualidad y
responsabilidad, honestidad y confiabilidad, actitud proactiva y abierto al trabajo en equipo.
Experiencia previa minimo 2 afios en roles similares de instalaciobn o mecanica automotriz

ireferiblemente.

Requisitos generales

Género: Masculino Femenino Mixto Certificaciones: | S N |,
Rango de edad: |De 18 afios en adelante Requiere viajar: | S N |V
Horario laboral: |08:00am - 06:00pm Medio de. S N |V
transporte:
Licencia de S N
. .. | Secundaria completa - Cursos de conducir v
Nivel de estudios: L . .
mecéanica automotriz Cambio de S N | v
residencia:
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Descriptor de puestos 6. Encargado de bodega y entrega

FORMATO DE DESCRIPCION DE PUESTOS FO-04-001

AUTO LLANTAS MARLON

Fecha:

Nombre del puesto: | Encargado de bodega y entrega
Jefe inmediato: Administrador

Ubicacién: Comayagua

Personas acargo: |1

GERENTE GENERAL

GERENTE
ADMINSTRATVG

U b i i I ok
ADMINSTRADOR ADMINSTRADOR ADMINSTRADOR e
0MA CENTRO 20N SR o

organigrama: ¢

OFICIAL DE
ATENCONAL
CLENTE

: ENCARCADO DE OFICiA DE 4 ENCARCADODE OFICIALDE : ENCARCADO DE
AsEsoRDE TECNKO e pon X aszsoaDE réouo b ASESORDE Tiouco el
VENTAS. INSTALADOR et o VENTAS INSTALEDOR VENTAS INSTALADOR

ETREGE BN ENTREGA

AR DE

BODECA/
ENTRECA

Objetivo del puesto laboral

Gestionar y supervisar todas las actividades relacionadas con el departamento de bodega,
asegurando el correcto almacenamiento, control de inventarios y la distribucion de los productos,
garantizar la eficiencia del personal a cargo para asegurar un funcionamiento oportuno del
departamento y el cumplimiento segln a los lineamientos solicitados por la empresa.

Funciones generales

a) | Supervisar la recepcion de productos

b) |Verificar que el orden y seguridad de los productos almacenados sea correcto.

Supervisar el cumplimiento de las politicas de obligaciones y prohibiciones del personal
) a su cargo

d) |Supervisar el orden y limpieza de la bodega a cargo.

e) | Controlar la calidad y calidad de los productos recibidos y almacenados

f) | Planeacion de rutas légicas para entrega de productos a clientes.

g) | Controlar el proceso de carga y descarga de inventario

h) Velar por el cumplimiento de la entrega de productos en el tiempo acordado, exigiendo
la confirmacion de recepcion por el cliente

i) | Exigir a los colaboradores bajo su cargo un trabajo profesional

j) | Colaborar con otras tareas logisticas y de almacén segun sea necesario

Responsable de velar por la organizacion de la bodega y de los productos exhibidos en la

K) sala de ventas

) Sugerir inventarios de productos clave en la operacion, garantizar inventario optimo en
la sucursal

m) Este puesto sera medido a través del KPI de atencion al cliente, con indicadores

mensuales y anuales.
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Relacion con otros departamentos

Administracion, servicial cliente, ventas y gerencia administrativa: el encargado de bodega y
entrega deberd estar en constante comunicacion con el gerente administrativo, administrador,
oficial de Servicio al cliente y asesor de ventas, para coordinar fechas y entregas de productos,
inventarios faltantes e inventarios 6ptimos sugeridos.

Habilidades, conocimientos y experiencia

Conocimientos de manejo de inventarios, capacidad para el manejo de personas, realizar trabajo
fisico, excelentes habilidades de organizacién y atencion al detalle, habilidad fluida de
comunicacion, puntualidad, responsabilidad, honestidad y confiabilidad, promover un ambiente
de trabajo orientado a la atencion al cliente, proactivo y disposicion para trabajar en equipo.
Experiencia previa de 2 afios 0 mas en logistica, manejo de inventarios y flotas preferible.
Experiencia en el rubro automotriz, llantas o atencion al cliente.

Requisitos generales

Género: Masculino@\ Femenino \ Mixto Certificaciones: | S |V | N
Rango de edad: | De 18 afios en adelante Requiere viajar: | S |V
Horario 08:00am - 06:00pm Medio de s |v
laboral: transporte:
Licencia de s |vIN
Nivel de Pasante o graduado universitario en conducir
estudios: Logistica 0 Administracion Cambio de S N | v
residencia:
Descriptor de puestos 7. Gerente administrativo
FORMATO DE DESCRIPCION DE PUESTOS FO-04-001
AUTO LLANTAS MARLON
Fecha:
Nombre del puesto: Gerente administrativo
Jefe inmediato: Gerente general
Ubicacion: Comayagua
Personas a cargo: 4
Ubicacién en el organigrama: i === same HE
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Objetivo del puesto laboral

Dirigir y supervisar todas las actividades administrativas y financieras de la empresa,
asegurando la eficiencia operativa, la integridad financiera y el cumplimiento de las politicas y
regulaciones internas y externas. Buscar, recomendar e implementar estrategias que
contribuyan al crecimiento y sostenibilidad de la empresa.

Funciones generales

a) Apoyo a la planificacion y gestion financiera de la empresa
b) Revision de los reportes de ventas y contabilidad

C) Apoyo continuo con la gestion del recurso humano

d) Encargado del cumplimiento de las normativas internas y externas
e) Supervision de las operaciones administrativas

f) Implementacion de politicas y procedimientos

9) Analisis y mejora continua de los procesos

h) Relacion directa con las instituciones financieras

h) Control de activos e inventarios

i) Planificacion estratégica

j) Gestion de riesgos

k) Responsable de auditorias internas periodicas

Ii Resionsable de la comunicacion i coordinacion interna

Relacion con otros departamentos

El gerente administrativo estd estrechamente relacionado con el departamento administrativo,
ventas, bodega, recursos humanos y gerencia general, para coordinar diversas actividades y
asegurar el cumplimiento de los objetivos estratégicos solicitados por la empresa.

Habilidades, conocimientos y experiencia
Liderazgo y gestion de equipos, pensamiento estratégico, familiaridad con la gestion financiera
y administrativa, conocimiento de las normas fiscales nacionales, habilidad de comunicacion
efectiva con los colaboradores, proveedores y clientes, orientado al cumplimiento de resultados.
Experiencia de mas de 5 afios en posiciones similares de comercio mayorista y minorista,
conocimiento del rubro automotriz deseable.

Requisitos generales

Genero: Masculino | Femenino | Mixtolv' ] Certificaciones: S|Y|N
Rango de edad: De 18 afios en adelante re viaiar- S|V|N
Requiere viajar:
Horario laboral:
. - . - /
08:00am - 04:00pm Medio de transporte: S|VIN
Titulo universitario en Licencia de conducir |° V[N
Nivel de estudios: Administracion de empresas 0 Cambio d idencia: v
il ambio de residencia: || |\
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Descriptor de puestos 8. Analista de recursos humanos

FORMATO DE DESCRIPCION DE PUESTOS FO-04-001

AUTO LLANTAS MARLON

Fecha:

Nombre del puesto:

Analista de recursos humanos

Jefe inmediato:

Gerente administrativo

Ubicacién:

Comayagua

Personas a cargo:

N/A

Ubicacion en el
organigrama:

GERENTE CENERAL

zzzzz
ADMNSTRATHO

i
s

MINSTRADOR. ADMINSTRADOR
TONANORTE

Q ]

o or ocwgoo om0 400 — -
T et s e

ASEOROE
Qe us

e
BODECA/ ATENGONAL
s v VENTAS INSTALADOR.

ENCARCADODE | OFC 14y DE e S ENCARCADO DE

nnnnnnn

Objetivo del puesto laboral

Este es un puesto Unico y desafiante ya que sera la Gnica persona encargada de este departamento,
el puesto debe asumir la responsabilidad total del reclutamiento y seleccién, contratacién y la
induccion del personal.

Funciones generales

a) Disefiar y ejecutar procesos de reclutamiento y seleccién para cubrir vacantes de la
empresa

b) |Proceso de induccion de nuevos empleados

c) | Compensacion, beneficios y gestion de planillas

d) Identificar necesidades de capacitacion y desarrollar el programa anual que incluya a
todos los colaboradores

e) | Punto de contacto para atender consultas sobre politicas, beneficios y procedimientos

f) | Elaborar descriptores de puestos detallados segun cada funcion

g) |Elaboracién de politicas de obligaciones y prohibiciones y canales de denuncias

h) | Elaboracién de contratos y manejo de expedientes

i) |Elaboracion de encuestas de clima laboral y célculos de los KPI's anualmente

j) | Elaboracién de programas de desarrollo y planes de carrera

k) | Control de asistencias

I) |Promover y coordinar iniciativas de salud y seguridad

Relacion con otros departamentos

El Analista de recursos humanos debe tener una comunicacion directa con todos los
departamentos de la empresa, ya que sus funciones estan enfocadas a toda la gestion del personal
de la empresa.
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Habilidades, conocimientos y experiencia

Excelentes habilidades de comunicacion y relaciones interpersonales, habilidad para escuchar
activamente y resolver conflictos de manera diplomatica, capacidad para trabajar de manera
auténomay tomar decisiones efectivas, conocimiento solido de las leyes laborales y regulaciones
vigentes, capacidad de realizar y manejar registros precisos. Debe mantener la confidencialidad,

debe ser objetivo, proactivo, capacidad de adaptarse a los cambios.
Experiencia minima de 3-5 afios en un rol de recursos humanos

Requisitos generales

Género: Masculino | Femenino | Mixto v Certificaciones: N
Rango de edad: De 18 afios en adelante Requiere viajar: N |V
Horario laboral: | 08:00am - 06:00pm Medio de v
transporte:
Titulo universitario en Recursos LlcenC|_a de N
. . o >, conducir v
Nivel de estudios: | Humanos o Administracion de Cambio de
Empresas ) . N |V
residencia:
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6.4.3.6 POLITICA DE PROHIBICIONES Y OBLIGACIONES

La creacion de esta propuesta incluye la elaboracion de una politica de prohibiciones y
obligaciones en Auto Llantas Marlon, ya que es esencial para establecer normas claras y garantizar
un entorno de trabajo organizado y seguro, la misma deberé ser comunicada a todos los empleados
de la empresa y la misma debera estar disponible para su acceso facil. La misma debera ser

evaluada regularmente para garantizar su efectividad en el tiempo.

Politica de Prohibiciones y Obligaciones

AUTO LLANTAS MARLON

POLITICA NO. QHIeEuEi!

FECHA DE FECHA DE
SNRRSNVN =\ 01/01/2025 RN ULT!I\/IA 0
VIGOR REVISION

Analista de recursos
humanos

RESPONSABLE APROBADOR Gerente administrativo

Objetivo: establecer normas claras que permitan a los colaboradores saber qué se espera de
ellos, asegurando que todos sigan las mismas reglas, fomentando el compromiso de la empresa
y promoviendo un ambiente de trabajo seguro, eficiente y respetuoso, esto reducira los
conflictos y malentendidos, mejorard la productividad y garantizara el cumplimiento de
normativas legales, fortaleciendo la cultura organizacional y aumentando la satisfaccion de

HISTORIAL DE VERSIONES

APROBADO FECHADE DESCRIPCION
VERSION POR REVISION DEL CAMBIO AUTOR
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Misién

Somos gente competitiva y nos dedicamos a proporcionar productos automotrices de alta calidad,
ofreciendo asesoramiento experto y un servicio excepcional para garantizar la seguridad y
satisfaccion de nuestros clientes.

Vision

Buscamos ser lideres en Honduras en la importacién y venta de productos automotrices,
manteniendo estandares de excelencia, innovacion y confianza para ser la opcion preferida por los
conductores y empresas en todo el pais.

Valores

Integridad
Puntualidad
Proactividad
Orientado a resultados
Excelencia

Calidad

Trabajo en equipo
Compromiso

FEFEFEEEE

Bonificaciones

La empresa cumple con las disposiciones legales referentes a la participacion de los empleados en
los beneficios de ley. Cada afio, en el mes de junio y diciembre, se entrega un bono calculado de
acuerdo con la ley. Adicionalmente, se ofrece un bono mensual por cumplimiento de metas de
ventas, incentivando asi el rendimiento y la productividad del equipo, para los colaboradores que
cuentan con el puesto de Asesor de Ventas, Oficial de Atencion al Cliente y Administrador, ya que
son los colaboradores directos con las ventas, el mismo sera medido en el KPI, de cada colaborador
y el porcentaje sera de acuerdo con la calificacion obtenida en el indicado. Si el colaborador se
encuentra dentro de la alerta ideal se le otorga el 100% del bono, si se encuentra en la alerta
tolerable se le otorga el 65% del bono y se encuentra en la alerta méaxima no se le otorgaria el bono
mensual.

\Vacaciones

El objetivo es cumplir con las disposiciones de vacaciones establecidas de acuerdo con lo que
establece el Caodigo del Trabajo en el articulo No346, protegiendo la salud de los empleados y
permitiendo reparar el desgaste y la fatiga. La politica incluye vacaciones en los dias festivos y el
goce de dias segun la necesidad de cada colaborador para compensar el esfuerzo realizado por los
colaboradores de la empresa.
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Detalle de vacaciones, de acuerdo con la antigliedad:

Articulo 346. El periodo de vacaciones remuneradas, a que tiene derecho todo
trabajador después de cada afo de trabajo continuo al servicio del mismo patrono,
tendra como duracién minima la que a continuacion se expresa:

a) Después de un (1) afio de servicios continuos diez (10) dias laborables,
consecutivos;

b) Después de dos (2) afios de servicios continuos, doce (12) dias laborables,
consecutivos;

c) Después de tres (3) afios de servicios continuos, quince (15) dias laborables,
consecutivos; y,

d) Después de cuatro (4) afios de servicios continuos veinte (20) dias
laborables, consecutivos.

Imagen Corporativa
Mujeres

+ Cabello limpio y bien arreglado

+ Maquillaje sencillo

+ Ufias limpias y presentables

+ Evitar usar jeans rotos y faldas cortas

Hombres

+ Evitar el uso de jeans rotos o cortos y calzonetas
+ Cabello limpio y evitar cortes extravagantes

+ Barba recortada

+ Evitar el uso de tenis

Capacitacion y Desarrollo

Recursos Humanos deberd disefiar un plan de capacitacion anual que incluya a todos
colaboradores, atendiendo a la deteccion de necesidades para que cada empleado, para que cada
uno pueda desempefiar su labor de manera eficiente y fomentar asi el crecimiento y el desarrollo
personal. Las capacitaciones seran impartidas a través de las plataformas como INFOP, Udemy
Business y LinkedIn Learning y seran medidas en el KPIs, obligatoriamente cada colaborador
debe cumplir con 6 cursos al afio, presentando la evidencia del certificado que se le otorga al
finalizar cada curso.

Evaluaciones de desempefio:

El objetivo es realizar evaluaciones de desempefio para desarrollar y motivar al personal,
permitiéndoles crecer y alineando sus objetivos individuales con los de la empresa. Esto incluye
oportunidades de promocién y desarrollo profesional, para esto se tomara en cuenta la evaluacion
a través del KPI’s, por lo que el empleado debe mantener una nota anual igual o mayor al 80%.
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Normas y Politicas

R S SRS S

Uso breve del celular personal y evitar los excesos en llamadas personales, durante el horario
laboral.

Prohibido fumar dentro de las instalaciones.

Prohibido usar las herramientas de trabajo para fines personales.

Uso de sustancias prohibidas

Prohibido cualquier comportamiento violento, acoso, discriminacién o intimidacion a
cualquier colaborador de la empresa.

Prohibido incumplir con lo establecido en la imagen corporativa de la empresa

Consumo de alimentos y bebidas en areas no autorizadas

Negligencia o falta de compromiso en el cumplimiento de las tareas

Horario de Trabajo

7:00 am — 5:00 pm lunes a sabado

Es responsabilidad del personal asistir al trabajo en el horario establecido. Si por alguna razén un
empleado no cumple con este compromiso, se procedera a una amonestacion verbal y privada con
el supervisor inmediato, las llegadas tarde seran medidas en los indicadores de desempefio.

El colaborador no puede exceder de 5 llegadas tarde en el mes y que estas no sobre pasen los 15
minutos luego de la hora entrada, caso contrario debe justificar con fotografias o cualquier otra
evidencia y presentarlo a su jefe inmediato por el incumplimiento, ya que esta situacién podria
afectar la nota del colaborador, sino se cuenta con la debida evidencia.

Licencias y permisos

+ Licencia de pre y post natal: 42 dias antes y 42 dias después para la madre y 6 dias antes y 10

dias después para el padre.

Articulo 135. Toda trabajadora en estado de gravidez gozara de un descanso
forzoso, retribuido del mismo modo que su trabajo, durante las cuatro (4) semanas
que precedan al parto y las seis (6) que le sigan, y conservara el empleo y todos
los derechos correspondientes a su contrato de trabajo.

Si se tratare de un salario que no sea fijo, como en el caso de trabajos a destajo o
por tarea, se tomara en cuenta el salario promedio devengado por la trabajadora
en el ultimo afio de servicio, o en todo el tiempo si fuere menor.

Para los efectos del descanso de que trata este articulo, la trabajadora debe
presentar al patrono un certificado médico, en el cual debe constar:

a) El estado de embarazo de la trabajadora;

b) La indicacion del dia probable del parto; y,

c) La indicacién del dia desde el cual debe empezar el descanso, teniendo en
cuenta que, por lo menos, ha de iniciarse cuatro (4) semanas antes del parto.

Todo médico que desempefie algun cargo remunerado por el Estado o por sus
Instituciones, debera expedir gratuitamente este certificado, a cuya presentacion el
patrono dara un acuse de recibo para los efectos legales.
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“El esposo o companero permanente tendra derecho a seis (dias habiles durante
los dias que preceden al parto y los diez que le siguen de licencia remunerada de
paternidad, en ambos casos se debera notificar al patrono con 14 semanas

minimo antes de la fecha probable del parto”, indica la reforma.

+ Otorgar 2 dias por fallecimiento de madre, padre, conyugue e hijos y 4 dias en caso de que el
colaborador debe desplazarse fuera de la sucursal de trabajo.

Articulo 37. Descanso semanal, fiestas y permisos.

3. La persona trabajadora, previo aviso y justificacién, podra ausentarse del trabajo, con
derecho a remuneracion, por alguno de los motivos y por el tiempo siguiente:

b bis) Dos dias por el fallecimiento del conyuge, pareja de hecho o parientes hasta el
segundo grado de consanguinidad o afinidad. Cuando con tal motivo la persona trabajadora
necesite hacer un desplazamiento al efecto, el plazo se ampliara en dos dias.

+ Otorgar por parte de la empresa 2 permisos al mes por 2 horas, el incumplimiento de estos
permisos sera medido en el indicador de desempefio.

CLASIFICACION DE LAS FALTAS

Leves: son aquellas infracciones que, aunque no causan un dafio significativo a la empresa o a los
comparieros de trabajo, deben ser corregidas para mantener un ambiente laboral adecuado. Entre
ellas se encuentran los retrasos injustificados, incumplimiento de normas menores, pausas
prolongadas, conducta poco profesional, entre otras.

Graves: son aquellas infracciones que causan un dafio a la empresa, a los compafieros de trabajo,
0 que ponen en riesgo la seguridad y el bienestar en el lugar de trabajo. Entre ellas se encuentran
retrasos injustificados recurrentes, uso de sustancias prohibidas, faltas de respeto, uso excesivo
de recursos de la empresa para fines personales, omision de informacion critica.

Muy graves: una falta muy grave es considerada como una conducta o accion que afecta
significativamente el funcionamiento de la empresa, la seguridad de los empleados o la integridad
de la organizacion, pueden conllevar sanciones severas, incluida la terminacion del contrato
laboral, entre ellas se encuentran el robo o fraude, falsificacion de documentos, revelacion de
informacidn confidencial, acoso laboral, abuso sexual, dafios intencionados a la propiedad, entre
otros.
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ACCIONES

Las faltas muy graves no permiten una reincidencia, por lo que la realizacion de una estas faltas
conllevarian al despido inmediato justificado.

Las reincidencias de las faltas graves y leves seran medias y determinadas a lo interno de la
empresa.

BUZON DE DENUNCIAS
Direccion de correo electronico especifica donde se pueden enviar las denuncias de manera segura
y anonima. Cada caso sera evaluado de manera confidencialidad y se tomara las medidas que

apliquen

buzonlineaetica@hotmail.com

6.4.3.7 CANAL DE DENUNCIAS

El buzon de denuncias e incumplimientos es esencial para fomentar la transparencia y la
integridad dentro de Auto Llantas Marlon; los empleados podran reportar de manera confidencial
cualquier conducta inapropiada, violaciones de politicas internas o incumplimientos legales. Para
facilitar este proceso, se realizo la creacion de una direccion de correo electronico especifica donde
se pueden enviar las denuncias de manera segura y andnima. Este mecanismo asegura que todas
las preocupaciones sean escuchadas y atendidas de forma diligente, protegiendo los derechos y el

bienestar de todos los miembros de nuestra comunidad laboral.

| e = _Inlcm e 2% Microsoft Cerrar sesion
P &) Marcar todos como leidos
[~ o~ .

Buzon Autollantas...
ss  Favoritos Prioritarios Otros 0= BA buzonlineaetica@hotmail.com
-

Mi cuenta de Microsoft
. &3 Bandeja de entrada 1 0 Equipo de Outlook - Mi perfil

) Esta es una cuenta de Outlo...  7:39
D Elementos enviados Hola, Buzodn: Le damos la bienvenid... —
ad / & \ Universidad Tecnoloaica Centroa...

Figura 78. Buzon de denuncias e incumplimientos
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6.4.3.8 POLITICA DE PREMIOS

AUTO LLANTAS MARLON

POLITICA NO. [HleEwZZui!

FECHA DE FECHA DE
SRV N= N 01/01/2025 EW-NUIRELY/V
VIGOR REVISION

Analista de recursos
humanos

o

Gerente administrativo

RESPONSABLE APROBADOR

Objetivo: reconocer y recompensar a los empleados por su desempefio en las labores diarias y
logros que van mas alla de sus objetos laborales.

Alcance: la politica se aplicara a todos los empleados de la empresa independientemente de su
area de trabajo.

HISTORIAL DE VERSIONES

APROBADO FECHADE DESCRIPCION
VERSION POR REVISION DEL CAMBIO AUTOR

CRITERIOS DE SELECCION
Para poder participar, los empleados deben haber cumplido con los siguientes criterios:

o Antigledad laboral mayor a 6 meses.

o No poseer sanciones disciplinarias en el tltimo afio.

o Mantener un buen desempefio consistente y alineado con los objetivos organizacionales
TIPOS DE PREMIOS

1. El empleado del mes

Reconocer al empleado que ha demostrado un desarrollo sobresaliente en su rol, el premio incluye
el envio de un correo para que sea del conocimiento de todos los empleados, asi como la inclusion
en el mural de la sucursal ganadora, el premio sera medido a través del indicador de rendimiento
(KPI).
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2. Premio a la innovacién

El premio sera otorgado al equipo o al empleado que haya implementado una idea innovadora o
automatizada que agregue valor a las tareas diarias y tenga un impacto positivo en la empresa, sera
medido de forma anual, las nominaciones con las ideas pueden ser enviadas por cualquier
empleado, supervisor o gerente al correo electronico del analista de recursos humanos el premio
incluird un certificado de reconocimiento y un convivio en el area ganadora.

3. Premio a la excelencia del servicio

Reconocer al empleado que ha demostrado un nivel excepcional de servicio al cliente o ha
gestionado situaciones dificiles con éxito, incluye un certificado y reconocimiento publico, el
premio sera medido a través del indicador de rendimiento (KPI) o cualquier otra situacion
reportada.

NOMINACION Y SELECCION

El comité de evaluacion en conjunto con Recursos Humanos revisara todas las nominaciones y
tomaran en consideracion el impacto, el esfuerzo y a la alineacion con los objetivos de la empresa,
los resultados seran revisados y aprobados por la alta gerencia previo a la adjudicacion de los
premios.

Los premios se realizaran de acuerdo con la frecuencia indicada y se informaran por medio de
reuniones o boletines informativos a través de correo electrénico.

RESPONSABILIDADES

1. Recursos humanos: gestionara el proceso de notificacién, nominacion, gestion y entrega de
premios.

2. Comité de premios (gerente administrativo): evaluara las nominaciones y seleccionard a los
ganadores.

3. Gerencia general: aprobara las decisiones finales.
REVISION DE LA POLITICA
Esta politica serd revisada anualmente por el area de Recursos Humanos para asegurar la

efectividad y relevancia de esta. Cualquier modificacion serd debidamente notificada a todos los
empleados.
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6.4.3.9 MODELO DE MEDICION DEL DESEMPENO KPI’s

Los KPI’s o indicadores clave de desempefio son métricas especificas utilizadas para evaluar
y medir la eficacia con la que los colaboradores estdn cumpliendo sus objetivos estratégicos y
operativos. Para Auto llantas Marlon es de suma importancia la implementacion de este modelo
para alcanzar un rendimiento optimo en cada departamento y promover una cultura de mejora
continua y asegurar que la empresa se mantenga competitiva en el mercado. Los beneficios de esta
propuesta abarcan desde la mejora del desempefio operativo hasta la motivacion del personal y la
optimizacion de costos, todos estos factores cruciales para el crecimiento sostenible y el éxito a

largo plazo de la empresa.

Se elabor6 el modelo para los puestos clave de la empresa, atencién al cliente,
administracién, entrega y bodega e instalacién; cada uno de ellos cuenta con indicadores que
permitirdn tener un mejor control de las actividades que se realizan, asi como poder generar

retroalimentaciones a los colaboradores de acuerdo con los resultados que se obtengan.

Tabla 15. Indicador técnico instalador

Técnico instalador mensual
Nombre: Mes
Valor
No. Indicador actual Rangos de alerta Ponderacién
Tolerable  [HNIGKIMEN
1 |Satisfaccion del >=85% | <85%>=70% | <70% 40%
cliente post - venta
3 |Entradas tarde 0-5 >5:<=7 >7 20%
4 | Permisos 0-2 >2:<=4 >4 20%
Técnico Instalador Anual
Rangos de alerta
No. Indicador g Ponderacioén
Tolerable
y | Cursos de <6:>=4 <=3 20%
capacitaciones
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Tabla 16. Indicador atencion al cliente

Atencion al cliente mensual

Nombre: Mes
) VanrI Rangos de alerta »
No. Indicador actua Ponderacion
Tolerable
1 # de quejas recibidas 0-3 >3:<=5 5 10%
para el asesor
. o
5 Tlemp_o dg respuesta en >=85% <85%;>=7 <70% 10%
las cotizaciones 0%
3 | Entradas tarde 0-5 >5:<=7 >7 5%
4 | Permisos 0-2 >2:<=4 >4 5%
5 Tgsa de atencién de >=5 <5:>=3 <=2 15%
clientes nuevos
>=15 <1.5>=1.2 0
6 | Venta mensual de llantas (MM) (MM) <1.2 (MM) 30%
0p>=
7 Venta mensual de otros >=10% <10%>=7 <7% 504
productos %
g |Porcentaje de 0-5 S5i<=7 7 10%
devoluciones
Atencion al cliente anual
. Vel Rangos de alerta »
No. Indicador actual Ponderacién
Tolerable
1 | Cursos de capacitaciones <=3 10%
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Tabla 17. Indicador atencion al cliente

Administrador mensual

1 | Cursos de capacitaciones

Cumplimiento de cursos
de equipo

Crecimiento anual de

3 |ventas en la sucursal
asignada

4 | Precision del inventario

Tolerable ﬁ

Nombre: Mes
) Valorl Rangos de Alerta »
No. Indicador actua Ponderacion
Tolerable -
1 Satisfaccion del cliente 52850 | <8506>=70% <70% 10%
post — venta
2 IT'emp.O de respuesta en >=85% | <85%:>=70% | <70% 10%
as cotizaciones
3 Tgsa de atencion de S5 <5:>=3 <= 506
clientes nuevos
4 Cumplimiento de venta >=1.5 <1.5>=1.2 <1.2 250¢
de la sucursal en llantas (MM) (MM) (MM) 0
5 Cumplimiento de venta >=10% <10%>=7% <7% 10%
de otros productos
g |Porcentaje de 0-5 S5:<=7 57 10%
devoluciones
Administrador anual
. VElor Rangos de alerta »
No Indicador actual Ponderacién

>=6 <6;>=4 <=3 5%
100% | <100%>=75% | <75% 5%
>=10% | <10%>=7% | <7% 10%

<2% | >=2%;<=3% | >3% 10%

170




Tabla 18. Indicador asesor de ventas

Asesor de ventas mensual

capacitaciones

Nombre: Mes
) Valorl Rangos de alerta .
No. Indicador actua Ponderacion
Tolerable
] _, o
1 Sa_ltlsfaccmn del >=85% <85%>=70 <70% 10%
cliente post - venta %
- 0 . =
5 Tiempo d_e re§puesta >=85% <85%;>=70 <70% 10%
en las cotizaciones %
3 | Entradas tarde 0-5 >5:<=7 >7 5%
4 | Permisos 0-2 >2:<=4 >4 5%
5 Tgsa de atenciéon de - <5:>=3 <=2 15%
clientes nuevos
5 Venta mensual de >=15 <1.5>=1.2 <1.2 350¢
Llantas (MM) (MM) (MM) 0
7 |Venta mensual de >=100% | <10%>=7% | <7% 10%
otros productos
Asesor de ventas anual
Rangos de alerta
No. Indicador g Ponderacioén
Tolerable
1 Cursos de <=3 10%
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Tabla 19. Indicador auxiliador de bodega

Auxiliar bodega /entrega mensual

Nombre:

Mes

No.

Indicador

Vel Rangos de alerta

actual

Satisfaccion del

Tolerable -

Ponderacioén

capacitaciones

1 |cliente post - entrega <85%;>=70% | <70% 20%
a domicilio
2 | Entradas tarde >5:<=7 >7 10%
3 | Permisos >2:<=4 >4 10%
4 | Porcentaje de >5:<=7 >7 20%
devoluciones
Auxiliar bodega /entrega anual
Valor
Rangos de alerta
No. Indicador actual g Ponderacion
Tolerable ﬁ
1 |Precision del >=006:<=3% | >3% 30%
inventario
2 Cursos de <6;>=4 <=3 10%
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6.4.3.10 MEDIDAS DE CONTROL PARA LOS KPI’s

Se elaboraron las métricas para medir cada uno de los indicadores incluidos en el modelo; la
mayoria depende de formatos que la empresa Auto Llantas Marlon ya posee. Sin embargo, otros
seran medidos con formatos y encuestas desarrolladas a lo largo de esta propuesta.

No. INDICADOR HERRAMIENTA DE MEDICION MENSUAL

Mediante encuesta compartida a dlientes a través delas

1 |Namero de quejas recibidas para el asesor plataformas v libro de quejas

. L. Mediante encuesta compartida a clientes a través de las
2 Tiempo de respuesta en las cotizaciones

plataformas
3 |Entradas tarde Mediante formato de hora de entrada
4 |Permisos Mediante formato de permisos
3 Tasa de atencién de clientes nuevos Mediante la facturacion realizada
6 |Venta mensual dellantas Mediante 1a facturacion realizada
7 |Venta mensual de otros productos Mediante la facturacion realizada
8  |Porcentgje de devoluciones Mediante el formato de devoluciones

Mediante encuesta compartida a clientes a través delas

9  |Satisfaccion del diente post - venta plataformas v libro de quejas

Mediante encuesta compartida a clientes a través de las

10  |Satisfaccion del diente post - entrega plataformas v libro de quejas

Mediante encuesta compartida a clientes a través delas

11 |Satisfaccion del diente post - instal acion plataformas y libro de quejas

No. INDICADOR HERRAMIENTA DE MEDICION ANUAL
1 Cursos de capacitaciones Mediante cronograma de cumplimiento de capacitaciones
5 |Cumplimiento de cursos de equipo Mediante cronograma de cumplimiento de capacitadones

Credimiento anua de ventas en la sucursal

. Mediante la facturacion realizada
3 asignada

... . . Mediante diferencias siin justi ficacidn encontradas en el
Precision del invetantio . . .
4 inventario a final del afio

Figura 77. Medicion de los KPI’s

Adicionalmente, se elaboraron tres encuestas en la herramienta Microsoft Forms, para que las
mismas sean enviadas a los clientes luego de recibir un producto o servicio de instalacion,
cotizaciones o entrega a domicilio. Las encuestas son cortas y constan de tres preguntas, enfocadas

a medir la satisfaccion del cliente, las mismas se incluyen en los chatbots.
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8

. ¢Como calificaria la rapidez con la que se atendid su cotizacion? *
'

(@] Muy buena

o
() Buena

Autollantas
Mar on O mymaa

Boulevard Roberto Romero Larios, contiguo a
La Ferre, Comayagua.

I

;Como calificaria la atencién y amabilidad del asesor durante el proceso de cotizacién? =

() Muybuena

)
(_) Buena

Auto Llantas Marlon

o
() Mala

C: Muy mala

Encuesta de satisfaccion

Atencion de cotizaciones de productos y
servicios. 3. ;Que mejoraria usted del proceso de cotizacion recibido? *

Escriba su respuesta
Empezar ahora

Figura 79. Encuesta de satisfaccion del proceso de cotizacion
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1. jRecibio su pedido en el tiempo estimado proporcionado? *
O si
O Casi a tiempo

ONO

2. ;En qué estado llego el producto al momento de la entrega? *

O Excelente estado

O Buen estado

O Regular estado

Auto Llantas Marlon

O Mal estado

Encuesta de Satisfaccion - Evaluacién de servicio
de entregas a domicilio

Empezar ahora

3. En su opinion ;Recomendarfa el servicio a domicilio que ofrece la empresa? *
(O Muy probable

O Probable

O Poco probable
O Nada Probable

Figura 80. Encuesta de satisfaccion del proceso de instalacion

1. ¢Considera usted que el tiempo de espera fue razonable? *

O Si, muy razonable

O Razonable

O Poco razonable

O No, nada razonable

2. ;Como calificaria la calidad del trababo de instalacién de llantas? *

() Excelente
() Buena
(O Regular
O Mala

Auto LLantas Marlon

Encuesta de satisfaccion - Evaluacion del servicio
de instalacion

Empezar ahora

3. ;Qué mejorarfa usted del proceso de instalacion? *

Figura 81. Encuesta de satisfaccion del servicio de entregas a domicilio
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6.5 PRESUPUESTO GENERAL Y ANALISIS COSTO BENEFICIO

El presupuesto incluye la implementacion de capacitaciones y chatbots, los cuales
aportardn beneficios positivos a Auto Llantas Marlon. La capacitacion continua a través de
plataformas reconocidas como LinkedIn Learning, Udemy Business e INFOP no solo mejorara las
habilidades y el conocimiento de los empleados, sino que también aumentara su motivacién y
compromiso, ya que las plataformas permiten que los colaboradores aprendan segun sus
necesidades especificas, lo que garantiza que el aprendizaje sea aplicado a las tareas diarias que se
realizan. Por lo anterior, esta propuesta vendra a reducir la rotacion de personal y fomentaré una
cultura de adaptacion y aprendizaje, lo que a su vez se traduce en la reduccion de costos operativos,

mejorando la precepcion del cliente en un mercado que esta en constante cambio.

Por otro lado, la implementacion de chatbots a través de la plataforma SendPulse permitira
optimizar la atencion al cliente y la eficiencia operativa, ya que es una tecnologia accesible y
rentable que asegurara que los clientes reciban respuestas rapidas y efectivas, resolver problemas
comunes, asistencia inmediata, aumentando su satisfaccion y lealtad de los clientes, y
contribuyendo al aumento de los ingresos debido a la retencion de clientes a largo plazo. La
implementacién de encuestas a través de esta propuesta permitird a la empresa escuchar las
sugerencias de mejora por parte de los clientes, lo que vendra a fortalecer la competitividad, y
mejora de los procesos, promoviendo un entorno de trabajo mas eficiente y profesional,

permitiendo a la empresa poder enfrentar desafios futuros.

Tabla 20. Presupuesto total de implementacion

Propuesta Actividad Costo anual estimado
LinkedIn Learnig L36,800.16
Capacitacion Udemy Business L.35,280.00
INFOP L50,400.00
Chatbots Sendpulse L2,374.08
Campafia de Canva L159.25
valores Banner L15,456.00
Total L140,469.49
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Analisis costo beneficio

Al implementar la propuesta general de este estudio, se espera mejorar la satisfaccion del

cliente y la fidelizacidn de estos a traves de la mejora en el proceso de cotizaciones, concretando

las ventas. Actualmente Auto Llantas Marlon de acuerdo con el sistema de facturacion a nivel de

sus cuatro sucursales percibe un total de L4,500,000.00 millones mensuales, en donde

aproximadamente el 8.2% corresponden a ventas realizadas a través de cotizaciones de los clientes,

es decir que en sus cuatro sucursales se perciben aproximadamente L369,000.00 mil mensuales

por cotizaciones de clientes.

Tomando en cuenta el escenario de que el 51% de los clientes insatisfechos no llega a

concretar la venta, se espera lograr que la mitad de estos clientes logre comprar.

Retorno de la inversion

Tabla 21. Calculo de escenario de retorno de inversién

Porcentaje de

Satisfaccion

Descripcion Ventas Total ventas del cliente
Ventas actuales por cotizaciones L4,500,000.00*8.2% L369,000.00 8.2 49%
Clientes insatisfechos L4,500,000.00*8.5% L382,500.00 8.5 51%
Total a perC|b|_r mgnsual si se concretan el total de las L 751.500.00 100%
ventas por cotizaciones

Descripcion Ventas Total
Ventas actuales por cotizaciones L4,500,000.00*8.2% L369,000.00

5 -
Concretar ventas en un 50% de los clientes L.382,500.00%50% L.191.250.00
insatisfechos
- . 0

Total a percibir mensual si se concretan el 50% de las L.560.250.00

ventas con la propuesta, mas el 49% que ya se percibe

De acuerdo con el célculo anterior la empresa estaria percibiendo aproximadamente

L.191,250.00 si del 51% de los clientes insatisfechos la mitad de ellos logra concretar las compras

cotizadas de acuerdo con la propuesta de implementacion que vendria mejorar la rapidez en el

tiempo de respuesta y la atencion al cliente.
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La formula del analisis de costo-beneficio o relacidon beneficio-costo, es una herramienta
utilizada para evaluar la rentabilidad de una inversion o proyecto, comparando los beneficios

obtenidos con los costos involucrados.

Tabla 22. Calculo costo beneficio

Beneficios esperados 1.191,250.00
Costo inicial L140,469.49

Costo beneficio 1.36

De acuerdo con el resultado anterior de 1.36, la propuesta a implementar traeria consigo un
beneficio rentable, ya que la empresa en un mes estaria recuperando aproximadamente los costos
anuales, ya que los ingresos superan los costos. Por lo que la implementacion de esta se encuentra
debidamente justificada, no solo a nivel de un analisis cualitativo, sino también a nivel del retorno
de la inversion.

Por lo tanto, es aconsejable proceder con la inversion, ya que la evaluacion sugiere que el

retorno esperado supera el costo inicial, beneficiando a la empresa.
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6.6 CONCORDANCIA DE LOS SEGMENTOS DE LA TESIS CON LA PROPUESTA

Tabla 23. Segmentacion

Capitulo | Capitulo 11 Capitulo 111 Capitulo V Capitulo VI
Objetivos ¢ Nombre -
Titulo ) VeSS Variables | Poblaciones | Técnicas Conclusiones de la Qe e

General Especificos sustento propuesta propuesta
Optimizaci6é | Proponer 1.  Realizar | 1.Descriptores |1. Procesos |1.Empleados |Encuestas |1. La evaluacion de | Plan 1. Elaborar
n del proceso | estrategias una y perfiles de los procesos de la|integral de | manuales
operativo y | efectivas que | evaluacién de | puestos 2. Recursos | 2. Clientes Entrevista | empresa reveld que | gestion detallados para
gestion del | integren  la | cada etapa del Humanos no existen | para la|los procesos
talento optimizacion | proceso 2.Estrcutura procedimientos medicién, |operativos claves
humano en|del proceso |operativo de|organizacional |3. internos monitoreo | existentes dentro
Auto Llantas | operativo y|la  empresa Estructura documentados; en su |y de la empresa,
Marlon de recursos | mediante un|3.Gestion  de | organizacio lugar, los procesos | optimizaci |que incluyan los

humanos, anélisis procesos nal actuales como | 6n de | procedimientos y

identificando | detallado de reclutamiento y | procesos | responsabilidade

las areas de|los 4. Servicio seleccion, en Auto|s, asi como la

mejora y | procedimient al cliente cotizaciones, ventas, | Llantas implementacién

promoviendo | 0s  internos atencion al cliente, | Marlon. de  WhatsApp

una existentes administracion, empresarial para

distribucion | para reparacion e mejorar los

optima  de | identificar instalacion, bodega y tiempos de

funciones y | mejoras y entregas a domicilio respuesta.

responsabilid | segregacién se han determinado

ades que |de  acuerdo de forma empirica.

contribuyan |con cada de Se identificaron

a mejorar la | departamento areas de mejora

eficiencia, la significativas en los

calidad, y el procesos de,

rendimiento cotizaciones,

de los atencién al cliente y

empleados. entregas a domicilio.
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Titulo

Objetivos

General

Especificos

Teorias
de
sustento

Variables

Poblaciones

Técnicas

Conclusiones

Nombre
de la
propuesta

Obijetivos de la
propuesta

2. Evaluar los
procedimientos de
contratacion y

seleccion de
personal para
definir claramente
requisitos,

responsabilidades,
habilidades y

competencias
requeridas de
acuerdo con la
cultura
organizacional.

2. Se determind que los
procedimientos de
contratacion y seleccion
de personal carecen de
documentacion  formal.
Actualmente, la seleccion
de nuevos empleados se

basa en  experiencia
laboral, edad, y las
recomendaciones, un

enfoque comdn que se
realiza de forma empirica.
No existen descripciones
claras de los requisitos,
responsabilidades,
habilidades y
competencias requeridas
para cada puesto, lo que
dificulta la identificacion
de candidatos idéneos
para cada puesto. Ademas,
la empresa no cuenta con
politicas de obligaciones y
prohibiciones
documentadas ni  con
canales de reporte de
incumplimientos, la falta
de alineacion en el
proceso de contratacion
puede estar afectando
negativamente la

2.  Definir un
programa de
capacitacién
continua para su
correcta
implementacién
que contenga
temas que
agreguen valor a
las funciones que
desempefian  los
colaboradores.
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integracion y el
desempefio personal.
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Objetivos Teorias Nombre de i
Titulo i de Variables | Poblaciones | Técnicas Conclusiones la iR ?e =
General Especificos | sustento propuesta propuesta
3. Elaborar una 3 La evaluacion 3. Estructurar un

propuesta  de

mejora que
incluya un
modelo que

permita mediry
monitorear la

eficacia y
mejora
continua de los
procesos,

herramientas
de capacitacion

continua,
disefio de
manuales  de
procesos y
descriptores de
puesto, que
permitan
fortalecer
funcionamiento
de la

organizacion.

determin6 que es esencial
para la empresa que se
desarrolle una propuesta
de mejora basada en un
modelo que permita medir
y gestionar el desempefio
de los empleados.
Actualmente, Auto Llantas
Marlon se encuentra en
una posiciéon vulnerable
debido a la falta de
procesos y  politicas
documentadas, lo que
genera inconsistencias y
falta de claridad en las
operaciones diarias, que a
afecta no solo la eficiencia
operativa, sino que
también repercute en la
calidad del servicio al
cliente.

departamento  de
Recursos

Humanos, que se
encargue de las

funciones
alineadas a la
gestion de
personal,
incluyendo la

elaboracion de
descriptores de
puestos,
documentacion de
las politicas de
obligaciones y
prohibiciones,
implementacion de
un canal de
denuncias y la
elaboracion de
indicadores de
rendimiento (KPIs)
para medir la
eficiencia y
efectividad de los
procesos.
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ANEXOS

Anexo 1. Carta de autorizacion de la empresa

' @ |unitec

CARTA DE AUTORIZACION DE LA EMPRESA O INSTITUCION

Nombre y apellido del Director o Gerente: Marlon Josyé Orellana

Puesto Laboral: __ Gerente propictario

E“‘l"“‘“ 1"’““"‘“‘ ___Auto llantas Marlon
pri 1 de la Empresa o Institucion:

C.QM!M&B%.S_

Ciudad: _Comavagua __ Departamento: Comuyvagua Dia: _ Mes: Afo:

Estimado Sefior(a): Marlon Orellana

Reciba un cordial y atento saludo. Por medio de la p di sU Apoyo,
dado que somos alumnos de UNITEC y nos cncontnmos desarrollando el Trabajo de Tesis
previo a obtener nuestro titulo de maestria en _Direccion Empresarial

Hemos seleccionado como lemn: “Optimizacion de

por lo que estariamos muy agradocndos de contar con ¢l apoyo de la empresa que mlcd

representa para poder d g En particular, dicha solicitud se
circunscribe a peticionar que se nos autorice a realizar:
Recopilacién de informacién valiosa y necesaria como aplicacion de encugstas y entrevistas.

(emcuestas, sondeos, cec).

A la espera de su aprobacion, me suscribo de Usted.

Atentamente, "
Mariela V. kg Y
Firma, nombee y apellidos  ~ E Firma. sombre y apellidos
No. de cuema: 12253068 No. decuenta; 12253052

Por este medio, _Auto llantas Marlon

(empresa | insties
Autoriza la realizacion dentro de sus instalaciones o dzl uso de mformacnén de la empresa en
el proyecto de investigacion de Tesis de Postgrado antes

H Ol\b“ O re“cmu A

(Nombre y sello def Director / Gereate) 2 ; ;
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Anexo 2. Encuesta clientes

@ |unitec

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA CENTROAMERICANA
PROYECTO DE GRADUACION
ENCUESTA DE RECOLECCION DE DATOS

Somos alumnos de la Maestria en Direccion Empresarial y estamos realizando una investigacion
para evaluar la satisfaccion y calidad del servicio al cliente en la empresa Auto llantas Marlon. Su
participacion en esta encuesta es fundamental para identificar areas de mejora y asi contribuir a
garantizar una experiencia excepcional para usted y para todos los clientes de la empresa en sus
proximas visitas.

Las preguntas a continuacion se detallan de manera clara ordenada, se requiere que usted conteste
las preguntas de forma transparente para que lo resultados de la encuesta sean objetivos y apegados
a la realidad: Instrucciones: marque con una X la respuesta que considere correcta:

Datos generales:

Género:

a. Femenino

b. Masculino
Edad:

a. 18a22
b. 23a27
c. 28a32__
d. 33a37_
e. 38a42
f. 43omas__

1. ;En qué medida esta de acuerdo usted con la afirmacion “La atencion al cliente que recibi fue
satisfactoria?

e Totalmente de acuerdo

e De acuerdo

e Neutral

e En desacuerdo

e Totalmente en desacuerdo
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2. ¢Considera usted que el colaborador que le atendid
productos/servicios ofrecidos por la empresa?

e Totalmente de acuerdo

e De acuerdo

e Neutral

e En desacuerdo

e Totalmente en desacuerdo

estaba familiarizado con los

3. ¢Considera usted que el personal que le atendié en la sucursal se encuentra capacitado para las

funciones que desempefia?

e Totalmente de acuerdo

e De acuerdo

e Neutral

e En desacuerdo

e Totalmente en desacuerdo

4. ;Qué canales de comunicacion prefiere para interactuar con la empresa?

e WhatsApp

e Correo electronico
e Redes sociales

e Teléfono

5. ¢Considera usted que el proceso de venta de la empresa es rapido y eficiente?

e Totalmente de acuerdo

e De acuerdo

e Neutral

e En desacuerdo

e Totalmente en desacuerdo

6. ¢Ha realizado usted instalacion de llantas en la empresa?

o Sj
e NoO
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¢Qué tan satisfecho esta usted con el proceso de instalacion de llantas que le realizaron en la
empresa?

Muy satisfecho
Satisfecho
Neutral
Insatisfecho
Muy insatisfecho

¢Cuénto tiempo en promedio esperd desde que llegd a la empresa hasta que se complet6 la
instalacion de las llantas?

Menos de 1 hora
Entre 1y 2 horas
Entre 3y 4 horas
5 horas 0 mas

9. ¢Ha utilizado usted el servicio de compras a domicilio ofrecido por la empresa?

Si
No

10. (Como evaluaria usted la rapidez del servicio de entregas a domicilio que ofrece la empresa?

11.

Muy réapido
Rapido
Neutral
Lento

Muy lento

¢Ha realizado usted cotizaciones de productos/ servicios por medio de los canales de
comunicacion con la empresa?

Si
No
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12. ;Cémo evaluaria el tiempo de respuesta de las cotizaciones en la empresa?

e Muy buena

e Buena

e Neutral

e Mala

e Muy mala

13. (Cémo calificaria usted la relacion calidad — precio de los productos/servicios que ha
adquirido?

e Muy buena

e Buena

e Neutral

e Mala

e Muy mala

14. ;Como calificaria la variedad de opciones disponibles de productos/servicios que ofrece la
empresa?

e Muy amplia

e Amplia
e Neutral
e Limitada

e Muy limitada

15. (En qué medida esta de acuerdo con la afirmacién "Recibo respuestas oportunas a mis
consultas o problemas"?

e Totalmente de acuerdo

e De acuerdo

e Neutral

e En desacuerdo

e Totalmente en desacuerdo
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16. ;Qué tan dificil le resulta a usted realizar las visitas a las sucursales debido a los horarios de
atencion?

e Muy dificil
e Dificil

e Neutral

e Facil

e Muy Facil

17. ¢Cudl seria la probabilidad con la que usted recomendaria los productos/servicios de la
empresa a amigos o familiares?

e Muy probable
e Probable

e Neutral

e Poco probable
e Nada probable

18. En su opinion ¢Considera usted continuar utilizando los productos y servicios que ofrece la
empresa?

e Totalmente de acuerdo

e De acuerdo

e Neutral

e En desacuerdo

e Totalmente en desacuerdo
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Anexo 3. Encuesta colaboradores

@ |unitec

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA CENTROAMERICANA
PROYECTO DE GRADUACION
ENCUESTA DE RECOLECCION DE DATOS

Estimado colaborador, Como estudiantes de la Maestria en Direccién Empresarial, nos complace
dirigirnos a usted para solicitar su participacion en esta encuesta. La finalidad de este estudio es la
optimizacion de los procesos operativos y el talento humano de la empresa, con el objetivo de
crear un entorno laboral mas eficiente y satisfactorio.

Su opinion es muy importante para identificar areas de mejora y dirigir acciones que impulsen el
crecimiento y la excelencia en Auto Llantas Marlon. Le garantizamos que todas sus respuestas
seran tratadas con estricta confidencialidad y que su participacion serd fundamental para el éxito
de este proyecto.

Las preguntas se detallan de manera clara ordenada, se requiere que usted conteste las preguntas
de forma transparente para que lo resultados de la encuesta sean objetivos:

Instrucciones: Encierre con un circulo la letra de la respuesta que considere correcta.

Datos generales:

Género:
a. Femenino
b. Masculino

Edad:
18a22_
23a27_
28232
33a37____
38ad42__
43o0mas____

Do Oo0 T
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a)
b)
c)
d)
e)

a)
b)
c)
d)
e)
f)

a)
b)
c)
d)
e)

¢En qué departamento trabaja actualmente dentro de la empresa?

Administracion
Ventas

Atencion al cliente
Bodega/Entrega
Instalacion/Reparacion

¢Conoce usted, en qué departamentos de la empresa se cuenta con documentos 0 manuales que
detallen los pasos y procedimientos de los procesos a realizar?

Administracion
Ventas

Atencion al cliente
Bodega/Entrega
Instalacion/Reparacion
Ninguno

¢En qué medida esta de acuerdo con la afirmacién: "Los procesos definidos actualmente tienen
oportunidades de mejora y se actualizan de manera frecuente"?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Neutral

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

¢Qué grado de importancia atribuye usted a los manuales de procesos como una buena guia
para el desemperio de sus funciones?

a) Muy importante
b) Importante

c) Neutral

d) Poco importante
e) Nada importante

En la actualidad ¢En qué forma considera usted que ejecuta las actividades que le son
asignadas?

a) Sobresaliente
b) Buena

c) Regular

d) No tan buena
e) Mal
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6. ¢Qué cambiaria usted de los procesos actuales?
R/

7. ¢Tiene claro a quien recurrir si tiene dudas sobre algin proceso?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Neutral

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

8. ¢Considera que las politicas internas de la empresa estan claramente definidas y comunicadas?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Neutral

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

9. Indique en qué medida estd de acuerdo con la siguiente afirmacion: "Estoy al tanto de la
prohibiciones y obligaciones establecidas dentro de la empresa™?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Neutral

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

10. ¢Conoce usted si la empresa cuenta con un método de comunicacion efectivo para reportar
incumplimientos y violaciones a los deberes?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Neutral

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo
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11. ;Recibe usted evaluaciones periddicas sobre su desempefio laboral?

a) Siempre

b) Frecuentemente
c) Neutral

d) Raramente

e) Nunca

12. ;Con qué frecuencia se le realizan evaluaciones de desempefio?

a) Mensual

b) Cada 3 meses
c) Cada 6 meses
d) Una vez por afio
e) Nunca

13. ¢Con qué frecuencia se ofrecen programas de capacitacion a los empleados?

a) Siempre

b) Frecuentemente
c) Neutral

d) Pocas veces

e) Nunca

14. En su opinidn, ¢Qué tan relevante para sus funciones han sido las capacitaciones que le ha
proporcionado la empresa?

a) Ampliamente relevante
b) Relevante

c) Neutral

d) Poco relevante

e) Nada relevante

15. ¢En qué areas considera usted que tiene mayor necesidad de capacitaciones?
R/
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16.

17.

18.

19.

20.

¢Conoce si en la empresa se encuentran definidos los roles y responsabilidades de su puesto
de trabajo?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Neutral

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

¢Desde su contratacion, se han realizado cambios en las funciones que usted desempefia en la
empresa?

a) Muchos cambios
b) Varios cambios
c) Neutral

d) Pocos cambios

e) Ningln cambio

¢Se siente seguro de saber que hacer en situaciones no rutinarias en su trabajo?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Neutral

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

¢Qué tan equitativo considera que es la asignacién de responsabilidades entre los empleados
de la empresa?

a) Muy equitativo
b) Equitativo

c) Neutral

d) Poco equitativo
e) Muy equitativo

¢Considera que los recursos proporcionados por la empresa son suficientes para ejecutar sus
funciones adecuadamente?

a) Muy suficientes

b) Suficientes

¢) Neutral

d) Insuficientes

e) Totalmente insuficiente
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21. ¢;En qué medida cree que su lider o supervisor promueve un ambiente de comunicacion
transparente y abierto en el equipo?

a) Muy buena
b) Buena

¢) Neutral
d) Mala

e) Muy mala

22. ;Con qué frecuencia ha experimentado usted un malentendido o falta de claridad debido a
problemas de comunicacion?

a) Siempre

b) Frecuentemente
c) Neutral

d) Raramente

e) Nunca

23. En su opinion ¢Considera usted que la empresa cuenta con el personal necesario para cada
area?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Neutral

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo
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Anexo 4. Entrevista

@ |unitec

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA CENTROAMERICANA
PROYECTO DE GRADUACION
ENTREVISTA DE RECOLECCION DE DATOS

Estimados Mariela Castillo y Marlon Orellana, Gerentes propietarios.

Como estudiantes de la Maestria en Direccion Empresarial, nos complace dirigirnos a usted para
solicitar su participacion en esta entrevista presencial para recolectar informacion relevante sobre
el funcionamiento interno, perspectivas y proyecciones de crecimiento.

La finalidad del presente estudio es la optimizacion de los procesos operativos, el talento humano
de la empresa y la satisfaccion del cliente, con el objetivo de crear un entorno laboral més eficiente
y satisfactorio.

Su opinién es muy importante para identificar algunas areas de mejora y dirigir acciones que
impulsen el crecimiento y la excelencia en su empresa, su participacion sera fundamental para el
¢xito de este proyecto.

Las preguntas se detallan de manera clara y ordenada, se requiere que usted conteste las preguntas
de forma transparente para que lo resultados de la encuesta sean objetivos:

1. ;Cuales son los planes de crecimiento y expansion de la empresa a corto y largo plazo?

2. (Cudles son las estrategias clave que utiliza la empresa para mantenerse competitiva en el

mercado?

3. (Cémo se mide el desempefio de los empleados en términos de productividad, calidad y

satisfaccion del cliente?

4. (Qué politicas y practicas de recursos humanos tiene la empresa para motivar y retener a los

empleados?
5. (La empresa cuenta con un proceso de retroalimentacion y mejora continua?

6. ;Con que frecuencia y de qué manera determina la necesidad de nuevo personal y cambios en

la estructura organizacional?
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7. ¢ Qué tan valioso considera usted la documentacion y estandarizacion de procesos?

8. (Ha considerado usted la implementacion de nuevas tecnologias que le permitan mejorar los

tiempos de respuesta actuales?

9. (Qué tan necesario considera usted la creacion de descriptores de puestos y funciones para su

implementacion en la empresa?

10. ;Considera usted que el proceso de contratacion actual se encuentra bien definido para
contratar personal idoneo para las necesidades de la empresa, o tiene alguna oportunidad de

mejora?

11. ;Cuales son los criterios principales que utilizan al seleccionar nuevos empleados para formar

parte del equipo de Auto Llantas Marlon, esos criterios se encuentran documentados?

12. ;Cémo se aseguran de que el proceso de integracion de nuevos empleados sea efectivo y

contribuya al éxito tanto del empleado como de la empresa?

13. ;Qué medidas implementan para asegurarse de que los nuevos empleados se integren

exitosamente a la cultura y el equipo de trabajo durante los primeros meses de empleo?

14. ;Cémo determinan ustedes la necesidad de contratar un nuevo colaborador para la empresa?
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Anexo 5. Formato de cotizaciones

%% AUTO LLANTAS MARLON Cotizacion No:

Autollantas Py
aHon Formato de cotizacién

Teléfonos de contacto: 9447-5599 / 9951-6575 / 9588-5672

Fecha Cliente Vendedor

Teléfono Direccion

Correo electrénico

| \AEE! Tipo de pago

Descripcién

Cantidad NuUmero Valor unitario Valor total

Total general
Autorizado por: Descuento

Solicitado por:

Subtotal
ISV 15%
Total general

* El documento extendido no puede ser utilizado como factura
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Anexo 6. Fotografias de la empresa

Anexo 7. Cotizaciones

@ PRO

500 suscriptores

o

500 2K 5K 10K 15K 20K 30K 40K 50K 70K 100K  «se

$USD 8 /mes

Cobro anual

Registrarse ahora
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Mejora las habilidades de tu equipo y tu organizacion

Learning para equipos

Da autonomia a tu equipo para desarrollar nuevas aptitudes que

impulsen su trayectoria y tu organizacién

. v/ Mas de 21.000 cursos de LinkedIn Learning
Desarrolla aptitudes a gran escala para

ayudar a tus empleados ya la empresa a v/ Un amplio catélogo de cursos sobre creatividad, tecnologia y
crecer negocios

v/ Recomendaciones de cursos personalizados

v Certificados de finalizacion en tu perfil
Probar por 0 HNL

Gestiona por completo la cuenta de tu equipo

Precio: 766,67 HMNt" Periodo de prueba gratis de 1 mes .
Asigna licencias, recomienda contenido y mucho mas con la herramienta
Después de un mes gratis, paga tan solo 766,67 HNL*/mes con facturacion anual de administracion de LinkedIn Learning
Puedes cancelar en cualquier momento. Te enviaremos un recordatorio 7 dias antes
de que acabe el periodo de prueba V Licencias para todos los miembros de tu equipo
@ Pago seguro v/ Recomienda y asigna contenido a tu equipo

v/ Mira en qué aptitudes esta invirtiendo tu equipo

Plan Team

Para tu equipo

USD 30 al mes por usuario

Cobro anual.

Pruébalo gratis >

@ Accede a 11000 cursos
principales

@ Preparacion para mas de
200 examenes de certificacion

@ Examenes de prueba y ejercicios
de programacion basados en 1A

® Recomendaciones enfocadas en
los objetivos

@ Informes de analisis y adopcion
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< Prueba Canva Pro gratis
v/ Prueba gratis de 30 dias. La puedes
cancelar cuando quieras.

/" Te enviaremos un recordatorio antes de
que termine tu prueba.

O Mensual
6,50 US$

O Anual

55 US$ (4,58 US$ al mes)

A pagar el 13 de septiembre de 2024 6,50 US$
A pagar hoy (disfruta de 30 dias gratis) 0 USs$

QCQEAT

Auto Llantas Marlon

Hoy: prueba gratis de 30 dias. Cancélala cuando quieras.
Empieza hoy tu prueba gratis de Canva Pro y accede a nuestras
funciones mas populares.

6 sept 2024
Te avisaremos 7 dfas antes de que finalice tu prueba de Canva Pro.

13 sept 2024
Tu suscripcion de pago empezara automaticamente, a no ser que la
hayas cancelado durante el periodo de prueba.

Una cuadra y media al norte de la Iglesia la
Merced calle del Instituto Privado
Comayagua,contiguo a canal 22

I VA Comayagua, Honduras CA
e-mail: creativafl301 @gmail.com
ARTE DIGITAL

Teléfono: 9941-8560 // 2772-0836
RTN:03019020232694

000815

13/8/2024

4 Banner de 1*1.20m.

L480.00] L1,920.00

L.2,208.00

La presente cotizacion tiene una duracién de 15 dias a partir de su emisidn.
Pago del 50% al momento de realizar el pedido y el restante contra entrega

Entrega de acuerdo a la fecha de confirmacién y adelanto.
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