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FACULTAD DE POSTGRADO

DIAGNOSTICO ADMINISTRATIVO ORGANIZACIONAL DEL
TALLER ELECTROMECANICO Y REFRIGERACION CHIRINOS

EN COMAYAGUELA

JESSY LISBETH CHIRINOS BENITEZ

Resumen

Esta investigacion se enfocO en realizar un diagnostico a Taller Electromecanico y
Refrigeracion Chirinos, con el propdésito de determinar el modelo de gestion a utilizar para
la mejora significativa en el ambito administrativo y organizacional de la Empresa; la
informacidn fue obtenida de las entrevistas realizadas a todo el personal 7 en su totalidad,
del mismo modo de las encuestas que contienen la opinion de una muestra representativa
de 28 de clientes; los datos obtenidos demostraron la existencia de una estructura organica
lineal con centralizacion en la mayoria de funciones y de procesos administrativos no
integrados, limitando el aprovechamiento de los recursos potenciales de la Empresa, dado
lo anterior el estudio concluye que la mejora de sus procesos administrativos y
organizativos son los primeros punto en agenda, por consiguiente se propone centrar
esfuerzos en la definicion de aspectos de tipo organizativo como organigrama, mision y
vision que le identifiquen como Empresa, a la vez potencializar a su personal mediante la
capacitacion, traduciéndose en resultados de impacto para la Empresa por ser mas

competitiva.

Palabras claves: Administracion, Clientes, Empleado, Empresa, Organizacion.
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ADMINISTRATIVE ORGANIZATIONAL DIAGNOSIS FOR
ELECTROMECHANICAL WORKSHOP AND REFRIGERATION
CHIRINOS IN COMAYAGUELA

JESSY LISBETH CHIRINOS BENITEZ

Abstract

This research focused on making a diagnosis, for Electromechanical Workshop and
Refrigeration Chirinos, to determine the management model to achieve significant
improvements in the administrative and organizational scope of this Company; the
information was obtained through interviews with all staff, 7 in its entirety. Opinion
surveys of a representative sample of 28 clients were also performed; data obtained
demonstrated the existence of a linear organizational structure with centralized in most non-
integrated functions and administrative processes, limiting the potential use of Company
resources, given the above, the study concludes that improving administrative processes
and Organizational are the first points on the agenda; therefore, intends to focus efforts on
defining organizational aspects, such as the development of an organizational business
structure, mission and vision of the company, while potentiate its staff through
management training; all this will have a positive effect on the Company subject to this

analysis, with the ultimate aim of increasing their competitiveness.

Keywords: Administration, Customer, Employee, Company, Organization
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1. INTRODUCCION

Taller Electromecénico y Refrigeracion Chirinos representa la visién de negocio a la
que el Empresario emprendedor hace 23 afios dio origen; asimismo se convierte en el tema
de esta investigacion, con él se pretende explorar integralmente la Empresa. EI Taller
funciona bajo la misma vision que las demas organizaciones por competir, ser exitosas y
consolidarse en su medio adquiriendo cada dia mas experiencia en el rubro que se
desarrolla y adaptandose cada dia mas a los constantes cambios en el entorno, para la

mejora continua con la mira de incorporarse en un mundo cada vez mas competitivo.

Y es que cuando se refiere a la mejora continua se relaciona este concepto a la revision
y diagndstico constante de sus procesos administrativos, organizativos y estructurales,
andlisis de sus planes estratégicos de manera que todos estos elementos que conforman el
plan de trabajo de la Empresa se optimicen y logren la consecucion de las metas
propuestas; metas que involucran aspectos de indole financiera y de produccion asi como

su fortalecimiento organizativo estructural para ser mas competitivo.

Punto de partida para conocer a profundidad la Gestion organizacional y administrativa
que realiza Taller Electromecanico y Refrigeracién Chirinos, nace este desafio con la
pretension de realizar un diagnostico sobre su ordenamiento y caracteristicas estructurales;
representado para la Empresa un primer analisis el que aportara mejoras significativas y
que de forma gradual avance a la consolidacion como una Empresa lider en el rubro de

mecanizado de piezas y maquinas.



1.2. ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

En la ciudad de Comayagiiela predomina el comercio integrado por multiples Empresas
con diversidad de actividades ya sea establecidas bajo la normativa legal que les rige o bajo
una estructura informal, no obstante pese a su ordenamiento legal sin lugar a duda las
Empresas nacen de la conjugacion de tres elementos fundamentales, siendo estos la idea, el

emprendedor y los recursos. (Lobato, 2007, p. 7).

Laudon & Laudon (2008) afirma que: “Una organizacion es una estructura social formal
estable que toma recursos del entorno y los procesa para producir bienes y servicios”.
(p.84). Bienes y servicios para satisfacer la diversas necesidades de las personas en una

nacion, bien estas pueden ser de consumo personal, de alimentacion, para la salud.

(Rodriguez, 2010) por su parte argumenta que:

En términos conceptuales de la Empresas se entiende como una unidad de explotacion ya
sea industrial, comercial o de servicio, bajo la direccion del propietario de la misma. El
objetivo principal de una Empresa es la optimizacion de los recursos (humanos materiales,
financieros, técnicos) de que disponga para obtener el maximo rendimiento. (p. 25)

En este sentido el cuestionamiento que surge es ¢(Como logran las Empresas su
funcionamiento operativo cuando no cuenta con una estructura formal? Cuestionamiento no
lejano a la situacion actual, del Taller Electromecanico y Refrigeracion Chirinos en
Comayaguela. Por lo anterior y para poder profundizar sobre los factores que le

caracterizan, se aborda el contexto general de la Empresa a través de la siguiente tematica:



1.2.1. DEL TALLER ELECTROMECANICO Y REFRIGERACION CHIRINOS

En la Ciudad de Comayagtiela municipio del Distrito Central un 7 de Julio de 1992 abre
sus puertas al publico, Taller Electromecanico y Refrigeracion Chirinos fundada por el
Gerente Propietario José Antonio Chirinos Avelar, establecida como Micro Empresa, nace
con la misién de ofrecer servicios técnicos en el &rea Industrial y Electromecénica para la
Fabricacion, Reconstruccion, Mantenimiento de piezas y equipos de tipo industrial,
Mantenimiento de Sistemas de Aire Acondicionado Automotriz, Doméstico e Industrial,
ubicada en la calle principal de la Colonia Policarpo Paz Garcia a 150 metros de la carretera

del norte en una de las zona de considerable actividad econdmica.

1.2.2. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DE LA EMPRESA

Respecto a la definicion de Estructura Organizacional, Laudon & Laudon (2008) lo
define como: “Estructura de Empresario Emprendedor (Empresa joven, pequefia, en un
entorno que cambia con rapidez, tiene una estructura sencilla y la administra un empresario

emprendedor que funge como director general Gnico” (p.89).

J. Chirinos (2015a) comunica que mediante testimonio de Escritura Publica No. 204, se
constituye como Comerciante Individual y Gerente Propietario de la Empresa cuyo giro
principal es rebobinado de motores eléctricos, plantas eléctricas, corriente automotriz,
refrigeracion doméstica e industrial, soldadura autdgena y eléctrica; servicios de torneria
industrial, aire acondicionado y de automdviles e industrial, y todo lo que fuere conexo con

el giro principal.

Desde el inicio de sus operaciones la Empresa ha estado bajo la direccion de su fundador
y Gerente Propietario, su estructura organizativa es sencilla cuenta con un area

administrativa y dentro de la misma se cuenta con los servicios profesionales de un



contador con la funcién de realizar los registros contables y estados financieros de la
Empresa.

Asimismo cuenta con el area de produccion, conformada por personal técnico mecanico
que operan la maquinaria y equipo para la mecanizacion que comprende la fabricacion y

reconstruccion de piezas industriales, embobinado de motores eléctricos y de refrigeracion.

1.2.3. EL ENFOQUE ADMINISTRATIVO DE LA EMPRESA

Asi como el agua es el medio indispensable para los peces, o el aire para el avién, las
organizaciones son el ambiente necesario para que los administradores realicen su trabajo.

De hecho “la Administracion no existiria sin las Organizaciones”(Hitt, Black, & Porter,

2006, p. 10).

Como lo expresa la cita anterior, la administracion y su enfoque de como se integrara
dependera con mayor precision de como los Gerentes, Directivos o Propietarios establezcan
los criterios bajo los cuales se administrara la Empresa. En el caso especifico del Taller
Electromecénico y Refrigeracion Chirinos, la cual durante sus 23 afios al servicio de los
clientes y Empresas del rubro industrial y de servicio ha funcionado bajo un esquema
sencillo y artesanal, contando Unicamente con dos areas identificadas, siendo estas el area

de administracion y el area de produccion.

J. Chirinos (2015a) sostiene que tiene control en su totalidad de cada una de la
actividades o tareas que integran el area administrativa, se listan de las siguiente manera:
atencion al cliente, elaboracion de facturas, recibos y cotizaciones, todo lo anterior
realizado de forma manual, ya que la Empresa no cuenta con un sistema operativo para
registrar sus operaciones diarias y que le puedan alimentar los inventarios, las cuentas por
cobrar y cuentas por pagar asi como la administracién de su cartera de clientes y de
proveedores, también se incluyen mas actividades como ser desde la atencion de llamadas

telefénicas hasta la compra de materiales, suministros y herramientas para la realizacion de

4



los ordenes de trabajo; a la vez manifiesta que la Unica actividad delegada es la realizada
por el Contador General siendo esta elaboracion de los Estados Financieros.

J. Chirinos (2015a) notificd que no tiene a disposicion de la Empresa un sistema que
registre sus cartera de clientes y Empresas, por lo que esta situacion puede desencadenar
fuertes repercusiones ya que se corre el riesgo de perder contacto con los mismos previa o
posteriormente a la realizacion de los trabajos, y a la emision de facturas por el servicio
ofrecido. Esta area es dirigida y supervisada por el Gerente Propietario, involucra las
actividades desde la atencidn al cliente, recepcidn del trabajo, toma de medidas, cotizacion,
compra de materiales y estimacion de precios por el servicio a realizar. Bajo este esquema
o enfoque administrativo que predomina en la Empresa, nace la siguiente premisa, ¢sera
este enfoque el adecuado en funcion de la amplia demanda de servicios que oferta la

Empresa?

Minch (2010) afirma que:
Ademas de la calidad del producto o servicio, existen multiples factores que promueven
una mayor competitividad, por ejemplo el precio, las estrategias de mercado y servicio. Un
excelente producto o servicio sin el soporte de una adecuada administracién no tendréa
permanencia en el mercado. (p.26)

El Taller Electromecénico y Refrigeracion Chirinos inicio operaciones con 17
empleados distribuidos en las éareas: 1). Embobinado de motores eléctricos, 2). Area
Industrial de Torno y Fresado 3) Mantenimiento de Sistemas de Aire Acondicionado
Automotriz, Doméstico e Industrial, 4) Mecanica Automotriz.  Progresivamente se
realizaron mejoras a las instalaciones del Taller, acondicionandolo de tal manera que
contard con las &reas descritas anteriormente para la atencion al publico en general y
especialmente a las Empresas que solicitaron los diversos productos y servicios, desde ese
momento se establecieron que las caracteristicas de sus principales clientes han sido
Empresa de produccion de todo tipo de bienes y productos de consumo, Talleres
mecanicos, asi como otros clientes que se dedican a actividades del rubro de mecanizado

industrial.



1.3. DEFINICION DEL PROBLEMA

1.3.1. ENUNCIADO DEL PROBLEMA

Taller Electromecanico y Refrigeracién Chirinos, es una Micro Empresa hondurefia,
perteneciente al sector de mecanizado industrial en la zona de Comayaguela cuenta con 23
afios de experiencia en el rubro de fabricacion de piezas industriales. Desde su fundacion la
Empresa ha sido administrada bajo la completa direccion de su Gerente Propietario, aun
sus procesos administrativos y operativos muestran ciertas deficiencias y los controles no
son los mas adecuados en manejar tanto la administracion como el area de produccion, de
la misma forma las instalaciones requieren mejoras sustanciales. En ese sentido y por los
aspectos anteriormente planteados nace este desafio de analizar en su contexto a la Empresa

e identificar las necesidades de mejora para un mejor desempefio organizacional.

1.3.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

Se ha identificado que los pocos e incipientes procesos relacionados con la
administracion y lo inexistente de la organizacion con caracter estructural, categorizan la
actualidad de Taller Electromecanico y Refrigeracion Chirinos, ocasionando que su
progreso sea lento corriendo riesgo de caer en un estancamiento y que su crecimiento se
vea limitado por falta de una adecuada administracion del recurso humano, materiales y

financieros.



No obstante la Empresa ha logrado permanecer y desarrollarse en el rubro de
mecanizado industrial pese a la carencia de factores de una Empresa competitiva en ese

sentido se derivan las siguientes interrogantes.

1.3.3. PREGUNTAS DE INVESTIGACION

%+ ¢Cuales son las caracteristicas estructurales de Taller Electromecéanico y Refrigeracion

Chirinos, en relacion a las organizaciones del rubro de mecanizado industrial?

X/

¢+ ¢Cuales son los productos y servicios de la Empresa que mas demandan los clientes?

s ¢De qué manera el modelo de administracion de la Empresa incide en los resultados de

produccion y financieros?

% ¢Cual ha sido el desarrollo empresarial que ha alcanzado el Taller Electromecénico y
Refrigeracion Chirinos a sus 23 afios de existencia en el rubro de mecanizado

industrial?

1.4. OBJETIVOS DEL PROYECTO

1.4.1. OBJETIVO GENERAL

Determinar el enfoque Administrativo Organizacional a utilizar por el Taller

Electromecénico y Refrigeracion Chirinos en Comayagiela.

1.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS



1. ldentificar las caracteristicas organizacionales de Taller Electromecanico vy

Refrigeracion Chirinos como Empresa del rubro de mecanizado industrial.

2. Enumerar los productos y servicios que mas demandan los clientes.

3. Identificar el modelo de administracion de Taller Electromecanico y Refrigeracion
Chirinos, que le permitan alcanzar un desarrollo y efectividad organizacional a los

objetivos de la Empresa.

4. Identificar los elementos por los cuales Taller Electromecanico y Refrigeracion ha

logrado consolidarse por 23 afios como Empresa en el rubro de mecanizado industrial.

1.5. JUSTIFICACION

23 afios de servicio en el rubro de mecanizado industrial, son para Taller
Electromecéanico y Refrigeracion Chirinos, sindbnimo de perseverancia, fidelidad al cliente,
calidad en el producto y servicio, sin exclusion de distancias y horarios, estos son sin lugar
a duda valores intrinsecos que caracterizan a la Empresa, sin embargo que se percibe de su

estructura organizativa y sus mecanismos de administracion.

Rodriguez (2010) sostiene que:

Hacer que una Empresa sobreviva no es una tarea facil, sobre todo en la actualidad, y
seguramente serd aiin mas dificil en el futuro. Diversos estudios sobre la duracién inicial de
Empresas nuevas demuestran que existe un alto porcentaje de cierre de ellas; solo 20% (40
Empresas) llegaran a cumplir dos afios de vida. (p. 50)

Con fundamento en lo citado y con la finalidad de presentar un diagndstico integral de
Taller Electromecanico y Refrigeracion Chirinos nace este proyecto de investigacion, el
que contendra el andlisis de la Empresa en todo su contexto interno desde el ambito
administrativo, estructural y de produccion, para identificar si cuenta con los elementos

basicos para su operatividad, elementos tales como si sus procesos administrativos estan



plenamente integrados, asimismo en lo concerniente a la administracion del recurso

humano, de los recursos financieros y la produccion.

La investigacion pretende servir de guia para que su Gerente Propietario tenga un amplio
panorama de como su Empresa se desarrolla en el medio y que factores inciden en su forma
de administracion, entonces aclarard significativamente la percepcion si lo que se esta
haciendo es la manera més efectiva de dirigir la Empresa, siendo la pauta para posteriores

cambios y mejoras sustanciales a la misma.

Por otro lado la investigacion es desarrollada desde un enfoque de administracion de la
pequefia y mediana Empresa, por lo que el diagnostico, analisis y resultados obtenidos y
posibles soluciones de mejoras, podran servir de base para propiciar posteriores estudios
abordando otra tematica de la misma Empresa, que se traduzcan en resultados positivos y

de grande beneficios para su propietario, empleados y clientes.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

El marco tedrico en sintesis integra todas las teorias y conceptos abordando cada
tematica expuesta en esta investigacion, es decir en lo referido a los fundamentos de
mecanizacion, de administracion y de organizacion, la argumentacion recopila los criterios
mas relevantes que los autores exponen sobre las diversos conceptos que caracterizan los
procesos administrativos y organizacional, asi como la actual situacion del mecanizado,
esencialmente de las experiencias de los expertos en el entorno local que tiene un alto grado

de valor al recoger las vivencias y experiencias en el rubro.

2.1. FUNDAMENTOS DEL MECANIZADO

La teoria brinda diversidad de conceptos respecto a lo que es el mecanizado, en el medio
local la mayor parte de los Talleres son pequefios 0 microempresas, que cuentan con la
maquinaria y equipo para la realizacion de todo tipo de piezas de tipo industrial, cuentan

normalmente con maquina torneadora y fresadora para la rectificacion de piezas.

No cabe duda que para conocer a las Empresas de mecanizado, asi como los productos
que en ella se obtiene y sus tipos de mecanizado, debemos de tener conocimiento de todos
los elementos en ellos empleados desde los aparatos de medida, planos del Taller, maguinas

empleadas y su manejo, sistemas de seguridad.(Gomez Millan, 2010)
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Los Talleres de mecanizado atienden normalmente trabajos de emergencia en virtud de
que las piezas se desgastan rdpidamente por el tipo de trabajo que realizan estas maquinas,
no obstante en algunos casos atienden los trabajos programados mediante medidas
preventivas. (Gallardo Rodriguez, 2012), por su parte lo define como “El mecanizado es un
proceso de fabricacion que comprende un conjunto de operaciones que dan forma a las

piezas mediante la eliminacion de material” (p.1).

Gbmez Millan, (2010) se refiere al término mecanizado como:

A Talleres de caracteristicas mecanicas, los cuales tienen una actividad dedicada a
proyectos, Calculos, confeccion de planos, fabricacion de piezas mecénicas, montaje
mecéanico. Etc. En todas estas actividades intervienen aparatos de medidas, maquinas,
elementos de control de calidad y todo aquello necesario para la obtencién de cualquier
producto de tipo mecéanico. (p. 2)

Sabemos que los Talleres o Empresas son muy complejos y que los forman muchas personas,
maquinas, elementos de elaboracion, los cuales cada uno tiene una especialidad y una funcion
definida. Cada uno realiza un trabajo distinto dentro de la Empresa, y el conjunto de esos trabajos es

lo que obtiene el producto final de la Empresa. (Gomez Millan, 2010, p.9)

2.1.1. PANORAMA DEL MECANIZADO EN LA REGION
LATINOAMERICANA

En los paises latinoamericanos, donde el plantel industrial enfrenta una fuerte presion
competitiva procedente de paises extranjeros, no existen evidencias empiricas del uso de la
gestion tecnologica como herramienta gerencial para mejorar su competitividad (Parisca,
1991), situacion ésta que puede ser generalizada a todos los sectores Empresariales y

especificamente al caso que nos ocupa el sector Metalmecanico.

Rincon G & Mujica Ch (2003) argumenta que:
Un estudio elaborado por Katz (1982) en la industria metalmecénica latinoamericana que
caracteriza la naturaleza de la tecnologia del sector; afirma que el sector Metalmecanico
11



abarca todos aquellos sectores productivos que se dedican a la transformacién de metales,
incluyendo dentro de este subconjunto manufacturero tanto las plantas de fundicién y forja
como los Talleres de estampado, corte y soldadura y tratamiento de metales diversos;
también agrupa a los establecimiento de armado y ensamble final de maquinaria eléctrica 'y
no eléctrica, de vehiculos y materiales de transporte y de equipos varios de indole cientifica.

A grandes rasgos Yy atendiendo al tipo de productos y al volumen de produccién, existen
dos formas bésicas de organizacion del proceso de productivo en este sector, a saber:
producciones en grandes series cortas o por pedidos individuales, organizadas en Talleres.
El modo tipico de produccion en la region latinoamericana es el de Taller de tipo

discontinua.

La mayoria de las Empresas poseen una escasa departamentalizacion, encontrandose que
las funciones de mercadeo, finanzas, mantenimiento y control de la calidad no estan
normalmente reflejadas en el organigrama, la gerencia es ejercida en la mayoria de los
casos por propietarios o un familiar de este, con la excepcion de las ubicadas como gran
Empresa donde el 51% de las mismas, contratan a una persona para tal funcion. (Rincén G
& Mujica Ch, 2003)

2.1.2. PANORAMA DE LAS EMPRESAS DEL MECANIZADO EN EL
ENTORNO NACIONAL

J. Chirinos (2015a) Sostiene que en el rubro de mecanizado industrial los productos y
servicios que ofrece a su clientela van desde las fabricaciones y reconstrucciones de piezas
hasta mantenimiento preventivo y correctivo de maquinaria y equipo industrial, de cada

area especifica los siguientes servicios:
1) Area Industrial

+«+ Fabricacion de ejes de todos clases de diametros y tipos de acero: (acero inoxidable,
acero 41/40, acero 10/50, acero 10/45, acero 10/22, y acero 10/18 y acero de fundicion
gris (hierro colado) y barras de bronce, barras de dural aluminio, barras de nylon, barras
de teflon, barras de derlin pon.

++ Fabricacion de engranajes (ruedas dentadas) en todos los tipos de materiales.
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X/
L X4

Fabricacion de poleas y rodos.

Rectificado de tambores, discos, volantes, transmisiones.

Soldaduras eléctrica y autdgena para reconstruccion de piezas (soldadura de aluminio,
soldadura de acero inoxidable, soldadura de fundicién gris, soldadura 680, soldadura

hss, soldadura de bronce, soldadura de plata al 5% y 15%).

2) Area de embobinado de motores eléctricos

Re embobinado de todo tipo de motores eléctricos desde ¥ hasta 500 hp.
Plantas generadoras de electricidad
Cargadores de bateria.

3) Area de refrigeracion industrial, doméstica y aire acondicionado automotriz:

Refrigeracion industrial, doméstica, de aire acondicionado automotriz.
Reparaciones de unidades centrales, minisplit y unidades tipo ventana.
Reparacidn de frizer, congelador, refrigeradores, mantenedores, y cuartos frios.

J. Chirinos ( 2015b), afirma que actualmente sigue desarrollando cada uno de los

servicios y productos descritos, atendiendo una cartera de 50 clientes entre Empresas y

clientes particulares, dentro de los cuales se pueden mencionar: Aserradero Serma,

Embotelladora la Reina, Bomohsa, Cadeca, Promadeca, Resinera Maya, Comercial Bread,

Café indio, Cemcol, Pastas Ina, Costuras S.A, Grupo Intur, Inhcesa, Supermercados la

Colonia. Escuela Agricola el Zamorano, Armasa, Azucarera Grecia, Grupo Dion, Infop.

La cartera de proveedores actualmente esta integrada por Empresas como ser: Repuestos

Sula, Metalco SPS. Coel, Aislesa Deinsa, Cenhtro, Suministros Eléctricos, Larach & Cia.

Equipos y Repuestos Wolozny, Cemcol, Fitmetal. Siendo estas las Empresas que en mayor

proporcion proveen de materiales eléctricos e industriales a la Empresa.
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2.2. TEORIAS DE SUSTENTO

2.2.1. FUNDAMENTOS DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS

La fundamentacion de los procesos administrativos, se sustentan con la siguiente
definiciéon de Minch (2010) explicando que “La administracion es el proceso de
coordinacion de recursos para obtener la maxima productividad, calidad, eficacia,
eficiencia y competitividad en los logros de los objetivos de una organizacion”( p.23). Es
por esa razén que la administracién es considerada una importante herramienta en la
gestion de las organizaciones y quienes la dirigen y a sus colaboradores, asi como lo afirma
Taylor (1911) en el entendido que “El objetivo principal de la administracion ha de ser
asegurar la maxima prosperidad para la Empresa y la maxima prosperidad para cada uno de

los empleados”(p.9), como uno de los destacados principios de la administracion cientifica.

La administracion provee de muchas ventajas para las Empresas que lo practican, ya que
permite utilizar eficientemente los recursos, asimismo define la linea sobre la cual seguir y
lograr la consecucion de las metas en el corto, mediano y largo plazo. Se presentan el

alcance de la administracion y el porqué de su vital importancia de su aplicacion.

La administracion se aplica a todo tipo de empresa

El exito de un organismo depende de manera directa e indirecta de su
buena administracion

Importancia
de la
administracion

—» De forma adecuada eleva la productividad
La eficiente técnica administrativa promueve y orienta el desarrolio

En los grandes organismos esta disciplina es indiscutible y esencial

En las pequenas y medianas empresas es la unica posibilidad de compartir

Figura 1. Importancia de la Administracion

Fuente: (Minch, 2010)
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La figura 1 sintetiza en forma concreta la importancia de la administracion en las
Empresas y de los beneficios que conlleva la implementacion, lldmese Empresa grande o
pequefia, ya que mientras tanto existan los mecanismos previamente definidos para
desarrollar una adecuada administracion el éxito serd obtenido en forma gradual o de
manera inmediata. Hitt, Black, & Porter (2006) sostiene que: “La administracion se define
como el proceso de estructurar y utilizar conjuntos de recursos orientados hacia el logro de

metas para llevar a cabo las tareas en un entorno organizacional” (p.8).

A los procesos que se refiere son aquellos que tiene como fin llevar de la forma mas
organizada todos los aspectos que engloban a las Empresas, es decir definiendo tareas,
responsabilidades, procesos de produccidn, responsables, recursos materiales y financieros

por mencionar.

Miinch (2010) afirma que:
En la administracion de cualquier Empresa, existen dos fases: una estructural en la que a
partir de uno o mas fines se determina la mejor forma de obtenerlos y otra operacional, en la
gue se ejecutan todas las actividades necesarias para lograr lo establecido durante el periodo
de estructuracion. (p. 26). Distingue dos tipos de funciones de la siguiente manera:

+«+ Administrativa: A esta actividad se le denomina direccion administrativa que incluye a
la propia funcién bésica de manejar una Empresa de acuerdo con ciertos principios
administrativos. Esto parece ser mas complicado de lo que es en la realidad. Significa la
direccion o el manejo de una Empresa a partir de establecer una manera constante y
eficiente de hacer las cosas y tomar decisiones. Es decir, que las cosas se realicen con

base en un plan y de manera improvisada.

¢+ Operacional: Comprende aspectos como compras, designaciéon de precios, promocion,
publicidad, créditos y cobranzas, control de inventarios, contabilidad, asi como las

relaciones de los empleados.

Basados en la definicion anterior se destaca que las Empresas en cualquier ambito en el
que se desarrollen, deben de cumplir con condiciones que le garanticen la optimizacion de

sus recursos y una definicion clara hacia donde se dirige, si es asi tendra un rumbo definido
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a seguir y por consiguiente han de cumplir todos los propdsitos por los cuales se ha

establecido.

En ese sentido es fundamental describir cuales son la etapas o fases que comprende el
proceso administrativo y de la importancia que tiene cada fase, las que contribuyen al
sostenimiento y consolidacion de las Empresas para ser mas competitivas. Las etapas del

proceso administrativo se ilustran en la siguiente figura adjunta:

CONTROL PLANEACION
iComo se ha iQue se quiere
efectuado? obtener?

DIRECCION ORGANIZACION
Ver que se haga ¢ €Smo se hace?

INTEGRACION
cCon gquién?

Figura. 2 Etapas del Proceso Administrativo

Fuente: Miinch, (2010)

De las cinco etapas se abordan los aspectos mas importantes desde la perspectiva de las

Empresas:

e Por planeacion: En términos sencillos, es el primer paso a seguir, es aqui en donde se
establecen los planes estratégicos, planes operativos que han de ser el manual de
direccion de las Empresas, es aqui que se deja establecido hacia donde llegaran y como

lo lograran en un periodo determinado de tiempo.

e Organizacién: Comprende la estructura bajo la cual funcionard la Empresa, en el

entendido de que la estructura comprende el organigrama en donde se definen los
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distintos niveles jerarquicos segln sus caracteristicas propias, a la vez se definen las
responsabilidades y funciones de todo el recurso humano de la Empresa, y por
consiguiente las técnicas que se utilizaran en sus procesos de produccion para la

realizacion de servicios y productos finales.

Integracion: Involucra todos los elementos relacionados que en forma conjunta o
combinada permiten la ejecucion de las operaciones de la Empresa, siendo estos los

recursos materiales, financieros y de recursos humanos.

Direccion: Como su palabra lo indica es la fase de dirigir en la ejecucion conforme la
programacion ya establecida de manera que todo lo planeado se cumpla a cabalidad con

la utilizacion de los recursos e insumos requeridos.

Control: Fase del proceso administrativo que pretende dar un seguimiento y monitoreo
continuo de como se estan llevando a cabo las actividades, y de ser necesario emplear

medidas preventivas y correctiva para la mejora de 0s procesos establecidos.

Integracion: comprende la seleccion del recurso material, recurso material, recurso
humano, recurso financiero que en forma interrelacionada combina esfuerzos para

llevar a cabo la produccién de las empresas y llegar al usuario final.

~Fllosofia
~Mision
~Vision
I s | ~Planeacion “Valores
~Estratagias
~Fase mecanica ~Politicas
© estructural -~ ~Programas
l & | ~Presupuestos
=4 4 ~Jerarquizacion
= 1on l del i
J:I & et de
s |-oeseripe
-
o
=
-s ~Recursos humanos
~Recursos materiales
—INtegracion | _mecursos técnicos
~Recursos Ainanclaros
& ~Toma de decisiones
l‘\\_ ~Dirsccion —Integracion
- o
~Fase dinamica ™, ~Comunicacion
uoperativa ~Liderargo
1~
de
~Cantrol ~Medicion
~Correcclon
~Retroalimentacion
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Figura 3 Etapas, fases y elementos del proceso administrativo
Fuente: Munch, (2010)

Es de observar en la figura 3 todos los componentes del proceso administrativo y que
elementos le integran. De las cinco fases de los procesos administrativos se hace un
especial énfasis sobre la Organizacion e Integracion, en virtud de que estas definiciones
forman parte de la estructura de esta investigacion por lo que para efectos de sustentar los
fundamentos de la integracién y procesos organizacionales se aborda su tematica en la

siguiente seccion:

< ADMINISTRACION DEL RECURSO HUMANO

Castillo (2012) define la administracién de personal como: “El sistema administrativo
constituido por la planeacion, organizacion, coordinacion, direccion y control de las
actividades necesarias para crear las condiciones laborales en las cuales los trabajadores

desarrollen su maximo potencial laboral dentro de las organizaciones”(p. 4).

Se observa que es fundamental que las Empresas establezcan un sistema apropiado en
funcién de la administracién de su personal, siendo este valorado como el principal recurso
con que cuentan las Empresas, de lograr un manejo efectivo podrd obtener el maximo

provecho del mismo.

Chiavenato (2009) argumente que:
A las personas se les debe visualizar como asociados de las organizaciones. En esa calidad
son proveedoras de conocimiento, habilidades, competencias, y sobre todo las aportaciones
mas importantes para las organizaciones, la inteligencia que presenta decisiones racionales,
e imprime significado y rumbo a los objetivos globales, en este sentido las personas
constituyen parte integral del capital intelectual de la organizacion (p.10)

La administracion de recursos humanos comprende elementos que abarcan la gestion
que se realiza en las Empresas, desde su contratacion hasta su cancelacién al dejar de

formar parte de ella, Chiavenato (2009) define 6 procesos de la administracion de recurso
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humano, esquema que podra servir de guia para que las Empresas puedan tener una
referencia de cudl es el proceso que conlleva la administracion de personal cuyo prop6sito
sera indudablemente seguir un proceso secuencial y obtener el maximo de los resultados a

favor de la Empresa.

Administracion

de recursos
humanos

Prosssos Proocoesos Prooesos Procesos Procesos Procesos
Care para para para para para
Integrar organizar rcompeansar dosarroliar rotener nuditar

persanas o las olas o las o lax o las
personas porsonas porsonas porsonas porsonas

* Roolutamiento * Disono do * Romunaraoion * Formaoidn = Higienoy * Banco co
= Swelecalan punstos = Prostaciones = Dosarralio woguricad datos
* Evaluacion del * Incentivos = Aprandizaje Calidad da vida * Sistamas de
cdoesompono = Administracion = Rolaclones can Informaoidn
del conooimionto loa empleados administrotiva
y lox sindicaton

Figura 4. Los seis procesos de la Administracion de Recursos Humanos

Fuente: (Chiavenato, 2009)

Todos los procesos definidos en la figura 4, son importante e indispensables ya que
deben de seguir en forma secuencial y cronolégica cada una de las etapas de manera que su
proceso sea afectivo y satisfactorio. En términos generales la Administracion de recursos
humanos, es vital para las Empresas ya que funge en primera instancia como filtro ya que
selecciona el recurso humano para la realizacion de tareas asignadas, posteriormente lleva a
cabo una serie de actividades en el marco de la administracion de personal como lo plantea
(Aponte, 2012)

Proceso para organizar a las personas: Son los procesos para disefiar las actividades
que las personas realizaran en la Empresa para orientar y acompafiar su desempefio. Incluye
el disefio organizacional y de puesto, el analisis y descripcion de los mismos, la colocacion
de personal y la evaluacién del desempefio. (Chiavenato, 2009, p.15). Es importante que

las Empresa defina previo a la contratacion de personal el perfil del puesto que necesita
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para desempefiar un puesto y cuales seran sus funciones a seguir, del mismo modo contar

con la descripcion de los procesos que implican sus actividades a desarrollar.

Proceso para retener a las personas: Son los procesos para crear las condiciones
ambientales y psicoldgicas satisfactorias para las actividades de las personas. Incluyen la
administracion de la cultura organizacional, el clima, la disciplina, la higiene, la seguridad
y la calidad de vida y las relaciones sindicales (Chiavenato 2009, p.16)

Sobre este punto mencionado cabe destacar que es importante que las Empresas
garanticen la calidad de vida laboral a sus empleados, proporcionandoles de todos los
elementos como ser: prendas de vestir segun la actividad que tenga que realizar, de la
misma forma de las herramientas e equipo que tendran que manipular, de manera que el
trabajo se pueda desarrollar con la condiciones adecuadas y que las mismas no representen

un peligro exponiendo su integridad fisica.

Respecto a la higiene laboral Chiavenato (2009) “indica que: comprende aspectos como
la higiene laboral y la seguridad en el trabajo; cuando se refiere a higiene laboral se refiere
a las condiciones ambientales, del trabajo, que garantizan la salud y bienestar de las
personas” (p.474). Esta fase comprende dimensiones como ser el entorno fisico del trabajo,

entorno psicoldgico del trabajo, aplicaciones y principios ergonémicos.

Otro de los aspectos que es fundamental destacar es lo que comprende la Seguridad
Laboral, como lo define Chiavenato (2009) en el entendido que la “Seguridad en el trabajo
se refiere al conjunto de medidas de orden técnico, educativo, médico y psicoldgico que se
utiliza para prevenir accidentes, sea al eliminar las condiciones inseguras del entorno”

(p.482).

Aspectos de la contabilidad y analisis de la situacion financiera de la Empresa.

De acuerdo a l6bato, (s.f.) La informacidn es un activo de capital para la Empresa y
especialmente la informacion econémica y financiera tiene una relevancia fundamental en

el desarrollo Empresarial (p.117). Por lo que contar con la informacion completa y
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fidedigna de todas las transacciones que registra la Empresa de sus operaciones diarias,
permitira que una vez se vean los resultados sirva para analizar y tomar decisiones tal como

la informacion que proveen los estados financieros.

Por su parte Horngren, Sundaem, & Elliot (2000) afirma que “La contabilidad
administrativa es una herramienta de gran utilidad para quienes toman la decisiones dentro
de la Empresa: ejecutivos de alto nivel, jefes de departamento, directores de universidad

administradores de hospitales y otros que ocupan niveles gerenciales de una organizacion”

(p. 7)

Los estados financieros son herramientas importantes con los cuales los inversionistas,
analistas financieros y otras partes externas interesadas (como los acreedores) obtienen
informacidn sobre una corporacion. También son Utiles para los administradores dentro de
la compafiia como fuente de informacidn para tomar decisiones financieras corporativas.
(Berk & Demarzo, 2008, p.20)

Respecto a los estados financieros, es importante destacar que obtiene informacion
importante, e indispensable que todas las Empresas lo realicen, en él se encuentran los
datos relevantes como ser el patrimonio de la Empresa, las obligaciones contraidas, en
esencia es una fotografia que muestra las condiciones en que se encuentra una Empresa,

organizacién o compafiia para su analisis periodico y toma de decisiones.

(Berk & Demarzo, 2008) Estos estados financieros dan a inversionistas y acreedores un
panorama del desempefio financiero de la Empresa. (p.21) en su concepcién bésica los

Estados Financieros se describen de la siguiente manera:

+«+ Balance General: El balance general enlista los activos y pasivos de una Empresa, con
lo que da un panorama rapido de la posicion financiera de la Empresa en un punto dado

del tiempo.

« Estado de resultado: El estado de resultados enlista los ingresos y egresos de la

compafiia durante cierto periodo de tiempo.
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+ Estado de Flujo de Efectivo: Es el estado de resultados de una medida de las utilidades

de la Empresa en un periodo dado.

Los estados financieros descritos, muestran cifras importantes y los calculos que se
obtienen permiten analizar e identificar tanto el buen desempefio que ha alcanzado en un
periodo de tiempo una Empresa, asimismo poder identificar alguna problematica, ambas
situaciones ya sean favorables o desfavorables, requieren la toma de decisiones por las

partes interesadas en cada una de las Empresas, instituciones u organizaciones.

En referencia al analisis de la situacion financiera de la Empresa se parte de los libros o
estados financieros que elabore el area de contabilidad, ya que de ellos se obtiene toda la
informacion relevante a tomar en cuenta para su interpretacion. En ese sentido se describen
algunas de las principales razones financieras utilizadas en el ambito de los negocios para

su interpretacion y analisis como las define (Block & Hirt, 2008):

% Razones de Rentabilidad: permite medir la capacidad de la Empresa para ganar un
rendimiento adecuado sobre las ventas, los activos y el capital invertido

Margen de Utilidad
Utilidad Neta
Ventas

Rendimientos sobre activos totales
Utilidad Neta
Activos Totales

Rendimientos sobre el Capital Contable
Utilidad Neta
Capital Contable

% Razon de Utilidad de los activos: se mide la rapidez a la cual la Empresa esta rotando

sus cuentas por cobrar, sus inventarios y sus activos a un plazo mas largo en otras
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palabras, las razones de utilizacion de los activos miden el nimero de veces por afio que

una compafiia vende sus inventarios o cobra sus cuentas por cobrar.

% Razon de liquidez: La atencion principal se desplaza hacia la capacidad de la Empresa

para liquidar las obligaciones a corto plazo a medida que se vuelven pagaderas.

Razon Circulante
Activos Circulantes
Pasivos circulantes

Razon Rapida
Activo Circulante - Inventario
Pasivo Circulante

Razon de deuda- Activos
Deuda Total
Activos Totales

++ Administracion de los recursos técnicos desde la perspectiva de las tecnologias de la

informacion

El punto de partida es comprender a lo que se refieren los recursos en el entendido que
los recursos son el medio o mecanismos a través de los cuales se logra satisfacer las
necesidades de los individuos o basicamente los medios por los cuales se obtiene lo que se
ha planeado. Aunado a esto si se vincula el término técnico o tecnologia hace hincapié en

las herramientas tangibles e intangibles para su utilizacion y aprovechamiento.

Ahora bien derivado de los grandes avances en tecnologia, en la actualidad las Empresas
se ven en la necesidad de mejorar sus procesos administrativos y parte de eso se logra a

través de los recursos tecnoldgicos que implementen para administrar la informacién de la
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Empresa. Esto ha venido evolucionado constantemente y las necesidad de contar con
procedimientos estandarizados y secuenciales para registrar sus operaciones, y que los
mismos le permitan obtener informacidn para el analisis y toma de decisiones se vuelve un
gran desafio ya que se considera que la mayoria de las Empresas cualquiera que fuera su
rubro o actividad econdmica pretende ser competitivas y constantemente esta en la

busqueda de como lograrlo.

De acuerdo con Laudon & Laudon (2008) “las Empresas invierten en sistemas de
informacion para conseguir seis objetivos estratégicos de negocio: excelencia operativa;
nuevos productos; servicio y modelo de negocios, buenas relaciones con clientes y

proveedores; toma de decisiones mejoradas; ventaja competitiva y supervivencia”( p.8).

En la actualidad y dado por la necesidad de contar con informacién real y oportuna las
Empresas se ven retadas a implementa sistema que registren las transacciones que
diariamente realizan; Laudon & Laudon, (2008) es del fundamento que los sistemas de
informacién son un conjunto de componentes interrelacionados para apoyar la toma de
decisiones y el control de una organizacion. El término de control también se refiere a la
implementacién de un sistema de informacion para revisar diariamente los ingresos por la
venta o produccion diaria, asi mismo registro de nuevos clientes, facturacion de contado o
crédito, compra de suministros y asi como registros de los inventarios de materia prima,

equipos y herramientas para la produccion.
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Figura 5. Funciones del Sistema de Informacion

Fuente: Laudon & Laudon (2012)

La figura No. 5 detalla el fin que persigue los sistema de informacion para las Empresas,
registrar todas las operaciones, procesar y obtener los resultados esperados para el analisis,
evaluacion y toma de decisiones, sin discriminar el tipo o tamafio de Empresas es
fundamental contar con estas herramientas que vienen a apoyar los procesos a lo interno,
orienta sobre el comportamiento de la misma y permite tener un panorama amplio de como
esta integrada la administracién de la Empresa, por lo que en virtud de los constantes
cambios en cuanto a la forma o mecanismos de como las Empresas manejan la informacion
se deriva la necesidad de contar con herramientas tecnoldégicas mas novedosas Yy
consecuentes a los requerimientos de las Empresas y de los productos y servicios que

ofrecen a sus clientes.

s FUNDAMENTOS PROCESOS ORGANIZACIONALES:

Nacimiento organizativo: En esta fase el centro principal estd en los intentos del
Empresario por inventar o desarrollar un nuevo producto o servicio, crea una nueva
tecnologia para producir un producto o servicio o simplemente mejorar productos, servicios

o0 tecnologia ya existentes. (Hodge, Anthony, & Gales, 2003, p. 199)
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Como toda idea de emprender en un nuevo negocio, se lleva a cabo con la puesta en
marcha de una Empresa, cuyo proposito fundamental es satisfacer una necesidad de la
poblacién y obtener ganancias como resultado de sus actividades. En esencia, “En esta
etapa se define las areas funcionales, las estructuras, los procesos, sistemas y jerarquias
para lograr los objetivos de la Empresa asi como los sistemas y procedimientos para
efectuar el trabajo”’(Mdinch, 2010, p. 61).

Haciendo especial énfasis sobre la definicién de una Empresa, la literatura consultada
remite a lo expuesto por Antéon & Garijo (2010) indicando que: “Se puede definir la
Empresa como una organizacion dedicada a actividades industriales, mercantiles o de

prestacion de servicios con fines lucrativo” (p.9).

En referencia a las Empresas, se puede mencionar que existen diferentes tipos que se
clasifican en funcién de su actividad, de su tamafio, o de su forma juridica de constitucion,
se destaca la clasificacién que por tipo de Empresa define la Legislacién de Honduras a
través de lo que describe en el codigo de comercio (Republica de Honduras, 2012 p.1) son
comerciantes: Las personas naturales titulares de una Empresa mercantil, Las Sociedades

constituidas en forma mercantil.

Finalmente respecto a la sociedad mercantil se realiza la siguiente clasificacion: Las
Sociedades en Nombre Colectivo, La Sociedad en Comandita Simple; La Sociedad de
Responsabilidad Limitada; La Sociedad Anonima, La Sociedad en Comandita por
Acciones, La sociedad cooperativa. Se encuentra otras definiciones de tipo de Empresa que
se clasifican de la misma forma por tamafio, por rubro de actividad y por forma juridica

como se ha mencionado anteriormente (Antén & Garijo, 2010, p. 9) clasifica los tipos de

Criterrico Tiporn cler evrmiparerns

Prescguresias
Tamano - Meclianas
- Carmnces

~ Dol snewctor primmrio (agricolas, sannacdermn W [Dencuisrrms)
Dol sector sceocundario (minaeras, Industriales v de
CONSTruccidm)

- Dol soctor tercinrio (servicion)

Activiclac

- Locales

-~ Provincialex

Ambite Regionales
Macionmnales

~ Multinacionales

- Privacans
Propiaocimct FaObticas
MixTan

Inciviciunl 26

Forma juridica Social




Empresas segln el siguiente esquema:

Figura 6. Tipos de Empresa

Fuente:(Anton & Garijo, 2010)

A menudo la organizacién no ha sido creada oficialmente y puede que no sea reconocida
como organizacion. Henry mintzberg ha utilizado el término adhocracia para describir la
organizacion, en esta fase la organizacion es informal la estructura se crea, se implanta o se
cambia a medida de que ese necesita y a menudo en respuesta al rapido crecimiento y

expansion.

De alli el nombre adhocracia. La estructura que se presenta tiende a ser altamente
orgénica. El liderazgo y control estd concebido en el propio duefio emprendedor, algunos

teoricos se refieren a este como la fase emprendedora. (Hodge et al., 2003, p. 199)

La frase anterior pone en manifiesto la importancia de la organizacién en todos los
ambitos en que se desarrolle, es importante que sin discriminar el tamafio de la Empresa, la
cantidad de recurso humano que la integre defina una organizacién adecuada que implique
tener definido la mision y visién de la Empresa, que producto o servicio ofrecerd y a quien
sera dirigido, a la vez definiendo los procesos de produccién y areas o secciones de la
Empresa con roles y funciones previamente definidos, para una apropiada administracion

de los todos los recursos.

Por su parte Hellriegel & Slocum, Jr, (2009) afirma que “la base de toda organizacion
exitosa es que las personas que la conforman trabajen de manera conjunta y que entiendan
la interrelacion que existe entre sus acciones y las de otras personas para poder respaldar la

estrategia de la organizacion” (p. 424)

Miinch, (2010) sostiene:
El Propdsito de la organizacion es simplificar el trabajo y coordinar y optimizar funciones y
recursos. En otras palabras: lograr que el funcionamiento de la Empresa resulte sencillo y
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que los procesos sean fluidos para quienes trabajan en ella, asi como para la atencion y la
satisfaccion de los clientes. (p. 61).

Entonces que sucede con las Empresas que actualmente funciona sin un esquema
ordenado, es seguro que no estén obteniendo el méaximo provecho de todas sus
potencialidades por no tener definida una estructura, podria asegurar que el ingenio
prevalece sobre todo en aquellos casos de las Empresas que son administradas por su duefio
unicamente. Conviene entonces crear un disefio organizacional, no necesariamente
complejo lo importante sera que cumplan con los requerimientos para que las Empresas

funcionen de la manera mas efectiva.

Sobre disefio organizacional Hellriegel & Slocum, Jr ( 2009) “lo define como un proceso
que consiste en elegir una estructura para las tareas, las responsabilidades y las relaciones
de autoridad dentro de una organizacion”(p. 424). Ahora bien, para lograr una optima
organizacion a lo interno de las Empresas, se debe desarrollar una secuencia légica las

siguientes etapas que promueve (Munch, 2010):

¢+ Describir los procesos: Es el primer paso para llevar a cabo la organizacion; es la
Descripcion de los procesos basicos, macro procesos, o funciones principales que se

desempefian en la organizacion.

+¢ Definir: Las funciones mas importantes

+¢ Clasificar Agrupar funciones de acuerdo con los macroprocesos

«» Establecer: Linea de comunicacion e interrelacién

¢+ Definir: Una vez que se han definido los micro procesos se procede a organizar los

procesos de los departamentos o areas de la Empresa.

Las funciones descritas anteriormente se llevan a cabo dentro los departamentos por lo

que es fundamental comprender lo que por departamentalizacion se comprende, y la
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literatura remite a lo expuesto por Franklin (2009) indicando que “este término implica la
especializacion del trabajo de acuerdo con el lugar, producto, servicio, cliente o proceso
que resulta de una division o combinacion del personal, las operaciones y sus actividades

en grupo o unidades relacionadas entre si”’(p. 371).

“Respecto a los principios de Jerarquizacion, implica la definicion de la estructura de la
Empresa estableciendo centro de autoridad y comunicacion que se relacionan entre si con
precision” (Mdinch, 2010, p. 62). Por la anterior es fundamental que la estructura de la

Empresa contenga las siguientes consideraciones:

% Los niveles jerarquicos deben de ser los minimos e indispensables. Se debe propiciar

la creacion de organizaciones planas; es decir, con los mininos niveles jerarquicos.

¢+ Definir claramente el tipo de autoridad ya sea lineal, funcional y/o staff de cada nivel.

Cabe destacar que la jerarquizacion, va implicitamente desde que la Empresa u
organizacion se establece pues en ella se tiene que definir quien le dirige, quiénes son sus
mandos medios y los niveles mas bajos de la jerarquia (subalternos), no obstante para las
Empresas que son administradas por su duefio la jerarquia es minima o casi inexistente ya
gue normalmente cuenta bajo su propia direccion, sin embargo pese a que realice su mejor
esfuerzo por administrar eficientemente la Empresa, en muchos casos més aun cuando la
demanda de trabajo es fuerte, se corre el riesgo de no cubrir todas las actividades,
implicando sobre carga de trabajo y frecuentemente retrasos o demoras en la realizacién de

un trabajo.

Franklin (2009) describe la Jerarquizacion en el entendido que:
Jerarquizar es establecer lineas de autoridad (de arriba hacia abajo), a través de los distintos
niveles organizacionales y delimitar las responsabilidades de cada empleado ante un solo
superior inmediato. Este enfoque permite ubicar a las unidades administrativas respecto de
las que se subordinan a ellas, en el proceso de delegacion de la autoridad. (p.372)

Una manera grafica de expresar la forma en como se debe de jerarquizar una

organizacion o Empresa, la brinda efectivamente la herramienta denominada organigrama,
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en la cual se describen la forma de organizacion a lo interno, niveles de mando, delimitando

funciones y responsabilidades de las distintas areas o divisiones.

Va a depender esencialmente de que elementos conforman a la Empresa para identificar
como se define su organigrama. Minch (2010) propone la siguiente clasificacion de

organigrama:

Estructurales. Muestran La estructurs \
administrativa,

'+ Fundenales. Indican las Areas y fundones de los
deoprar tarme ntus.

Especiales. Se destaca alguna caracteristica

Generales. lepresentan toda la organicecon. Se
Haman tambien Cartas maestras

Lo Degear ] Representan a la organizacion
e saty depre Larme it o © secckOn

)

7

Esquematicos. Contionen solo las Areas
principales, se slabaran para ol pablico, no
contienen detalles

Analiticos. Mas detallados y tecnicos

ORGANIGRAMAS

Figura 7. Clasificacion de los Organigramas

Fuente: (Minch, 2010)

Como se observa en la figura 7 es evidente que estos organigramas representan en forma
ilustrativa todos los componentes principales de una empresa, por lo que la elaboracién y
disefio deberia contener elementos claves que sean representativos, que en él se pueda
apreciar todas las areas de la empresa basicamente como estd estructurada para su
funcionamiento que areas o divisiones la integran y sus niveles de responsabilidad, que sea
indicativo de una correcta organizacion y distribucion de responsabilidades y funciones a lo

interno de la misma.

Los organigramas describen la jerarquizacion general o completa de una organizacion,
permite conocer en su forma integral que departamentos lo conforman, distinguiendo

30



claramente los niveles de direccion y area a cargo como centros de produccioén que en

forma conjunta cumplen con el fin de las Empresas, la figura 8 ilustra lo concerniente al

organigrama general de una Empresa.

‘ Gerencia
I | |
} Depto. ‘ Depto. Depto. ‘
‘ Oficina Oficina ‘ Oficina ‘ ‘ Oficina ‘ Oficina Oficina ‘

Figura 8. Organigrama General

Fuente: (Franklin, 2009)

Otro de los organigramas que merece ser mencionado es el que se ha dividido por

funciones, ya que muestra el detalle de las actividades que se deben realizar y bajo qué

perfil de puesto recae la responsabilidad.

Todas las Empresas cuenta con modelo de organizacién, ya sea que este documentado

en sus manuales que de forma empirica lo ejerzan a lo interior de las misma, para el tipo de

organigrama que se tenga que establecer en un Empresa, es importante que se tome en

cuenta criterios que validen la correcta definicion de puestos, roles, tareas, niveles de

responsabilidad, para ellos se valora la propuesta de organigrama que se presenta en la

gréfica 9.
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Figura 9. Organigrama Funcional

Fuente: (Franklin, 2009)

Los tipos de estructura mas comunes son: Lineal o Militar, la cual se caracteriza porque
la autoridad se concentra en una sola persona, que toma todas las decisiones y tiene la
responsabilidad basica del mando. El superior asigna y distribuye el trabajo a los
subalternos, quienes a su vez reportan a un solo jefe. Se le conoce como organizacion lineal
o militar porque se origind en instituciones militares, ya que la autoridad y la

responsabilidad se transmite integramente por una sola linea (Minch, 2010, p. 65)

++ Diagrama de los procesos

“Diagramar es representar graficamente hechos situaciones, movimientos, relaciones o
fenémenos, de todo tipo por medio de simbolos que clarifican la interrelacion entre
diferentes factores y/o unidades administrativas, asi como la relacion causa-efecto que

prevalece entre ellos” (Franklin, 2009, p. 298).

Por lo anteriormente descrito se verifica que los diagramas de procesos viene a
proporcionar informacion valiosa de la Empresa, por lo que su utilizacion se vuelve
fundamental, ya que documentar todos los procesos o procedimientos viene a fortalecer la
administracion que realiza la Empresa, por lo que dotarse de esta herramienta le permitira

evaluar periédicamente sus procesos aplicar mejora cuando se requiera.

Es importante que las Empresas documenten tanto sus procesos administrativos a través
de estos diagramas para que sirva de base para futuras inducciones de personal o
basicamente para monitoreo y evaluacion para la mejora, y que se conozca de todas las
operaciones o funciones que se realizan en la Empresa, del mismo modo que pueda
documentar sus procesos de produccion, considerando que el area de produccion es una
area sensitiva para la Empresa porque comprende en secuencia los pasos a seguir para

desarrollar bienes y servicios que se ofrecen a los clientes.
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Basados en lo anteriormente citado, se enfatiza sobres algunos diagramas para
representar los procesos tanto de administrativos y de produccion, en aras de que su
utilizacion sea de provecho para la Empresa, si su revision es constante permitird aplicar

mejoras a lo que ya existe a lo interno.

Existen una serie de diagramas internacionales que dependiendo de lo que las Empresas
requieran documentar deberan de seleccionar uno de ellos, no obstante se enfatiza sobre
uno de los diagramas que propone (Franklin, 2009, p. 299) para efectos de esta
investigacion se propone el diagrama desarrollado por American Society of Mechanical
Engineers (ASME).

Simples
Simbolo Representa
Q Operacion. Indica las principales fases del proceso, método
o procedimiento.
Inspeccion. Indica que se verifica la calidad y/o cantidad de algo.
[—> Desplazamiento o transporte. Indica el movimiento de los
empleados, material y equipo de un lugar a otro.
Deposito provisional o espera. Indica demora en el desarrolio
de los hechos.
Almacenamiento permanente. Indica el depoésito de un documento
:‘ ; o informacion dentro de un archivo, o de un objeto cualquiera en

un almaceén.

Combinados
Simbolo Representa
7 Origen de una forma o documento. Indica el hecho de elaborar
E C i una forma o producir un informe.
= Decision o autorizacion de un documento. Representa el acto
, de tomar una dedision o bien el momento de efectuar una
autorizacion.
@ Entrevistas. Indica el desarrolio de una entrevista entre dos o mas
personas.
\/? Destruccion de documento. Indica el hecho de destruir un
documento o parte de él, o bien |a existencia de un archivo muerto.

Figura 10. Simbologia de las Normas ASME para elaborar diagramas de flujo.

Fuente: (Franklin, 2009)

“Existen tres técnicas eficaces de documentar y evaluar los procesos: (1) diagrama de
Flujos, (2) planos de servicios, (3) Graficos de Procesos, que permiten levantar la tapa y
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mirar al interior para ver como una organizacion realiza su trabajo”(Krajewski, Ritzman, &
Malhotra, 2008, p. 155).

Las técnicas antes mencionadas le permiten a las Empresas aplicar el que mejor
represente la informacidn, servira de guia ilustrativa de los pasos que han de seguir, para el
caso especifico sobre el grafico de proceso es una forma organizada de documentar todas
las actividades que realiza una o un grupo de personas en una estacion de trabajo, con un

cliente o al trabajar con ciertos materiales (Krajewski et al., 2008, p. 159).
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Figura 11. Diagrama de flujo del proceso de surtido que muestra la transmisién de

control entre departamentos
Fuente: (Krajewski et al., 2008)

« De la administracion de la calidad total

(Castillo, 2012) afirma que:
La administracién para la calidad total (Total Quality Management — TQM), representa una
filosofia de gestion Empresarial que considera inseparables las necesidades del cliente y las
metas de la Empresa y convierte los valores de calidad en la fuerza motriz detras de las

iniciativas de liderazgo, disefio, planificacién y mejoras.(p. 90)
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Las organizaciones ofrecen a sus clientes o usuarios, bienes o productos terminales asi
como servicios, todos lo anterior requiere de procesos o procedimientos mediante la
intervencion de maquinaria, equipo con la utilizacién de insumo o materia prima, en ese
sentido y por la misma necesidad a la que se enfrentan las Empresas por ser mas exitosas y
obtener mejores resultados, requieren de aplicar herramientas que le permitan incorporar
mejoras a sus procesos, en la busqueda permanente de ser cada vez mas competitivas, asi

como causar un impacto en cada uno de los usuarios de sus productos y servicios.

ISO (2015) La adopcidon de un sistema de gestion de la calidad deberia ser una decision
estratégica de la organizacion. El disefio y la implementacion del sistema de gestion de la

calidad de una organizacion estan influenciados por:

X/

+« El entorno de la organizacion, los cambios en ese entorno y los riesgos asociados con

ese entorno

«» Sus necesidades cambiantes

¢+ Sus objetivos particulares

+¢+ Los productos que proporcionan

< Los procesos que emplea

++ Su tamafio y la estructura de la organizacion.

Por su parte Garcia, Quispe, & Ré&ez, (2003) sostiene que los actuales sistemas de
gestién de calidad estan basados en procesos, siendo sus requisitos los siguientes capitulos
de la Normas NTP-1SO 9001: 2001:

¢+ Sistemas de gestion de la calidad

% Responsabilidad de la direccion
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«» Gestion de los recursos

% Realizacion del producto

¢+ Medicidn, anélisis y mejora

NORMAS ISO 9000, enfoque basado en procesos:

ISO (2015), esta Norma Internacional promueve la adopcion de un enfoque basado en
procesos cuando se desarrollan, implementan y mejoran la eficacia de un sistema de gestion
de la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus

requisitos.

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que determinar y gestionar
numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad o un conjunto de actividades
que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se
transformen en resultados, se puede considerar como un proceso. Frecuentemente el
resultado de un proceso constituye directamente el elemento de entrada del siguiente
proceso (ISO, 2015).

Aplicacion de las normas 1SO 9000

La aplicabilidad de las normas Internacionales es genérica, y se pretende que sean

aplicables a todas las organizaciones sin importar su tipo, tamafio y producto suministrado.

Por su parte (Krajewski et al., 2008), también hace su planteamiento respecto al TQM):
Administracién de la calidad total, por definicién se entiende que es una filosofia que hace
hincapié en tres principios para alcanzar altos niveles de desempefio y calidad en los
procesos: (1) Satisfaccion al cliente, (2) Participacion de los Empleados, (3) Mejoramiento
Continuo del Desempefio.

Se logra visualizar en la figura 13, el modelo de un sistema de gestion de la calidad
basada en los procesos, si bien es cierto todas las organizaciones intentan lograr satisfacer a

los clientes a través de la mejora de los procesos que realizan, por lo que seria de vital
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importancia que sirviese de guia el modelo de gestion de la calidad para los propdsitos de

las Empresas en la busqueda de la mejora continua.

Mejora continua del sistema de
gestion de 1la calidad . R

Gentuan de lon

Clisnton rocurnon

et amm
Raquisitos }--

Loyandns

-— Actividaden que sportan valor
p

— Rl T e ey

Figura 12. Modelo de sistema de gestion de la calidad
Fuente: (Minch, 2010)

Se distinguen otros términos relacionados a la gestion de la calidad, relacionados a la
busqueda de la mejora continua de las Empresas. Siendo el objetivo de la administracion o
gestion es el mismo que el aseguramiento: se busca garantizar la calidad de los productos
por la via de asegurar la calidad de los procesos. Es decir si el proceso funciona
correctamente su resultado, el producto debera ser el esperado. (Castillo Aponte, 2012, p.
12).

¢+ De la Implementacién de las 5°S de la Calidad Total

Diversas teorias abordan temaéticas orientadas a implementacion de técnicas o
mecanismo de organizacion, orden y condiciones adecuadas de trabajo de manera que en
donde se desenvuelvan las personas resulte ser un lugar agradable apropiado y con las

condiciones dptimas que aporten valor al normal funcionamiento en sus puestos de trabajo.

Una definicion propuesta por Combe (2012) argumente que:
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Las 5°S son parte del modelo de productividad industrial creado en Japdn, conocido como
KAIZEN, que es aplicado actualmente en empresas occidentales, ya que es un sistema
basico que permite mejorar nuestras vidas y hacer de nuestro sitio de trabajo un lugar donde

vale la pena laborar plenamente.(p. 35)

¢Qué promueve la implementacion de las 5S?, ;De ddnde se origina la necesidad de su
utilizacion?; en ese sentido Rey (2005) sugiere el planteamiento de las siguientes preguntas

para determinar si en la organizacion se necesita aplicar las 5S:

1. ¢Nos vemos obligados a dedicar una jornada a limpiar cada cierto tiempo en vez de
trabajar normalmente?

2. ¢Esta aprovechando el espacio en talleres/oficinas al maximo de manera eficaz y
racional?

3. ¢Disponemos del material/herramientas/documentacion necesarios para desarrollar
el trabajo cotidiano?

4. ¢Se encuentra cualquier herramienta/documento con rapidez y sin necesidad de
desplazarnos del puesto de trabajo?

5. Observamos que ciertos documentos/herramientas estdn mal ubicados o que algun

equipo/maquina no funciona correctamente?

Las interrogantes antes mencionadas no representan una obligatoriedad, no obstante
pueden ser una guia de provecho para determinar la implementacién o no de las 5S de la
calidad, ya que las necesidades en los diversos puestos de trabajo son distintas dependen de

condiciones propias que determinarian su puesta en marcha.

Por lo anterior queda entonces a criterio de los maximos responsables de la empresa u
organizacion su identificacion y decisién de implementacion para resolver los aspectos
donde se halla identificado una necesidad dentro de su entorno organizacional; es
fundamental en ese sentido presentar en esencia las definiciones de las 5S que orientaran a

todos los involucrados a valorar los siguiente elementos segun su definiciones puntuales.
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Una representacion gréfica, describe en sintesis las propiedades de las 5S como se

visualiza en la Tabla 1. Definicién de las 5S

Tabla 1. Definicién de las 5S

Control visual

No. | Palabra Concepto Frase en Objetivo
en en espanol espanol
japonés
1 Seiri Clasificacion Separar Eliminar del espacio o
innccesa- drea de trabajo lo que
Seleccion rios Nno sca Noccsario
Preparacion
2 | Seiton Orden Situar Organizar u  ordenar
necesarios | el drea de manera ef-
Organizaciéon ciente
3 Seiso Limpieza Suprimir Realizar la limpieza del
suciedad lugar adecuadamente
4 | Seiketsu Normalizacién | Senalizar Estandarizar los pro-
anomalias | cesos que  permitan
Estandarizacién prevenir el desorden y
i B falta de limpieza
Sistematizacion

5 | Shitsukee

Unificaciéon

Mantener la
disciplina y
compromiso

Seguir me-

jorando

Asegurarse de que se
mantengan los cuarro
pasos anteriores

Fuente: (Combe, 2014)

Por su parte Rey(2005), afirma que las 5S son cinco principios cuyos nombres

comienzan por S y que van todos en la direccion de conseguir una fabrica limpia y

ordenada. Estos nombres son:
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1.

2.

SEIRI “Organizar y Seleccionar”: Se trata de organizar todo, separar lo que sirve de
lo que no sirve y clasificar esto Gltimo. Por otro lado, aprovechamos la organizacion
para establecer normas que nos permitan trabajar en los equipos/maquinas sin

sobresaltos.

Adicionalmente a esta definicion Combe, (2014) sostiene que:

Bésicamente SEIRI consiste en identificar los elementos que son necesarios en el area de
trabajo, separarlos de los innecesarios y desprenderse de estos Ultimos, evitando que
vuelvan a aparecer. Los elementos necesarios se deben conservar cerca de la accion
mientras que lo innecesario se debe retirar del lugar de trabajo o eliminar ya que molestan,
quitan espacio y estorban, perjudicando el control visual del area.

SEITON “Orden”: Tiramos lo que no sirve y establecemos normas de orden para cada
cosa. Ademas, vamos a colocar las normas a la vista para que sean conocidas por todos

y en el futuro nos permitan practicar la mejora de forma permanente.

Para realizar la accién de SEITON, se considera apropiado seguir los criterios siguientes

(Combe, 2014, p.45).

v Seguridad: Que no se puedan caer, que no se puedan mover, que no estorben.

v Calidad: Que no se oxiden, que no se golpeen, que no se puedan mezclar y que no se
deterioren.

v' Eficacia: Minimizando el tiempo perdido y elaborando procedimientos que permitan
mantener el orden.

Recordar:

v Devolver al mismo sitio, después de su uso, una vez que se ha fijado el lugar
conveniente para cada cosa

v" Nunca cambiar las cosas de lugar; ya que se ha creado una imagen mental y lo mas
seguro es que, cuando se requieran el primer lugar en el que se busquen sera en donde
se almacenaban anteriormente.

v Realizar inventarios de los diferentes objetos y del lugar en el que se han guardado.
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v' Etiquetar siempre que se almacene.

3. SEISO: “Limpiar”: Realizar la limpieza inicial con el fin de que el
operador/administrador se identifique con su puesto de trabajo y maquinas /equipos que
tenga asignados. No se trata de hacer brillar las m&quinas y equipos, sino de ensefiar al
operario/administrador como son sus maquinas/equipos por dentro e indicarles, en una
operacion conjunta con el responsable, donde estan los focos de suciedad de su

maquina/puesto.

4. SEIKETSU: “Sistematizacion”: A través de gamas Yy controles iniciar el
establecimiento de los estandares de limpieza, aplicarles y mantener el nivel de
referencia alcanzado. Asi pues esta S consiste en distinguir facilmente una situacion
normal de otra anormal mediante normas sencillas y visibles para todos, asi como

mediante controles visuales de todo tipo.

Combe (2014) argumenta segln su conceptualizacion que: La 4° S, “implica seguir
procedimientos, reglas, pasos sencillos pero comunes, que permitan mantener las tres
primeras S, que son consideradas operativas. Son las normas que facilitan la vida y
permiten buscar la mejora continua en todas las actividades que se realizan” (p.49).

En pocas palabras, considera la adquisicion de habitos para evitar el desorden y mantener la
limpieza del lugar. El hébito se adquiere mediante la repeticion activa de los estdndares o
normas establecidos y la practica constante, refuerza los habitos correctos y adecuados para
mantener el trabajo realizado con anticipacion (Combe, 2014, p.49).

5. SHITSUKE “Rigor en la Aplicacion de consignas y tareas: Realizar la auto
inspeccién de manera cotidiana. Cualquier momento es bueno para revisar y ver como
estamos, establecer las hojas de control y comenzar su aplicacion, mejorar los
estandares de las actividades realizadas con el fin de aumentar la fiabilidad de los
medios y el bueno funcionamiento de los equipos de oficina. En definitiva ser rigurosos
y responsables para mantener el nivel de referencia alcanzado, entrenando a todos para

continuar la accion con disciplina y autonomia.
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La propuesta de Combe (2014) se centra en definir el término de SHITSUKE de la
siguiente manera:
Alcanzar una calidad de “museo” en todas las areas, resaltando la gestion visual del
lugar. Esta es la etapa més dificil, ya que es la que va a facilitar el mantener altos
estandares de orden y limpieza. Este paso solo es posible si se aplican todos los
pasos anteriores de forma constante e integrada. Las 5S no son pasos aislados, son
parte de un mismo proceso Yy se requiere trabajar permanentemente en cada uno de
ellos de acuerdo con las normas establecidas previamente. Estas cinco etapas como
ponen un todo integrado y se van realizando una tras otra, sucesivamente, para tener
éxito.
Finalmente la implantacién de las 5S, conlleva importantes ventajas que aportan valor a
la empresa, con esto garantiza importante avance de una mejor utilizacion y optimizacion
de los recursos con que cuentan las empresa u organizaciones en la basqueda constante de

la mejora continua. Entre las ventajas segun Rey (2005) destaca los siguientes aspectos:

1. La Implantacién de las 5S se basa en el trabajo en equipo Permite involucrar a los
trabajadores en el proceso de mejora desde su conocimiento del puesto de trabajo. Los
trabajadores se comprometen, se valoran sus aportaciones y conocimiento; la mejora
continua se hace una tarea de todos.

2. Manteniendo y Mejorando asiduamente el nivel de 5S conseguimos una mayor
productividad que se traduce en:

= Menos productos defectuosos

» Menos averias

= Menos accidente

= Menor nivel de existencias o inventarios
= Menos movimiento y traslados indtiles.

3. Mediante la organizacién, el orden y la limpieza, logramos un mejor lugar de trabajo
para todos, puesto que conseguimos:

= Mas espacio
= Satisfaccion por el lugar en el que se trabaja
= Mejor imagen ante nuestros clientes
= Mayor cooperacién y trabajo en equipo
= Mayor conocimiento y responsabilidad en las tareas
= Mayor conocimiento del puesto de trabajo
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2.3. CONCEPTUALIZACION

Acero: Material por excelencia utilizado para la construccion de las carrocerias de
automoviles, es una aleacién de hierro y de carbono (en menor medida).(Gallardo
Rodriguez, 2012, p. 18)

Hierro: El Hierro es un elemento quimico metalico muy manejable de color gris,
magnético y oxidable. En general el acero es una aleacion y hierro y carbono a la que
suelen afadirse otros elementos, por lo que existen muchos tipos de acero, en funcién de

los componentes aleantes que lo compongan.(Gallardo Rodriguez, 2012, p. 21)

Empresa: Las Empresas representan el principal factor dindmico de la economia de una
nacién y a la vez, constituye un medio de distribucién que influye directamente en la vida

privada de sus habitantes. (Rodriguez, 2010)

Fresadora: La maquina fresadora horizontal y fresadora vertical, son dos de las
herramientas méas Utiles y versatiles. Ambas maquinas utilizan uno o mas fresas o
cortadores giratorios que tienen uno o varios filos cortantes... Equipadas con los accesorios
apropiados, las maquinas de fresado son capaces de llevar a cabo una gran variedad de
operaciones, como taladro, escariado, barrenado, contrataladro, y careado, para tuercas y
sirve para producir superficies planas y de contorno, ranuras, dientes de engranajes y
formas helicoidales.(Krar & Check, 2002, p. 7-8).

Mecanico: Los mecénicos son trabajadores experimentados que pueden operar con
eficiencia todas las maquinas-herramientas estandares... Deben ser capaces de realizar los
calculos matematicos necesarios para la preparacion de cualquier pieza... también deben de
tener una comprension basica de la soldadura, hidraulica, eléctrica y neumatica. (Krar &
Check, 2002, p. 21)
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Mecanizado répido: El concepto de mecanizado rapido se refiere al que se produce en las
modernas méaquinas herramientas de control numerico equipadas con cabezales potentes y
robustos que les permiten girar a muchos miles de revoluciones por minuto hasta del orden
de 30.000 rpm, y avances de trabajo muy grandes cuando se trata del mecanizado de
materiales blandos y con mucho vaciado de viruta tal y como ocurre en la fabricacion de
moldes o de grandes componentes de la industria aerondutica. Los metales y aleaciones de
facil mecanizacion son los méas adecuados para el concepto de mecanizado
rapido.(Granados, Porcel, 2009)

Organizacion: Una organizacion se define como dos o més personas que trabajan en
colaboracién y en un conjunto dentro de los limites inidentificables para alcanzar una meta
u objetivo en comun. Dentro de esta definicion hay varias ideas implicitas; las
organizaciones estan formadas por personas (es decir miembros); las organizaciones
dividen el trabajo entre sus miembros y las organizaciones persiguen metas y objetivos
compartidos. (Hodge et al., 2003, p. 11)

Rectificado: Para el rectificado de superficies, se utiliza una maquina llamada
rectificadora. Esta técnica es llevada a cabo con piezas ya trabajadas anteriormente por
otras maquinas herramientas que han quitado las impurezas mayores, dejando lo minimo de
material. Para el rectificado, se utilizan muelas compuestas por granos abrasivos.

(Rodriguez, Pineda, Acufia, Pérez, & Guerrero, 2012)

El torno mecéanico: Es una méaquina-herramienta para mecanizar piezas por revolucion
arrancando material en forma de viruta mediante una herramienta de corte. Esta sera
apropiada al material a mecanizar pudiendo estar hecha de acero al carbono, acero rapido,
acero rapido al cobalto, widia, ceramica, diamante, etc. y que siempre serd mas dura y

resistente que el material mecanizado. (Ospina, 2006, p. 6)

2.4. MARCO REFERENCIAL

¢+ Taller Avelar Empresa lider en rebobinados de motores
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Fundada en el afio 1992 por el sefior Juan David Avelar, dedicada al rebobinado de
motores eléctricos, y a la adquisicion de maquinaria obsoleta para su reparacion y
reconstruccion y posterior venta, durante sus afios de servicio ha contado con alrededor de

15 empleados, actualmente cuenta tnicamente con 5 de ellos.

Los clientes permanentes de la Empresa son Index, Corporacion Flores, Implasa,
Equipos y Controles, la Fosforera Hondurefas, Ferreteria Macoto. Dentro de las mayores
dificultades a las que se vio enfrentada la Empresa fue a los acontecimientos politicos
suscitados en el afio 2009, ya que la actividad se paralizé por los permanentes togques de
queda, que impedian la afluencia de personas a los diferente sitios de la ciudad, y en Taller
Avelar este fendbmeno no pasé desapercibido.

En la administracion de la Empresa las principales caracteristicas, por las cuales se ha
sostenido en el medio se han debido al buen trato al cliente, atendiéndole a la hora que lo

solicitan, evitar negarse a los pedidos de emergencia que se presentan.

(Avelar, 2015) Manifiesta que a futuro las expectativas de crecimiento son muchas, ya
que tiene previsto diversificar la Empresa, con la incorporacion de tienda de materiales

eléctricos para su comercializacion como metas a mediano plazo.

¢ Taller Industrial Chirinos, su historia y evolucion como Empresa del rubro de

mecanizado y mecaniza automotriz

A. Chirinos (2015) manifiesta que Taller Industrial Chirinos, abri6 sus puertas al publico
el 11 de noviembre de 1979, dedicada al rubro de Embobinado de Motores, Mecanizacion
de Piezas Industriales, Mecanica Automotriz, siendo el area de Embobinado de Motores la
que mayor demanda han dado sus clientes. Afirma que el recurso humano con que ha
contado la Empresa, en promedio ha oscilado en alrededor de 25 empleados, siendo el area
de Mecénica Automotriz la que mayor porcentaje de empleados ha tenido, en la época de
mayor afluencia de clientes, la Empresa ofrecia los servicios en las Areas de Refrigeracion,

torno y fresa, corriente directa y embobinado.
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A. Chirinos (2015) manifiesta que las mayores dificultades a las que se han enfrentado
son por la incidencia de reclamos por los servicios realizados en el area de Mecénica
Automotriz. Asimismo comenta que la introduccion de repuestos eléctricos usados en las
tiendas Yonkers, ha afectado significativamente a la Empresa por preferencia de los
clientes de adquirir los repuestos a precios mas bajos que los ofrecidos en los Talleres que

los reconstruyen.

A. Chirinos (2015) afirma que se enfrentd a un dificil reto de recortar la planilla de
empleados en las areas de Corriente Automotriz por la constante incidencia de reclamos,
por el mal empleo del conocimiento de los técnicos en los trabajos realizados, ante tal
situacion para la Empresa represento grandes pérdidas por los costos en la reposicion de
defectos en los trabajos realizados; tal situacion le provoco a la Empresa quedarse con 3

empleados para atender los trabajos solicitados.

La Empresa ha sido exitosa, fundamentalmente por promover la responsabilidad,
honestidad, puntualidad, y que las especificaciones de los clientes sean realizadas en los
distintos productos y servicios que han solicitado a Taller Industrial Chirinos. No obstante a
corto plazo A. Chirinos (2015), sostiene que se prevé el cierre de las areas de mecanizado,

para dedicarse a la venta de repuestos eléctricos.

«+ Taller Richard Industrial, historia y emprendimiento

La Empresa fue fundada hace 26 afios por el Sefior Ricardo Avelar, dedicandose al rubro
de motores eléctricos, Mecanica Industrial, y fabricacion de maquinaria industrial, en sus
afios de servicio ha contado con cuatro a seis personas. La maquinaria utilizada en la

Empresa es el torno y la fresa y soldadura autdgena, eléctrica y uso de todo tipo de metales.

Avelar (2015) manifiesta que a los mayores retos a los que se ha enfrentado la Empresa
es a la baja afluencia de clientes que demanden del servicio que ofrece a tal extremo de

verse en la dificil situacion de clausurarla.
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Sin embargo el deseo de prosperar hace que su Gerente Propietario implemente acciones
para lograr estabilidad y permanencia en el rubro que se desempefia, a la vez sostiene que
parte del gran éxito que la Empresa ha tenido es promover la responsabilidad con el cliente,
atender las solicitudes a tiempo, y con el optimo estdndar de calidad, asimismo de
convencer a los clientes que la Empresa cuenta con todos los medios para realizar el

producto y servicios solicitados.

Avelar (2015) afirma que: Aguazul, maturabe, beneficio, expocafe, y clientes pequefios
son lo que sostienen la actividad diaria de la Empresa. En el mediano plazo la visién es

diversificar el negocio con la actividad de rectificado automotriz.

24.1. CASO DE EXITO

« Taller Fiallos

Talleres Guayo Fiallos fue fundada hace 52 afios, como Empresa de origen familiar, su
estructura organica la conforma una junta de socios todos hermanos, asimismo tiene el area
administrativa que incluye las areas de recepcion, atencion al cliente, supervisor general,
caja y contabilidad; En el area de produccion, se dedica a fabricacion de cortinas metalicas
de todo tipo de mecanica industrial (torno, fresado), rectificado automotriz, soldadura y
reconstrucciones metalicas (balconearia, fabrica de puertas y verjas), ademas ventas de
materiales (acero bronce, acero inoxidable) su recurso humano estd conformado por 32

personas entre técnico y administrativo (Ramos, 2015)

Ramos (2015) Afirma que los clientes demandan en mayor proporcion los productos y
servicios del area de balconearia y cortinas, y el rectificado automotriz. Enfatiza que dentro
de los aspectos que mas han incidido en la permanencia de la Empresa en el sector en que
se desarrolla, es la calidad en el servicio de los diversos productos que se fabrican, asi
mismo la atencion al clientes y fundamentalmente el recurso humano calificado que opera

la maquinaria y equipo. En el &rea de produccion la maquinaria que se utiliza es el torno,
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fresa, rectificadoras de superficies planas, soldadura autdégena y eléctrica, antimonio y

magnesio.

Taller Fiallos esta ubicada en la 10 calle de la zona de Comayagtiela, sus instalaciones
son propias, la mayor dificultad que ha sobrepasado la Empresa es el dificil acceso a la
zona de Comayaguela por el congestionamiento vehicular y el limitado parqueo, en muchas
situaciones los clientes abandonan el establecimiento cuando no hay acceso y los pedidos

de trabajo son de caracter urgente.

Afirma que la experiencia del empleado al trabajar en la Empresa es agradable por
elementos tales como el trato del Gerente General con todo el personal de la Empresa,
asimismo por la estabilidad laboral y los beneficios que por Ley se le otorgan.. (Ramos,
2015)

CAPITULO Ill. METODOLOGIA

Con la metodologia empleada para desarrollar esta investigacion se ha pretendido
obtener el maximo provecho de todos los recursos disponibles entorno a la empresa, de
manera de que los resultados obtenidos den respuestas a cada una de las interrogantes
planteadas. EI conjunto de variables disefiadas denotan lo que se desea medir de la
empresa, a la vez la dinamica o técnica empleada interviene favorablemente para lograr que
las partes vinculadas en este investigacion una vez interrelacionados por si solos den

respuesta al planteamiento del problema previamente definido.

3.1. CONGUENCIA METODOLOGICA
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3.1.1. DIAGRAMA DE RELACION DE VARIABLES

Modelo de
Administracion

23 afios de
| _Estructura ~ servicioenel Productos y
- Organzacional \ rubro de Servicios

"~ Mecanizado
- .

Desarrollo
Empresarial

Figura 13 Diagrama de relacion de variables

La figura 13 que antecede este analisis, muestra en un plano mas concreto las variables
que se han identificado en el Capitulo | planteamiento del problema, cuya relacion
permitira resolver el siguiente cuestionamiento ;Cémo logra la Empresa consolidar su
desarrollo Empresarial en funcién de sus modelo de administracién actual aun y cuando su
estructura organizacional es informal?, y si esto repercute en la calidad del servicio que le
es ofrecido a los clientes para lograr su satisfaccion plena. Por lo anterior de las variables
dependientes e independientes extraidas del presente estudio, se expone la relacion de las

mismas a través de la siguiente matriz de operacionalizacién de las variables.

No obstante es fundamental destacar que por cada pregunta del problema se definieron
las variables relacionadas a elementos tales como; la organizacion, la administracion, areas
de trabajo, recurso humano, procesos de produccion, servicios al cliente, aspectos

relacionados en los productos fabricados por decir, precios, materia prima, materiales y
49



suministros en fin son algunas de las variables en torno a lo que se ha previsto conocer de

la Empresa.

Cada uno de los elementos que se describen en la matriz de operacionalizacion de las
variables ha intervenido efectivamente para que su desarrollo sea oportuno, preciso y en

funcion de dar respuesta al planteamiento de esta investigacion.
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3.1.2. MATRIZ METODOLOGICA

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
DIAGNOSTICO ADMINISTRATIVO ORGANIZACIONAL DE TALLER ELECTROMECANICO Y REFRIGERACION CHIRINOS

_— . Definicion de . . . Tipo de
Pregunta Objetivo Variable - Dimensiones Indicadores P Preguntas al Gerente General
Variables Instrumentos
. Basado en su experiencia ¢Considera que la
Instalaciones de la " :
ubicacion del Taller es accesible para los
Empresa .
clientes?
ifi Manuales internos -
;Cuales son las Identificar las de trabaio Para administrar su recurso humano ¢cuenta con
caracteristicas caracteristicas . manuales internos, manuales de induccion?
organizaciona contratos
Estructurales de : - . - . -
Taller les de Taller Perfil de recurso ¢Podria describirnos cual es el perfil de su
Electromecanico Electromecén humano recurso humano del &rea de produccion?
igeracié icoy Caracteristicas ;Cual ha sido proceso de contratacion de un
y Refrigeracion . ., | Estructura I Contratacién de . 4 p
. Refrigeracion L Estructura Cualitativa Entrevista nuevo empleado? ; Legaliza la accién con
Chirinos, en Chiri Organizacional Oraanizacional personal p f¢Leg
relacion a las irinos rganizaciona contrato de trabajo?
Organizaciones como
del Rubro de Empresa del Empresa familiar ¢ESs su Empresa de tipo familiar?
: Rubro de
Mecanizado . . X P )
) Mecanizado - ¢Ha considerado la posibilidad de la sucesién
Industrial? . Empresa familiar i
Industrial. familiar?

Proceso de
produccion

¢Podria describirnos un proceso bésico del
momento que el cliente solicita la fabricacion de
un producto hasta la entrega final?
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

DIAGNOSTICO ADMINISTRATIVO ORGANIZACIONAL DE TALLER ELECTROMECANICO Y REFRIGERACION CHIRINOS

Pregunta Objetivo Variable Definicion de Dimensiones Indicadores Tipo de Preguntas al Gerente General
Variables Instrumentos
¢ Cudl considera usted es el
Piezas industriales producto de mayor demanda de
sus clientes?
Materia prima ¢Cual es la materia prima que
- con mayor frecuencia utiliza en
utilizada
el Taller
¢Se le presenta obstaculos para
Materia prima, adquirir I_a _materla prima, ya sea
A por condiciones de lugar de
maquinaria 'y .
: procedencia, escases de
) equipo .
¢ Cudles son los Enumerar los produ_ctos_o calidad de la
productos y servicios | productosy s Cualitativa materia prima?
de la Empresa que servicios que g;?s;ggzs y Eagrzj%aczggaie todo Entrevista ¢Considera usted que tiene la
més demandan los més demandan P P Maquinaria y maquinaria adecuada para dar

clientes?

los clientes.

herramientas

Piezas fabricadas

Precios de la
competencia

Tiempo de
fabricacion

respuestas a todas los pedidos
de los clientes?

En la operacidn y servicios de
su Taller ;Qué tan frecuentes
son las quejas y cuan frecuentes
son los reclamos?

¢Cudles son los precios de los
productos que se fabrican?

¢ Cudl es el tiempo promedio
para la fabricacion de una
pieza?
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
DIAGNOSTICO ADMINISTRATIVO ORGANIZACIONAL DE TALLER ELECTROMECANICO Y REFRIGERACION CHIRINOS

L Tipo de
_— . Definicion de . ., . P
Pregunta Objetivo Variable variables Dimensién Indicadores Instrume Preguntas al Gerente General
nto
Capacitacion ¢Ha invertido en capacitacion para su Recurso
Recurso Humano
RRHH Humano?
Condiciones Medidas de ¢Considera usted que brinda al Recurso Humano
Identificar el laborales seguridad e higiene del Taller, las condiciones de seguridad e higiene
modelo de laboral laboral?
administracié . ¢Cbémo soluciona los trabajos de emergencia
n de Taller T . Resolucién de s .
oma de decisiones problemas cuando no cuenta con materia prima necesario en
) Electromecéan i ios?
<De qué manera 0y - - Sus inventarios?
ecursos humano . .
el modelo de Refrigeracion Recurso Humano de confianza ¢Considera de confianza a su recurso humano?
administracion de Chirinos, que Modelo de _ _
la Empresa incide o permi{an Administrac . Cualitativa L, Entrevista | S€ Observa que en su ausencia no hay quien )
en los resultados oot ar i6n Supervision Supervision supervise la Empresa cConS|dera7esto un riesgo? Y
de produccién y Sesarallo _ . ¢De qué mar_1e.ra le pugde afectar? .
financieros? foctivid dy Administracion del Controles y ¢Cbémo administra los ingresos que percibe de
efectivida recursos registros todas las actividades diarias que realiza?
organizaciona — —
Administracion de Controles y s .
lalos - ¢COmMO maneja sus cuentas por pagar?
S las deudas registros
objetivos de , - -
| - L ¢ Ofrece a sus clientes la modalidad de pago al
a Empresa. Administracion de Controles y - e s
. . Crédito por el servicio o producto facturado? ;Qué
cartera de clientes registros -
plazo de cobro maneja?
Avrea de servicio al Area de servicio al Dentro de la Instalaciones de la Empresa ¢ Cuenta
cliente cliente con Area del Servicio al Cliente?
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

DIAGNOSTICO ADMINISTRATIVO ORGANIZACIONAL DE TALLER ELECTROMECANICO Y REFRIGERACION CHIRINOS

. . Definicion de . L, . Tipo de
Pregunta Objetivo Variable variables Dimensién Indicadores Instrumento Preguntas al Gerente General
Desarrollo Factores de ¢Cual considera ha sido su mayor motivacion en el
Empresarial motivacion desarrollo de su Empresa?
- La crisis politica suscitada en el afio 2009; le afecto
Condiciones - o S
econémicas Crisis politica de alguna manera? Y de que le haya afectado ¢Qué
medidas tuvo que emplear para superarlo?
Financiamiento Préstamos ¢COmo microempresa a que alternativas de
comercial financiamiento tiene acceso?
. N En su experiencia ¢considera que los bancos del
Financiamiento . - - . . . S
L . Préstamos sistema financiero nacional ofrecen financiamiento
Identificar los comercial : ’
elementos por a los Talleres del mismo rubro?
¢Cudl ha sido el los cuales Capacitacién Talleres, charlas ¢Ha recibido Talleres, capacitaciones o charlas que
desarrollo Taller Empresarial capacitaciones le ayuden a aplicar mejoras a su Empresa?
Empresarial que Electromecan Prestiaio En sus afios de servicio ¢Cual ha sido su
ha alcanzado el . glo. Reconocimiento experiencia para mantener la fidelidad de sus
Taller icoy - Empresarial clientes?
-~ Refrigeracion | Desarrollo I — _ .
Electromecanico han logrado | Empresarial Cualitativo _ ¢Conoce bien a los clientes que usted considera
y R_efngeramon consolidarse | alcanzado Entrevista | frecuentes y a los que usted ha definido como
Chirinos a sus 23 por 23 afios Clientes potenciales Clientes potenciales
afios de existencia como Compromisos Los ajustes al salario minimo ¢le han afectado
en el rubro de Empresa en el laborales Salario minimo econémicamente?
mecanl_zado rubro de Planes de Asignacion para Para atender contingencia ¢Cuenta con reservas de
industrial? mecanizado contingencias eventualidades dinero?
industrial. Actividad de rubro Mecanizado ¢ Cual considera el rubro que mas rentabilidad le ha
industrial industrial generado?
ublici ¢ ublici
Publicidad Emplea la Publicidad en el Taller para atraer la
propaganda Anuncios atencion de nuevos clientes?
clientes Clientes nuevos Segun su experiencia ;Cémo atrae a nuevos cliente

Competidores

Innovacion de
productos

Personal

Competidores

Productos y
servicios

Personal

¢Quiénes son sus mayores competidores?

¢Ha previsto la posibilidad de incorporar mas
servicios de los que presta actualmente?

Percibe de su recurso humano la disposicion y
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comprometido

comprometido

compromiso en la realizacién de los trabajos?

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

DIAGNOSTICO ADMINISTRATIVO ORGANIZACIONAL DE TALLER ELECTROMECANICO Y REFRIGERACION CHIRINOS

L Tipo de
_ . Definicion de . ., . p .
Pregunta Objetivo Variable variables Dimensién Indicadores Instrume Preguntas al Personal Técnico
nto
Instalaciones de la . . .

) . ¢Cuanto tiempo tiene de laborar para la Empresa?
¢Cudles son las Identificar las Empresa
caracteristicas caracteristicas Manuales internos ¢En el momento de su contratacion en el Taller, se
Estructurales de | organizacionale le facilito alguna manual de induccién?
Taller s de Taller : - . -

-~ -~ Perfil de recur ;La formalizacién ntratacion i ravé
Electromecanico | Electromecanic Caracteristicas hSmandoe PO éeinoconiratzcd% trdai):\yogo tratacion se dlo a fraves
y Refrigeracion oy Estructura de Estructura Cualitativa Entrevista >
Chirinos, en Refrigeracion | Organizacional L Contratacion de ¢ Tiene conocimiento de cuales son los beneficios

L - Organizacional : s
relacion a las Chirinos como personal laborales a los que tiene derechos? Y ¢cuales son?
Organizaciones Empresa del . i ~

- ¢ Tiene algun parentesco con el duefio de la
del Rubro de Rubro de Empresa familiar
. . Empresa?
Mecanizado Mecanizado
Industrial? Industrial. Medidas de ¢Cuenta el Taller con medida de prevencion de
seguridad accidentes en su area de trabajo?
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
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DIAGNOSTICO ADMINISTRATIVO ORGANIZACIONAL DE TALLER ELECTROMECANICO Y REFRIGERACION CHIRINOS

. . Definicion de | . ., . Tipo de o
Pregunta Objetivo Variable variables Dimension | Indicadores insterento Preguntas al personal Técnico
Capacitacion . - S
Identificar el al personal Capacitaci6n CA_ reC|b_|Ejo de la Empresa capacitacion, y en que
P orientacion?
modelo de técnico
administracio Condiciones Seguridad e Para la realizacién de su trabajo ¢Se le provee de
n de Taller higiene todas las condiciones de higiene y seguridad
; laborales
Electromecan laboral laboral?
¢De qué manera el modelo Icoy . < < . L .
.- . Refrigeracion Jefe de Area Jefe de Area ¢ Tiene usted un jefe inmediato?
de administracion de la - Modelo de
R Chirinos, que s . .
Empresa incide en los le permitan Administraci Descripcion Cualitativa ) - — _
resultados de produccién y Ei permita 6n de funciones funciones y ¢Podria describir sus funciones y tareas en su
financieros? alcanzar un tareas puesto de trabajo?
desarrollo y y tareas
efectividad Accidente por Incidencia de ¢Ha sufrido usted algun accidente en la
organizaciona actividades de accidente realizacién de su trabajo? ¢Qué factor considera
lalos trabajo que provocé el accidente?
jeti Involucramie _— . )
?blégvcr’s de nto en la toma Opinion del . ¢Considera qué se le toma en cuenta en la toma
a Empresa. . técnico Entrevista | ge decisiones?
de decisiones
Identificar los Trabajo en Trabajo en ;Se siente comprometido con la Empresa?
elementos por equipo equipo ¢ P e
los cuales ¢En base a su experiencia cuales son los puntos
. . Taller Fortalezas y Fortalezas y ‘s fuert A | s débiles del
- Electromecéan Taller?
Empresarial que ha ico ‘
alcanzado el Taller y L
- Refrigeracion | Desarrollo
Electromecéanico y - I
. < 2. han logrado | Empresarial Cualitativo
Refrigeracion Chirinos a ?
~ . . consolidarse | Alcanzado L
sus 23 afios de existencia en M - - ¢En su condicién de Empleado, ¢En que
- por 23 afios Condiciones Condiciones ; ’ )
el rubro de mecanizado como de Meiora de Meiora considera usted que la Empresa deberia de
industrial? ) ) mejorar?
Empresa en el
rubro de
mecanizado
industrial.
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
DIAGNOSTICO ADMINISTRATIVO ORGANIZACIONAL DE TALLER ELECTROMECANICO Y REFRIGERACION CHIRINOS

Definicion .
. . . ., . Tipo de Preguntas al Contador General de
Pregunta Objetivo Variable de Dimension | Indicador | .
; instrumento la Empresa
Variables
- Cudl | dentificar | Afios de ¢Cuanto tiempo tiene de prestar los servicios
¢Luales son las entimcar las servicio de contabilidad al Taller?
caracteristicas Estructurales | caracteristicas ; : - ;
- N Funciones ¢Puede brindar el detalle de cuéles son sus
de Taller Electromecénico y | organizacionales de Taller - L o
. . - - Estructura Servicio —_— y tareas . actividades especificamente?
Refrigeracion Chirinos, en Electromecéanico y Organizacional | Profesional Cualitativa Entrevista En ol Ambito d tencia 7 El Gerent
relacion a las Organizaciones | Refrigeracion Chirinos Pn el atm 0l (t) €su compi encla, (&7 Lerente
del Rubro de Mecanizado como Empresa del Rubro Opiniones ropletarlol or_r:a er_llcut;_n asu opl(rjuoln
Industrial? de Mecanizado Industrial. respecto a la siuacion Tinanciera de la
Empresa?
Identificar el modelo de ¢Qué tipo de informacion utiliza para
administracién de Taller Informacion Libros elaborar los Estados financieros? Y le
b i | modelo d Electromecanico y financiera contables provee de todos lo necesario para su
;De qué manera el modelo de - < . ; i
;dmiiistracién de la Empresa Refrigeracion Chirinos, Modelo de Interpretacion
incide en los resultados de que le permitan alcanzar Administracién | Informacion Cualitativa | Ingreso Entrevista En su experiencia, ¢cudl ha sido el
roduccion v financieros? un desarrollo y financiera gasto comportamiento histérico de la Empresa, en
P y ' efectividad organizacional utilidades cuanto a sus resultados financieros?
a los objetivos de la Areasy Areas ¢Existe el Area de contabilidad en la
Empresa. Divisiones funcional Empresa?
¢Cudl ha sido el desarrollo Identificar los elementos ¢En su experiencia de prestar el servicio de
- Fortaleza . oz .
Empresarial que ha alcanzado | por los cuales Taller Desarrollo Debilidad Contabilidad al Taller, ¢Cual considera usted
el Taller Electromecéanicoy | Electromecénico y Desarrollo Empresarial del Taller que son los puntos fuertes y puntos debiles
Refrigeracion Chirinos a sus | Refrigeracion han logrado | empresarial Cualitativo Entrevista de la Empresa?
23 afios de existencia en el consolidarse por 23 afios | alcanzado Condicién ; Puede darnos una recomendacion en lo que
rubro de mecanizado como Empresa en el rubro X Mejoras o . g
de Mejora deberia mejorar la Empresa?

industrial?

de mecanizado industrial.
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

DIAGNOSTICO ADMINISTRATIVO ORGANIZACIONAL DE TALLER ELECTROMECANICO Y REFRIGERACION CHIRINOS

_ . Definicion de . ., . Tipo de :
Pregunta Objetivo Variable variables Dimensién | Indicadores Instrumento Preguntas a los Clientes
. ¢Recuerda usted desde cuando el Taller
Instalaciones L : L .
Electromecanico y Refrigeracion Chirinos le presta
de la Empresa L
Servicios?
Manuales , . o
internos de Segun sus requerimientos ¢ Cudl es los productos o
) trabaio/ servicio con que mayor frecuencia usted solicita
¢Cuéles son las rabajo del Taller?
caracteristicas Identificar las gon;_rlal;tjos
ioti erfil de . )
Estructuralesde | caracteristicas recUrso ¢Cual es el rea del Taller que con mayor
Taller o organizacionales h frecuencia visita?
Electromecanico y | de Taller Caracteristicas umano _ -
Refrigeracion Electromecanico y | Estructura do Estruct Cualitati 3 Encuest ¢Podria comentar su experiencia si en alguna
Chirinos, en Refrigeracion Organizacional | &€ =Structura ualitativa | contratacion de ncuesta | pcasion se ha retirado de las instalaciones cuando
relacién a las Chirinos como Organizacional personal no encuentra al duefio de la Empresa?
Organizaciones del | Empresa del Rubro
Rubro de de Mecanizado Empresa En su experiencia ;Cémo ha sido la atencion que
Mecanizado Industrial. familiar se le ha brindado como cliente del Taller?
Industrial? La Materia Prima en los productos que se le
Empresa entregan ¢ Considera usted que cumple con las
familiar condiciones de calidad para lo que usted lo
necesita?
Proceso de ¢Considera que los productos y servicios le son
produccion entregados en la fecha establecida?
¢Cuales son los . ¢Considera que los precios de los productos
Enumerar los Precios de . . . .
productos y Precios Entrevista | comprados son accesibles en comparacién con
L productos y Productos
servicios de la . . Productos y — otros Talleres?
. servicios que mas S Cualitativa
Empresa que mas demandan los Servicios Satisfaccion del Cliente
demandan los - . . Entrevista | Esté satisfecho con el servicio que se le ofrece en
clientes. cliente satisfecho

clientes

el Taller?
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3.1.3. HIPOTESIS

Ho: La actual Organizacion y Administracion no influye en la satisfaccion al cliente.

Ha: La actual Organizacion y Administracion influye en la satisfaccion al cliente.

3.2. ENFOQUE Y METODOS

El enfoque a utilizado en este estudio de investigacion corresponde a un estudio mixto
con el propésito de recopilar, examinar, simplificar y valorar la informacion referente a la
forma de como se encuentra organizada y administrada en su contexto interno el Taller
Electromecénico y Refrigeracion Chirinos desde la perspectiva del enfoque cualitativo;
asimismo pretendié conocer el nivel de satisfaccion del cliente, en funcion a su disefio
organizativo y administrativo, para tal propoésito el establecimiento de la correspondiente

Hipdtesis con las variables desde la perspectiva del enfoque cuantitativo.

3.3. DISENO DE LA INVESTIGACION

Por ser un tema poco abordado, del cual no se cuenta con documentos escritos esta
investigacion posee las caracteristicas de ser un estudio Exploratorio. Por lo que para
efectos de su desarrollo, se recopil6 y priorizd la informacion proporcionada por la

Gerencia General de la Empresa.

El estudio de investigacion también cuenta con un disefio de tipo Descriptivo, ya que en
él se presenta la situacion actual del Taller Electromecéanico y Refrigeracion Chirinos,
identificando en primera instancia la Estructura Organizativa asi como el actual modelo de

administracion, funciones y proceso de la Empresa.
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Finalmente la investigacion estad basada en un disefio no experimental y de campo en
funcién de que la informacién ha sido recopilada directamente de Taller Electromecanico y

Refrigeracion Chirinos.

3.4. POBLACION Y MUESTRA

La Poblacion que abarca esta investigacion incluye el personal administrativo y técnico
operativo que labora en Taller Electromecanico y Refrigeracion Chirinos 7 su totalidad y
una muestra representativa de la poblacion actual de clientes que oscila en 50 clientes en su
totalidad.

3.4.1. MUESTRA

Para efectos de obtener resultados fehacientes sobre la precepcion de los clientes del
Taller, en referencia a aspectos fundamentales como los productos y servicios que mas
demandan, los tiempos de entrega de los productos fabricados y servicios adquiridos, se
aplicd encuestas a una muestra de 28 clientes de la Empresa, utilizando para ello un método
estadistico para muestras pequefias ya que la misma es representativa en un 50% de su
cartera actual de clientes; asimismo se aplico entrevistas a todo el personal de la Empresa

que es de 5 técnicos, el contador y el Gerente Propietario.

3.4.2. UNIDAD DE ANALISIS

Para la realizacion de este estudio de investigacion, se ha requerido de la participacion
de personas y de Empresas ya que el desarrollo de la misma implica el conocimiento,

opiniones y la experiencia, la unidad de analisis objeto de estudio se define como:

1. Clientes: Denominado al grupo de Empresas o personas que solicitan los diversos
productos y servicios que ofrece Taller Electromecanico y Refrigeracion Chirinos.

2. La Empresa: Taller Electromecanico y Refrigeracion Chirinos

3. Los Empleados: Grupo de personas que laboran en la Empresa

4. Talleres: Organizacion o Empresas dedicadas al rubro de mecanizado Industrial
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3.4.3. UNIDAD DE RESPUESTA

La unidad de respuesta comprende las preguntas formuladas a la poblacion de este
estudio, la cual esté integrada por el recurso humano de la Empresa (Gerente Propietario),
técnicos del area de produccion). De la misma forma la unidad de respuesta esta integrada
por los clientes quienes a través de la técnica de entrevista, brindaron su opinion respecto a
su percepcion hacia la Empresa, en los productos y servicios que han adquirido y los
precios de los mismos por mencionar como algunos de los factores que se han medido con

la técnica a empleada.

3.5. TECNICAS E INSTRUMENTOS APLICADOS

3.5.1. INSTRUMENTOS

El instrumento seleccionado para llevar a cabo el sondeo de opinion ante las personas
objeto de estudio en esta investigacion, fue mediante un cuestionario semi estructurado con
preguntas abiertas, para evaluar la opinion tanto del Gerente general y el personal

administrativo y técnico, asi como de los clientes de la Empresa.

3.5.2. TIPO DE INSTRUMENTO

Se elabord un cuestionario con diversas preguntas semi estructurado abiertas para
conocer la opinion Gerente general y el personal administrativo y técnico, y de la

percepcion de los clientes a través de las opiniones dadas en el desarrollo de la encuesta

3.5.3. TECNICAS

1. Entrevista

Para el proceso de obtener la informacion, respecto a la estructura Organizacional y
modelo de administracion de la Empresa se utilizo la técnica de la entrevista dirigida que

permitieron identificar las principales caracteristicas, funciones, responsabilidades de cada
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area de trabajo dentro de la Empresa el fin de profundizar sobre todos los aspectos
relacionados de su estructura organizativa, condiciones, de trabajo, modelo de
administracion, y datos relevantes que pudieran ser determinantes para la investigacion y

obtener los resultados esperados.

« Analisis de documentos

De la misma forma se utilizo la técnica de analisis de documentos existentes (Estados
financieros y registros contables, registros de oOrdenes de trabajos entregados) que

permitieron conocer la situacion de Empresas en lo administrativo y de la produccion.

¢ Visita de campo

Por ser indispensable para conocer el clima organizacional, su proceso de produccién y
demas elementos que den respuesta a los objetivos planteados en la investigacion se realizo

la visita de campo a las instalaciones de la Empresa.

3.6. FUENTES DE INFORMACION

3.6.1. FUENTES PRIMARIAS

Las fuentes primarias de informacion identificadas en este estudio de investigacion son
procedentes de la entrevista realizada al Gerente Propietario de la Empresa, el Contador
General y el equipo técnico del area de produccion.

3.6.2. FUENTES SECUENDARIAS

Las fuentes secundarias utilizadas provienen de los estados financieros, reportes

contabilidad, ordenes de trabajo, facturacion por venta de productos y servicios.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

El capitulo recoge en esencia los hallazgos encontrados en torno a las caracteristicas
organizacionales y administrativas de la Empresa, logrando asi identificar cada elemento
que le caracteriza, aunado a esto han sobresalido nuevos atributos obtenidos de las técnicas
utilizadas por lo que el capitulo en referencia es un compendio de experiencias y opiniones

que a lo largo de su trayectoria el Taller ha sumado a su desarrollo empresarial alcanzado.

4.1. PROCESAMIENTO DE DATOS

Los datos para el analisis sobre el Diagnostico Administrativo Organizacional de Taller
Electromecénico y Refrigeracion Chirinos fueron compilados a través de las entrevistas
realizadas al personal de la Empresa y de las encuestas aplicadas a los clientes, el primer
grupo de personas lo integran tanto el Gerente propietario, el Personal técnico operativo y
el Contador general; De parte de los clientes lo conforman el grupo de Empresas
encuestadas mencionando algunas de ellas como: (Embotelladora la Reina, Cadeca
Sagastume, Cadeca Granja Canales, Cadeca el espinal, Cadeca Saponares, Comercial
Bread, Aserradero Serma, Gruas Sierra, Taller Avelar, Richard Industrial, Taller Mecanico
Santos. Es importante mencionar que en el analisis de las variables del enfoque cuantitativo
se utilizé el programa estadistico SPSS para el analisis y comprobacién de la hipétesis

planteada.

Los principales hallazgos obtenidos desde el enfoque mixto de la investigacién a través
de la técnica de las entrevistas al Gerente propietario, Contador general y Personal técnico
del Taller Electromecanico y Refrigeracion Chirinos y de las entrevistas realizadas a sus

clientes se muestran a través de la siguiente perspectiva.
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4.2. DE LOS ASPECTOS RELACIONADOS CON LAS CARACTERISTISCAS DE

LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

X De la organizacion del Taller Electromecéanico y Refrigeracion Chirinos.

El Taller como Micro Empresa permanece bajo la direccion de su Gerente Propietario,
atestiguando que es de tipo familiar por lo que la sucesién o conformacién de una sociedad
es una posibilidad que a futuro se considera realizable por parte de algunos de los
miembros de su familia, finalmente se constato que no existe vinculo familiar en los grados

de consanguinidad y afinidad con alguno de los empleados del Taller.

< Sobre el recurso humano del Taller

El recurso humano del Taller estd conformado por cinco empleados del area de
produccién que comprende el area de torneado y fresado, embobinado de motores
eléctricos y refrigeracion, cuya antiguedad oscilan entre los nueve y veinte afios de laborar

en la misma.

7

X Perfil de los Empleados

El perfil general del técnico operario es de educacion media graduados de bachilleres
técnicos tanto del area de mecanizado industrial y de embobinado de motores asi como del

area de refrigeracion.

< Forma de contratacion

Su forma de contratacion ha sido verbal es decir que para su formalizacion no cuentan
con un contrato de trabajo por escrito, no obstante se constatd que los empleados conocen
cuéles son los beneficios laborales que conforme Ley se les cumple siendo estos: Salario
Base, Prestaciones laborales, Decimocuarto, Decimotercero, Vacaciones; informacion que

ha sido confirmada con el Gerente propietario.
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< De los servicios de contabilidad

El Taller cuenta con los servicios profesionales de una contadora quien tiene como
principales actividades manejo de los libros contables, elaboracion de partidas contables,
estados financieros, registro de compras, la contadora presta los servicios al Taller desde
hace 28 afos su actividad la realiza fuera de las instalaciones del Taller, sin embargo se
constatd que la relacion es permanente y el Gerente Propietario toma en cuenta su opinion

en los aspectos relacionados al manejo de las finanzas de la Empresa.

< De los manuales de induccion

Se constatd que el Taller no cuenta con documentos por escrito que contengan
informacion para el manejo de personal como ser los manuales de induccion, manuales de

descripcion de puestos con sus funciones y responsabilidades.

<> Documentacion de los procesos de produccion

Respecto a la produccion se encontrd que no se cuenta con informacion que documente
los procesos para la realizacion de los trabajos que se desarrollan en el Taller, por otra parte
cuando se requiere constatar medidas, didmetros o calibres de alambre por mencionar se

apoyan de algunas tablas que contiene referencias que sirven de guia para definir medidas.

X De las medidas de prevencion de accidentes

Se comprobd que no se cuenta con medidas de prevencidn de accidente en las distintas
areas que integran la produccion del Taller, no obstante a los técnicos se les ha dotado de
los elementos basicos en la manipulacién de maquinaria y equipo como ser: gafas y

guantes.
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X De la ubicacion geografica e instalaciones del Taller

El Taller para los clientes segun atestigua su Gerente propietario la ubicacion Geografica
es un punto de facil acceso, por estar en la calle principal teniendo el acceso por la zona
comercial de Comayaguela y por la carretera hacia el norte del pais, facilitindoles el
parqueo a sus clientes dentro de las instalaciones; No obstante se pudo constatar que las

instalaciones no brinda las condiciones adecuadas en cuanto a distribucion e identificaciéon

de sus areas y desde su fundacion a la actualidad no se han realizado mejoras a la misma.

Se presenta una vista frontal de las instalaciones de la Empresa contando con amplio

parqueo para los clientes, al fondo se puede apreciar el acceso a las distintas areas con que
cuenta el Taller.
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La imagen al interior del area de torneado y fresado se puede apreciar la distribucion
actual, las maqguinas son manipuladas por dos de los técnicos torneros/fresadores, frente a

uno de ellos se atiende a un cliente que observa detenidamente el momento en que se

ejecuta su pedido.

Al interior se observa la maquinaria y uno de los técnicos en la manipulacién de una de
ellas, frente a la maquinaria se encuentra localizada el area de embobinado de motores

eléctricos, se aprecia que las instalaciones estan obstruidas de alambrado, lo cual impide la

movilizacion.
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Las areas de produccion comparten el mismo espacio sin ninguna sefalizacion o
identificacion de que area que le corresponde, al no contar con area de servicio al cliente las

personas son atendidas en el espacio como se observa en la presente imagen.

4.3. DE LOS ASPECTOS RELACIONADOS A LA PRODUCCION DE PIEZAS Y

PRESTACION DE SERVICIOS A LOS CLIENTES

<> Del &rea con mayor demanda de productos

De los resultados obtenidos de la entrevista mostraron que los productos del area
industrial (Torneado y Fresado) es la que mayor demanda tiene de parte de los clientes,
debido a que con mayor frecuencia se solicitan la fabricacién o reconstruccion de piezas
que se quiebran, ademas se realiza frecuentemente rectificacion o fabricacién de
engranajes, tapaderas de motores, camisas, bujes, poleas, tornillo, ejes dentro de los

productos mas solicitados por los clientes.

Los productos del area de embobinado de motores eléctricos se solicitan con menor
frecuencia, no obstante es importante mencionar que dentro del area algunos de los
servicios con mayor demandan son por el diagnéstico y reparacion de motores de todo tipo
de HP, los cuales se realizan utilizando materiales de calidad que garantizan la durabilidad

de la reparacién realizada.

En el area de refrigeraciéon la mayor demanda de servicios se centra en la reparacion de
aparatos y mantenimiento de unidades de refrigeracion industrial, doméstica y automotriz,
todo lo anterior con el compromiso de ofrecer el servicio de la mejor manera posible

logrando asi que el cliente se sienta satisfecho por el servicio solicitado.

X De la materia prima utilizada

La utilizacion de la materia prima dependera de los requerimientos de los cliente en

cuanto a dimensiones, durabilidad o utilizacion de la piezas, no obstante la mayor
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utilizacion de materia prima se da con los tipos de acero, siendo estos acero 10/45, acero
10/40, acero 41/10, en menor escala se utiliza el bronce el cual es utilizado en la fabricacion
de coronas o engranajes, de igual forma se utiliza en menor proporcion el aluminio, acero
fundido.

X De la existencia de la materia prima

En las situaciones que se presenta la necesidad de realizar trabajos de emergencia y
cuando no se cuenta con materia prima en el Taller, se busca en primera instancia con los
proveedores de Tegucigalpa y de no encontrarla se procede a buscarla con los proveedores
de San Pedro Sula. Sin embargo para la realizacién de todos los trabajos se constato que se
cuenta con la existencia de la materia prima necesaria para la realizacion de los diversos
productos que los clientes solicitan, previendo con anticipacion los trabajos de emergencia
que son constantes, es comun que se soliciten trabajos de emergencia por la noche y
contando con la materia prima se facilita que los pedidos se realicen en el menor tiempo

posible.

X Medidas de proteccion en la manipulacién de la materia prima y herramientas

Para el uso personal se utilizan gafas, guantes y chalecos, para la manipulacion de las
herramientas se procura utilizar las herramientas adecuadas y evitar realizar trabajos

forzados en las piezas o equipo.

X De la maquinaria y equipo utilizado

Dentro de la maquinaria y equipo para la produccion se cuenta con tres tornos, dos
maquinas fresadoras, cepillo, taladro, esmeril, soldadora para el procesamiento de la
materia prima en los diversos productos que solicitan los clientes, no obstante en algunos
momentos se enfrenta a la situacion de que los trabajo solicitados tiene un grado alto de
complejidad y requieren de otro tipo de maquinaria con la que no se cuenta en el Taller
pero son casos eventuales, por lo que para hacer frente a todo los pedidos de los clientes se
cuenta con la maquinaria necesaria.
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X Proceso y Procedimiento que conlleva la fabricacion de productos y prestaciones de

servicios

Un procedimiento basico que conlleva la fabricacion de una pieza desde que se recibe la
solicitud de un cliente citando el ejemplo de la fabricacion de una corona de bronce

conlleva la realizacion de los siguientes pasos:

1. Proceso de mecanizacion en maquina torneadora industrial: mecanizar la pieza en el

torno para dar todas las medidas correctas.

2. Proceso de mecanizacion en maquina fresadora industrial se instala en la maquina

fresadora para fabricar el dentado segun las especificaciones.

3. Proceso de fabricacion de una cufia y tornillos prisioneros se instala nuevamente en
la maquina fresadora para la fabricacion de cufieros y prisioneros si la pieza lo

requiere.

4. Proceso de revision y verificacion de producto: se desmonta la pieza de la maquina
fresadora se realiza la revision de pulido para verificar que la misma conlleva el

acabado final.

En el &rea de embobinado de motor el procedimiento que se sigue es buscar el alambre
adecuado, fabricacion de bobinas, empapelado de motor y colocar finalmente el

embobinado en el estator.

En el area de refrigeracion el procedimiento inicia dandole al cliente el diagnéstico del
problema ya sea del aire acondicionado del automovil o unidad de refrigeracion revisado,
posteriormente se le da el presupuesto de lo que conlleva la reparacion, es en ese momento

que el cliente decide si lo realiza o no.

70



% Tipo de clientes atendidos con mayor frecuencia en el Taller

Se identifico que los clientes que se atienden son Embotelladora la Reina, Cadeca,
Pollo Campesino, Serma y Cliente individuales que se avocan al Taller para revision y

diagnosticos de unidades de refrigeracion o aire acondicionado.

*

+ Incidencia de quejas y reclamos por los productos y servicios fabricados

Se indag6 respecto a la incidencia de reclamos o quejas, encontrando que hasta el
momento no existe un historial y que este sea atribuido a procedimiento incorrecto o que
sea responsabilidad del Taller, ya que la filosofia que maneja tanto el Gerente Propietario
como los técnicos operarios es cumplir a cabalidad lo que los clientes solicitan segin los
requerimientos, sin embargo en los casos en que se han dado reclamos con mayor
frecuencia son originadas por los mismos clientes, por no especificar con claridad lo que se

requiere en un pedido de trabajo.

+ Tipo de Herramientas y Equipo utilizado en la realizacion de los trabajos asignados

Los empleados han manifestado que no cuentan con una caja de herramienta asignada y
que en muchos casos comparten para realizar los trabajos asignados, las herramientas mas
utilizadas son: manémetro, bomba de vacio, equipo de acetileno, tuberia de cobre, varilla
de cobre, refrigerante, llaves, martillos de metal de goma, bambd, el torno, llaves, cuchillas,

soldadora, brocas, fresas, sierra, seguetas.

% De los tiempos promedios en la realizacion de un producto o servicio
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Respecto a los tiempos promedios de los trabajos se determinan en funcion de algunos
criterios tales como: tamafio y medidas, estos trabajos por su complejidad puede requerir de

horas hasta prologarse a varios dias.

X En relacion a los precios de los productos y servicios que ofrece el Taller

Actualmente no existe un estandar de precios para los productos y servicios, debido a
que el precio de producir un bien o servicio varia de acuerdo a varios criterios de decision
tal como magnitud, dimensiones o tamafio del trabajo. Del mismo modo se comprobé que
los técnicos no manejan los precios por trabajo terminado, las facultades del empleado en el
desarrollo de un trabajo llega hasta el diagndstico y realizacién de lo solicitado por el
cliente, posteriormente el cliente recibe del Gerente propietario el precio del trabajo
realizado. No obstante existen otro tipo de trabajo relativamente pequefios que no incide en
el normal desarrollo del trabajo y cuyo precio los técnicos pueden dar a las personas que lo

soliciten (por mencionar un agujero en una lamina, pulido de una pieza).

4.4. CARACTERISTICAS DEL MODELO DE ADMINISTRACION QUE

DESARROLLA EL TALLER EN LA ACTUALIDAD.

X De las funciones y tareas del personal técnico

Se identifico que el recurso humano del &rea técnica conoce en términos generales
cudles son sus funciones, sin embargo se detect6 cierto grado de dificultad al momento de
solicitar el desglose de la misma ya que el técnico no cuenta con un manual que contenga el
perfil de su puesto de trabajo que le indique cuales son las funciones a realizar. No
obstante de lo argumentado por los empleados se describe las funciones generales segun su

area de trabajo.
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1. Area de torneado y fresado: las funciones y tareas de los técnicos se resumen con la
fabricacion y reparacion de piezas industriales.

2. Area de Embobinado de Motores Eléctricos: Embobinado de motores, mantener el rea
limpia, atender al cliente.

3. Area de Refrigeracion y Aire Acondicionado: Hacer soldaduras eléctrica y autégena,
hacer reparacion de aire acondicionado, hacer reparaciones en sistemas eléctricos,
reparaciones en equipo domeéstico, reparacion e instalacion en sistemas de aire

acondicionado.
X Desarrollo de capacitacién al personal técnico

Se identifico que actualmente el Taller no cuenta con un programa de capacitacion de su
personal esta actividad se ha descontinuado, se constatd que los técnicos por sus propios
medios econdmicos se han capacitado en cursos del INFOP, en temas orientados a sus
puestos de trabajo como ser: controles electromecanicos, motores monofésicos y trifasicos,

y de ruedas dentadas en el area de torneado industrial.
X De las condiciones de seguridad e higiene laboral

Se ha identificado que el Taller no cuenta con medidas de seguridad, el recurso humano
se le provee de lo minimo necesario para su desempefio por mencionar Unicamente con
gafas de proteccion y guantes en algunos casos, de la misma forma se detectd que las
medidas de higiene en su area de trabajo se limitan a mantener el area de trabajo limpia,
libre de los desechos que se desprenden de la mecanizacion de las piezas y lubricacion de
las méaquinas, para su limpieza no utilizan el insumo apropiado, finalmente se detecté que

la falta de una adecuada organizacion de las areas de trabajo es indispensable.
X De los niveles de jerarquia existentes en el Taller

Se ha mencionado en puntos anteriores que el recurso humano del Taller es conformado

por cinco técnicos del area de produccion, el Gerente Propietario, y de los servicios
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profesionales del contador, se constatdé que no hay niveles intermedios por lo que la

relacién es directa entre el personal técnico y el Gerente Propietario.

<> Del personal técnico en relacion a los niveles de confianza

El personal técnico del Taller es considerado de confianza en muchas situaciones en las
que él Gerente no esta presente en la Empresa se delega la responsabilidad de atender a los
clientes y reportar los ingresos que se hayan recaudado en la realizacion de los distintos

trabajos facturados y entregados en la jornada diaria.

o Involucramiento en la toma de decisiones

Las opiniones del personal técnico son de importancia para la toma de decisiones, ellos
como los responsables de la produccién, un analisis previo al momento de recibir la
solicitud del cliente es fundamental ya con ese previo analisis se determina los tiempos de
entrega, materiales, medidas, y costo por la produccién del mismo, un total
involucramiento entre el Gerente propietario y su personal técnico le permiten que trabajen

en la misma direccion para la realizacidn exitosa de los productos y servicios solicitados.

X Referente a la supervision en las areas de produccién

Se observo que durante la ausencia del Gerente Propietario, no hay responsable de
supervision del area de trabajo, sin embargo las indicaciones que reciben los empleados del
area técnica es atender al cliente al requerir los servicios del Taller con la mejores practicas
de buenos modales y brindando soluciones inmediatas a lo planteado, finalmente en las
situaciones que el técnico no puede resolver la solicitud del cliente se recurre a llamar al

Gerente propietario para concretar y darle una solucién oportuna a lo solicitado.

X Accidente en el area de trabajo y factores de incidencia

Durante los afios de servicio de la Empresa y en la realizacion del trabajo no se han

reportado accidentes graves que hayan puesto en perjuicio la integridad de sus empleados
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sin embargo se aclar6 que se han dado ciertas incidencias de golpes menores en la

manipulacion de herramientas y equipos al no utilizar la proteccion adecuada.

<> Administracion de los Recursos por la actividad econémica realizada.

Como toda Empresa, el Taller utiliza mecanismos bésicos para administrar los recursos
que recibe derivadas de la actividad operativa que realiza, tal como recaudar al final del dia
lo que por concepto de drdenes de trabajo facturado se han entregado a sus clientes,

también procedente del retorno de las cuentas por cobrar al crédito de su clientela.

A la vez estos recursos son destinados para atender todos los compromisos en que se ha

incurrido para su normal operatividad, estos gastos son los relacionados a las cuentas por

pagar.

<> De la administracién de las cuentas por cobrar

Para mantener la permanencia de los clientes la Empresa ha considerado necesario
manejar la modalidad de los trabajos al crédito por los productos y servicios que solicitan
los diversos clientes como lo argumenta su Gerente propietario, esta modalidad le permite a
sus clientes atender los trabajos que frecuentemente son de emergencia y en un periodo de
30 a 60 dias dar por cumplido el pago correspondiente; es importante mencionar que las
denominadas Empresas grandes como Embotelladora la Reina, Cadeca, Aserradero Serma,
Five Star Mining, son algunas de las que gozan este beneficio, para los clientes individuales
se maneja permanentemente el pago de contado contra entrega del producto o servicio

facturado.

o Del area de servicio al cliente

El Taller no cuenta con area de servicio al cliente normalmente son atendidos en el area
de trabajo y en la oficina del Gerente, no obstante esta situacidn no les limita para brindar el
mejor servicio a los clientes ya que la atencion es personalizada en cada trabajo que se

realiza.
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X De los aspectos de contabilidad que realiza la Empresa

Uno de los importantes hallazgos encontrados respecto a los procedimientos
administrativos se sitda a lo interno Taller al no contar con un area de contabilidad, este
servicio lo realiza el contador en su oficina fuera de las instalaciones del Taller, lo que
repercute significativamente en la revision y analisis de los estados financieros para la toma

de decisiones en los casos que los resultados del periodo actual no sean favorables.

<> Informacion relevante para la elaboracion de los Estados Financieros

Uno de los elementos basicos del Taller que proporciona informacion importante para la
elaboracion de los Estados financieros, es la documentacion que registra las transacciones
ya sea por los ingresos recaudados de los trabajos realizados diariamente tales como:
facturas, recibos; En el caso de las erogaciones se cuenta con los documentos que registran
todos los gastos de materiales y suministros por la realizacion de los distintos trabajos, asi
como de los comprobantes de pago de todas las obligaciones salariales, de proveedores,
compras materiales y suministros en que incurre la Empresa. Respecto a la documentacion
que se registra en el Taller se elabora de forma manual por el Gerente, y en su ausencia lo

realizan los empleados.

X Aspectos relacionados al control de los gastos

A criterio del contador del Taller una de las mayores dificultades que se presentan en
referencia a los compromisos de indole econémica, se debe a que una cantidad considerable
de pagos se realizan de forma acumulada lo que implica desembolsar grandes cantidades de
dinero lo que incide en la disponibilidad para cubrir los compromisos que se deriven de la

actividad diaria.

X Problematica en el registro de las operaciones diarias del Taller
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Otro elemento que es importante mencionar que esta representando una problematica
para el Taller, es que la mayoria de las Empresas que solicitan el servicio demandan del uso
documentacion en formato electronico por mencionar las cotizaciones las cuales son
enviadas via email, la misma debe de guardar relaciéon secuencial con la emisién de las
ordenes de compra en las que se autoriza el trabajo, finalmente se adjunta con la factura o

recibo por el servicio prestado o producto fabricado.

X Problematica desde el punto de vista de la imagen empresarial

La percepcion del técnico operario atribuye que los puntos débiles que repercuten en el
Taller es en cuanto a la imagen que proyecta, algunos de los aspectos mencionados son: las
instalaciones fisicas requieren de acondicionamiento e identificacion de las &reas para una
mejor prestacion de los servicios a los clientes que visitan el Taller; Otro aspecto
importante es la falta de uniforme para los empleados, consideran que no le permite al
cliente una mejor apreciacion del técnico al que tienen que avocarse para la atencion que

requiere.

X Evolucién de los ingresos, gastos y utilidades del periodo 1996 a 2014

23 afos de servicio en el rubro de mecanizado industrial no han pasado en vano, para los
cliente del Taller ha representado una importante experiencia en la resolucion de los
trabajos diarios, para los empleados representa su fuente de trabajo y sustento diario, a la
vez les ha permitido su crecimiento personal y profesional, y especialmente para su Gerente
propietario representa su vision realizada desde 1992 siendo en la actualidad su patrimonio
empresarial, desde su fundacion ha contado con las legalidad que le faculta a las Empresas
para su funcionamiento, implementado los registros basicos para su administracion y

sostenimiento en su afos de servicio.
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Por este motivo es fundamental conocer sobre la evolucion que ha tenido la Empresa
desde el inicio de sus funciones hasta la actualidad, destacando los principales aspectos que
han sido significativo en su administracion, si bien es cierto en el Taller se ha procurado
manejar eficientemente los recursos no obstante se considera fundamental una revision a
los mismos que pueda representar mejoras a los procesos administrativos a la vez traducirse

en mejores resultados en el ambito de la finanzas del Taller.

Se observa en la figura 14 sobre la evolucién de los ingresos, egresos y utilidad del
Taller, y los principales hallazgos que incidieron en su comportamiento como se aprecia,

los cuales son mencionados de la siguiente manera:

Evolucion de los Ingresos, Gastos y Utilidad del Periodo
1996 - 2014
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Figura 14. Evolucion de los Ingresos, gastos y utilidades del Periodo

Los Estados Financieros muestran informacion desde el afio 1996 pese a que el

funcionamiento del Taller data desde el afio 1992, sobre los datos reflejados en la figura 17,
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se observo que la Empresa paso por un proceso de transicion que modifico su capacidad
para contratar en cuanto al nimero de empleados, derivado de situaciones externas a la
misma, tal como cierre temporal de la calle principal en donde se ubica la Empresa por la
construccion y pavimentacion de calle principal, lo que afecto significativamente el
comercio de la zona paralizando su actividad econémica casi en su totalidad por el blogueo

del acceso vehicular en el espacio perimetral.

En el afio 1998, la Empresa se vio en dificultades debido al cierre de la zona por
construccion de la carretera durante un afio, esta situacion le provoco a la Empresa la
perdida de importantes clientes, lo que conllevo a la reduccion sustancial de la planilla de
personal a la mitad de la existente, a la vez motivo al Gerente propietario a realizar
esfuerzos adicionales por mantener la cartera de clientes trasladandose hasta la ubicacion de
los mismos y asi tomar las ordenes de pedido para la realizacién del trabajo solicitado.

Para los afios 2000, 2005 y 2006 la situacion financiera se vio afectaba debido al alto
endeudamiento incurrido para poder cubrir con las obligaciones salariales, tributarias,
costos fijos, y pago de préstamos, lo cual fue dificil cubrir por la baja recaudacion de
ingresos propios derivados de la demanda de los clientes por los servicios que ofrecia la

Empresa en ese momento.

A partir del 2007 las condiciones mostraron mejoras significativas ya que se adquirieron
nuevos clientes representando un aumento en la produccion logrando estabilidad financiera
a favor de la Empresa pero la misma no fue suficiente para soportar la crisis econémica por
los acontecimientos politicos suscitados en el afio 2009; EI Taller nuevamente se enfrent6 a
considerables pérdidas en ese periodo, provocado por las manifestaciones, toma de
carreteras y toques de queda que impidieron la libre circulacion de las personas; esta
situacion impacto en los ingresos, ya que en mayor proporcion los clientes también se
vieron afectados por baja en la demanda de sus productos de consumo, influenciada por la

crisis econdmica internacional que afecto al pais.

A partir del 2010 al 2014, el Taller ha mejorado sustancialmente los ingresos por los

servicios prestados de la misma forma se observa que los gastos operativos se han elevado
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considerablemente; Pese a la tendencia de los gastos la Empresa ha obtenido utilidades las
cuales le han permitido fortalecer su patrimonio y ser sostenible, no obstante se considera
que debe de haber una revision en los gastos que se estadn realizando ya que se puede
apreciar que la Empresa ha generado importantes ingresos pero incurriendo en gastos

elevados para su realizacion, lo que incide en las utilidades netas.

45. EL TALLER SU CONSOLIDACION Y DESARROLLO EMPRESARIAL
ALCANZADO

X La vision Empresarial del Gerente Propietario

Para el Gerente Propietario su vision no solo radica en la fundacion de la Empresa y
obtener rentabilidad, a este aspecto se vincula el crecimiento y prestigio empresarial
alcanzado, También son factores determinantes en su vision personal el sostenimiento de su
familia y lograr un nivel de vida modesto y fundamentalmente identificarse como Empresa
que apoya el comercio, promueve la actividad econémica con su servicio y contribuye al

pais significativamente a través de la generacion de empleo.

< Acceso al Sistema Financiero Nacional

El Taller como microempresa cuenta con acceso a financiamiento con los bancos del
sistema financiero nacional, uno de las principales caracteristicas que le han permitido ser
sujeto de crédito, es por la importante y sélida cartera de clientes y por el patrimonio con
que cuenta la Empresa, y por el buen historial crediticio a través de diversas lineas de

crédito que tiene disponible.

o5 La fidelizacién de los clientes hacia el Taller

80



La fidelizacion de los clientes se fundamenta por la calidad, rapidez, buenos precios,
amabilidad y cortesia, se le ha presentado la oportunidad de adquirir nuevos clientes, no
necesariamente con la inversion de publicidad en medios de radio y television, la
publicidad de boca en boca que promueven sus mismos clientes al recomendar al Taller
para la realizacion de los trabajos es la mejor carta de prestacion que promueve la Empresa
a través de su clientela, a la vez ser proveedor de importantes y reconocidas Empresas que
cuentan con estandares de certificacion de calidad le brinda al Taller la garantia de que sus
productos fabricados cuentan también con estandares de calidad.

X Principales competidores del Taller

Las siguientes Empresas se han clasificado como competidores: Taller Molina, Taller
Lanza, Taller Fiallos, asi como otros Talleres mas pequefios. Sin embargo es importante
reconocer que cada Empresa procura mantener su propia cartera de clientes, pero no

considera que sean de riesgos.

X Compromiso del Recurso Humano hacia el Taller

Para los empleados del Taller, parte del desarrollo alcanzado estd fundamentado en un
genuino compromiso de ellos para con la Empresa, desde el momento que sus opiniones
son tomadas en cuenta en la realizacion de los trabajos que los clientes solicitan a la vez
esto le garantiza al Gerente la confianza de contar con un recurso humano comprometido y

responsable con un alto grado de lealtad para con la Empresa.

Finalmente, sobre el andlisis del enfoque cualitativo se concluye en términos generales
que el Taller no cuenta con un organigrama que identifique los niveles de jerarquia ni de
responsabilidad, ademas se constatd que no cuenta con la definicién de una vision y mision
que le identifiqgue como Empresa sin embargo su vision se ve inmersa en la actividad diaria
que se realiza ya que primordialmente la meta es la calidad en la atencion al cliente
brindando soluciones oportunidad a la necesidades que se presenta dia a dia.
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En referencia al reto de los servicios que ofrece el Taller es indicativo de que la gama de
servicios y productos es variada y cubre las necesidades de la mayoria de las Empresas,
ofreciéndoles el servicio de mantenimiento de toda la maquinaria de tipo industrial que se
dedican a la produccion de bienes de consumo, manufacturas y productos varios. Otro
factor importante segun los datos revelados por los clientes los precios de los productos que
paga son accesibles en comparacion con otros Talleres del mismo rubro, cabe destacar que
los precios no son estandares, ya que dependera de la magnitud o dimensiones de la pieza a

fabricar para determinar el costo del mismo.

Se comprobo a través de las entrevistas que las medidas de higiene y seguridad laboral
no estan bien implementadas en el Taller, lo basico que se realiza en las instalaciones es la
limpieza de la maquinaria utilizada y del area de trabajo asignado pero no con los
materiales e insumos apropiados, no obstante respecto a las condiciones de higiene para
sus empleados no se cuenta con éareas de vestidores, area de cafeteria, bafios
acondicionados para su higiene después de sus jornada de trabajo, y frecuentemente los
empleados se sienten limitados de su espacio asignado en el area de trabajo ya que los

clientes tienen acceso hasta el area de produccion en donde se procesa el pedido de trabajo.

Esta situacion conlleva a que haya una sobrecarga de trabajo sobre una persona
requiriendo un mayor tiempo a actividades administrativas que lo podria realizar otra
persona y el duefio dedicarse a gerenciar el Taller. Por lo que al existir una adecuada
definicién de areas de trabajo se lograria una sana administracion de los recursos que posee
el Taller, obteniendo una mejor optimizacion de los recursos tanto humanos, materiales,

técnicos y financiero.
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Tabla 3. FODA ANALITICO DE TALLER ELECTROMECANICO Y REFRIGERACION CHIRINOS

FODA ANALITICO

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Recurso humano calificado y comprometido
Servicio 24/7 al horario del Cliente

Amplio inventario de materia prima

Amplia gama productos para atender demanda
Inexistencia de historial de quejas y reclamos
Precios competitivos frente a la competencia
Entrega de productos en el menor tiempo posible

Falta de capacitacion al personal

Inexistentes medidas de higiene y seguridad laboral
Instalaciones dafiadas y desorganizacion de areas

los empleados no cuenta con caja de Herramientas
Administracién Centralizada en una persona

Falta de vestimenta apropiada para laboral
Inexistente controles para administrar las operaciones

OPORTUNIDAD

ESTRATEGIA FO

ESTRATEGIA DO

Pocos competidores en el mercado

Prestigio consolidado en 23 afios

Publicidad boca en boca atrae clientes

Incorporacion al régimen de facturacion de la Direccion, Ejecutiva de
Ingresos

Acceso al INFOP por ser empresa aportante

Compra de materia prima a bajo costo

Dentro de su cartera de clientes se encuentran empresas certificadas en
estandares de calidad

F1,F2,01: Aprovechar la ausencia de competidores para
adquirir nuevos clientes.

F3,F4,06: Adquisicion de materia prima a bajo costo
garantiza la existencia en inventario.

F2,F6,F7,03: Brindar servicio sin limite de horario, a
precios competitivos y el menor tiempo

D1,06: A falta de capacitacion del personal disefiar un plan de
capacitacion orientados a su funciones, aprovechando el beneficio de
INFOP

D2,04: En provecho de la Incorporacion al Régimen de la DEI
,incorporar software operativo para registro de operaciones

D6, O7: Gestionar con clientes, proveedores el patrocinio de
uniforme para personal del taller.

AMENAZA

ESTRATEGIA FA

ESTRATEGIA DA

Que los clientes reemplacen la maquinaria manuales por automatizadas

Los clientes exigen uso de Documentos digitales

La maquinaria existente limita la realizacion de trabajos con alto grado de
complejidad

Al, F1: Adquisicion de maquinaria moderna para trabajos
de mayor complejidad para ser manipulada por el recurso
humano capacitado, garantizara una Empresa mas
competitiva.

Al, F8, Adquisicion de maquinaria automatizada para
atender demanda de trabajos especializados o complejos

D6, O7: Gestionar con clientes, proveedores el patrocinio de
uniforme para personal del taller.

D1, A2 Al: falta de un adecuado control de las operaciones, la
adaptacion de sistema automatizado se vuelve una necesidad urgente
para el Taller
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4.6. BENCHMARKING COMPARATIVO ENTRE TALLER ELECTROMECANICO
Y REFRIGERACION CHIRINOS Y LOS TALLERES DEL RUBRO DE

MECANIZADO INDUSTRIAL, ANALISIS PARA SU MEJORAMIENTO

Basados en el proposito fundamental del Benchmarking, e identificar las mejores
practicas de los Talleres del mismo rubro se traduce en una importante oportunidad para
Taller Electromecanico y Refrigeracién Chirinos, ya que resaltar las caracteristicas
propias de cada taller aportard aspectos importantes hacia la identificacién de aquellos
elementos por los cuales han sido exitoso y permitira considerar aquellos atributos que
pueden potencializar las actuales caracteristicas del taller, todo con el fundamental

proposito hacia la mejora continua por ser competitiva en el rubro del mecanizado.

En sintesis el andlisis comparativo aborda los aspectos estructurales y
administrativos, de los productos y servicios con que satisfacen la demanda de su
mercado, asi como aspectos de cartera de clientes y otros elementos relevantes en el

analisis.
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La Tabla 4. Benchmarking comparativo entre los Talleres del rubro de Mecanizado industrial

ANALISIS DE BENCHMARKING ENTRE TALLERES DEL RUBRO DE MECANIZADO INDUSTRIAL

CRITERIO DE ANALISIS

ANALISIS DE
BENCHMARKING

EMPRESA

TALLER
ELECTROMECANICO
Y REFRIGERACION
CHIRINOS

TALLER FIALLOS

TALLER AVELAR

TALLER RICHARD
INDUSTRIAL

ESTRUCTURA
ORGANIZATIVAY
ADMINISTRACION

Negocio Propio y Familiar

Negocio Propio y Familiar

Negocio Propio y Familiar

Negocio Propio y Familiar

Tipo de Empresa:
Microempresa

Pequefia Empresa de Tipo
Familiar

Tipo de Empresa:
Microempresa

Tipo de Empresa: Microempresa

7 Empleados al servicio de
la Empresa

32 Empleados al servicio de
la Empresa

5 Empleados al servicio de la
Empresa

3 Empleados al servicio de la
Empresa

23 afios de funcionar en el
rubro industrial

53 afios de funcionar en el
rubro industrial

23 afios de funcionar en el
rubro industrial

26 afios de funcionar en el rubro
industrial

Carece de mision, vision y
organigrama

Cuenta con misidn, vision y
organigrama

Carece de misidn, vision y
organigrama

Carece de misidn, vision y
organigrama

Centralizacién de todas las
funciones administrativas

Cuenta con delegacion de
responsabilidades y funciones

Centralizacién de todas las
funciones administrativas

Centralizacién de todas las funciones
administrativas

Responsabilidad absoluta
bajo la figura del Gerente
Propietario

Responsabilidad de direccion
de la Empresa bajo la figura
de junta de socios y Gerente
General

Responsabilidad absoluta
bajo la figura del Gerente
Propietario

Responsabilidad absoluta bajo la
figura del Gerente Propietario

Recurso humano con
experiencia en el rubro de
mecanizado

Recurso Humano altamente
calificado con experiencia en
el rubro de mecanizado.

Recurso humano con
experiencia en el rubro de
mecanizado

Recurso humano con experiencia en
el rubro de mecanizado

Estabilidad Laboral

Estabilidad Laboral

Rotacion de personal

Rotacion de personal constante

Carencia de Areas
Administrativas

areas administrativas
definidas y acordes al tamafio
de la Empresa

Carencia de Areas
Administrativas

Carencia de Areas Administrativas
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ANALISIS DE BENCHMARKING ENTRE TALLERES DEL RUBRO DE MECANIZADO INDUSTRIAL

ANALISIS DE
BENCHMARKING

TALLER

ELECTROMECANICO Y

REFRIGERACION
CHIRINOS

TALLER FIALLOS

TALLER AVELAR

TALLER RICHARD
INDUSTRIAL

PRODUCTOS Y
SERVICIOS
OFRECIDOS

Fabricacion, Reconstruccién,

Mantenimiento de piezas 'y
equipos de tipo industrial

Mecénica Industrial

Rebobinado de Motores
Eléctricos

Motores Eléctricos

Mantenimiento de Sistemas de

Aire Acondicionado
Automotriz, Doméstico e
Industrial

Rebobinado de motores
eléctricos plantas eléctricas

Rectificado Automotriz

Soldadura

Reparacion Maquinaria
Obsoleta

Mecanica Industrial

Fabricacion de Maquinaria Industrial

Soldadura autégena y eléctrica

Fabricacion de Cortinas
Metalicas Enrollables

Balconearia Artistica

CARACTERISTICAS
DE LOS TALLERES
EN LA ATENCION
AL CLIENTES

Servicio 24/7 al horario del
Cliente

Prestigio por més de 50 afios
garantiza la fidelizacion del
cliente

Buena atencion al Clientes

Responsabilidad con el cliente

No existe historial de quejas y
reclamos

Clientes importantes

Atencién sin limite de horario

Atender las solicitudes a tiempo

Precios competitivos en

comparacion con la competencia

Calidad en el producto y
Servicio

Evitar negarse a pedidos de
emergencia

Productos con estandares de calidad

Publicidad boca en boca atrae
clientes

No existe historial de quejas y
reclamos

Garantia a los clientes que la empresa
cuenta con todos los medios para la
fabricacion de piezas

Dentro de su cartera de
clientes se encuentran
empresas certificadas en
estandares de calidad

Dentro de su cartera de
clientes se encuentran
empresas certificadas en
estandares de calidad
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Posteriormente después del Benchmarking comparativo realizado, y basados en los
importantes hallazgos de las caracteristicas que identifican cada taller y que lo hace exitoso.
Se identificaron algunos Atributos que pueden ser considerados por Taller Electromecéanico
y Refrigeracion Chirinos; en ese sentido se considera fundamental describirlos para que
puedan ser considerados como alternativa de mejora para eficientar y fortalecer sus actuales

caracteristicas.

< En el ambito Organizacional y Administrativo

Acorde al tamafio del Taller, el involucramiento de algunos de los miembros de la
familia podria ser vital, para la toma de decisiones, de la misma forma la definiciéon de
estructura organizativa, definicion de responsabilidades y funciones daria al Taller un

sentido de organizacién y de una adecuada administracion de los recursos con que cuenta.
% En el Ambito de los Productos y Servicios

La gama de productos que ofrece el Taller Electromecénico y Refrigeracion Chirinos es
variada y con similares caracteristicas en relacion a los talleres comparados, no obstante la
actividad de Mecénica Automotriz pese a que forma parte de sus actividades desde su
fundacion, no lo ha puesto en marcha, por lo que la implementacion de esta actividad
incidiria significativamente en los resultados de la produccion del taller al innovar con una

nueva propuesta de servicio en el area de mecanica automotriz.

% En el Ambito y caracteristicas de la atencién empleada a favor de los clientes.

En virtud de que cada taller promueve su dinamica de atencion al cliente, se observa que
el Taller Electromecanico y Refrigeracion Chirinos cuenta con considerables atributos que
le han permitido consolidarse en el rubro que se desarrolla, su permanente y consecutiva
aplicacion han garantizado su desarrollo empresarial alcanzado, es por ello que la
permanente aplicacion de estos atributos llevan consigo importantes avances en cuanto a la

consolidacién como una empresa competitiva en el rubro de mecanizado industrial.
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4.7. RESULTADOS Y ANALISIS DESDE LA PANORAMICA DEL ENFOQUE

CUANTITATIVO DE LA INVESTIGACION

Los clientes representan para Taller Electromecanico y Refrigeracion Chirinos su
principal fuente de desarrollo, lo comprueba la trayectoria a lo largo de 23 afos al servicio
de los mismos de igual forma la diversidad de productos que demandan han ampliado
significativamente su oferta de servicios; La permanencia de los clientes han sido constante
por mas de 15 afos, la tabla 2 muestra de forma gréafica la tendencia de la trayectoria de los

clientes.

Tabla 4. Tabla de frecuencia de los afios de servicio a los clientes

¢Desde hace cuanto tiempo el Taller le presta el Servicio?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido
Por més de 15 afios 10 35.7 35.7
Por més de 10 afios 10 35.7 35.7
Por més de 5 afios 5 17.9 17.9
Hace 1 afio 3 10.7 10.7

Esta tendencia comprueba que el Taller tiene claramente definido la importancia de
cumplir a cabalidad lo que el cliente solicita, las opiniones afirman que el trato
personalizado, los tiempos de respuesta se ajustan a sus necesidades y sobre todo la calidad
del producto fabricado, constatan que existen una genuina satisfaccion del cliente, esta
importante ventaja le permite a la empresa avanzar a pasos agigantados hacia una posicion

mas competitiva en el rubro de mecanizado industrial en la localidad.
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La ilustracion de la figura 15 responde a la interrogante sobre la permanencia de los
clientes y la tendencia muestra que alrededor de 70% han sido constantes dentro de los
cuales se encuentran la Embotelladora la Reyna, Cadeca, Aserradero Serma, Pollo
Campesino, como alguno de los clientes méas representativos para el Taller.

LDesde hace cuanto tiempo el Taller le presta el Servicio?

i

40

ao

20

Porcentaje

10

5 seum 5

Figura 15. Afos de servicio brindado a los clientes

% Area de mayor visita por los clientes en el Taller

Las areas de produccion del Taller se dividen en cuatro categorias, las que integran la
diversidad de productos que diariamente se fabrican, las areas de torneado y fresado lideran
las estadisticas de la Empresa, en estas areas se demanda la fabricacion de todo tipo de
piezas a través de la mecanizacién de materia prima la que se convierte a producto
terminado, o0 en reconstruccion de piezas defectuosas. La tabla 3 presenta la tendencia de

area que mayor visitan los clientes.
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Tabla 5. Tabla de frecuencia de las Areas mas visitadas en el Taller

Respuestas Porcentaje de
N Casos
Avrea de Torneado 18 66.7%
Avrea de Fresado 13 48.1%
Avrea de Refrigeracion 10 37.0%
Area de Embobinado de Motores Eléctricos 9 33.3%

Es importante destacar que por el tipo de productos que se fabrica, los clientes no

solamente visitan un éarea del Taller ya que los requerimientos no son estandares por

factores como dimensiones de medidas, tipos de material condicionan la diversidad de

productos a realizar cuya tendencia se observa en la figura 16.

Area de Embobinado
de Matores
Eléctricos

Area de
Refrigeracion

Area de Torneado

10

Valores

Figura 16. Areas de mayor demanda de los clientes
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Es importante visualizar por tipo de cliente cual es el area mas visita, cuya tendencia se
muestra que en mayor proporcion los clientes solicitan la fabricacion y reconstruccion de
piezas industriales del Area de Torneado y Fresado industrial; significativamente el tipo de
personas que solicita este tipo de productos estdn representado por las empresas cuya

produccion la realizan con maquinaria de tipo industrial para lineas de produccion continua.

Valores

Area de Torneado Area de Fresado Area de Area de Embobinado
Refrigeracion de Motores
Electricos

Estadisticos

-Gerente @ Gerente General I:IGerente de -.Jefe de DTécnico de M ciros
Propietario Produccion Mantenimiernto Mantenimiernto

Figura 17. Area més visitada por tipo de cliente

+¢+ Producto de mayor demanda por los clientes

Una vez identificando que las areas de mayor demanda del Taller son Torneado y
Fresado Industrial se ha constatado que esta tendencia se ve influenciada como observa en
la tabla 4, por la Fabricacion y Reconstruccién de Poleas y Rodos debido a que ese tipo de
piezas tiende a desgastarse o quebrarse por el uso continuo en las maquinas industriales, o
en muchos casos por las acciones de medidas preventivas que implementan muchas

Empresas, clientes del Taller.
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Tabla 6. Productos y Servicio que demandan mas los clientes

Respuest | Porcentaje
as de Casos
N
Fabricacion y/o Reconstruccion de ejes de toda clase de didmetro y tipo de acero 12 42.9%
Fabricacion y/o Reconstruccion de Poleas y Rodos 13 46.4%
Fabricacion y/o Reconstruccion de Coronas, Engranajes 12 42.9%
Rebobinado de motores eléctricos desde 1/4 HP hasta 500 HP 11 39.3%
Reparacién y Mantenimiento de unidades de Refrigeracion Industrial, Domestico, 10 35.7%
Automotriz
Rectificado de Tambores, Discos, VVolantes, Transmisiones 10 35.7%
Soldadura Eléctrica y Autdgena para reconstruccion de piezas 13 46.4%
Otros Servicios 2 7.1%

En una representacién mas ilustrada se aprecia en la figura 18 la tendencia de lo que los
clientes solicitan de la empresa, indicativo que el area de Torneado y fresado son las areas
con mayor demanda de productos fabricados, convirtiéndose asi en las areas potenciales de
la empresa, la que podria ser una oportunidad si a futuro deseara invertir e impulsar esta

area de produccién

Producto y servicio de Mayor demanda de los Clientes

Figura 18. Productos y Servicios de Mayor demanda de los Clientes

92



X En relacion a los aspectos de satisfaccion del cliente en la atencion que se brinda

En la atencién al cliente intervienen dos actores fundamentalmente, el duefio de la

Empresa y el personal técnico quienes reciben a diario la visita de los clientes; es por ello

que es importante saber quién en forma permanente les atiende.

Tabla 7. Tabla de frecuencia con énfasis en quien atiende a los clientes

Respuestas Porcentaje de
N Casos
El duefio de la Empresa 24 88.9%
Los Técnicos 4 14.8%

Visto desde el punto en que se les brinden las alternativas de solucion inmediata a los

trabajos solicitados y recordando que ciertas facultades no las tiene delegada el personal

técnico tal como proporcionar presupuesto por el servicio cotizado, mas que brindar con

excelencia la atencion y que la experiencia del cliente en su visita al Taller sea satisfactoria,

los datos revelan la atencion permanente del duefio lo que garantiza un trato personalizado

y soluciones oportunas a la demanda que se presenta datos observados en la figura 19.

L OOumien le ationde freccuceonteomente ?

CIEl cduasita cles Loy Evrvisr esa o
L ow Toornicow

Figura 19. Tendencia de quien brinda la atencion a los clientes frecuentemente.
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El Taller no cuenta con area de servicio al cliente normalmente son atendidos en el area
de trabajo y en la oficina del Gerente Propietario, no obstante particularmente en los casos
de su ausencia, los clientes afirman que espera un tiempo considerable a que llegue el
duefio caso contrario regresa mas tarde, en otro de los casos debido a que el personal
técnico no maneja los precios, los clientes deciden dejar el trabajo a realizar y
posteriormente regresar al Taller para conversar sobre el precio, para otros clientes vasta
con realizar una llamada telefénica lo que les brinda confianza en dejar el trabajo en

proceso y regresar posteriormente para la facturacion del mismo.

X Satisfaccion del Cliente por el servicio ofrecido

Los datos obtenidos de la encuesta a los clientes constatan que existe una total
satisfaccion del cliente por los servicios que ofrece el Taller los resultados revelan que las
soluciones inmediatas y acorde a sus requerimientos, han sido factor clave para contar con

la fidelidad del cliente en la actualidad.

Tabla 8. Tabla de frecuencia con énfasis en la atencién del cliente

¢ Esté satisfecho con el servicio que se le ofrece en el Taller?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 28 100.0 100.0 100.0
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i Esta satisfecho con el servicio que se le ofrece an el Taller?

=l

le ofrece en el Taller?

iEstd satisfecho con el servicio que se

10

%

20

Frecuencia

30

Figura 20. Satisfaccion del cliente por los servicios que le ofrece el Taller.

<> Calidad de la Materia prima en los productos fabricados

La adquisicion de materia prima se realiza con importantes proveedores a nivel nacional,

quienes proveen de materia como Acero, hierro, Bronce, que se utilizan para los diversos

tipos de piezas a fabricar, se consulté con los clientes su apreciacion de la calidad de

material de su producto entregado, la Tabla 7 muestra la afirmacion de los clientes.

Tabla 9. Tabla de frecuencia percepcion de la calidad de la materia prima

¢ Considera de Calidad la materia prima en los productos que se le fabrican?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Si 28 100.0 100.0 100.0
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LU ongidera de Calidad la materia prima en los productos gue se le fabrican?

=l

i Considera de Calidad la materia prima
en los productes que se le fabrican?

%

10 20 30

o

Frecuencia

Figura 21. Percepcion de la Matera prima que se utiliza para los productos y servicios

*

% Percepcion del cliente en cuanto a la atencion brindada

El personal del Taller procura permanentemente satisfacer cada uno de los
requerimientos, aspecto que ha sido confirmado por sus clientes quienes sostienen que la
atencion ha sido buena al dar cumplimiento a todas las solicitudes la Tabla 8 resumen la
opinidn de los clientes encuestados.

Tabla 10. Tabla de frecuencia con énfasis en la atencion del cliente

¢Como ha sido la atencion que se le ha brindado como cliente del Taller?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Buena 28 100.0 100.0 100.0
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LZTomo ha sido la atencion gue se le ha brindado como cliente del Taller?

[=IRTEIRT)

brindada como cliente d;‘Tiu?

Como ha sido la atencion que se le ha

i0 | Ao
Fracuancia

Figura 22. Calificacion de la atencion a los clientes

®,

«» Cruce de variables

En el desarrollo de este estudio de investigacion se han planteado ciertas debilidades de
tipo administrativo y estructural que tiene el Taller, las que podrian condicionar la calidad
con que se atiende a sus clientes, en ese sentido se planted la hipotesis en referencia a la
incidencia de sus debilidades administrativas y organizacionales y si estas situaciones

inciden o no en la satisfaccion del cliente.

Tabla 11. Opinion del cliente respecto a quien le atiende frecuentemente

El duefio de la
Empresa Los Técnicos Total

Gerente Propietario

Gerente General

Gerente de Produccion

Jefe de Mantenimiento

Técnico de Mantenimiento
Otros

= (o[ (NN
O (W (N (N[N
= (0o (o1 [0 (O (O
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Se considerd fundamental indagar con los clientes si la ausencia del Gerente Propietario
condiciona su visita y permanencia en el Taller, sobre lo cual los clientes encuestados
confirma que nunca se han retirado de la Empresa, ya que encuentran en el técnico la
atencion y asesoria adecuada con prontitud y exactitud, se les considera respetuosos y

capacitados en su Area de trabajo.

Se ha sostenido en la investigacion que existe centralizacion de funciones, y que muchas
de estas actividades que podrian ser delegadas a una persona que asista al gerente
Propietario ya que las continla realizando en forma permanente, por tal motivo se plantean

las siguientes hipotesis:
Ho: La actual Organizacion y Administracion no influye en la satisfaccion al cliente
Ha: La actual Organizacion y Administracion influye en la satisfaccion al cliente

Para la comprobacién de la hipdtesis, se parte de la premisa siguiente, evaluar por tipo
de cliente quien le atienden frecuentemente en el taller, basados en que la centralizacion de
funciones y actividades le conllevan al gerente redoblar esfuerzos por administrar de la
mejor manera su empresa, a partir de este fundamento se muestra el desarrollo para

comprobar las hipotesis en el siguiente cuadro.
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Tabla 12. Tabla cruce de variables quién le atiende frecuentemente en el taller

consultado por tipo de cliente

Total Observado

Tipo de Cliente El duefio de la Empresa Los Técnicos | Total Observado

Gerente Propietario 5 1 6
Gerente General 4 1 5
Gerente de Produccion 2 0 2
Jefe de Mantenimiento 4 1 5
Técnico de Mantenimiento 8 1 9
Otros 1 0 1
Totales 24 4 28

Total Esperado

Tipo de Cliente El duefio de la Empresa Los Técnicos | Total Observado

Gerente Propietario 5.142857143 0.857142857 6
Gerente General 4.285714286 0.714285714 5
Gerente de Produccion 1.714285714 0.285714286 2
Jefe de Mantenimiento 4.285714286 0.714285714 5
Técnico de Mantenimiento 7.714285714 1.285714286 9
Otros 0.857142857 0.142857143 1
Totales 24 4 28

Calculo de Chi-Cuadrado

Tipo de Cliente El duefio de la Empresa Los Técnicos | Total Observado

Gerente Propietario 6 5.14 0.994520645
Gerente General 5 4.29 0.990426667
Gerente de Produccion 2 1.71 0.994570682
Jefe de Mantenimiento 5 4.29 0.995933507
Técnico de Mantenimiento 9 9 0.998332636
Otros 1 1 0.998332636
Totales 28 25.43 5.972116773

Un porcentaje de Chi-cuadrado equivalente a 5.9 lo cual es superior al nivel de
significancia permitido para comprobar la hipotesis nula, se concluye que se aprueba la
Hipotesis Nula, afirmando que existe dependencia entre las variables con que se formulé la
hipotesis siendo esta que la Actual forma de Organizaciéon y Administracién no influye en
la satisfaccion al cliente. Por consiguientes se rechaza la hipo6tesis alterna en referencia a

que la actual Organizacién y Administracion influye en la satisfaccion al cliente.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMEDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

Taller Electromecanico y Refrigeracion Chirinos como microempresa se caracteriza por
contar con una estructura jerarquica lineal con centralizacion en la mayoria de las
funciones de la Empresa propias de su actividad operativa dirigida por el Gerente
Propietario como figura en el més alto nivel de la jerarquia de la Empresa, dirige las

actividades tanto administrativas como de la produccion.

La fabricacion y reconstruccion de poleas y rodos del area de torneado y fresado
industrial lideran las estadisticas de la Empresa, la tendencia en la reparacion de estas
piezas se ve influenciada por el rapido deterioro en el uso continuo en las maquinas
industriales, del mismo modo por la implementacion de medida preventivas que

normalmente realizan los clientes es sus Empresas.

El modelo de administracion presenta las caracteristicas fundamentales tales como que
no cuenta con una distribucion por areas de trabajo definidas que tenga las condiciones
adecuadas para que el gerente propietario Yy el recurso pueda desenvolverse de la
manera mas efectiva. Para el caso especifico del area administrativa carece de secciones
como ser area de caja chica, contabilidad, bodega, despacho de producto y servicios
generales, estas actividades permanecen siendo realizadas desde su fundacion a la fecha

por el Gerente Propietario.

El desarrollo Empresarial alcanzado se vincula en parte a la trayectoria en la que por
mas de 15 afios los clientes le acompafian en su consolidacion en el rubro de
mecanizado industrial. A la vez y desde la perspectiva de lo que el Taller le proyecta al
cliente existe una total aceptacion de los servicios y productos ofertados, quienes han
encontrado respuestas oportunas a la resolucion de los problemas, y a los atributos tales

como rapidez y experiencia, al buen servicio del duefio y los empleados, productos de
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calidad, atencion, compromiso y responsabilidad, confianza por sus afios de prestigio,
por la calidad de mano de obra, precios bajos, tiempo de entrega, garantia en el trabajo
solicitado, responsabilidad en la promesa de entrega, son algunos de los factores que

caracterizan a la Empresa.
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5.2. RECOMENDACIONES

Se recomienda la implementacion de un modelo de gestion de administracion que se
adecue a las caracteristicas propias de la Empresa que integre los mecanismo de mejora
a los actuales procedimientos de tal manera que se pueda potencializar las capacidades
con que ya se cuenta pero que requieren de alternativas que garanticen un mejor control

de los recursos.

Se recomienda a la Empresa el disefio de un organigrama que cuente con descripcion
bésica de las funciones para que el técnico se pueda familiarizar con el mismo y crear

un sentido de pertenencia y responsabilidad sobre su desempefio en la Empresa.

Esta recomendacion no forma parte central de este estudio de investigacion, no obstante
se le recomienda al Taller implementar un programa operativo que se ajuste a las
condiciones econdmicas y la necesidades de informacion a registrar, el cual deberd de
contener médulo de recaudacion de ingresos, registros de las cuentas por pagar, registro

de inventarios por mencionar.

Se le recomienda al Taller Electromecéanico y Refrigeracion Chirinos la implementacion
de la remodelacion a la actual distribucién de las areas tanto de produccion como la
administracion, para ofrecer mejores condiciones laborales a su recurso humano y
clientes y que proyecte una mejor presentacion ante los clientes; no obstante esta
recomendacion no representa el objetivo central de este estudio de investigacion, sin
embargo se plantea como una prioridad para la empresa para posteriores

investigaciones.
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CAPITULO VI. APLICABILIDAD

PROPUESTA DE PLAN ESTRATEGICO PARA TALLER ELECTROMECANICO Y
REFRIGERACION CHIRINOS, CENTRADO EN LA MEJORA DE LA
ORGANIZACION Y ADMINISTRACION.

6.1. INTRODUCCION

Taller Electromecéanico y Refrigeracion Chirinos, como toda Empresa se enfrenta a
necesidades de cambio debido a los constantes avances de mejora a los procesos
administrativos y organizacionales; lo expuesto anteriormente sugiere el compromiso y
disposicion del Gerente Propietario de la Empresa y el Recurso Humano Técnico, para que
las mejoras a implementar sean efectiva y que se traduzcan en avances significativos y

potencialice las capacidades actuales de la Empresa.

La Propuesta del Plan Estratégico se define para un periodo de un afio, de julio del 2015
a julio del 2016, y un plan de accién con el mismo intervalo de tiempo de un afio el que
servira de guia para lograr de forma gradual avances significativos para el Taller, logros
que se adhieren al alcance de la vision de la Empresa al 2018, EIl plan de accion de ser
implementado facilitard al Gerente Propietario del Taller, la correccién de problematicas
previamente identificadas en el Diagnostico Administrativo Organizacional del Taller,

priorizando y desarrollando las mejoras adecuadas para la efectiva de la Empresa.

6.2. DESCRIPCION DE LA PROPUESTA DEL PLAN ESTRATEGICO

El propdsito fundamental del Plan Estratégico inicia dando sus primero pasos, con lo
esencial que debe de distinguir a la Empresa es decir los aspectos de tipo estructural y

organizativo, a la vez propone un primer esfuerzo por documentar las funciones del
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personal, aspectos relevantes que inciden en la administracion de la Empresa no

importando su tamario.

Este importante avance logrard que el personal comprenda el propdsito para lo fue
contratado, aunado a esto comprendera de la importancia de laborar para el Taller, todo con
el proposito de seguir afirmando la fidelizacion de los clientes por el trato de calidad
brindado, finalmente potencializar las capacidad del personal para obtener un mejor

provecho en el desempefio de sus funciones.

6.2.1. OBJETIVOS DE CORTO PLAZO (de julio del 2015 a julio del 2016)

1. Lograr la identificacion de los atributos del Taller a través del establecimiento de una

mision y visién y objetivos propios de su cultura organizativa.

2. Ser para los clientes la primera alternativa de servicios en el rubro de mecanizado
industrial y actividades conexas realizadas por un equipo técnico organizado y
entrenada para atender todos los requerimientos que los clientes demanden.

3. Concentra los esfuerzos por capacitar a todo el personal de la Empresa con el propdsito
de fortalecer sus capacidades en el area de trabajo y que garanticen a la vez la calidad

en la atencion al cliente, aportando al crecimiento competitivo del Taller

Visto lo anterior e identificada las falencias de la Empresa se presentan los siguientes

elementos del Plan Estratégico para Taller Electromecanico y Refrigeracion Chirinos.
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6.3. REPRESENTACION GRAFICA DEL PLAN DE ACCION PROPUESTO PARA

LA EMPRESA.

Figura 23. Diagrama de plan de accién propuesto a Taller Electromecanico y

Refrigeracion Chirinos.
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Tabla 13. Plan Estratégico 2009-2011 Taller Electromecéanico y Refrigeracion Chirinos

Observaciones importantes

OBJETIVO META ESTRATEGIA PERIODO DE TIEMPO
2015 2016
Jun a Octa Enea | Abra
Sept Dic Mar Jun

Lograr la identificacion de los | Definir una mision, visién y | Identificar una vision, mision, Objetivo avanzado con la
atributos del Taller a través del | valores propios de su cultura | objetivos estratégicos y cultura presentacion de una propuesta
establecimiento de una misién | organizativa organizacional. a la Empresa
y vision y valores y cultura X
organizacional.
Ser para los clientes la primera | Lograr la identificacion del | Definir  puestos  segin el
alternativa de servicios en el | recurso humano sobre sus | organigrama  funcional que Objetivo avanzado con la
rubro de mecanizado industrial | funciones y responsabilidad | incidan en un efectivo presentacion de una propuesta
y actividades conexas | derivados del establecimiento de | desenvolvimiento dentro del areas a la Empresa
realizadas por un equipo | un nuevo organigrama de produccion del Taller X
técnico  organizado y
entrenada para atender todos
los requerimientos que los
clientes demanden.
Concentra los esfuerzos por | Contar con personal técnico | A través del beneficio de En virtud de que la empresa
capacitar a todo el personal de | capacitado en diversas tematicas | Capacitacién que ofrece el cuenta con un maximo de 2
la Empresa con el proposito de | relacionadas a sus actividad | INFOP, capacitar al personal del técnicos por area y tratando de
fortalecer sus capacidades en | funcional y en aquellas areas | Taller en &reas tematicas e"'taf el ausentismo en el

. . . . . trabajo por falta de personal,
el &rea de trabajo y que | que contribuyan a que el taller | relacionadas a su actividad X X X X ser4 conveniente capacitar al
garanticen a la vez la calidad | sera mas competitivo dando | funcional y para desarrollar personal en forma gradual en

en la atencion al cliente,
aportando al  crecimiento
competitivo del Taller.

respuestas oportunas y efectivas
con calidad a nuestros clientes.

capacidades especiales en sus
empleados.

el transcurso de un afio.
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PLAN DE ACCION OBJETIVO 1

TALLER ELECTROMECANICO Y REFRIGERACION CHIRINOS

Objetivo: Lograr la identificacion de los atributos del Taller a través del establecimiento de una misién y vision y valores y cultura organizacional

Meta: Definir una misién, visiéon y valores propios de su cultura organizativa

Estrategia: Identificar una vision, mision, objetivos estratégicos y cultura organizacional.

Medio de Observaciones
Actividad Fecha verificacion Responsable importantes
Inicio Finalizacion

Gerente de la Empresa en
Definir misién, visién y valores y |  01/06/2015 30/06/2015 Documentos | colaboracién del personal | Objetivo avanzado con la
cultura organizacional Escrito técnico presentacion  de  una

propuesta a la Empresa

Proceso de discusion y Aprobacion de 01/07/2015 31/0/2015 Documentos | Gerente de la Empresa y
mision  visién, valores y cultura Escrito colaboradores
organizacional.
Socializacién y puesta en practica de Gerente de la Empresa
mision vision y valores y cultura | 01/08/2015 En forma permanente y colaboradores
organizacional
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6.4. FORMULACION DEL PLAN ESTRATEGICO PARA LA MEJORA

ORGANIZATIVA'Y ADMINISTRATIVA. (OBJETIVO 1)

6.4.1. MISION PROPUESTA

“Ser una Empresa lider de mecanizacion industrial con un equipo técnico calificado y
comprometido dedicado a brindar soluciones oportunas, efectivas y de calidad ajustandose
a las necesidades de clientes potenciales y empresas de produccion industrial a nivel local”.

6.4.2. VISION PROPUESTA

“Al 2018 ser una Empresa del rubro de mecanizado industrial sélida con un mejor
posicionamiento a nivel local enfocada en la asistencia técnica industrial y empresarial que

garanticen a nuestros clientes la calidad en los productos y servicios ofrecidos”

6.4.3. PROPUESTA DE DEFINICION DE CULTURA ORGANIZACIONAL

El ambiente organizacional estda fundamentado sobre las bases de una Microempresa
donde el empleado es el principal socio y el cliente la razén de ser de Empresa.

6.4.4. PROPUESTA DE DEFINICION DE VALORES PARA LA EMPRESA

El Decalogo de valores propuesto a Taller Electromecanico y Refrigeracion Chirinos se
fundamentes en los principales aspectos que han caracterizado a su recurso humano en

todos los niveles jerarquicos, aspectos tales como:
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v HONESTIDAD:

Ser auténticos ofreciendo con esmero soluciones oportunas e inmediatas sobre lo que

podemos realizar, con integridad y respeto hacia nuestros clientes potenciales.

v COMPROMISO:

Dar cumplimiento a los requerimientos y superar las exceptivas de los clientes con
creatividad e iniciativa en todas las tareas asignadas con responsabilidad y en

representacion de la Empresa.
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DEFINICION DE PLAN DE ACCION OBJETIVO 2

TALLER ELECTROMECANICO Y REFRIGERACION CHIRINOS

Objetivo: Ser para los clientes la primera alternativa de servicios en el rubro de mecanizado industrial y actividades conexas realizadas por un
equipo técnico organizado Yy entrenada para atender todos los requerimientos que los clientes demanden.

Meta: Lograr la identificacion del recurso humano sobre sus funciones y responsabilidad derivados del establecimiento de un nuevo organigrama

Estrategia: Definir puestos segun el organigrama funcional que incidan en un efectivo desenvolvimiento dentro del areas de produccion del Taller

Medio de Responsable Observaciones
Actividad Fecha verificacion importantes
Inicio Finalizacion

Definir organigrama funcional 01/10/2015 31/10/2015 Documentos | Gerente de la Empresa Objetivo avanzado con la

Escrito presentacion de una

propuesta a la Empresa

Definicién y Aprobacion de puestos y 01/11/2015 30/11/2015 Documentos | Gerente de la Empresa
funciones basicas Escrito
Socializacidn y puesta en marcha de Documentos Gerente de la Empresa
organigrama funcional del Taller 01/12/2015 En forma permanente | Escrito y colaboradores
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% Definicion de Organigrama

Gerente
General
| |
Division de Divisién de
Administracion Produccién
|
| | | |
Area de Area de Area de
Torneado Fresado Embobinado

Area de
Refrigeracién

Figura 24. Organigrama propuesto a Taller Electromecanico y Refrigeracion

Chirinos

El organigrama propuesto caracteriza fundamentalmente la operatividad que debe de

distinguir al Taller, y por cada puesto que compone su estructura se expresa los propdsitos

funcionales que debe de cumplir.

++ Definicion de puestos y funciones basicas

Los niveles que caracterizaran el Taller comprenden tres importantes areas

= | a Gerencia

= | a Division de Administracion

= La division de produccion conformada por: Area de Torneado, Area de Fresado, Area

de Embobinado de motores, Area de refrigeracion y aire acondicionado.
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De la estructura anterior se desprende la descripcion de las siguientes funciones por de

puesto.

Tabla 14. Propuesta de Descripcion General de puestos

Nombre del puesto Area Funcién Bésica

Gerente General Gerencia El Gerente General dirige el Taller, supervisa todas las divisiones y tiene
conocimiento de todas las necesidades de la Empresa, facultado para tomar
las decisiones para la mejora de la Empresa.

Tornero Mecanico Division de Fabricacion de piezas mecénicas, mediante la utilizacion del torno
Industrial Produccion industrial, a través de la interpretaciéon de diagramas, disefios, ilustraciones,
que precisen las dimensiones a dar en una pieza con materiales metalicos

Fresador Mecénico Division de Realizar el proceso de mecanizado a través de la maquina fresadora, para la
Industrial Produccion fabricacién y reconstruccion de todo tipo de didmetros y especificaciones de
coronas y engranajes con todo tipo de material industrial.

Técnico en Sistemas de  |Division de Reparacion y Mantenimiento correctivo y preventivo de aparatos de aire
Refrigeracion y Aire Produccion acondicionado domestico, industrial y automotriz, asi como de refrigeracion
Acondicionado en general.

Técnico en rebobinado de Division de Las actividades a realizar por el técnico es el rebobinado de todo tipo de
motores eléctricos Produccion motores eléctricos de ¥ HP hasta 500 HP, sus funciones abarcan

actividades desde mantenimiento preventivo y correctivo de los motores.

Asistente del &rea de Division de Comprende las actividades de atencion al cliente, elaboracion de Facturas
Administracion Administracion  |de Créditos y de Contado, transacciones bancarias y Comerciales, pago de
planillas de sueldos y salarios, y todas las actividades que se generen de la
administracion de la Empresa.
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6.5. PLAN DE ACCION ORIENTADO A LA CAPACITACION DEL PERSONAL

DEL TALLER ELECTROMECANICO Y REFRIGERACION CHIRINOS

El Taller como toda empresa enfrenta la necesidad de capacitar y formar al personal en
todas las areas y en habilidades que aporte valor a la cultura organizacional que emplee el
Taller con el proposito de potencializar su desarrollo, conocimiento, habilidades y aptitudes

de modo que la organizacion sea més eficiente y competitiva.

6.5.1. ALCANCE Y PROPOSITOS DE LA CAPACITACION

El Programa de capacitacion puede desarrollarse a traves de los cursos que imparte el
Instituto Nacional de Formacion Profesional INFOP, mediante la programaciéon de los
cursos por areas tematicas y relacionadas a aspectos de servicio al cliente y en relacién al
fortalecimiento de sus capacidades actuales en el area que se desempefian, asi como la
programacion de talleres, charlas, conferencias, capacitaciones que imparten
organizaciones como UNITEC, CCIT, COHEP, Para tal propdsito se propone la
calendarizacion para los empleado por éarea interés de manera que las actividades en el
Taller se desarrollen sin ninguna problemaética. La capacitacién pretende abarcar aspectos

tales como:

¢ ldentificar las habilidades del personal actual y fortalecer su capacidades especiales

(tornero, fresador, técnico bobinador y en refrigeracion)

% Fortalecer las habilidades del Gerente en relacién a liderazgo y Direccion de su

Empresa

¢+ Actualizacion en aspectos relacionados a la normativa que rige el sistema contable de
manera que se pueda subsanar los incipientes procesos Yy registros contables que maneja

el Taller actualmente.
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6.5.2. BENEFICIOS ESPERADOS DEL PLAN DE CAPACITACION DEL

PERSONAL DEL TALLER.

Una vez concluido el proceso de capacitacion del personal y habiéndose obtenido el

nivel de aprendizaje esperado, el beneficio tanto para el Empleado como para la Empresa,

se resumen en los siguientes puntos.

Desde la perspectiva del personal Técnico capacitado se prevén mejoras sustanciales a

través del:

A NEE N NN

Incremento del conocimiento de los Técnicos en sus diversas areas de trabajo
Aumento de la Productividad del Técnico.

Reduccion del ausentismo

Reduccion de rotacién laboral

Mejoramiento en las habilidades y destrezas en la manipulacion de la maquinaria.

Desde la perspectiva de la Empresa se prevén mejoras sustanciales en:

v

<

Una mayor fidelizacion de los empleados, un cambio de actitud y un mejor
comportamiento a favor de la empresa.

Reduccion de incidencias por defectos de fabricacion o reconstruccion de piezas.
Mejoramiento en el proceso de produccion que conlleva ejecutar un pedido.

Mejora en el aprovechamiento de los insumos, recursos y maguinarias que interviene en

el proceso de produccion
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DEFINICION DE PLAN DE ACCION OBJETIVO 3
TALLER ELECTROMECANICO Y REFRIGERACION CHIRINOS

Objetivo: Concentra los esfuerzos por capacitar a todo el personal de la Empresa con el propésito de fortalecer sus capacidades en el area de trabajo

y que garanticen a la vez la calidad en la atencién al cliente, aportando al crecimiento competitivo del Taller.

Meta: Contar con personal técnico capacitado en diversas tematicas relacionadas a sus actividad funcional y en aquellas areas que contribuyan a que

el taller serd mas competitivo dando respuestas oportunas y efectivas con calidad a nuestros clientes.

Objetivo: a través del beneficio de Capacitacion que ofrece el INFOP, capacitar al personal del Taller en areas tematicas relacionadas a su actividad
funcional y para desarrollar capacidades especiales en sus empleados

Tabla 15. Plan de capacitacion para el Recurso Humano de Taller Electromecanico y Refrigeracion Chirinos

Area Tematica de
Capacitacion

Puesto Empleado

Institucion
gue Capacitar

Tiempo de Capacitacion

Propésito de Capacitacion

Jornada completa los dias sabados de

Reforzar las capacidades Gerenciales y de Liderazgo

Liderazgo Gerente General INFOP ) . del Gerente Propietario, conociendo las nuevas
8:00 am a 4:00 pm durante 40 horas i . . .
préacticas de liderar a los equipos de trabajo.
Capacitar al técnico en nuevas practicas de
Mecanizacion de piezas Torneador/ Fresador INEOP Jornada completa los dias sabados de | mecanizacion de piezas, para llevarse a la practica y
P 1 8:00 am a 4:00 pm durante 40 horas |lograr mejores estandares de calidad en el producto
terminado.
Fabricacion de engranajes Torneador/ Fresador INEOP Jornada completa los dias sabados de | Desarrollar nuevas capacidades en cuanto a la
helicoidales 2 8:00 am a 4:00 pm durante 40 horas | fabricacién de piezas de tipo helicoidal
Circuitos eléctricos de - . Desarrollar nuevas capacidades del técnico, con las
; . Técnico en Jornada completa los dias sabados de . . o N
sistemas de aire . ., INFOP ; . actuales tendencias de la instalacion de circuitos de
L Refrigeracion 8:00 am a 4:00 pm durante 40 horas . . -
acondicionado mando en los sistemas de Aire Acondicionado.
Circuitos de mando Técnico bobinador INFOP Jgrnada completa los dias sabados de Capacn_ar_ al técnico en la instalacién, revision y
8:00 am a 4:00 pm durante 40 horas | mantenimiento de circuitos de mando.
Capacitar al técnico en nuevas précticas de
Mecanizacion de piezas Asistente de INFOP Jornada completa los dias sabados de | mecanizacion de piezas, para llevarse a la préactica y
P Torneado/Fresado 8:00 am a 4:00 pm durante 40 horas | lograr mejores estandares de calidad en el producto
terminado.
Normas internacionales de Contador General INEOP Jornada completa los dias sabados de | Capacitar al Contador, con la actualizacion de las

informacion financiera

8:00 am a 4:00 pm durante 40 horas

Normas NIFF, para la implementacion en la Empresa.




Tabla 16. Costo estimado del Plan de Capacitacién para el Recurso Humano de Taller Electromecénico y Refrigeracion Chirinos

Inversion por capacitar a todo el personal del Taller

Area Temética Programa de Institucién m E g c Siari
de Capacitacion capacitacion por e Dia a capacitar | COSto Hora Iabo:arlzz en %S;?at: ta(l)r | Costos por 0Stoor"Jlrlo Costo estimado
persona Capacitar P Empleado S P Traslado por por Capacitar
capacitacion empleado capacitar
Liderazgo Gerente General INFOP Sa%aedgg]‘;rrgzda L. 250.00 4 L. 1,000.00 - | L 100000 |L 500000
Mecanizacion de | Torneador/ INFOP sabado jornada || = 44 4 L. 13200 |L 8000 |L 21200 |L 2380.00
piezas Fresador 1 de 8 horas
Fabricacion de Torneador/ sabado jornada
engranajes INFOP J L. 33.00 4 L. 132.00 L. 80.00 L. 212.00 L. 2,380.00
S Fresador 2 de 8 horas
helicoidales
Circuitos
electricos de | Técnico en’ INFOP sabado jornada | | © 44 4, 4 L. 13200 |L. 8000 |L 21200 |L. 2380.00
sistemas de aire | Refrigeracion de 8 horas
acondicionado
Circuitos de Tecnico INFOP sabado jornada | | = 44 4 L. 13200 |L 8000 |L 21200 |L 2380.00
mando bobinador de 8 horas
Mecanizacion de Asistente de sébado jornada
. Torneado INFOP L. 27.83 4 L. 111.32 L. 80.00 L. 191.32 L. 2,069.80
piezas /Eresado de 8 horas
Normas
internacionales | Contador INFOP sabado jornada | | © 44 g, 4 L. 6720 |L 8000 |L 14720 | L. 1,408.00
de informacioén General de 8 horas
financiera
Totales L. 143.63 20 L. 1,706.52 L. 480.00 L.2,186.52 L.17,997.80
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ANEXOS



Entrevista aplicada al Gerente Propietario de la Empresa

INTRODUCCION

BUEN DIA

Estamos trabajando en un estudio para una Tesis de Maestria acerca del Diagnostico
Administrativo Organizacional de su Empresa Taller Electromecanico y Refrigeracion
Chirinos, por lo que realizaremos una serie de preguntas para lo cual le solicitamos su
valiosa colaboracion en contestar a la misma. Le reiteramos que las respuestas seran
confidenciales y respetadas por lo que le pedimos contestar el mismo con la mayor

sinceridad posible.

INTRUCCIONES

Se le invitara a integrarse a la reunion para que se sienta familiarizado y en la comodidad
del lugar con una breve induccion para informarle como se desarrollara la entrevista, y
lograr el éxito esperado. A la vez se le informar que no hay respuesta correcta o

incorrecta, ya que la misma refleja su opinién personal.

Materiales para la realizacién de la Entrevista:

Cuestionario, lapiz, silla, mesa, grabadora de video

jGracias de Antemano por su tiempo y colaboracion!
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Basado en su experiencia ¢Considera que la ubicacion del Taller es accesible para los clientes?

Para Administrar su recurso humano cuenta con manuales internos, manuales de induccion

¢Podria describirnos cudl es el perfil de su recurso humano del area de produccion?

¢Cual ha sido proceso de contratacion de un nuevo empleado? ;Legaliza la accién con contrato

de trabajo?

¢ Es su Empresa de tipo familiar?

¢Ha considerado la posibilidad de la sucesién familiar?

¢Podria describirnos un proceso basico del momento que el cliente solicita la fabricacion de un

producto hasta la entrega final?

¢Cual considera usted es el producto de mayor demanda de sus clientes?

¢ Cudl es la materia prima que con mayor frecuencia utiliza en el Taller

¢La materia prima utilizada en los productos que fabrica quien se la provee?

¢Se le presenta obstaculos para adquirir la materia prima, ya sea por condiciones de lugar de

procedencia, escases de productos o calidad de la materia prima?

¢Considera usted que tiene la maquinaria adecuada para dar respuestas a todas los pedidos de

los clientes?

¢En la operacién y servicios de su Taller que tan frecuentes son las quejas y cuan frecuentes son

los reclamos y por favor digame si entiende la ¢diferencia de queja y reclamo?

¢Cuales son los precios de los productos que se fabrican?

¢Cual es el tiempo promedio para la fabricacion de una pieza?

¢Ha invertido en capacitacion para su Recurso Humano?
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¢Considera usted que brinda al Recurso Humano del Taller, las condiciones de seguridad e

higiene laboral?

¢Cdémo soluciona los trabajos de emergencia cuando no cuenta con materia prima necesario en

sus inventarios?
¢ Considera de confianza a su recurso humano?

Se observa gue en su ausencia no hay quien supervise la Empresa ¢ Considera esto un riesgo? Y

¢De qué manera le puede afectar?
¢Cémo administra los ingresos que percibe de todas las actividades diarias que realiza?
¢Como maneja sus cuentas por pagar?

¢Ofrece a sus clientes la modalidad de pago al Crédito por el servicio o producto facturado?

¢Qué plazo de cobro maneja?
Dentro de la Instalaciones de la Empresa ¢Cuenta con Area del Servicio al Cliente?
¢ Cual considera ha sido su mayor motivacion en el desarrollo de su Empresa?

La crisis politica suscitada en el afio 2009;le afecto de alguna manera? Y de que le haya

afectado ¢Qué medidas tuvo que emplear para superarlo?
¢COmo microempresa a que alternativas de financiamiento tiene acceso?

En su experiencia ¢considera que los bancos del sistema financiero nacional ofrecen

financiamiento a los Talleres del mismo rubro?
¢Ha recibido Talleres, capacitaciones o charlas que le ayuden a aplicar mejoras a su Empresa?

En sus afios de servicio ¢Cudl ha sido su experiencia para mantener la fidelidad de sus clientes?
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¢Conoce bien a los clientes que usted considera frecuentes y a los que usted ha definido como

potenciales

Los ajustes al salario minimo ¢le han afectado econdmicamente?

Para atender contingencia ¢Cuenta con reservas de dinero?

¢Cual considera el rubro que mas rentabilidad le ha generado?

¢Emplea la Publicidad en el Taller para atraer la atencion de nuevos clientes?

Segun su experiencia ¢COmo atrae a nuevos clientes?

¢Quiénes son sus mayores competidores?

¢Ha previsto la posibilidad de incorporar mas servicios de los que presta actualmente?

Percibe de su recurso humano la disposicion y compromiso en la realizacion de los trabajos

asignados
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Entrevista aplicada al contador general de la Empresa

INTRODUCCION

BUEN DIA

Estamos trabajando en un estudio para una Tesis de Maestria acerca del Diagnostico
Administrativo Organizacional de Taller Electromecanico y Refrigeracion Chirinos, por lo
que realizaremos una serie de preguntas para lo cual le solicitamos su valiosa
colaboracion en contestar a la misma. Le reiteramos que las respuestas seran
confidenciales y respetadas por lo que le pedimos contestar el mismo con la mayor

sinceridad posible.

INTRUCCIONES

Se le invitara a integrarse a la reunion para que se sienta familiarizado y en la comodidad
del lugar con una breve induccion para informarle como se desarrollara la entrevista, y
lograr el éxito esperado. A la vez se le informar que no hay respuesta correcta o

incorrecta, ya que la misma refleja su opinién personal.

Materiales para la realizacion de la Entrevista:

Cuestionario, lapiz, silla, mesa, grabadora de video

jGracias de Antemano por su tiempo y colaboracion!
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¢ Cuanto tiempo tiene de prestar los servicios de contabilidad al Taller?
¢Puede brindar el detalle de cuales son sus actividades especificamente?

En el ambito de su competencia, ¢ElI Gerente Propietario toma en cuenta su opinion

respecto a la situacion financiera de la Empresa?

Qué tipo de informacion utiliza para elaborar los Estados financieros? Y le provee de

todos lo necesario para su interpretacion

En su experiencia, ¢cual ha sido el comportamiento histérico de la Empresa, en cuanto a

sus resultados financieros?
¢Existe el Area de contabilidad en la Empresa?

¢En su experiencia de prestar el servicio de Contabilidad al Taller, (Cual considera

usted que son los puntos fuertes y puntos débiles de la Empresa?

¢ Qué recomendacion le daria al Gerente Propietario para mejorar sus puntos débiles?
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Entrevista aplicada al recurso humano de la Empresa

INTRODUCCION

BUEN DIA

Estamos trabajando en un estudio para una Tesis de Maestria acerca del Diagnostico
Administrativo Organizacional de Taller Electromecanico y Refrigeracion Chirinos, por lo
que realizaremos una serie de preguntas para lo cual le solicitamos su valiosa
colaboracion en contestar a la misma. Le reiteramos que las respuestas seran
confidenciales y respetadas por lo que le pedimos contestar el mismo con la mayor

sinceridad posible.

INTRUCCIONES

Se le invitara a integrarse a la reunion para que se sienta familiarizado y en la comodidad
del lugar con una breve induccion para informarle como se desarrollara la entrevista, y
lograr el éxito esperado. A la vez se le informar que no hay respuesta correcta o

incorrecta, ya que la misma refleja su opinién personal.

Materiales para la realizacion de la Entrevista:

Cuestionario, lapiz, silla, mesa, grabadora de video

jGracias de Antemano por su tiempo y colaboracién!
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¢Cuanto tiempo tiene de laborar para la Empresa?

¢En el momento de su contratacion en el Taller se le facilito alguna manual de

induccion?

¢La formalizacion de su contratacion se dio a través de un contrato de trabajo?

¢ Tiene conocimiento de cuales son los beneficios laborales a los que tiene derechos? Y

icuales son?

¢tiene algan parentesco con el duefio de la Empresa?

¢Cuenta el Taller con medida de prevencion de accidentes en su area de trabajo?

¢Puede describir segin su area de trabajo que es lo mas solicitan los cliente que

atiende?

En la manipulacién de materia prima y herramientas que medidas de proteccion utiliza?

¢Podria describir cual es el procedimiento que conlleva la elaboracion o fabricacion de

un producto?

En su experiencia qué tipo de clientes atiende con mayor frecuencia? (entiéndase por

tipo de cliente Empresas y comerciantes individuales, formales e informales)

¢Cuales son las herramientas y equipo que utiliza para realizar su trabajo?

¢Ha recibido reclamos de parte de los clientes por el trabajo que ha realizado? ¢Por qué

motivo se dio el reclamo?
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¢ Conoce usted el precio de los productos y servicios que se le entregan a los clientes?

¢Cudl es el proceso de fabricacion de una pieza? Y ¢Cudl es el tiempo promedio de

elaboracién?

¢A recibido de la Empresa capacitacion, y en que orientacion?

Para la realizacion de su trabajo ¢Se le provee de todas las condiciones de higiene y

seguridad laboral?

¢ Tiene usted un jefe inmediato?

¢Podria describir sus funciones y tareas en su puesto de trabajo?

¢Ha sufrido usted algun accidente en la realizacién de su trabajo? ¢Qué factor considera

que provocé el accidente?

¢Considera qué se le toma en cuenta en la toma de decisiones?

¢ Se siente comprometido con la Empresa?

¢En base a su experiencia cuales son los puntos mas fuertes y cuales son los mas

débiles del Taller?

¢En su condicion de Empleado, ¢En que considera usted que la Empresa deberia de

mejorar?
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INTRODUCCION

BUEN DIA

Estamos trabajando en un estudio para una Tesis de Maestria acerca del Diagnostico
Administrativo Organizacional de Taller Electromecanico y Refrigeracion Chirinos. Por lo
que le solicitamos su valiosa colaboracion en contestar este cuestionario que no le llevara
mucho tiempo. Le reiteramos que las respuestas en este cuestionario seran confidenciales

y respetadas por lo que le pedimos contestar el mismo con la mayor sinceridad posible.

INTRUCCIONES

Utilizar de preferencia un lapiz de tinta negro para rellenar el cuestionario. Basandose en
lo que sucede la mayoria de las veces en su interaccion con Taller Electromecanico y
Refrigeracion Chirinos. De tener alguna interrogante puede despejarla con la persona que
entrego este cuestionario; a la vez le afirmamos que no hay respuesta correcta o

incorrecta, ya que la misma refleja su opinion personal.

iGracias de Antemano por su tiempo y colaboracién!
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s ¢Recuerda usted desde cuando el Taller Electromecanico y Refrigeracién Chirinos le

presta servicios?

O Por més de 15 afios
O Por més de 10 afios
©  Por més de 5 afios
O Hace 1 afio
O

Hace 2 meses en adelante

% Segun sus requerimientos ¢Cual es el producto o servicio que con mayor frecuencia usted

solicita del Taller? Puede seleccionar mas de uno producto o servicio

Fabricacion y/o Reconstruccion ejes de todo clase de didmetro y tipo acero

Fabricacion y/o Reconstruccion de Poleas y Rodos

Fabricacion y/ o Reconstruccién de Coronas, engranajes

Rebobinado de motores eléctricos desde 1/4 HP hasta 500 HP

Reparacion y Mantenimiento de unidades de Refrigeracion industrial, Domestico y

O 0000

Automotriz
Rectificado de Tambores, Discos, VVolantes Transmisiones

O 0

Soldadura eléctrica y Autdgena para reconstruccion de piezas

Otros servicios ¢Podria Especificar?

% ¢Cual es el area del Taller que con mayor frecuencia visita?

© Area de Torneado © Area de Refrigeracion

O Area de Fresado O Area de Embobinado de Motores Electicos
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% ¢Cuando visita el Taller, quien le atiende con mayor frecuencia
O El duefio de la Empresa

O Los técnicos

7
0.0

¢Podria comentar su experiencia si en alguna ocasion se ha retirado de las instalaciones

cuando no encuentra al duefio de la Empresa?

7
0.0

En su experiencia (Como ha sido la atencion que se le ha brindado como cliente del

Taller?
¢ Buena

Si es afirmativo ¢Por qué considera que fue la atencién sea agradable?

O Regular

Si fue asi ¢Por qué considera que fue regular?

O Mala

De ser negativa ;Qué motivo considera usted origine una mala atencion

% La Materia Prima en los productos que se le entregan ¢Considera usted que cumple con

las condiciones de calidad para lo que usted lo necesita?

Si O
No O
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¢ Considera que los productos y servicios le son entregados en la fecha establecida?

O Si

(O No De ser negativa la respuesta ¢Que considera que afecte la entrega sea a tiempo?

/7

otros Talleres?

Si O

No O

¢ Esta satisfecho con el servicio que se le ofrece en el Taller?

Si O

Si es afirmativo ;Qué motiva su satisfaccion como cliente?

¢+ Considera que los precios de los productos comprados son accesibles en comparacién con

No O

De ser negativo ¢podria indicarnos que ha motivado su insatisfaccion?

Datos demograficos

Cargo que desemperia actualmente

Gerente Propietario
Gerente General
Gerente/Jefe de Produccién
Técnico de Produccién
Otro Puesto Especifique

Jefe de Mantenimiento
Técnico de Mantenimiento
Gerente/Jefe de Administracion
Asistente de Administracion

iMUCHAS GRACIAS POR SU VALIOSA COLABORACION!
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