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INTRODUCCION

El presente estudio se realiz6 en la empresa Recursos Técnico Industrial Cia.
Ltda. La cual esta ubicada en el barrio 3-80, del Hotel Holiday Inn 1 %2 cuadra al
norte, en la ciudad de Managua. Fundada en el afio 1991, inicia sus operaciones

en el ramo comercial-industrial como importador y asesor técnico.

Para el afio 1993, empieza a diversificar su negocio, iniciando con servicios
técnicos especializados de mantenimiento industrial. En el afio 1997, brinda los

servicios Renta de Equipos medianos y pequefios para la construccion.

Desde 1998 a la fecha, la empresa refleja un crecimiento considerable en el ramo
de la construccion de obras verticales, montajes electromecdénicos y renta de
equipos, sin dejar de brindar los servicios con gue inicialmente se funda, teniendo

como slogan “Todo para la Industria”.

Debido a la diversificacion de la empresa las actividades y responsabilidades han
incrementado, lo que ha generado la necesidad de un instrumento que le permita
a la administracién un mayor control de las funciones y responsabilidades de cada

puesto.

El presente proyecto presenta una propuesta de un manual de funciones y
procedimientos para el &rea de ventas, siendo este un instrumento Administrativo
el cual le permitird tanto a rea de Ventas como a RRHH definir las funciones,
actividades y procedimientos correctos a ser cumplidos en los diferentes puestos,
determinando las tareas individual o en conjunto, que deben llevarse a cabo y los
objetivos estratégicos de cada cargo a desempefiar, alineados a la mision de la

empresa y en busca del cumplimiento de la Vision.
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SITUACION PROBLEMATICA

La empresa RTI inicio labores, brindando servicios de importacion y asesoria
técnica para la industria, actualmente brinda los servicios de Renta de Equipos
medianos y pequefios para el ramo de la industria de construccion de obras

verticales u horizontales.

En el area de ventas existen deficiencias administrativas dentro de las cuales se
dan la escases de personal especializado y el poco tiempo que esto representa
en atencién a los clientes, el desconocimiento de sus funciones y de los proceso,
dado que la empresa en los ultimos afios ha tenido un incremento repentino, por

lo que carecen de procesos adecuados a las necesidades actuales de la empresa

Enunciando parte de los problemas que nos llevan a determinar que la principal

razon de estos es la carencia de un manual de procesos y funciones.

v Desconocimiento de las Funciones por parte del personal.
Procesos no definidos.

v

v Poca comunicacién entre las Areas.
v Falta de administracién del personal.
v

Carencia de evaluacion de desemperio.
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JUSTIFICACION

La empresa RTI ha tenido un crecimiento repentino, que ha provocado que la
estructura organizativa y de procesos no sea adecuada para las actividades
actuales que la empresa desempefa, generando dificultades en las funciones

cotidianas, sobre todo en el Area de ventas.

Dado que el area de ventas es la cara de la empresa y es el contacto directo con
el cliente, permite identificar los problemas por carencia de una estructura
organizativa y definicién de los procesos. Siendo esta &rea de mayor envergadura
por el contacto directo con el mercado permitiendo también, obtener los
indicadores de la probleméatica presentada por carecer de un instrumento de

control de administracion de procesos.

Por lo que antes mencionado se propone elaborar un Manual de Procedimiento y
Funciones para tener un mayor control y administracion del area, pretendiendo

obtener en el proceso una mejor atencion y satisfaccion del cliente.

El manual propuesto es de gran importancia en la induccion de personal asi como
en el adiestramiento y capacitacion, ya que se describen en forma detallada las

actividades de cada puesto del area de ventas, Permitiéndole a RTI:

e Ayudar a analizar y revisar los procedimientos y las funciones
del sistema de ventas.

e Establecer un sistema de informacion o bien modificar el ya
existente.

e Uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo
y evitar su alteracién arbitraria.

e Determinar en forma mas sencilla las responsabilidades por
fallas o errores.

e Facilitar labores de auditoria, y la evaluacion del control
interno.

e Disminuira el sobrecargo de las funciones que realizan.
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e Ayudar a la coordinacibn de actividades y mejorar el
conocimiento de los procesos (como debe hacerse)

Todo ellos construye una base para el andlisis posterior del trabajo y el

mejoramiento de los sistemas, procedimientos y métodos.
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RESUMEN

La empresa Recursos Técnico Industrial y Cia. Ltda, nos permitio realizar un
estudio de su proceso de ventas y proponer soluciones a los hallazgos
encontrados, para lo cual se cre6 como propuesta el instrumento: Manual de

Funciones y Procedimientos, del &rea de ventas.

El instrumento consta de la siguiente propuesta:

Manual de Funciones y Procedimientos por cargos del area de ventas

El cual le brindara una mejor estructura, definiendo de forma adecuada cada uno

de los procesos y determinando mejorar las funciones del personal.

El estudio demuestra la importancia del redisefio actual del proceso de ventas que
determinaron las funciones y procedimientos a llevarse a cabo para operar de

manera eficiente y eficaz.

A partir de las fortalezas y debilidades encontradas durante el estudio, se
determiné una propuesta de mejora en las funciones para cada cargo en el area

de ventas y procesos de ventas.

Manual de Procedimientos y Funciones, RTI LTDA Pagina 5



OBJETIVOS

Objetivo General
Proponer el manual de funciones y procedimientos en el area de ventas en la

empresa RTI, para aumentar la eficiencia y productividad en los procesos de la

organizacion.

Objetivos especificos

1. Analizar el entorno de trabajo del &rea de ventas, para conocer las diferentes

funciones y procedimientos.

2. Definir las funciones de los puestos de trabajo, para contribuir al conocimiento

de las mismas en el area de ventas, en pro de la organizacion.

3. Establecer los procedimientos del area de ventas, y asi contribuir al

cumplimiento eficiente de las funciones.
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CAPITULO I: METODOLOGIA

La Metodologia aplicada sera Investigativa, esta nos permitird indagar vy
profundizar sobre la situacion actual del Area de ventas en dicha Empresa, en lo
concerniente al manejo del personal, actividades diarias que realizan los mismos,
procedimientos y funciones que desempefan. FacilitAndonos la elaboracion de

forma puntual del manual de funciones y definir por consiguiente las Fichas de

los diferentes puesto de trabajo que existe en el area de Ventas.

Solicitar todos los
documentos que
contenga informacion
de gran importancia
como: Manuales
existentes si los hay,
Politicas y reglamento
del area, entre otro.
Permitiendonos
recopilar informacion
crucial en el
desarrollo del trabajo.

Dirigida a los
gerentes, para
analizar de forma
global la perspectiva
del area de ventas.
Con el objetivo
conocer como esta
organizada esta area 'y
su estructura.

Cuestionario

Se realizara a cada
uno de los
trabajadores para
determinar con mayor
detalle las activadades
de sus cargos,
mediante de
preguntas especificas
y de facil
comprension, para
conocer
detalladamente las
actividades, funciones
y procedimientos
desde el punto de
vista del personal.

Figura 1: Metodologia de Investigacion

Fuente: Personal de ventas (RTI)

Manual de Procedimientos y Funciones, RTI LTDA

Procederemos a
observar cada puesto
de trabajo para
ratificar la informacién
recopilada con los
instrumentos antes
dichos.

Pagina 7



1.1 Tipo de Metodologia

El estudio se define como tipo investigativo ya que pretende representar o
caracterizar, de manera general, el funcionamiento de cada proceso de ventas y

las actividades de cada cargo considerando los aspectos mas importantes.

Dentro de una investigacion pueden desarrollarse muchas metodologias, pero
todas ellas pueden encasillarse en dos grandes grupos, la metodologia de

investigacion cuantitativa y cualitativa.

La primera es la que permite acceder a la informacién a través de la recoleccion
de datos sobre variables, llegando a determinadas conclusiones al comparar

estadisticas.

La segunda, realiza registros narrativos sobre fendmenos investigados, dejando a
un lado la cuantificacién de datos y obteniéndolos a través de entrevistas o
técnicas no-numéricas, estudiando la relacion entre las variables que se
obtuvieron a partir de la observacion, teniendo en cuenta por sobre todo los

contextos y las situaciones que giran en torno al problema estudiado.

Segun las fuentes consultadas, la investigacion constituye esencialmente un
trabajo administrativo que se respalda en la indagacion de los referentes
documentados, las perspectivas y valoraciones de los principales actores

vinculados al objeto de estudio como es, en el area de ventas.

Esta metodologia permite recolectar, analizar y vincular datos en un mismo
estudio, para responder al planteamiento del problema y dar cumplimiento a los
objetivos de la empresa como es el tener un manual de procedimientos y

funciones del area de Ventas.
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1.2 Area de Estudio
Como area de estudio se seleccion6 Ventas, considerando el proceso de mayor

importancia y las diferentes actividades de cada operario de ventas.

1.3 Poblacion
Se consider6 como poblacion de estudio al personal de Ventas, tomando en

cuenta al Gerente de Ventas, responsable de ventas, asesor de rentas de piso y

ejecutivos de ventas directas con el cliente.

Se tomo en cuenta solo el area de ventas por el contacto directo que tiene con el
cliente y por el grado de importancia de la informacién que dicha area brinda para

la toma de decisiones de la empresa.

La poblacién quedo distribuida de la siguiente manera:

INGE Clasificacion del Cantidad

Cargo

Ventas Gerente ventas

Responsable de 1
ventas

Asesor de rentas de 2
piso

Ejecutivos de ventas

Cuadro No 1: Poblaciéon de Estudio?

Fuente: Manual de Estructura Organizativa (RTI)

1Ver ANEXO 6y 7
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MISION

Suministrar servicios completos de alta calidad en alquiler, venta, mantenimiento
de equipos y maquinaria liviana para la construccion que garanticen el
cumplimiento y competitividad de la industria constructora a través de un servicio

al cliente superior, consistente e innovador.

VISION

Ser el lider en el suministro de bienes y servicios en la industria de la construccién
garantizando la mas alta calidad, tecnologia e innovaciony a la habilidad obtenida
por la dedicacion a la formacién (capacitacion) constante de nuestros empleados

para competir exitosamente en el mercado nacional e internacional

Manual de Procedimientos y Funciones, RTI LTDA Pagina 10



CAPITULO lI: ANALISIS Y PRESENTACION DE LOS RESULTADOS

Estructura Organizacional actual de RTI, LTDA

| GERENCIA GENERAL I

ASESORIA
LESAL
ASISTENTE
|
GCIADE BCIADE
FRUMECTIS OPRECIONES
AITORIA
| RESIDENTES | [ M. 0BRAS INTERNA
I I \
FROY EQUIPDS TALLER RENTAS
LONTAELLDAD IERNDS MECANICA
—t—
|1mgm Py T P PTT— Eum | LONDUCTORES | | VUDAVTES | |MDM'IE5 | ENCIOA ameea | [ awoaves | | coserni |
CORRENTES SOLDADURA PIIFNTE CONSUMIELE

Figura Rica 2: Organigrama Actual

Fuente: Estructura Organizativa (RTI)

De acuerdo a las respuestas de los instrumentos utilizados durante el proceso de investigacion en la empresa RTI

se determiné que el area con mayor debilidad es Area de Ventas, dado que es el motor de funcionamiento de la
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misma, ya que nuestro desarrollo estara basado en Ventas, a continuacion se muestra la estructura organizacional

de ventas:

Gerencia
de Ventas

Ventas
Directas

Tienda

Figura 3: Organigrama del Area de Ventas

Fuente: Estructura Organizativa (RTI)

El area de ventas carece actualmente de una estructura organizativa actualizada ya que se han agregado nuevos
tipos de vendedores en el ultimo afio, debido al aumento de las ventas, ampliacion en la cartera de productos y
crecimiento vertiginoso, pero mediante la entrevista realizada a la gerente de ventas se pudo determinar el

organigrama del area de Ventas.
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2.1 Resultados del levantamiento de la Informacion
Para fundamentar nuestro trabajo, se realiz6 un arduo proceso de levantamiento de informacion a través de

encuestas al equipo del area de venta y se entrevistd a los gerentes. Instrumentos? que nos generaron los siguientes

resultados.

CARGO | GERENTEVTA | RESPONSABLEDEVTA | ASESORADEVTA |  ASESORADEVTA |  ASESORDERENTA | ASESOR DE RENTA
PREGUNTAS
Conoce el perfil de su puesto de trabajo o las funciones de su cargo? Sl Sl Si Sl Si si
Conoce la estructura organizativa de la empresa? Sl NO NO Sl Sl no
Conoce la estructura c izativa de su area de trabajo? Si Sl NO Sl Si si
Considera usted que la estructura es la adecuada? Sl - - - Sl considero que es buena
Que ubicacién en la estructura tiene su cargo DESCONOCE - DESCONOCE OPERATIVA - -
Cual es la clasificacion de su cargo? GERENCIAL OPERATIVO OPERATIVO OPERATIVA OPERATIVO operativo
Qué nivel académico se requi parad pefiar su puesto o cargo UNIVERSITARIO UNIVERSITARIO TECNICO UNIVERSITARIO UNIVERSITARIO tecnico
Cuantas plazas tiene su cargo 1 2 1 6 2 3
Cuantos Subordinados tiene a cargos 7 3 o 0 [ ninguno
Como considera el ambi laboral para el de: peiio de sus actividades BUENO REGULAR BUENO BUENO BUENO bueno
cuales son las funciones generales de su cargo? 7 10 2 i ! 5 4
indique las frecuencia con las que la realiza
otras funciones de su cargo 11 10 8 6 - -
que fi estad paiiando que c id usted no corresponden a
su cargo? Enumerelas NINGUNA 3 - - NINGUNA -
En la siguiente escala de valoracion cual es el nivel de responsabilidad de su
cargo ALTA-MEDIA ALTA ALTA-MEDIA ALTA-MEDIA ALTA ALTA MEDIA
PC PC PC PC PC
ESCRITORIO ESCRITORIO ESCRITORIO TELEFONO ESCRITORIO PC, ESCRITORIO, TELEFONO
Que equipo, materiales y herrami quiere para d peiar sus labores TELEFONO TELEFONO TELEFONO VEHICULO TELEFONO ,IMPRESORA Y PAPELERIA
OFFICE MERCADOTECNIA, MANEJO
MANEJO DE MAQ PESADA MERCADOTECNIA DE HERRAMIENTAS OFFICE,
OFFICE HERRAMIENTAS MECANICA OFFICE HERRAMIENTAS MANEJO DEPCY
Que conocimientos requiere para el desempeiio de sus labores MANEJO DE PC MERCADOTECNIA MANEJO DE PC MECANICA CAPACITACION CAPACITACIONES
SENTADO SENTADO
Su desempeiio laboral requiere de estar DE PIE SENTADA DE PIE DE PIE sentado SENTADO
Considera que la empresa le brinda las herramientas necesarias para
desarrollar sus actividades Sl - NO St si Sl
AMPO
En caso no, especifique cuales son las herramientas que la empresa le deberia ESCRITORIO
ar para de penar sus actividads - - ADECUADO - - -
Para el desempeiio de sus funciones depende de algiin otro cargo o rea Sl Sl Sl Sl si Sl
EQUIPO
INFORMATICA
CAIA BODEGA area de equipos y
GERENCIAVTA VTA DE PISO transporte
BODEGA EQUIPOS Y CREDITO Y COBRO VICE-GERENCIA
Si es si, Mencione el cargo o drea HERRAMIENTAS ADMINISTRACION GERENTE DE VTA OPERACIONES RESPONSABLE DE EQUIPOS

2Ver ANEXO 6y 7 (Instrumento para levantamiento de funciones de los empleados del area de ventas).
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Figura 4: Encuestas
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Entrevista Gerencia de Venta
Se realizd entrevista al Gerente de Ventas®, en la cual nos dio a conocer que se

desconoce la existencia de documentacion sobre la estructura organizativa actual de la
empresa, se entiende que esta en etapa, de desarrollo en el area de Administracion.
Desconoce la existencia de un documento que mencione o especifique las funciones de
su cargo o de su personal, asi como del resto de la empresa, esto debido a que la
empresa carece de un manual de funciones y de igual manera les hace falta un
documento que defina los procesos del area de ventas asi como su estructura.

El Gerente de ventas considera que un manual de funciones seria de gran importancia
para el &rea de Ventas, brindando una ayuda a la funciones que actualmente desempefia
el personal, evitaria el exceso de las misma, permitiendo establecer y delimitado los cargo
y sus funciones y asi como las lineas de mando, de igual forma los procesos que se

deben realizar dentro area y la comunicacion con el resto de las areas de la empresa.

Proceso recopilado en la entrevista al gerente de ventas.

no
Ventas Directas
El vendedor llega donde el cliente »Pregunta sus necesidades —ypresenta interés oferta
Si
Cliente solicita articulo
Realiza la cotizacion
Envia correo
Recibe Orden de Compra del cliente

&Es un alguiler?

Si

Realiza El contrato

Solicitan los # equipos al encargado de equipos
Imprime orden de entrega

Cliente retira los equipos donde el encargado equipos
Se le da seguimiento {pagos y devolucidn)

el cliente devuelve en el tiempo estipulado

Factura

3 Ver ANEXO 8 (Ver formato de entrevista realizada al Gerente de ventas)
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2.2 Analisis de la Informacion

Mediante la informacion recopilada se justifico la elaboracion de este trabajo, dado que
el equipo del area de ventas no esta claro de que funciones debe realizar, que lugar tiene

su cargo en el organigrama de la empresa y un proceso de ventas claro y estructurado.

Breve definicion de los cargos de ventas

Gerencia de ventas
El gerente de ventas es la persona encargada de dirigir un cuerpo o departamento de

ventas.

El buen gerente de ventas debe agrupar todas las cualidades de un verdadero lider, como
son la honestidad, tomar decisiones y ejecutarlas.

Responsable de ventas
Este cargo tiene como responsabilidad la supervision de todos los vendedores y

fortalecer las relaciones con los clientes, a fin de mejorar la relacion con los clientes que

beneficiaran el incremento de ventas y rentabilidad de la empresa.

Asesor de rentas
Este cargo esta orientado a la renta de equipos segun el segmento de mercado de la

empresa y tiene como responsabilidad verificar que los clientes cumplan con los arriendo
de equipos.

Asesor de ventas

Este cargo tienen encomendada la venta directa de los equipos y establece relacion

comercial directa con el cliente.
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Recursos Técnico Industrial, Cia, Ltda

CAPITULO Ill: PROPUESTAS DE
FICHAS OCUPACIONALES
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3.1 Perfil de Cargo

Los perfiles de puesto existen para identificar las funciones esenciales y la
responsabilidad de cada cargo en las instituciones: nivel de estudios, experiencia,
funciones del puesto, requisitos de instruccion y conocimientos, asi como las aptitudes y

caracteristicas de personalidad requeridas.

El perfil de puesto se ha convertido en una herramienta sumamente util en la
administracion y planeacion exitosa de los Recursos Humanos de las Instituciones de
cualquier nivel, La definicion de puestos se basa en conocer los requisitos y

cualificaciones personales exigidos para un cumplimiento satisfactorio de las tareas

Para la elaboracion de los perfiles de cargo propuestos del area de ventas, nos basamos
en la metodologia de la investigacion#, haciendo uso de los diferentes mecanismos con
lo que esta cuenta, tales como: entrevistas® y cuestionarios, los cuales nos brindaron
informacion veraz y objetiva de las actividades y funciones que realizan los diferentes

cargos de este proceso.
Para los perfiles de cargos propuestos le permitiran a RTI:

v' Desarrollar metas de desempefio para cada puesto

v' Disefiar entrevistas apropiadas para los candidatos a nuevos empleados

v' Determinar si un candidato esta calificado para realizar las actividades
descritas en el puesto.

v' Calificar y evaluar la estructura de recursos humanos de la organizaciéon

4 Ver figura 1, pag. 7
5 Ver figura 4, pag. 13
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3.2 Fichas Ocupacionales

PERFIL DE CARGO

Cddigo del Cargo:001 Fecha de Elaboracion: | Fecha de Revision: Julio 2013

Junio 2013

Nombre del Cargo: | NOmero de Plazas: 1 Salario: C$ 25,000

Gerente de Ventas

Maximo:

Gerencia/Area/Seccion: Ventas Ubicacién geografica: Managua, Hotel

Holiday Inn 1 %2 cuadra al norte

Dependencia jerarquica de: Gerencia | Ejerce supervisiéon sobre: Responsable
General de ventas

Descripcion General: Realizar evaluaciones periédicas acerca del cumplimiento de
las funciones de los diferentes vendedores y a la vez Planear y desarrollar metas a
corto y largo plazo para la generacion de proyecciones de dichas metas.

DESCRIPCION DEL CARGO:

Funciones / Responsabilidades

1

Solicitar al responsable de ventas, reporte estadisticos de las ventas de equipos y
alquiler

Elaborar plan de mercadeo y ventas.

Establecer Mecanismo y Estrategia de venta.

Establecer metas de ventas.

Autorizar garantias.

Generar indicadores de garantia

N o O B~ O WN

Coordinar reunion con Responsable de ventas para Elaboracién de listado de
precios.

(o]

Elaborar proyecciones de ventas para el préximo afo.

Brindar Seguimiento a evaluaciones Trimestral del personal de ventas.

10

Generar indicadores de satisfaccion de ventas.

11

Realizar investigacion de mercado en segmento de la construccion dos veces por
afo.
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12 | Establecer indicadores de niveles de ventas para la generacion de reportes
estadisticos a la Gerencia General.

13 | Realiza tareas delegadas por su jefe inmediato, relacionadas con el area.

DESCRIPCION DEL CARGO:

Grado académico y area | Estudios profesionales en administracion o carreras afines.
de estudio

Requisitos de | Minima 5 afios
experiencia (afios)
Requisitos de | Frecuencia con que lo usa Nivel de Manejo
idiomas — — .

Diaria Semanal | Mensual | Basico | Medio Alto
No aplica
Programas computacionales
Correo electronico X | PowerPoint
Word X | Projet X
Excel X | Otros
Software especializados: X
Requisitos de | Duracién del curos Importancia del
Capacitacion (cursos, Hast 20T M de 20 curso para el
seminarios, diplomados) asta as de cargo actual (A-

Hrs Hrs
B-C)

Curso de estrategias de X A
ventas
Postgrados de Mercadeo
Seminarios de Planificacion X A
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Recursos materiales:

Horario de | Ambientes de desarrollo del trabajo y | Alto | Medio | Bajo
trabajo Riesgo Laboral
8-5 Estrés X
Especificaciones de las condiciones del trabajo
Observaciones:
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PERFIL DE CARGO

Cédigo del Cargo: 002 | Fecha de Elaboracién: | Fecha de Revision: Julio 2013

Junio 2013

Nombre del Cargo: | Numero de Plazas: 1 Salario: C$15,000

Responsable de Ventas

Maximo: C$25,000

Gerencia/Area/Seccion: Ventas Ubicacién geogréafica: Managua, Hotel

Holiday Inn 1 % cuadra al norte
Dependencia Jerarquica de: | Ejerce Supervision sobre:
Gerente de ventas Rentas de Piso

Descripcion General: Responsable del personal de ventas, tiene que tener amplio
conocimientos de mercadeo y de la gama de productos que la tienda maneja.

DESCRIPCION DEL CARGO:

Funciones / Responsabilidades

1 | Planificar y Ejecutar Evaluacion de Personal Trimestral

2 | Autorizar el acta de entrega y salida de los equipos rentados cuando el pago sea
de contado.

3 | Revisar los contratos al momento de la firma.

4 | Recepcionar reclamos y garantias

5 | Remitir casos por reclamo y garantias al responsable de equipos.

6 | Elaborar reportes de Reclamos y Garantias para Gerencia de Ventas

7 | Colaborar con la atencion al cliente en ausencia de algun trabajador de dicha area.

8 | Realizar informes de las rentas.

9 | Supervisar al personal de ventas en la atencién al cliente.

10 | Generar reportes de atencion y seguimiento al cliente por parte de los vendedores.

11 | Realizar limpiezas de equipos y estantes.

12 | Realiza tareas delegadas por su jefe inmediato, relacionadas con el area.

DESCRIPCION DEL CARGO:
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Grado académico y area

Estudios profesionales en administracion o carreras afines.

de estudio
Requisitos de | 3 afio
experiencia (afios)
Requisitos de | Frecuencia con que lo usa Nivel de Manejo
'diomas Diaria Semanal | Mensual | Basico | Medio Alto
No aplica
Programas computacionales
Correo electronico X | PowerPoint
Word X | Projet X
Excel X | Otros
Software especializados: | X

Sistemas Automatizados de

Ventas

Requisitos de | Duracién del curos Importancia del
Capacitacion (cursos, curso para el cargo
seminarios, diplomados) Hasta 40| Mas de 40 actual(A-B-C)
Hrs Hrs

Cursos de Admon X B

Seminario de ventas X B

Seminario de Planificacion A

Seminario  Atencién  al A

Cliente
Recursos materiales: Escritorio, computadora y oficina.

Horario de | Ambientes de desarrollo del trabajo y | Alto | Medio | Bajo
trabajo Riesgo Laboral
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8-5 Estrés X

Especificaciones de las condiciones del trabajo

Observaciones:
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PERFIL DE CARGO

Cédigo del Cargo:003 Fecha de Elaboracion: | Fecha de Revision: Julio 2013

Junio 2013

Nombre del Cargo: | NUmero de Plazas: 2 Salario: C$ 10,000

Asesor de Rentas

Maximo: C$17,000

Gerencia/Area/Seccion Ubicacién geogréafica: Managua, Hotel

Holiday Inn 1 %2 cuadra al norte

Dependencia jerarquica de: | Ejerce supervision sobre: Ninguno

Responsable de ventas

Descripcion General: Es la persona encargada de atender a los clientes que soliciten
el arriendo de equipos, productos y repuestos.

DESCRIPCION DEL CARGO:

Funciones / Responsabilidades

1

Elaborar las cotizaciones de los productos de rentas a los clientes.

Brindar asesoria técnica requerida por el cliente.

Dar seguimiento a las cotizaciones generadas a los clientes.

Facilitar al cliente el contrato para su debido llenado.

2
3
4
5

En caso que se requiera de crédito facilitar la documentacién
Recepcionar la documentacion de la solicitud de crédito.
Enviar los documentos de solicitud de crédito al Gerente de ventas.

Realizar el contrato de clientes de crédito.

Remitir las quejas y reclamos recibidos, al responsable de ventas.

Efectuar la facturacion.

Cumplir con las metas de ventas asignadas.

©O| O N o

Realizar reportes de ventas diarias al responsable de ventas.

Realiza tareas delegadas por su jefe inmediato, relacionadas con el area.
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DESCRIPCION DEL CARGO:

Grado académico y area | Bachillerato y amplios conocimientos de ventas de
de estudio magquinaria de construccion.

Requisitos de | 1 ano
experiencia (afos)

Requisitos de | Frecuencia con que lo usa Nivel de Manejo
idiomas — — .

Diaria Semanal | Mensual | Basico | Medio Alto
No aplica

Programas computacionales

Correo electronico X | PowerPoint
Word X | Projet
Excel X | Otros
Software especializados: Sistema | X
de Automatizado Ventas
Requisitos de | Duracion del curos Importancia del
Capacitacion (cursos, curso para el cargo
seminarios, diplomados) Hasta 40| Mas de 40 actual
Hrs Hrs
Seminario  Atencién  al X A
cliente
Seminario de Venta X B
Curso de Uso y manejo de X A
Equipos para la
construccion
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Recursos materiales:

Horario de | Ambientes de desarrollo del trabajo y | Alto | Medio | Bajo
trabajo Riesgo Laboral
8-6pm Dindmico y Competitividad X
Especificaciones de las condiciones del trabajo
Observaciones:
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PERFIL DE CARGO

Cédigo del Cargo:004 Fecha de Elaboracion: | Fecha de Revisién: Julio 2013

Junio 2013

Nombre del Cargo: | Numero de Plazas: 2 Salario: C$ 10,000 Méximo:
Asesor de Ventas C$17,000

Gerencia/Area/Seccion Ubicacién geografica: Managua, Hotel

Holiday Inn 1 % cuadra al norte

Dependencia jerarquica de: | Ejerce supervision sobre: Ninguno

Responsable de ventas

Descripcion General: Es la persona encargada de atender a los clientes y ofrecer
todos los servicios.

DESCRIPCION DEL CARGO:

Funciones / Responsabilidades

1

Elaborar y enviar cotizaciones a los clientes de los diferentes productos via correo
electrénico o via telefonica.

Realizar reportes de ventas diarias al responsable de ventas.

Dar seguimiento a las cotizaciones generadas a los clientes.

Brindar asesoria técnica requerida por el cliente.

En caso que se requiera de crédito facilitar la documentacién

Recepcionar la documentacion de la solicitud de crédito.

Enviar los documentos de solicitud de crédito al Gerente de ventas.

Realizar el contrato de clientes de crédito.

O 0O N O g & W N

Realizar limpiezas de equipos y estantes.

BN
o

Realiza tareas delegadas por su jefe inmediato, relacionadas con el area.
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DESCRIPCION DEL CARGO:

Grado académico y area
de estudio

Bachillerato y amplios conocimientos de ventas de
magquinaria de construccion.

Requisitos de | 1 afio
experiencia (afos)
Requisitos de | Frecuencia con que lo usa | Nivel de Manejo
idiomas — — -
Diaria Sema | Mensua | Basic | Medio Alto
nal I 0
No aplica
Programas computacionales
Correo electrénico X PowerPoint X
Word X | Projet
Excel X Otros
Software especializados: Sistema | X
de Automatizado Ventas
Requisitos de | Duracioén del curos Importancia del curso
Capacitacion (cursos, para el cargo actual
seminarios, diplomados) Hasta 40| Mas de 40
Hrs Hrs
Seminario Atencion al X A
cliente
Seminario de Venta X
Curso de Uso y manejo de X A
Equipos para la construccién
Seminario de como fidelizar | X B
un cliente
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Recursos materiales:

Horario de | Ambientes de desarrollo del trabajo y | Alto | Me | Ba
trabajo Riesgo Laboral di |jo
o]
8-6pm Adaptable X
Especificaciones de las condiciones del trabajo
Observaciones:
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Recursos Técnico Industrial, Cia, Ltda

CAPITULO IV: PROPUESTA MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS
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4.1 INTRODUCCION

El presente Manual fue elaborado conforme a Principios y Normas de la empresa RTI,
cuyo proposito es definir la estructura organizacional, las relaciones, responsabilidades y
funciones de cada puesto de trabajo del area de ventas.

Este trabajo fue desarrollado en base a instrumentos, tales como entrevistas y encuestas
realizadas a los trabajadores de ventas de RTI®, quienes colaboraron con cada una de
las actividades durante el proceso de investigacion.

El Manual de Procedimientos y Funciones debe ser considerado como un instrumento
dindmico, sujeto a cambios que surgen de las necesidades propias de toda Empresa, y
de la revision técnica permanente para mantener su utilidad.

4.2 ALCANCE DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

El manual de Funciones y Procedimientos esta dirigido a todo el personal del Area de
Ventas, de manera que todo el desarrollo del mismo estard enfocado a Ventas.

4.3 VALORES

Para mejorar la calidad del Area de Ventas, es necesario cumplir con los siguientes
valores:

 Liderazgo.

* Responsabilidad social.

» Espiritu Empresarial.

+ Identificacion con la Empresa.
 Eficiencia.

* Integridad en las acciones.

» Trabajo en Equipo.

* Vocacién de Servicio.

4.4 ESTRUCTURA DEL PROCESO DE VENTAS

A continuacién se presenta el proceso de ventas y sus actividades asi mismo
presentamos las funciones determinadas para cada uno de los cargos contenidos en este
proceso.

¢ Ver anexo 7( instrumentos de entrevista y encuesta a los trabajadores de la empresa RTI)
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PROCESOS DE VENTAS DE LA EMPRESA RTI LTDA

- Elaboracién Orden
de entrega

- Orden de Entregas

- Verificar Estados de
Cuentas de Credito

) 4

ENTRADAS

Proceso de
Ventas

-Saldo del Cliente

- Solicitud de Crédito
- Compra de Producto

- Atencion al Cliente
Personalizada

. £ . |
- Brindar Ayuda Técnica -Alguiler de Producto

- Verificar existencias
de Producto

Fuente: Estructura de procesos de ventas (RTI)

- Cotizacion de Productos
- Recibos

-Facturas
-Satisfaccion del Cliente

> SALIDAS

- Resolucioén de Solicitud de Crédito
-Contratos

-Entrega de Producto

El area de ventas de la empresa RTI, LTDA es la que mantiene contacto directo con el cliente y es el area que se encarga

de brindar ayuda a los clientes sobre los requerimientos, ademas esta area es la encargada de brindar la mayor informacién

necesaria para los estados financieros de la empresa, como son las ventas por mes, mayor movimiento de un determinado

producto o equipo etc.
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4.5 SIMBOLOGIA

Aca& mostramos los diferentes simbolos que ocuparemos en los Diagramas y su debida
definicion para poder identificar las actividades en cada uno de los procesos.

TABLA DE SIMBOLOGIA

Terminal
Indica el inicio y término del procedimiento.

Operacion

Representa la ejecucion de una actividad o acciones a realizar con
excepcion de decisiones o alternativas.

Decision y/o alternativa

Indica el punto dentro del flujo en el que son posibles varios caminos
o alternativas (preguntas o verificacién de decisiones).

Documento

Representa cualquier tipo de documento que se utilice, reciba, se
genere o salga del procedimiento.

Archivo permanente
Indica que se guarda un documento de forma definitiva.
Archivo temporal

Indica que el documento se guarda en forma eventual o provisional.

Sistema informéatico

DDQQQ )

Indica el uso de un sistema informatico en el procedimiento.
Pasa el tiempo

Representa una interrupcion del proceso.

Conector de actividad

Representa una conexién o enlace de una parte del diagrama de
flujo con otra parte lejana del mismo.

Aclaracién

S~

Se utiliza para realizar una aclaracién correspondiente a una
actividad del procedimiento.
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4.6 FLUJO DEL PROCESO GENERAL PROPUESTO DE VENTAS RTI.LTD

Il

Credito

»
»

4 dias
Contado

S
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Descripcion de las actividades del Area de Ventas segun la estructura de Procesos:
4.7 PROCEDIMIENTOS
4.7.1 Proceso: Recepcion Clientes.

Procedimiento

Nombre del Proceso: Recepcion Clientes.

Objetivo: Brindar soluciones en las diversas inquietudes del cliente referente a la rentay
venta de los equipos que se suministran en la empresa, facilitando las buenas practicas
del departamento de ventas.

Frecuencia: Diaria.
Normas

Es deber de los vendedores brindar un servicio de forma adecuada, mostrando respeto y
calidez en el trato a los clientes.

Es compromiso de todo el personal de ventas atender las necesidades del cliente de
acuerdo a los recursos ofertados por la empresa.

Escuchar con cuidado al cliente y mostrar interés en sus necesidades.
Dar seguimiento al cliente, aun cuando ya termino el tiempo de renta o una compra.

Atender con igualdad de condiciones, sin preferencias y discriminacién en el trato y
concesiones, a todos los clientes soliciten informacion o cualquier otro tipo de diligencia,
sin importar su raza, sexo, edad, religién, condicion socioeconémica, politica o académica.

Presentar una actitud neutral ante conversaciones que contengan temas politicos y
religiosos.

Si la vendedora asignada al cliente se encuentra ocupada o atendiendo a otro cliente,
cualquier vendedora disponible debera atenderlo y se debera hacer las transacciones a
nombre de la vendedora asignada.

No Hacer esperar a cliente mas de 15 minutos en la sala de espera

La cotizacion se debera imprimir desde el sistema y quedar registrado en el mismo.
Las cotizaciones tendran una vigencia de 30 dias habiles.

Area No. Actividad Descripcion

Ventas 1 Atencidn a clientes segun orden de llegada y registro de
libro de visitas.
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3.A

Personas Involucradas:
Asesor de Ventas

Asesor de Rentas
Documentacion:

-Fichas Técnicas de equipos.
- Brochures.

- Cotizacion’ Via Email e Impresa

"Ver anexo 1

Determinas si es Reclamos de Garantias
Es reclamo?
Recepcién de Reclamos

Asesoria técnica, se le da a conocer a los clientes las
promociones vigentes se le entregan Brochure, se le
brinda informacion sobre el producto de interés segun
fichas técnica.

El Cliente Solicita cotizacion?

En caso que el cliente solicite una Cotizacion, el Asesor
Generara Cotizacién de productos solicitados, cuando
son de Renta la cotizacion la Genera el Asesor de
Renta, cuando no son de rente la cotizacion la Genera
el Asesor de Ventas.

Pasa el Tiempo

El Asesor de Ventas o Renta da seguimiento a
Cotizaciones generadas a cliente.

En caso de no requerir cotizacion, se le consulta al
cliente cual es la forma que desea Adquirir el Equipo o
el Repuesto.
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DIAGRAMA DE FLUJO: DEPARTAMENTO DE VENTAS — RECEPCION DE CLIENTES
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4.7.2 Proceso: Recepcion de Garantias

Procedimiento

Nombre del Proceso: Recepcion de Garantias
Objetivo: Recepcionar todo tramite donde el cliente solicite garantias sobre productos

adquiridos.
Frecuencia: Diaria.

Normas

El cliente deberé de presentar la factura para poder hacer valer la garantia de su equipo

Las garantias de nuestros productos tiene 1 afio de valides

Ventas solo recibe reclamos y remite este tramite al area de Equipos

Area No. Actividad
Ventas 1

1.A

2

3

Descripcion

Recepcionar Equipos y documentos para hacer valer
la garantia.

Relne los requerimientos para garantia?

En caso de que no reuna los requerimientos como
factura, o que el producto este aun dentro del tiempo
gue cubre la garantia, no se puede hacer valer.

Ingresar al sistema la informacion del equipo
presentado a garantia (Estado, Dafio o problema)

Remitir caso al Area de Equipos quien se encarga de
la ejecucién de la garantia

Personas Involucradas: Asesor de Ventas

Documentacion: Copia de la Factura del Equipo

Formato propuesto recepcion reclamo garantia®

8 Ver anexo 2
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DIAGRAMA DE FLUJO: DEPARTAMENTO DE VENTAS — RECEPCION DE GARANTIAS
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4.7.3 Proceso: Venta

Procedimiento

Nombre del Proceso: Venta

Objetivo: Realizar el proceso de venta acorde las politicas establecidas y a satisfaccion
del cliente

Frecuencia: Diaria.

Normas

Para la Verificacion de existencias
Conocer el articulo a consultar.

Si la consulta que se hace es para una cotizacidon se debe decir al cliente que las
cantidades estan sujetas a disponibilidad.

La Factura debera ser emitidas desde el sistema.
Los vendedores no estan autorizados para anular facturas.

En el caso de que se anule una factura dirigirse a contabilidad para solicitar una reversion
de la misma.

La garantia es aplicable solo a desperfecto de fabrica (segun garantia) y este proceso lo
lleva a cabo el Area de Equipos.

Area No. Actividad Descripcion

Ventas 1 Verificacion de Existencias de los articulos solicitado
por el cliente: equipos y repuestos.

1.A Existencias?

En caso de No haber existencia se le consulta al
Cliente si quiere hacer un pedido

1.A1 Pedido?
En caso de no hacer pedido se cierre el proceso.

2 Verificacion en Sistemas si el cliente existe.

2.A Existe el Cliente?

Registra en Sistema al cliente en caso g no exista, y
siempre que este vaya a realizar una compra.
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3 Forma de Facturar, se le consulta al cliente como
pagara.

3.A Es factura de Crédito?

Brindar al Cliente informacion, asistencia Yy
documentacion para la Solicitud de Crédito

4 Elaboracion de la Factura

Personas Involucradas: Asesor de Ventas

Documentacion: Solicitud de Crédito®

9Ver anexo 6
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DIAGRAMA DE FLUJO: DEPARTAMENTO DE VENTAS - VENTAS
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4.7.4 Proceso: Rentas

Procedimiento

Nombre del Proceso: Rentas

Objetivo: Realizar el proceso de venta acorde las politicas establecidas y a satisfaccion
del cliente

Frecuencia: Diaria.

Normas

Contrato

El cliente debe de cumplir con lo establecido dentro del contrato.
El cliente debe revisar el contrato y firmarlo.

Solo el Gerente de Ventas estd autorizado para eliminar un contrato del sistema,
estableciendo las razones de la eliminacién, solo en el caso que este no se haya impreso.

Orden de Entrega

La orden de entrega se imprimir4 una vez se genere el contrato.
Los equipos solo se podran retirar con la orden de entrega.
Facturas

La Factura se debera imprimir desde el sistema.

Los vendedores no estan autorizados para anular facturas.

En el caso de que se anule una factura dirigirse a contabilidad para solicitar una reversion
de la misma.

La garantia es aplicable solo a desperfecto de fabrica (segun garantia) y este proceso lo
lleva a cabo el Area de Equipos.

En el caso de que se anule una factura dirigirse a contabilidad para solicitar una reversion
de la misma.

Area No. Descripcion
Actividad
Ventas 1 Verificacién de Existencias de los articulos solicitado por el

cliente: equipos y repuestos.

1.A Existencias?
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1.A1

2.A

3.A

6

En caso de No haber existencia se le consulta al Cliente si
quiere hacer un pedido

Pedido?
En caso de no hacer pedido se cierre el proceso.

Verificacion en Sistemas si el cliente existe.

Existe el Cliente?

Registra en Sistema al cliente en caso q no exista, y
siempre que este vaya a realizar una compra.

Forma de Facturar, se le consulta al cliente como pagara.

Es factura de Crédito?

Brindar al Cliente informacion, asistencia y documentacién
para la Solicitud de Crédito

Elaboracion de Contrato de renta de Contado
Generar Factura

Genera Orden de Entrega de Articulos

Personas Involucradas: Asesor de Renta

Documentacion:

10 Ver ANEXO 4
11 Ver ANEXO 7

Contrato de Renta de Equipos?®

Solicitud de Crédito!?
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DIAGRAMA DE FLUJO: DEPARTAMENTO DE VENTAS — RENTAS
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4.7.5 Proceso: Tramite de Crédito

Procedimiento

Nombre del Proceso: Tramite de Crédito
Objetivo: Obtener mediante la solicitud del crédito la aprobacién o negacién del mismo

segun las normas establecidas para su obtencion.
Frecuencia: Diaria.
Normas

El cliente debera de cumplir con la documentacion solicitada: fotocopia de cedula de
identidad o RUC, 1 referencia bancaria como minimo y 2 referencias comerciales también

como minimo.
El periodo de aprobacion de crédito es de 4 dias habiles.

Ser cliente frecuente de la empresa con una antigiiedad de 1 afio como minimo para

poder aplicar.

Una vez aprobado el crédito las proximas facturaciones se le generaran de crédito.

Area No. Actividad Descripcion
Ventas 1 Se verifica en Sistema si es un Cliente Frecuente de mas de
un afo.
1.A Cumple el Cliente con los Requerimientos de Cliente
Frecuente?

En caso de que el Cliente no cumpla con la norma, no se le
podra Recepcionar la documentacion y se le comunica que

debera esperar cumplir con el requisito minimo de un afio

1.B Recepcionar la documentacion presentada por el cliente para
su debida evaluacion, notificandole al cliente que este

proceso tiene un periodo de 4 dias habiles
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2 Se remite documentacion de Solicitud de crédito al Area de
Cartera y cobro, Cartera y cobro se encarga de la
comunicacion con el cliente para hacerle saber si se ha
aprobado o no su solicitud, en caso de aprobarse este Depto
le manda una copia de la solicitud Ventas con el sello de

aprobado.
Personas Involucradas: Asesor de Renta

Documentacion: Solicitud de Crédito!?

12\er ANEXO 7
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DIAGRAMA DE FLUJO: DEPARTAMENTO DE VENTAS - TRAMITES DE CREDITO
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4.7.6 Proceso: Facturacion

Procedimiento

Nombre del Proceso: Facturacion

Objetivo: La impresion de las Facturas de crédito o contado asi como la emisién de
recibos de caja y documentos de retiro, asi como la recepcion de efectivos por ventas.

Frecuencia: Diaria.

Normas

La generacion del recibo se debe de realizar estrictamente desde el sistema.
El recibo Unicamente se paga en caja y se retira en la misma.

Las facturas de contado deben llevar el sello de CANCELADO para proceder a retirar
el o los articulos.

El cliente debe revisar con cuidado su factura para verificar que estan los productos que
le solicito.

La factura se debe de imprimir sobre el formato pre impreso ya definido por la empresa.

Si la factura es de crédito El término de pago por factura sera determinado en el
contrato.

Area No. Descripcion
Actividad
Ventas 1 Verificar facturas emitidas en el sistema y pendientes de
impresion.
2 Solicitar al cliente documento de identificacion para Imprimir
factura
Cartera y 3 Es factura de Crédito?
Cobro L
En caso de facturas de Contado se manda a imprimir la
factura
3.A Imprimir Orden de Entrega, con dicha orden el cliente
procedera a su retiro en el Area de Equipos
4 Recepcion de Solicitud de Crédito Aprobada
5 En los casos que son de crédito Imprime factura de crédito
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6 Imprimir orden de entrega para que el cliente pueda retirar
en el Area de Equipo.

7 Dar contrato firmado previamente firmado por el cliente
Personas Involucradas:
Asesor de Renta
Asesor de Venta
Documentacion:
Factura 13
Orden de Retiro

Contratos 1°

13 Ver ANEXO 3
14 \er ANEXO 1
15Ver ANEXO 4
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DIAGRAMA DE FLUJO: DEPARTAMENTO DE VENTAS - FACTURACION

Cartera y Cobro
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CONCLUSION

Al concluir con este trabajo, se determind que el area de venta carece de procesos y
funciones establecidas, lo que ocasiona una deficiencia administrativa tanto de las
funciones como del personal, dado que este desconoce las actividades que deben

realizar.

El desconocimiento parcial del personal sobre los procesos no definido claramente, se
refleja en la atencion al cliente pues ocasiona retrasos y a la vez insatisfaccion, dado que
en determinadas ocasiones el proceso de compra puede tomar mas tiempo de lo debido,
lo que impide que las &reas involucradas asuman responsabilidades de los problemas

que surgen en el flujo.

Todas estos problemas estan determinados por la falta de un instrumento administrativo
gue defina y controle funciones y procesos no establecidos correctamente y que permita

mejorar continuamente en dependencia del crecimiento de la empresa.

Una vez aprobado el manual de funciones y procedimientos propuesto a la empresa en

estudio, le ayudara a:

e Aumentar la eficiencia y productividad del area, siendo este guia para facilitar el
desempefio de las funciones y procedimientos a través del uso de este instrumento.

e Conocer el funcionamiento interno por lo que respecta a descripcion de tareas,
requerimientos y los puestos responsables de su ejecucion.

e Auxiliar a la induccién del puesto y al adiestramiento y capacitacion del personal ya
gue se describen en forma detallada las actividades de cada puesto.

e Normar y controlar el cumplimiento de trabajo y evitar su alteracion arbitraria.

e Facilitar las labores de auditoria, evaluacion del control interno y su evaluacion.
Aumenta la eficiencia de los empleados, indicandoles lo que deben hacer y cémo
deben hacerlo.

e Ayuda a la coordinacién de actividades y evitar duplicidades.
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RECOMENDACIONES.

Las recomendaciones para la empresa RTI son enfocadas al &rea de ventas y estas son:

En el corto plazo:

Aprobacion del manual de funciones y procesos para el area de ventas propuesto en el

estudio e implementar dicho manual.

En el mediano plazo:

Evaluar semestralmente al personal del 4rea de ventas, que permita determinar si el

personal esta desempefiando las funciones planteadas en el manual.

Evaluar y diagnosticar de forma semestral los procesos de venta en pro de la mejora

continua de los mismos, y asi disminuir tiempos.

En el largo plazo:

Normalizar los procesos del sistema automatizado de ventas, basado en la propuesta del
manual de procedimientos y funciones, manteniendo siempre la plataforma cliente

servidor.
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ANEXO 1: FORMATO COTIZACION

COTIZACION
Fecha No. Transaccién
FENTABLIZANIS TY FRITECTR
Representante Términos: 0 Dias
No. Cliente 5 CHOFER
O.C. Cliente G VEHICULO
[No. Cotizacion
INo. Reservacion :
No. Contrato Hl
Inicio
Fin
Articulo Registr. Descripcion Ctd Precio Total
I [
Notas de Envio Seguro
Envio
Limpieza
Mano de Obra
Subtotal
VA
GRAN TOTAL USD |
Depésito
Importe a Pagar
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ANEXO2: FORMATO ENTREGA O RETIRO

Forma de Entrega

Fecha No. Transaccion
FENTAGLIZNGS T PIICTR
Representante
No. Cliente CHOFER
O.C. Cliente VEHICULO
No. Cotizacion
No. Reservacion :
o. Contrato
Inicio Periodo
Fin Facturacion
Articulo Registr. Descripcion Ctd Precio Total
Notas de Envio Seguro
Envio
Limpieza
Mano de Obra
Subtotal
IVA
GRAN TOTALUSD
Deposito

ANEXOS RTI LTDA
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ANEXO 3: FORMATO PROPUESTO RECEPCION RECLAMO

PROPUESTA
Reclamo de garantia RECLAMO# 00000
Informacién del cliente Informacién de RTI
Codigode cliente Fecha del reclamo
Nombre de la Empresa Representante de servicio técnico
Direccién
Representante de servicio al cliente
Persona de contacto
Correo electrénico
Informacién del producto Disposicién (marque solamente una)
1. Cédigo del producto O Reemplazo por garantia
Descripcién C Reparacién por garantia ‘
Q© Verificacion de garantia por fabrica
Marca O Fuera de garantia/reparacion/diagnostico
Cantidad O Fuera de garantia/desecho
N de serie Q Servicio de Calibracién
Informacién del producto Disposicién (marque solamente una)
2. Cédigo del producto O Reemplazo por garantia
Descripcién (o] Reparacién por garantia ‘
O Verificacion de garantia por fabrica
Marca O Fuera de garantia/reparacién/diagnéstico
Cantidad - O Fuera de garantia/desecho
Nimero de serie Q Servicio de Calibracién
Informacién del producto Disposicién (marque sclamente una)
3. Cédigo del producto 8 geemplego por garanti’a
Descrlpclén QPQIBCIQH por gEfBI'II’IE )
O Verificacién de garantia por fabrica
Marca O Fuera de garantia/reparacién/diagnéstico
Ca’ntldad O Fuera de garantia/desecho
N deserie O Servicio de Calibracién
Informacién del producto Disposicién (marque solamente una)
4. Cédigo del producto 8 Reemplazo por garantia
Descripcion Reparacion por garantia ‘
Marca C© Verificacion de garantia por fabrica
Cantidad O Fuera de garantia/reparacién/diagnéstico
O Fuera de garantia/desecho
Nimero de serie O Servicio de Calibracién
Informacién del producto Disposicién (marque sclamente una)
5. Cédigo del producto O Reemplazo por garantia
Descripcién o] Reparacién porgaranttl’a ‘
O Verificacian de garantia por fabrica
Marca O Fuera de garantia/reparacién/diagnéstico
Ca’m'dad . O Fuera de garantia/desecho
Nimero de serie Q Servicio de Calibracién

Observaciones:

Imprimir formulario

Enviar formulario &4
Are de Equipos
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ANEXO 4: FORMATO FACTURA

Recursos Técnico Industrial, Cia. Ltda. FACTURA

Bo. 3-80, Hotel Holiday Inn 1 1/2 c. al Norte
Teléfonos: 2270-0374 * 2277-0229 = 2270-6785
Cel.: 8876-0583
www.rtinic.com ¢ E-mail: rentas@rtinic.com
RUC: J0110000013986

( DA MES | ANO )

RENTABILIZAMOS TU PROYECTO L

7

CLIENTE:
DIRECCION:

TELEFONO:

¢

(" CANTIDAD DESCRIPCION um | PUNIT. | VALOR

FORMULARIOS STANDARD TEL. PBX: 22663947 - FAX: 22665858 - No. 2618602

(susToTAL |
RETENCION
LV.A.
SUBARU
e . 3 TOTAL A =
; GRUPOCIPSA o =i/ \ Chicago
Powocest Aimand FIZEHI @ Shisasuc

CIMENTAMOS su EXITO
El cliente debe pagar en Caja. La firma de cualquier empleado o dependiente del comprador al aceptar esta factura obligaré a este a cumplir con todas las)
condiciones estipuladas en la misma. El total a pagar de esta factura esta sujeto a mantenimiento de valor con respecto al U.S. Délar ley 1-92, Cap. IV. Art. 16

de 16/02/92. Toda Factura vencida est4 sujeta a un recargo mensual del %. En caso de incumplimiento renuncio a mi domicilio y acepto el que mi
acreedor elija.
Plazo a dias.

ACEPTANDO, RECIBO CONFORME

FORMULARIOS STANDARD NIC, S.A. RUG No. J0310000001260 O.T. No. 2618602 5M. DEL No. 36251 AL 43250 02/12 AIMP-01-001-01-2012 NO 0 0 4 3 0 4 7
B

ANEXOS RTI LTDA



ANEXO 5: FORMATO CONTRATO RENTA
Recursos Técnico Industrial, Cia. Ltda.  ~o.0g19427

Bo. 3-80, Hotel Holiday Inn 1 1/2 ¢. al Norte
Teléfonos: 2270-0374 « 22770229 » 2270-6785 ~ Cel.: 8576-0583 « www.rlinic.com
E-mail: rentas@rtinic.com » ventas@rtinic.com
RUC: J0110000013986

PETANL ARG TU FAOVEC CONTRATO DE ALQUILER DE EQUIPOS
(Nosotms . mayor de edad y de este domicilio, con cédula de identidad No.

S actuando en nombre y representacion de la Empresa REGURSOS TECNICO INDUSTRIAL, CIA. LTDA. quien
en lo sucesivo se denominara “EL ARRENDADOR" y _ . mayor de edad, y de

esta domicilio, con cédula de identidad No. , actuandc en nombre y representacion de
, quien en lo sucesivo se llamara “EL ARRENDATARIO”, lo que acredita con los
siguientes documentos: [__| Escritura Publica de Constitucién de la Empresa, ["7] Escritura Piblica de Apoderado Legal,

Otros documentos, cuyas fotocopias forman parte de este contrato. Hemos convenido en celebrar el siguiente Contrato de Servicios.

clausula Primera: Dominio y Descripeién del Equipo
El Arrendador, declara que su representada es dugiia en dominio y posesién de los bienes musbles descritos a continuacion:

Cléusula Segunda: Objets y Plazo
Par el presente contrato “El Arrendador” cede en arriendlo a “El *, los equipes [t descritos en la clausula precedente por el término

de —— dfas contados a partir del dia—, los que serén utilizados por “EL ARRENDATARIO® en: - y
estaran ubicados en la direccion gue cita:

no pudiendo EL ARRENDATARIO moverlos de este lugar sin autorizacion escrita del ARRENDADOR.

Cléusula Tercera: Valor del Alquiler
El valor global de rents por cada dia calendario de un méximo de 10 horas de joada laboral, incluyendo fines de semana y feriados, sc tasara a razon de

uss mas VA, 0 su equivalsnts en cordobas al tipo de cambio paralelo.

Cléusula Cuarta: Forma de Pago
Laforma de pago sera la siguiente:

dafado o perdico mientras permanezca el equipo en posesion del *Arrendataric” y se obliga al pago de los dafos conforme las facturas que Ef Arrendador
Is presentara, asi mismo en caso de pérdida o destruccion total del squipo, debera pagar el cien por ciento del valor de mercado del equipo, més af lucro
cesante, es decir, la totalidad del valor de los dias de renta seglin el plazo establecido en el Contrato.

5

f 3

# Cléusula Quinta: Dafios

;;_ Si durante el periode que dure el presente contrato de arrendamiento se produjeran daios al equipo 0, ya $8a por acci i ia, caso
| Fortuito y/o fuerza mayor o por faita de cuido y resguarde del equipo, "El io”, sera de su 6n o del pago del valor del equipo
E

Clausula Sexta: Condiciones del Alquiler
El Arrendlatario, se obliga con El Arrendador en |0 siguiente:

N A recibir el equipo cbjeto dei contrato an los predios de EI Arrendador y a entregarla en sl mismo sitio a) vencimianto del plazo y en buenas condiciones de

E funcionarniento. Para el casa de o haber finalizado ! uso dsl aquipo al vencer el plazo del contrato, El Amendstario sol citara por escrito una empliacién del
3 plazo dataminando una nueva fecha par su devolucion.
B Este escrito fonmara una sola unidad jurfdica con el conlralo original.
F ) A suministrar por su cuenta un adecuada medio de transporte desde la Emprasa al sitio del alquiler y viceversa.
©) A istrar por su cuenia iole y I equipo duranta el aiquiler y su Mantenimiento praventivo.

Clausula Séptima: Recisién

i La falta de cumplimiento en la forma de pago del Contrato, por haberse vencido el plazo dgl contrato, por convenia expreso, por usarse el equipo en
¥ contravencion a lo dispuesto, por st i no ido, serd suficiente razén para que el Arrendadcr lo declare vencido v solicitar al Arrendatario su
devoiucidn, &l pago de la mora y los dafios y perjuicio que haya causado ¢l Arendador. Cualquier diferencia en este contrato, se resolvera por lo que
establecen las leyes en esla materia. ol Arrendatario renuncia a su domicilio y se somete al que el arrendador elija para efectos legales.

g e i judici i | io, este respondera
Si por cualquier motivo o razén, el equipo fusse embargada, uestrado o retenido e, por causa al : 3 Tl nlos
por el lucro cesante, los dafios y perjuicios causados al Arrendador, ademés de las costas y gastos legales que se asumiendo la resp:
el tario de comunicar i i al de tal hecho.
Clausula Novena: Aceptacion

¥ i los términos relacionados en ias clausulas de este contrato, en fe de lo cual firmamos, en dos tantos de un mismo
tenor, en la Ciudad de Managua, alos__ _dias del mes d8 del Dos mil .

ARRENDADOR ARRENDATARIO
FACT. # )

ORIGINAL: ARRENDADOR § 1RA COPIA: ARRENDATARIC ; 204, GOFia: BODEGA ( 3FA GCPIA: CROKOLOBICC

P e

- - - - -~ - -~ - - - - - -
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ANEXO 6: FORMATO SOLICITUD DE CREDITO

RECURSOS TECNICO INDUSTRIAL, CIA. LTDA

SOLICITUD DE CREDITO
(Llénese a maquina o con letra de molde)

1) DATOS DE LA EMPRESA:
Razén Social:

No. RUC
Estado civil

Direccién de la Empresa / Negocio
Domicilio de Representante Legal

Teléfonos;

Representante Legal

No. Cedula

Fax

Aptdo. Posta

E-mail

2) REFERENCIAS COMERCIALES:

EMPRESA | MONTO

PLAZO

TELEFONO | OBSERVACIONES

3) REFERENCIAS BANCARIAS:

INSTITUCION | TIPO SUCURSAL | SALDO No. DE
CUENTA CUENTA
4) FIADOR:
Nombre: Estado Civil
Identificacién Prof. / Oficio
Telef. Casa Domicilio
Lugar de Trabajo

Direccién del Trabajo

Telef. Trabajo

Cargo que Ocupa

Fax del Trabajo

5) GARANTIAS:
FIADOR ( )

DEUDOR ( )
Hipotecaria:
Descripcion:

Prendaria

Bancaria
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6) DATOS DEL CREDITO:
Monto Solicitado:

7) PERSONAS AUTORIZADAS A RECIBIR Y/O RETIRAR PEDIDOS:

NOMBRE CARGO FIRMA

8) PERSONAS AUTORIZADAS A FIRMAR ORDEN DE COMPRA:

NOMBRE CARGO FIRMA
Yo , mayor de edad, de anos y en rep ion de
actuando en mi calidad de solicitante, doy fe de que toda la i io ida en este di es ica, en caso

contrario, me someto a la via legal.

Declaro que la informacion que he suministrado es veridica y autorizo a Recursos Tecnico Industrial, Cia. LTda a consultar y
verificar en cualquier momento, toda informacion referida anteriormente para conocer mi desempefio como deudor en una central
d riesgo privada. Asi mismo, autorizo a Recursos Tecnico Industrial, Cia. Ltda. para que informe, reporte o divulgue la
informacion.

POLITICAS DE CREDITOS Y COBROS QUE ACEPTA EL SOLICITANTE
AL FIRMAR LA SOLICITUD.

1. Como condicién de pago, todo cliente cuenta con un maximo de 30 dias
para la cancelacién de sus facturas.
2. El cliente se compromete a reconocer las firmas registradas para el

recibo de mercaderia entregada.

3. Sila factura no es pagada en su plazo, tendra un recargo automatico de
2% mensual por mora sobre saldo.

Firma del Solicitante Firma del Fiador
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DOCUMENTOS QUE DEBEN ADJUNTARSE A LA PRESENTE SOLICITUD.

Fotocopias de la cedula de identidad del solicitante y el fiador
Dos referencias comerciales ( por escrito )

Referencia Bancaria por escrito

Escritura de constituciéon

Poder General de Administracién del representante Legal
Matricula de la Alcaldia.

Cedula RUC

Constancia de Retenedor

S@moaoUTw

USO EXCLUSIVO DE LA EMPRESA.

Datos Verificables: Si ( ) No ( ); Datos Correctos Si( ) No( )

Fecha de verificacion Monto recomendado
Comentarios
Fecha Responsable de cuentas por cobrar.

RESOLUCION DE SOLICITUD DE CREDITO

Aprobado ( ) Denegado ( )
Monto aprobado
Condiciones

Gerente General Responsable de cuentas por cobrar
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RECURSOS TECNICOS INDUSTRIAL

RENTABILIZAMOS TU PROYECTO

Doy fe que la informacién sumistrada a RTI, es veraz y autorizo en
forma expresa a dar a conocer, sin necesidad de autorizacion futura, mi
historial de pago a cualquier otra entidad. De igual manera autorizo a solicitar
informacién sobre mi comportamiento financiero en otras instituciones. Esto
incluye proporcionar y solicitar informacién a centrales de Riesgos o Bur6 de
crédito que brinden servicios de informacion crediticia.

Firma del Representante Legal Fecha
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INSTRUMENTOS
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ANEXO 7

INSTRUMENTO PARA LEVANTAMIENTO DE FUNCIONES DE LOS
EMPLEADOS DEL AREA DE VENTAS.

Nombre del puesto o cargo:

Nombre y puesto del jefe inmediato:

Descripcion general del puesto:

¢,Conoce el perfil de su puesto de trabajo o las funciones de su cargo?
Si No

¢Conoce la estructura organizativa de la empresa?
Si No

¢Conoce la estructura organizativa de su area de trabajo?
Si No
Si su respuesta es afirmativa ¢ Considera usted que la estructura es la adecuada?

¢Qué ubicacion en la estructura organizativa tiene su cargo?

¢Cual es la clasificacion de su cargo?
Operativo,

administrativo,

técnico,

gerencial

ANEXOS RTI LTDA



¢, Qué nivel académico se requiere para desempefiar su puesto o cargo?
Seleccione una de las Opciones

Primaria Aprobada

Secundaria Aprobada

Técnico

Universitario

¢, Cuéantas plazas tiene su cargo? Encierre en circulo

Plaza: Es el termino para la cantidad de vacante que tiene un mismo Cargo, Ejemplo el
cargo de Vendedor Calle, tiene méas de una plaza, existen 4 vendedores..
1-2-3-4-5-6-7-8-10

Desconoce

¢Cuantos Subordinados tiene a cargo?
Mencionelos

NOMBRE DEL CARGO SUBORDINADO NO. PLAZAS

¢ Como considera el ambiente laboral para el desempefio de sus actividades?
Bueno
Malo
Excelente
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¢, Cudles son las funciones generales de su cargo? Indique la frecuencia con la que
las realiza.

Frecuencia: C/Hrs, C/dos Hrs, Diario, Semanal, Mensual, Semestral, Anual

MENCIONE LAS FUNCIONES FRECUENCIA

Otras funciones de su Cargo

Frecuencia: C/Hrs, C/dos Hrs, Diario, Semanal, Mensual, Semestral, Anual

Funciones FRECUENCIA
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¢ Qué funciones esta desempefiando que considera usted no corresponden a su
cargo?...... enuméralas

Frecuencia: C/Hrs, C/dos Hrs, Diario, Semanal, Mensual, Semestral, Anual

MENCIONES LAS FUNCIONES NO PROPIAS DEL CARGO | FRECUENCIA
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En la siguiente escala de valoracion, ¢Cudl es el nivel de responsabilidad de su
cargo? Encierre en circulo su escala.

Alta
Alta Media
Media Baja
Baja

¢Qué equipo, materiales y herramientas requiere para desempefiar sus labores?
(puede seleccionar mas de una)

PC

Escritorio

Teléfono

Vehiculo

Herramientas

Manejo de maquinaria pesada

Otro (especifique)

Indigue por favor que formacién académica se requiere en su cargo, para el buen
desempefio de sus funciones

Primaria aprobada

Ciclo bésico aprobado
Bachiller

Carrera Técnica Basico en
Carrera Técnica Media en
Carrera Técnica Superior en
Educacion Profesional Superior en
Cursos de Postgrado en
Curso de Maestria en
Curso de Doctorado en
¢Qué conocimientos requiere para el desempefio de sus labores?. (puede
seleccionar mas de una)

Politicas de la empresa y area.

Manuales de Procedimientos del area.

Reglamentos internos de la empresa.

Manejo de maquinaria pesada

Manejo de herramienta mecanicas

Mercadotecnia

Manejo de herramientas Office

Manejo de PC
Otro (especifique)

Que experiencialaboral previa similar o relacionada es necesaria para una persona
gue empieza en este puesto. Seleccione una de las siguientes opciones:
Ninguna
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Uno a tres afios

Menos de tres meses

Tres a cinco afos

Tres meses a un afio

Cinco a diez afos

Si usted tiene acceso a informacion confidencial dado a su cargo o funciones,
determine la importancia indicando los perjuicios que puede ocasionar su
revelacion seleccionando una de las siguientes opciones.

Informacion de alguna importancia con efectos leves.

Informacién importante con efectos graves.

Informacién muy importante con dafios muy graves.

Informacién extremadamente confidencial con perjuicios gravisimos.

¢, Qué tipo de informacion de caracter confidencial es la que usted maneja?
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Su desempeiio laboral requiere de estar: (puede seleccionar varias)
Sentado

Acostado

De Pie

Caminando

¢Considera que la empresa le brinda las herramientas necesarias para desarrollar
sus actividades?

Si

No

En caso no, especifigue cuales son las herramientas que la empresa le deberia
suministrar para desempefar sus actividades.

¢ Para el desempefio de sus funciones depende de algun otro cargo o area?
Si

No

Si es si, Mencione el cargo o area:
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ANEXO 8
Entrevista al Gerente.

Cuanto tiempo tiene en desempefiar cargos similares?

Que estudios ha realizado?

Como est4 estructurada el area de ventas?

Con cuantos empleados cuenta el area de ventas?

Cuédles son los diferentes cargos del &rea de ventas?

El 4rea de ventas cuenta con alguna documentacion (manual) que respalde las
responsabilidades, funciones y procedimientos de cada cargo dentro de la misma?

¢ Existen procedimientos de ventas?

De ser afirmativa su respuesta anterior. ¢ Cuéles son esos procedimientos? Diganos los
procesos de venta de forma especifica y clara segun el tipo de asesor.

¢ Se definen las metas de ventas?

¢,De forma general se establecen indicadores de ventas?

Tiene segregados a sus clientes (catalogo de clientes).

¢,De estar segregados sus clientes cuales son los procesos o procedimientos que aplica
el area de ventas para cada segmento de mercado?

Se conoce el nivel de satisfaccion del cliente?

¢Una vez contratado el personal, como se integra este a las actividades con respecto a
su cargo en el area de ventas?

¢ El control de entradas y salidas del personal de ventas como es? Depende del cargo o
es igual para todos?

¢,De qué forma maneja la ausencia de un trabajador y como contrarresta la misma?
Cree usted que la creacion e induccion de un manual de funciones y procedimientos
mejoraria la operatividad del area a través del conocimiento de sus funciones y
procesos?

Como evalua el desempefio de esta area?

Que actividades realiza cada cargo?

Como se determina el pago por cargos?

Cuéles son los rangos de salario por cada cargo?

Cual es la estructura de la forma de pago para el area de ventas

Reciben capacitaciones el personal de ventas sobre los productos y/o servicios que se
ofrecen a los clientes.

¢ El &rea de venta cuenta con algun plan estratégico de venta

¢, Que estrategias tiene la empresa desde el punto de vista de Ventas y mercado en corto
y largo plazo?
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ANEXO 9
TIENDA

ANEXO 10
TIENDA EQUIPOS
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ANEXO 11
PLANTEL

ANEXO 12
TIIENDA OFICINAS
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ANEXO 13

EQUIPOS VARIOS
EQUIPOS DE VENTA

Aplicadores industriales de recubrimiento

ESPRAYADOR TITAN TOOLS TITAN

El nuevo gpx 220 es un caballo duro y GPX220
potente de batalla con mas poder que T
cualquier otro esprayador de su clase, el
advantage gpx 220 es recomendado
para medianas y grandes areas de
proyectos de pintura donde se requieren
boquillas de gran tamano y muchas
mangueras (04 operadores

Performance SERIES

ESPRAYADOR ELECTRICO TITAN 1150e
TOOLS 1,150E {——\
El nuevo 1150e fue disenado para ser \ -

usado a diario en cualquier trabajo de

aplicacion de recubrimiento industrial y 1@‘_&'
comercial con una o dos mangueras. \, ‘}\ a
\)
)

COMPACTADORA

MBW MOD. R482

El macho entre las bailarinas”, con una
fuerza de impacto de 4,550 Ibs por golpe.
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MPOWER MOD. JC-72

Proporciona una gran fuerza de impacto,
ideal para suelos cohesivos y semi-
cohesivos

RODILLO DE 0.5 TON
MONOCILINDRICO CIPSA

Disefiado para la compactacion de bases
granulares, almacenes,

estacionamientos, y suelos cohesivos o
mixtos proyectos de bacheo.

RODILLOS DE 1.5 TON DOBLE RODO
CIPSA

Sistema hidraulico de transmision 'y
direccion, vibracion en rodillo delantero,
Traccion en ambos rodillos.
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VIBROPLANCHA MBW MOD. AP3500

Trabaja en suelo y asfalto, con
expectativas de rendimiento para
décadas si se le brinda un mantenimiento
razonable.

COMPRESORES DE AIRE

COMPRESOR DE AIRE 185 CFKFM
MARCA CHICAGO PNEUMATIC

CONCRETO

ALISADORA CONCRETO MBW

Cuenta con cojinetes, ejes de salida,
engranajes, arafias y brazos de hojas
mas pesados de la industria.
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MEZCLADORA DE CONCRETO 1.5
SACOS CIPSA

Olla balanceada y resistente, olla de
acero, facil carga y descarga,
presentacion en metal y polietileno.

MEZCLADORA DE CONCRETO 2
SACOS MPOWER

Olla balanceada y resistente, olla de
acero, facil carga y descarga.

VIBRADOR DE COMBUSTION
MOCHILA CIPSA

Son desarrollados para hacer la
homogeneidad de la masa de concreto.
Poseen una confortable mochila de
transporte, contribuyendo para una
mayor agilidad y practicidad.
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EQUIPOS DE BOMBEO

EQUIPOS DE HERRAMIENTAS
ELECTRICAS

ROTOMARTILLO COMBINADO

CHICHARRA ELECTRICA

GALERIA RTILTDA




EGRESADOS



