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I- Introduccidn

En la empresa Maquipos S,A. ubicado en Managua km 3 Y% carretera sur,
antiguo edificio de la fosforera, comenzo6 operaciones desde el afio 2005, dedicada a
la venta de maquinaria de construccidén, maquinaria agricola, equipos industriales ,
camiones, asi como la comercializacion de repuestos y servicios de taller, esta
compafia que provee soluciones confiables, competitivas a las necesidades de la
industria, agro negocios, a través de maquinarias y equipos de reconocimiento

mundial y servicios de alta calidad.

Por el compromiso de la empresa de ofrecer un servicio excelente y
acreditarse son las normas estandares de mejoras continuas se ha propuesto elaborar
un manual de funciones y procedimiento que colabore a dichas acreditacion. La
empresa no cuenta con una descripcion clara de que funciones deben realizan el

personal de servicio post venta segun cada asignacion de puesto

El manual de funciones y procedimiento es parte de los manuales
administrativos basicos para toda institucion ya que es una herramienta que describe
de forma clara y precisa las funciones que deben realizar las personas encargadas de
desempeniar los diferentes cargos dentro de la estructura organizativa de cualquier

compafia independientemente de su naturaleza.

Es un documento de control interno, el cual se desarrolla para obtener una
informacién detallada, ordenada, sistematica e integral que contiene todas las
instrucciones, responsabilidades e informacion sobre politicas, funciones, sistemas e
identifica las actividades y obligaciones que se deben realizar en cada uno de los

puestos de trabajo

Se realizado tomando los aspectos organizativos y funcionales de la area post
venta de la empresa. Delimitando las funciones y responsabilidades de cada puesto

de trabajo dentro de la estructura organizativa del area.

La informacion necesaria para la realizacion de nuestro estudio se obtuvo

mediante la aplicacion de entrevistas, encuestas y fuente de informacion recolectad a




diferentes puestos de cada cargo dentro del &rea en estudio, asi como también
informacion escrita que nos permita la elaboracion y estructuracion del modelo de

manual acorde a la naturaleza del area.




lI- Objetivos

2.1. Objetivo General

Elaborar un manual de funciones y procedimientos que facilite una base
documentada y actualizada conforme a las modificaciones o eliminacion de puestos

dentro del area de servicios post venta de la empresa Maquipos, S.A Managua.

2.2. Objetivos Especificos

e I|dentificar las actividades que se deben realizar en cada uno de los
puestos de trabajo del area post ventas de Maquipos.

e Realizar el andlisis de funciones establecidas en el desempefio de cada
integrante que conforma el area post ventas.

e Elaborar un manual de funciones y procedimientos que contenga

herramientas fundamentales que contribuya a la mejora continua.




lll-Marco teérico/conceptual

Un manual de funciones y procedimientos es un documento de control interno,
el cual se desarrolla para obtener una informacion detallada, ordenada, sistematica e
integral que contiene todas las instrucciones, responsabilidades e informacion sobre
politicas, funciones, sistemas e identifica las actividades y obligaciones que se deben
realizar en cada uno de los puestos de trabajo.

Es importante que el personal de una empresa conozca el fin por el que esta
trabajando es vital para el éxito de sus funciones. Si el colaborador no conoce como
su trabajo repercute en el servicio final es dificil que se comprometa en realizar sus
labores. También puede haber personas comprometidas pero que estén realizando
incorrectamente sus actividades por la falta de informacion siendo ahi donde radica el
valor de un documento de este tipo que contribuya a una base para el andlisis del

trabajo y el mejoramiento de los sistemas, procedimientos y métodos.

El manual de funciones y procedimientos abarcara lo siguiente:

-Conocer la descripcion de tareas, ubicacion, requerimientos y el personal
responsable de llevarse a cabo, lo cual evita la pérdida de informacion o el que tareas

de rutina no sean efectuadas.
-Analizar y auditar de manera eficaz los procedimientos de cada area.

-La induccién de personal de nuevo ingreso en el puesto y el método de
trabajo, adiestramiento y capacitacion ya que describe de manera detallada las
actividades de cada puesto.

-Conocer todo el trabajo y de esta manera ubicar tareas redundantes o
innecesarias que puedan ser simplificadas o delegadas para hacer mas eficientes los

puestos.

-Establecer un sistema de informacion o detectar irregularidades en el ya

existente para poder modificarlo.

-Controlar el cumplimiento de las labores y evitar que sean modificadas de

manera arbitraria.




3.1. Concepto de puesto

Segun (Chiavenato, 2007) El concepto de puesto se basa en las nociones de

tarea, obligacion y funcion los cuales él define de la siguiente manera:

Tarea: es toda actividad individualizada y realizada por el ocupante de un
puesto. Por lo general es la actividad que se le atribuye a los puestos simples y

repetitivos (puestos por hora o de empleados).

Obligacion: es toda actividad individualizada y realizada por el ocupante de un
puesto. Generalmente, es la actividad atribuida a puestos mas diferenciados (puestos
de asalariados o empleados), como llenar un cheque, emitir una requisicion de
material, elaborar una orden de servicio, etc. Una obligacion es una tarea un poco

mas sofisticada, mas mental y menos fisica.

Funcion: es un conjunto de tareas (puestos por hora) o de obligaciones
(puestos de asalariados) ejercidas de manera sistematica o reiterada por el ocupante
de un puesto. Pueden realizarse por una persona que, sin ocupar el puesto,
desempefie provisional o definitvamente una funcién. Para que un conjunto de
obligaciones constituya una funcion es necesario que haya reiteracion en su

desemperio.

Puesto: es un conjunto de funciones (conjunto de tareas o de obligaciones con
una posicion definida en la estructura organizacional, es decir, en el organigrama. La
posicion define las relaciones entre un puesto y los demas de la organizacion. En el

fondo son relaciones entre dos 0 mas personas.




3.2. Concepto de disefio del puesto

Chiavenato (2007) nos muestra que para disefiar un puesto se debe

establecer cuatro condiciones fundamentales:

a) El conjunto de tareas u obligaciones que el ocupante debera desempenar
(contenido del puesto).

b) Como debe desemperiar ese conjunto de tareas u obligaciones (métodos y

procedimientos de trabajo).

c) A quién le debe reportar el ocupante del puesto (responsabilidad), es decir,

relacién con su jefatura.

d) A quién debe supervisar o dirigir el ocupante del puesto (autoridad), es decir,
relacion con sus subordinados.

El disefio del puesto es la especificacion del contenido del puesto, de los
métodos de trabajo y de las relaciones con los demas puestos, con objeto de
satisfacer los requisitos tecnoldgicos, organizacionales y sociales, asi como los
requisitos personales de su ocupante. En el fondo, el disefio de puestos es la forma
en que los administradores protegen los puestos individuales y los combinan para

formar unidades, departamentos y organizaciones.

3.2. Definicién del Manual de Procedimientos

Segun (Balbuena, 2011) un manual de procedimientos y funciones es el
instrumento administrativo en que se consigna de manera ordenada y sistematica, las
politicas y actividades que deben seguirse para cumplir eficientemente con las
funciones encomendadas a las areas, fundamentadas en las disposiciones emitidas
en los ordenamientos legales vigentes en cada materia, teniendo como marco de

referencia los objetivos de la empresa.




Los procedimientos se han caracterizado por un fin comun, que consiste en
gue una actividad especifica sea definida y se repita de la misma manera al hacerla.
Es ahi donde nace el establecimiento de reglas que marcan la pauta y la uniformidad
de las actividades para evitar los errores operativos, o errores por toma de decision
incorrecta; facilita el entrenamiento del personal, es informacién que se transmite,
pasa a ser parte importante para gestionar el conocimiento dentro de las

organizaciones.

Un manual de procedimiento es un documento formal donde se concentra
informacion y que esta al alcance del personal, sirve como una de las herramientas
para lograr los objetivos organizacionales. Los manuales son la base de una correcta

organizacion y disciplina para la realizacion de las actividades.

Los manuales de procedimientos son una de las diferentes clasificaciones que
tienen los manuales administrativos. Son un elemento fundamental en las complejas

estructuras de las organizaciones.

Para que un manual de procedimientos y funciones pueda elaborarse, es
necesario tener un amplio conocimiento de las actividades, y analizar la manera
Optima para realizar las actividades; esto con el fin de optimizar el uso de los recursos

gue intervienen y facilitar la ejecucién de los procesos.

A continuacién, se citan las definiciones de algunos conceptos basicos

incluidos en el presente trabajo.

Manual, segun Munera (2002), es la forma en la cual se gestionan, dentro de
los diferentes procesos de la empresa, mecanismos mediante los cuales se pueda
aprovechar de una forma inteligente todo el conocimiento que se maneja en la

organizacion.

Gestion del conocimiento, del inglés Knowledge Management, Fleitas y
Gil(2008) lo definen como el conjunto de metodologias, sistemas y herramientas
informaticas que ayudan a las empresas, en relacion con los conocimientos que son
clave para su actividad, tales como: gestionar su “capital intelectual”’, gestionar sus

necesidades actuales y futuras, y prevenir y evitar los riesgos desde capitalizacion,




gestionar carencias estructurales y coyunturales, acumular su base de conocimientos
en cada evento de trabajo creativo individual o grupal, promover la comunicacion e
intercambio de ideas y experiencia entre empleados y rentabilizar su base de

conocimientos.

Recopilacion de datos del interior de la organizacion.

Recopilacion de datos del exterior de la organizacion.

Recopilacion de informacién de los modos posibles de resolver el problema.
Disefio Organizar los datos; seleccionar un modelo para procesarlos datos.

Elaborar propuestas de acciones posibles y razonables.

3.3. Estructura del manual de procedimientos

Titulo y cédigo del procedimiento.

Introduccidon: Explicacion corta del procedimiento.

. Organizacion: Estructura micro y macro de la entidad.
Descripcion del procedimiento.

3.10bjetivos del procedimiento

3.2. Normas aplicables al procedimiento
3.3Requisitos, documentos y archivo

3.4Descripcion de la operacion y su participante

3.5 Gréfico o diagrama de flujo del procedimiento

Responsabilidad: Autoridad o delegacion de funciones dentro del proceso.
Medidas de seguridad y autocontrol: Aplicables al procedimiento.

Informes: Econdmicos, financieros, estadisticos y recomendaciones.



https://www.gestiopolis.com/que-es-estadistica-tipos-y-objetivos/

7. Supervision, evaluacion y examen: Entidades de control y gestion de

autocontrol.

Estos manuales, se desarrollan para cada una de las actividades u operaciones
gue tengan que ver con los procesos administrativos y operativos, de acuerdo

con los lineamientos y exigencias establecidas por la ley.

Objetivos de los Manuales Funciones

(Rebolledo, 2010) Nos indica que el objetivo principal de un Manual de
Procedimiento es poder sistematizar las principales actividades que se realizan en la

unidad administrativa, en este caso la Unidad de Gestion.

No sélo se deben tener en cuenta la realizacion de este tipo de documentos
como un mecanismo de control, también se debe tener en cuenta como una
herramienta Gtil para la gestion administrativa debido a los multiples beneficios que

trae consigo este tipo de documentos.
Importancia del Manual de Funciones

(Gonzalez, 2012)) también indicé que estos manuales son de gran importancia para la
productividad en las organizaciones a todo nivel, dentro de estas herramientas el
Manual de funciones de la empresa cobra una enorme relevancia al convertirse en
una herramienta de toma de decisiones y el ordenamiento de la organizacion en sus

diferentes niveles jerarquicos.
Caracteristicas del Manual de Funciones

(Rodriguez, 2012) Establece que los manuales presentan las siguientes

caracteristicas:
Manual de Organizacion

Expone en forma detallada las responsabilidades, tareas, deberes y funciones
de los diferentes puestos. Constituyen los mismos elementos sefialados en los

organigramas por su titulo.

Manual de Politicas.




Documento que describe las intenciones y lineamientos para la toma de
decisiones por parte de la administracion, en funcion de posibles circunstancias que
se puedan presentar, orientando estas decisiones hacia el logro de objetivos
previamente definidos. El manual de politicas puede ser elaborado para funciones de

produccion, ventas, personal, finanzas, entre otros.
Manual de Procedimientos

Es un documento que describe aquellas actividades que se deben seguir, sus
procedimientos administrativos orientan de manera clara como se deben hacer las
cosas. El manual de procedimientos precisa las responsabilidades y grado de
participacién en los respectivos puestos o unidades administrativas. Este manual
presta un apoyo muy importante en la orientacion del personal nuevo, ademas de

asegurar la aplicacion de procedimientos con sentido de confianza.
Por Funcion Especifica

Segun (Rodriguez, 2012)indica que son manuales con base en las funciones

operacionales y sus caracteristicas relevantes permiten la siguiente clasificacion:
Manual de Personal

Es un instrumento fundamental que expresa las politicas y normas de la
empresa, facilitando los procesos de control y disciplina del personal. Contiene
aspectos como la seleccion de personal y su administracion, lineamientos para el

manejo de conflictos, el uso de servicios, capacitacion, entre otros.
Manual de Adiestramiento o Instructivo

Su objetivo es explicar las labores, los procesos y las rutinas de un puesto en
particular, por lo general son mas detalladas que un manual de procedimientos. Un
manual de adiestramiento “explica cdmo debe ejecutarse el encendido de la terminal
de la computadora y emitir su sefial”. EI manual de adiestramiento también incluye
técnicas programadas de aprendizaje o cuestionarios de autoevaluacion para que el

usuario compruebe su nivel de comprension.
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3.4 Diagramas de flujo

Segun (Galloway, 2002) nos indica que los diagramas de flujo es una imagen
gue visualiza el modo en que las personas desempefian su trabajo como también
indica la representacion grafica de un proceso que ilustra la secuencia o sucesion de

tareas o actividades.

También (Palacios Echeverria) los diagramas de flujo -también conocidos
como flujogramas- son “...una representacion grafica mediante la cual se representan
las distintas operaciones de que se compone un procedimiento o parte de él,
estableciendo su secuencia cronolégica. Clasificandolos mediante simbolos segun la
naturaleza de cada cual. Es decir, son una mezcla de simbolos y explicaciones que
expresan secuencialmente los pasos de un proceso, de forma tal que este se

comprenda mas facilmente.

Esta herramienta es de gran utilidad para una organizacién, debido a que su
uso contribuye en con el desarrollo de una mejor gestion institucional, en aspectos

como:

Muestran de manera global la composicion de un proceso o procedimiento por
lo que favorecen su comprension al mostrarlo como un dibujo. El cerebro humano
reconoce faciimente los dibujos. Un buen diagrama de flujo reemplaza varias paginas

de texto.

Permiten identificar problemas tales como cuellos de botella o posibles
duplicidades que se presentan durante el desarrollo de los procedimientos, asi como

las responsabilidades y los puntos de decision.

Facilitan a los funcionarios el andlisis de los procedimientos, mostrando

graficamente quién proporciona insumos o recursos y a quién van dirigidos.

Sirven como herramienta para capacitar a los nuevos funcionarios, y de apoyo
cuando el titular responsable del procedimiento se ausenta, de manera que otra

persona pueda reemplazarlo.
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La creacién del diagrama de flujo es una actividad que agrega valor, pues el
proceso que representa estéd disponible para ser analizado, no sélo por quienes lo
llevan a cabo, sino también por todas las partes interesadas que aportaran nuevas

ideas para cambiarlo y mejorarlo.
Objetivo del diagrama de flujo

Los objetivos que tienen estos flujogramas de acuerdo con (Manene, 2011)es
Representar graficamente las distintas etapas de un proceso y sus interacciones, para
facilitar la comprension de su funcionamiento. Es Gtil para analizar el proceso actual
proponer mejoras, conocer los clientes y proveedores de cada fase, representar los

controles, entre otros.
Reglas del flujograma

Segun(Manene, 2011) para realizar un flujograma hay que tener en cuenta

algunas reglas que ayudaran al entendimiento de las personas.

Utilizar una simbologia simple y conocida por los implicados en el proceso.
Consensuar tanto el diagrama del proceso actual como del nuevo.

Analizar las implicaciones colaterales de los cambios a introducir.

Existen otras reglas que son las de direccion general segun (Ramonet, 2004)
ya que existen 2 la vertical y la horizontal, en la cual es recomendable usar la vertical
ya que facilita la lectura como también es aconsejable posicionar en el centro del

diagrama las actividades que se realicen con mayor frecuencia.

3.5 Construccién del flujograma

La construccion de los diagramas de flujo segun (Palacios Echeverria) implica
la consideracion de una serie de pasos, mismos que sirven de guia para su disefio,

estos se presentan a continuacion:

12



Conformar un grupo de trabajo donde participen aquellos que son
responsables de la ejecucion y el desarrollo de los procedimientos que se encuentran

debidamente interrelacionados y que constituyen un proceso.

Establecer el objetivo que se persigue con el disefio de los diagramas y la
identificacion de quién lo empleara, ya que esto permitira definir el grado de detalle y
tipo de diagrama a utilizar.

Definir los limites de cada procedimiento mediante la identificacion del primer y
ultimo paso que lo conforman, considerando que en los procedimientos que estan
interrelacionados el comienzo de uno es la conclusién del proceso previo y su término

significa el inicio del proceso siguiente.

Una vez que se han delimitado los procedimientos, se procede a la
identificacion de los pasos que estan incluidos dentro de los limites de cada

procedimiento y su orden cronolégico.

Al realizar la ubicacion de los pasos se deben identificar los puntos de decision
y desarrollarlos en forma de pregunta, la presentacion de las dos ramas posibles

correspondientes se identifica con los términos SI/NO.

Al tener identificados y ubicados los pasos en orden cronolégico, es
recomendable hacer una revision del procedimiento con el fin de corroborar que el
mismo se encuentra completo y ordenado, previendo asi la omision de pasos

relevantes.

Construir el diagrama respetando la secuencia cronolégica y asignando los

correspondientes simbolos.

13



3.6 Tipos de flujogramas

De acuerdo (Calderon S, 2009) determinaron que existen tres tipos de

diagrama que son:
Diagrama de Flujo Vertical o Gréafico de Andlisis de Procesos

Es una herramienta util para armar un procedimiento, ayudar en la
capacitacion del personal y racionalizar el trabajo, donde tiene columnas que
representan los simbolos de operacion, transporte, control, espera y archivo. Ademas,
determina el espacio recorrido para la ejecucion y el tiempo invertido, pueden ser
incluidas de manera opcional. En las lineas indica la secuencia de los pasos y se hace

referencia en cada paso a los funcionarios involucrados en la rutina.
Diagrama de Flujo Horizontal

En este diagrama de flujo sefiala la secuencia de informacion de forma
horizontal con el fin de facilitar una mejor compresién de manera clara y precisa de los
procedimientos, a su vez permite visualizar las actividades y responsabilidades
asignadas a cada uno de los sectores de una organizacion y asi poder comparar la

distribucion de tareas y racionalizar o redistribuir el trabajo.

Diagrama de Flujo de Bloques

Este es un diagrama de flujo donde se representa de forma sencilla un proceso
mediante una secuencia de blogues encadenados entre si, cada cual con su

significado.

Ademas, utiliza una simbologia mucho mas variada que los diagramas

anteriores, y no se restringe a lineas y columnas preestablecidas en el grafico.

14



3.7 Simbologia

De acuerdo a lo definido por (Calderon S, 2009) los diagramas de flujos estan
compuesto por simbolos predefinidos con significado diferente, para representar y
describir las operaciones, procesos y actividades de una organizacion. Sin embargo,
los simbolos que se utlizan en los flujogramas son disefiados para que su

interpretacion universal. A continuacion, un modelo de simbologia:
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llustracion 1.Simbologia del Diagrama de Flujo

FUENTE: (Calderon S, 2009)

Simbologia del Diagrama de flujo Para que se utiliza
| — Inicio o final de! diagrama E Indlcaellrlcloyel ﬁnddeldagmudelqo
1
D Desarrollo de una actividad ! Simbolo de proceso, representa a realizacion de una actividad
U Operacion
| T/ | Desarolio de una actividad Consituye |a realizacion de una operacion o actividad en forma |
| E— subcontratada especificamente manual !
i Analisis de una situacion y Indica un punto dentro del flujo en que son posible varios
| toma de decision caminos altemativos
; Actividad de control (Origen) | Sirve para identificar &l paso previo que da origen al proceso,
i VAR ! Jiestepasomfmpartedelpmceso
5‘ \4 1‘ Almacenamiento ‘r Indica el deposito permanente de un documento o informacion |
| v dentro de un archivo i
¥ 1
Procedimiento documentado | Consfituye la realizacion de una operacion o actividad dentro
del Ilqo de pfm pmstableu

|.... - ..1 f—
| ™ Conexion o relacion entre Cone::tu denlro de pagna enlaza dos pasos no comectmns
i J pasosdeldlagma enummmapagna

ﬁ Dowmentaum Flepnesenla un doclmento que wesa SE procesa, se produce

— | -osaledelprooedmeﬂn
b ................{. ............l..

| | Drewmdeﬂupdepmesos i Indlcacadavezqmmdmmaﬂosemomadaam

, oficina y/o funcionario
| l_‘ Conector de pagina Representa la confinuidad del diagrama en otra pagina |
. -.._ . '.'.--.-. S - B
\ Demora Indica cuando un documento o &l proceso se encuentra
) detenido
[] Datos Indica la salida y entrada de datos
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Organigrama

El organigrama es unarepresentacion grafica del esqueleto de una
organizacion, mostrando los cargos jerarquicos. El organigrama permite obtener una
idea rapida de como esta organizada una empresa, cooperativa u organizacion sin

fines de lucros, cualquiera sea el tipo de organizacién el organigrama es Vvalido.

Si al momento de disefiar el organigrama no se lo realiza de forma fiel a
la realidad, se podrian generar confusiones en cuanto a la toma de decisiones en la

organizacion, autorizaciones y cuestiones similares.

Funciones de un organigrama

En primer lugar, es informativo, ya que a los nuevos integrantes de la compaiiia

les servir4 o también a los mas antiguos que hayan olvidado alguna posicion.

En segundo lugar, es una herramienta para el analisis organizacional, ya
gue como instrumento de analisis servira para detectar fallas en la estructura, en
un organigrama vemos claramente cada unidad o departamento y la relacién con
otras unidades. Siendo asi, si algo esta funcionando mal podemos estudiar el
gréfico para entender y de este modo solucionar una situacion.

Tipos de organigrama

e Organigramas analiticos. Son especificos, brindan informacion detallada y
pueden servir de complemento para otras fuentes de informacion.

e Organigramas generales. Este tipo de organigrama muestra solo las
unidades de mayor importancia, se los denomina con ese nombre por ser los
Mas comunes.

e Organigramas suplementarios. Son aquellos que se usan para analizar un
departamento en particular y sirven como complemento de los del primer tipo.

e Segun su forma geométrica. Pueden  ser: verticales (los mas
comunes), horizontales (comenzando por la izquierda como la cabeza),

escalares (no se utilizan recuadros para los nombres o puestos) y concéntricos
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o circulares (los més altos rangos jerarquicos estan en el centro del circulo y
mientras van bajando la jerarquia, se van alejando del mismo).

Segun su naturaleza. Pueden ser: micro administrativos (de una sola
organizacion), macro administrativos (mas de una organizacion) 0 meso
administrativos (se tienen en cuenta una 0 mas organizaciones del mismo

sector de actividad).
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IV-Disefio Metodolégico

Lineay area de investigacion.

e Manual de Operaciones y Funciones.

e Ingenieria de Procesos y Gestion Empresarial.

A continuacién, se describen todos los aspectos metodoldgica contenido

se encuentra para desarrollar la presente investigacion.

4.1 Enfoque

El presente trabajo se aborda desde un enfoque cualitativo con la finalidad
de conocerla percepcion que tiene cada colaborador sobre la organizacion, su
puesto de trabajo, el clima organizacional y las diferentes funciones asignadas.

El enfoque cualitativo se centra en entender un determinado fenémeno,
examinandolo desde el punto de vista de las personas directamente
involucradas en puesto. Con este enfoque cualitativo podemos desarrollar las
preguntas, utiles para el analisis de datos; con lo que se logra identificar las
incognitas de investigacion mas importantes y obtener sus respuestas. Las
principales caracteristicas de este enfoque son la posibilidad de hacer
planteamientos abiertos que poco a poco se van enfocando, los resultados se
extraen de los datos y no se fundamenta en la estadistica.

4.2 Tipo de investigacion

El tipo de investigacién desarrollado en la presente investigacién es tipo
exploratorio, se utilizo este tipo de investigacion con el fin de conocer la
organizacion, los puestos de trabajo, y los procesos que se llevan a cabo; y tipo
descriptivo para obtener la mayor informacion posible sobre la problematica

existente.
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Los estudios descriptivos consisten en detallar como se manifiestan los
fendmenos, situaciones, contextos y sucesos en los objetos/sujetos de estudio.
El principal objetivo de este tipo de estudio sera las caracteristicas, cualidades
del fendmeno y recolectar informacion detallada sobre las diferentes variables sin

entrar a analizar coémo se relacionan estas entre si.

4.3 Técnicas de recolecciéon de informacion

Las técnicas de recoleccion de informacion utilizadas en el presente

trabajo son la entrevista y la observacion participante.

4.4 Método de Observacion participante

Esta técnica ocupa un lugar privilegiado en los nuevos enfoques de
investigacion. Al ser una de las herramientas principales en la investigacion de
corte cualitativo, hace viable el contacto personal del investigador facilitador con
el fendmeno estudiado. En este nuevo enfoque, el cientifico social trasciende el
marco de lo que comunmente se ha denominado observacion tradicional o no
participe y se logra un acercamiento a los nuevos tipos de observacion, el cual
se caracteriza por ser mas comprometido, mas implicado y mas cercano a la

realidad cotidiana.

Es lo mas recomendable para aplicarlo a los trabajos que comprenden
operaciones manuales o que sean de caracter simple y repetitivo. Algunos
cargos rutinarios permiten la observacion directa, pues el volumen de contenido
manual puede verificarse con facilidad mediante la observacion. Como no
siempre responde todas las preguntas ni disipa todas las dudas, por lo general la
observacion va acompafiada de entrevista y discusion con el ocupante o con su

superior.
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La observacion participante tiene como finalidad explorar y describir
ambientes; comprender procesos, conexion entre las personas ocupantes de los
cargos y los procesos que realizan durante el dia y las experiencias que han
desarrollado en el cumplimiento de sus funciones, asi como los conocimientos

gue han necesitado.

Algunas ventajas de este método son la veracidad de los datos obtenidos,
debido a que se originan en una sola fuente (analista de cargos) y al hecho de que
éste sea ajeno a los intereses de quien ejecuta el trabajo por lo que no requiere que el
ocupante deje de realizar sus labores, siendo un método ideal para aplicarlo en cargos
simples y repetitivos, para que tenga una Correspondencia adecuada entre los datos
obtenidos y la férmula béasica del andlisis de cargos (qué hace, como lo hace y por

gué lo hace).

4.4 Método de entrevista

La entrevista es una técnica, en la que el entrevistador solicita y recaba
informacion de otras personas para obtener datos sobre una determinada
problematica. De lo anterior se infiere la existencia de al menos dos personas y la
posibilidad de interacciéon verbal entre ellas. Constituye una via efectiva para indagar
sobre los sentimientos, pensamientos e intenciones de las personas y a través de ella

se obtiene informacion de una forma amplia y abierta sobre determinados tépicos

El método de la entrevista directa consiste en recoger los elementos
relacionados con el cargo que se pretende analizar, mediante un acercamiento directo
y verbal con el ocupante o con su jefe directo. Puede realizarse con uno o con ambos,

juntos o separados.

El enfoque mas flexible en el andlisis de cargos es probablemente la entrevista
gue el analista hace al ocupante del cargo. Si esta bien estructurada, puede obtenerse
informacion acerca de todos los aspectos del cargo, de la naturaleza y la secuencia de
las diversas tareas que comprende el cargo, y de los porqués y lo cuando. Puede

hacerse con relacién a las habilidades requeridas para ocupar el cargo, y permite

e ——————
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comparar la informacién obtenida por medio de los ocupantes de otros cargos
similares, verificar las incoherencias en los informes y, si es necesario, puede
consultarse al supervisor inmediato para asegurarse de que los detalles obtenidos son
validos. Garantiza una interaccion frente a frente entre el analista y el empleado, lo
cual permite la eliminacion de dudas y desconfianzas, principalmente frente a

empleados indiferentes.

Los responsables de los planes de analisis de cargos ultimamente han dado
preferencias a este método. Se basa totalmente en el contacto y en los mecanismos

de colaboracién y de participacion.

Dos aspectos muy importantes en el desarrollo de una entrevista son el
contexto en el que el trabajador desempefia sus funciones, este es importante para la
adecuada interpretacion de los resultados de la entrevista y que el entrevistador debe

ajustarse al lenguaje y cultura del entrevistado y entenderlo.

La guia de entrevista utilizada en esta investigacion podra ser encontrada en

los anexos.

4.6 Método de cuestionario

El andlisis se realiza solicitando al personal (generalmente los que ejercen el
cargo que sera analizado o sus jefes 0 supervisores) que llene un cuestionario de
andlisis de cargos, o que responda las preguntas relacionadas con todas las

indicaciones posibles acerca del cargo, su contenido y sus caracteristicas.

Cuando se trate de una gran cantidad de cargos similares y de naturaleza
rutinaria y administrativa, es mas rapido y econémico elaborar un cuestionario que se
distribuya a todos los ocupantes de esos cargos. El cuestionario debe ser preparado
de manera que permita obtener respuestas correctas e informacion atil. Antes de
aplicarlo, deben conocerlo al menos un ocupante y su superior para establecer la
pertinencia y adecuacion de las preguntas, y eliminar los detalles innecesarios, las

distorsiones, los saltos o las posibles ambigledades de las preguntas.
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Los ocupantes del cargo y sus jefes directos pueden llenar el cuestionario
conjunta o secuencialmente; de esta manera se proporciona una Vvisibn mas
amplia de su contenido y de sus caracteristicas, ademas de que participan
varias dependencias de la empresa, este método es el mas econdémico para el

analisis de cargos.

También es el que mas abarca, pues el cuestionario puede ser distribuido a
todos los ocupantes de cargos y devuelto con relativa rapidez tan pronto como lo

hayan respondido, esto no ocurre con los otros métodos.

Es el método ideal para analizar cargos de alto nivel, sin afectar el tiempo ni las

actividades de los ejecutivos.

4.7 Fuentes de informacion

Las fuentes primarias son aquellas de las que se obtiene la informacién
directamente, es la informacion de primera mano o que se obtiene desde el lugar
donde suceden los hechos, cuando se entrevista a las personas relacionadas con
la situacion. Por su parte, las fuentes secundarias son todas aquellas que tienen
informacién sobre el tema objeto de estudio, pero no son la fuente original de la

informacién, ya que sélo referencian a estas.

Para el presente trabajo de investigacién se utilizan las fuentes de
informacién primaria que se conforma por todos los colaboradores es que estan
directamente relacionados con las diferentes funciones, procedimientos
desarrollados al interior del area comercial de la empresa; y las fuentes
secundarias, conformadas por investigacion es referentes al tema en cuestion,

estatutos, organigramas, consultasen sitios web, entre otros
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4.8 Técnicas de analisis de lainformacion

Las técnicas de analisis de informacion utilizadas en el presente trabajo

de investigacion son el analisis cualitativo y el analisis documental.

4.9 Analisis cualitativo de datos

El analisis de datos para la investigacion cualitativa se da paralelamente
con el proceso de recoleccion de datos. El andlisis de los datos cualitativos no

es algo uniforme ya que cada investigacion presenta sus particularidades

En el analisis se recolectan datos no estructurados a los cuales se les
proporciona una estructura. Los datos son muy diversos y se componen de
observaciones del investigador y narraciones de los participantes. El anélisis
cualitativo de datos tiene como propdsito explorar los datos obtenidos,
estructurarlos, describir las experiencias de los participantes, reconstruir hechos

e historias y generar informacion util para la toma de decisiones, entre otras

4.10 Andlisis documental o de contenido

El analisis documental o de contenido consiste en analizar la informacién
escrita de un determinado tema con el fin de establecer relaciones, diferencias,
etapas, posturas o estado actual del conocimiento respecto al tema objeto de

estudio.

La investigacion documental depende fundamentalmente de la
informacién que se obtiene o se consulta en documentos, entendiendo por esto
todo material al que se puede acudir como fuente de referencia, sin que se
altere su naturaleza o sentido, los cuales aportan informacion o dan testimonio

de una realidad o un acontecimiento.
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Universo

Empresa Maquipos, S.A sucursal Managua.

Poblacion.

Para este proyecto se analizaran 6 puestos de trabajos dentro del area post

venta

e Gerente de servicios.

o Jefe de taller.

e Coordinador de servicios.
e Supervisor de servicios.

e Soporte de renta y leasing.

e Técnico.
Muestra.

e Toda la poblacion.
Validacion de los instrumentos
Método de entrevista.

Método de cuestionario.

Fuentes de informacion.

4. 11 Plan de analisis

Método de entrevista

Para este método se realizara una entrevista a los ocupantes de los
puestos estudiados con el fin de analizar la percepcién que tiene el colaborar en
su puesto de trabajo, logrando identificar las actividades que realiza en el dia a

dia y el impacto que tiene esa tarea en el proceso de la empresa
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Método de cuestionario.

Se realizo un cuestionario enfocado en las necesidades de la
organizacion en la que se estd aplicando, tratando de cumplir con las

perspectivas de la gerencia de servicios postventas.

Fuentes de informacion

Para el presente trabajo de investigacion se utilizan las fuentes de
informacién, que se conforma por todos los colaboradores es que estan
directamente relacionad con las diferentes funciones, procedimientos
desarrollados al interior del &rea comercial de la empresa; y las fuente s
conformadas por investigaciones referentes al tema en cuestion, estatutos,

organigramas, consultasen sitios web, entre otro
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V- Desarrollo y analisis de los resultados

Estructura orgénica de la empresa

En el presente acapite se muestra una propuesta de organigrama del tipo
general que representa el nivel de direccion general y las &reas sujetas al
mismo, cabe destacar que se respeta el nivel organizacional siendo todos los

organos de direccion a nivel de jefatura.

Para un mayor grado de entendimiento se presenta el organigrama

general de la empresa que ilustra los cargos y sus dependencias.
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Organigrama de empresa Maquipos S.A

Gerente
general

Jefe
financiero

Al Al

| Geae;nte | Jefe de Recurso Ge:;znte
repuesto VETIE] (sl servicio
. N . N . N . ) . N . N . N N Y N 1 N
. Coordina Vendedor Coordina -
Analista Jefe Jefe de iy Auxiliar Jefe de
- Contador Contralor il dor de Vendedor Magquinaria dor de
financiero 4 logistica repuesto proceso ’ s i de RRHH taller
2l a al h h A
. Auxiliar . Coordina Soporte
contable caja || | S0%msiss de |':,z'§t:::: L dorde ||| deRetna
] logistica servicio y leasing

[

Auxiliar
de

bodega

Fuente: Elaboracién propia

superviso
r de
servico

—

Tecnicos
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Organigrama del area de taller de servicio

Gerente de
servicio

Jefe de taller

Soporte de
Rentay
leasing

Coordinador
de servicio

upervisor de
Servico

’ Tecnicos

Fuente: Elaboracién propia
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VI-Caracterizacion de la empresa MAQUIPOS

6.1 Clasificacion segun su actividad o Giro

Las empresas de servicios se basan, habitualmente, en el conocimiento y
preparacion de su personal y en disponer de los medios necesarios para la prestacion

de los servicios que vende.

La empresa MAQUIPOS, S.A pertenece al sector de servicios, se desempefia
en el sector agricola y construccion segun la propiedad del capital pertenece a la
clasificacion de empresas privadas con cobertura a nivel municipal en toda Managua y

departamental como Chinandega y Sébaco con fines de lucro.

6.2 Clasificacion segun el tamafio de las empresas

La empresa Maquipos tiene una planta fija de 60 empleados en sucursal
Managua. Su capital de trabajo, la generacién de valor agregado y el acceso a la
banca hacen que la misma esté incluida en el sector de las medianas empresas, cabe
mencionar que esta posee una caracteristica propia de la Mediana empresa, como
son las ventas que esta realiza a nivel Nacional, pero segun la clasificacién que
establece el Banco Central de Nicaragua, ver tabla, MAQUIPOS S.A es considerada

una mediana empresa por tener mas caracteristicas propias de esta clasificacion.

Pequefia Mediana

Nomero Total de _
Trabajodores 1-3 6-30 31-100
Activos Totales . _ _ .

(Cérdobas) Hasta 200 mil Hasta 1.5 millones Hasta &.0 millones
Vﬁﬂh?gédr:::;?uulm Hasta 1 millan Hasta 9 millones Hasta 40 millones

Fuente: Reglamento de Ley MIPYME, Decreto Mo. 17-2008.
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6.2Generalidades de la empresa maquipos S.A

Mision
Somos una empresa que provee soluciones confiables y competitivas a
las necesidades de la industria, infraestructura y agro negocios, a través
de maquinarias y equipos de reconocimiento mundial y servicios de alta
calidad.
Vision
Liderar el mercado regional de maquinarias y equipos con la mas alta

calidad de servicio.

Valores

Fuente: MAQUIPQOS, S.A
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Gerente de servicios.

Jefe directivo:

Gerente general

Supervision a ejercer:

Coordinador de servicio, Soporte de recta y
leasing y Area de taller de servicio

Formacion académica:

Ing. Industrial o Ing. Mecanico

ANOSs de experiencia:

3 a5 afos

Idiomas:

Inglés-Intermedio

Conocimientos o

competencias obligatorias:

Mecéanica de motores a combustion Diesel,
lectura de diagrama de fluido y electico de
magquinaria agricola, Mantenimiento de
Programas preventivos-correctivos

Habilidades deseables:

habilidades comunicativas y resolucion de
conflicto, Deseable conocimiento en
comportamiento humano

Funciones principales del
puesto (responsabilidades
primordiales del puesto):

1) Coordinando de manera efectiva los
procesos de reparacion conjuntamente
con el Coordinador de Tréafico y Operador
de la Unidad.

2) Solicitar oportunamente al Asistente
Administrativo de herramientas que
necesite para efectuar las 6rdenes de
servicio emitidas.

3) Administrar eficientemente el stock de
refacciones e insumos utilizados en el
servicio preventivo y correctivo de las
unidades.

4) Reportar con su jefe directo cualquier
anomalia que detecte dentro o fuera del
taller respecto a las labores de la
empresa.

5) Participar en el sistema de gestion de
calidad, cumpliendo de manera efectiva
con los procesos que se le asignen.

6) Proporcionar facilidades en los procesos
de auditoria, mostrando la
documentacion requerida.

7) Entregar un reporte mensual de las
ordenes de mantenimiento preventivo y
correctivo.

Funciones adicionales del
puesto:

Participar o dirigir capacitaciones o talleres de

entrenamiento. Asistir a reuniones gerenciales
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Soporte de Rentay Leasing.

Jefe directivo:

Gerente de servicio

Supervision a ejercer:

Personal técnico.

Formacién académica:

Ing. Industrial o Ing. Mecénico

Afios de experiencia:

1 aflo de experiencia

Idiomas:

Inglés-Intermedio

Conocimientos o

competencias obligatorias:

Conocimiento administrativo, manejo de Excel
avanzado o intermedio, conocimiento basico de
logistica y mecéanica general.

Habilidades deseables:

Pro actividad, buena comunicacion y manejo de
estrés.

Funciones principales del
puesto (responsabilidades
primordiales del puesto):

1. Realizar el mantenimiento correctivo de
las unidades de acuerdo a las fallas
presentadas y proporcionando el
seguimiento de la reparacion a través de
la orden de servicio.

2. Solicitar la coordinacion de atencién bajo
la necesidad que los equipos demanden.

3. Encargarse de obtener los materiales
necesarios para realizar dicha atencion.

4. Administrar eficientemente el stock de
refacciones e insumos utilizados en el
servicio preventivo y correctivo de las
unidades.

5. Reportar con su jefe directo cualquier
anomalia que detecte dentro o fuera del
taller respecto a las labores de la
empresa.

6. Participar en el sistema de gestion de
calidad, cumpliendo de manera efectiva
con los procesos que se le asignen.

7. Proporcionar facilidades en los procesos
de auditoria, mostrando la
documentacion requerida.

Funciones adicionales del
puesto:

Participar en capacitaciones o talleres de
entrenamiento. Asistir a reuniones gerenciales
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Jefe de taller

Jefe directivo:

Jefe de taller

Supervision a ejercer:

Coordinador de servicio, Soporte de recta y
leasing y Area de taller de servicio

Formacién académica:

Ing. Industrial o Ing. Mecénico

Afnos de experiencia:

3 ab afos

Idiomas:

Inglés-Intermedio

Conocimientos o

competencias obligatorias:

Mecanica de motores a combustion Diesel,
lectura de diagrama de fluido y electico de
magquinaria agricola, Mantenimiento de
Programas preventivos-correctivos

Habilidades deseables:

habilidades comunicativas y resolucion de
conflicto, Deseable conocimiento en
comportamiento humano

Funciones principales del
puesto (responsabilidades
primordiales del puesto):

1. Coordinando de manera efectiva los
procesos de reparacién conjuntamente
con el Coordinador de Tréfico y
Operador de la Unidad.

2. Mantener absoluto orden y limpieza
dentro de las instalaciones del Taller,
controlando de manera efectiva el
inventario de herramienta.

3. Solicitar oportunamente al Asistente
Administrativo de herramientas que
necesite para efectuar las 6rdenes de
servicio emitidas.

4. Administrar eficientemente el stock de
refacciones e insumos utilizados en el
servicio preventivo y correctivo de las
unidades.

5. Participar en el sistema de gestion de
calidad, cumpliendo de manera efectiva
con los procesos gue se le asignen.

6. Proporcionar facilidades en los
procesos de auditoria, mostrando la
documentacion requerida.

7. Entregar un reporte mensual de las
ordenes de mantenimiento preventivo y
correctivo.

Funciones adicionales del
puesto:

Participar o dirigir capacitaciones o talleres de
entrenamiento. Asistir a reuniones gerenciales
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Coordinador de servicio

Jefe directivo:

Coordinador de servicio

Supervision a ejercer:

Personales técnicos

Formacion académica:

Técnico superior en mecanica automotriz o
Mantenimiento industrial

Afios de experiencia:

2 a4 afos

I[diomas:

N/A

Conocimientos o

competencias obligatorias:

Conocimiento sobre el manejo de personal
técnico, bases sobre mercadeo de servicios y
atencion al cliente.

Habilidades deseables:

habilidades comunicativas manejo de
personal, liderazgo

Funciones principales del
puesto (responsabilidades
primordiales del puesto):

1) Coordina al personal de mantenimiento
mecanico.

2) Garantizar el cumplimiento de
asignaciones diarias a los técnicos.

3) Coordinar Inspecciona de trabajo por
talleres externos, asi como de las
unidades que se envian a reparacion.

4) Gestiona que todo equipo mévil cuente
con las herramientas y condiciones de
seguridad necesarias para realizar la
operacion

5) Mantener absoluto orden y limpieza
dentro de las instalaciones del Taller,
controlando de manera efectiva el
inventario de herramienta.

6) Supervisa cumplimiento de
mantenimientos preventivos y
correctivos de unidades mdviles en la

plaza.

7) Genera oOrdenes de trabajo para los
mantenimientos realizados en el taller
mecanico.

8) Distribuye actividades del personal a su
cargo, vigilando la utilizacién correcta
de refacciones.

9) Supervisa la calidad de los trabajos
realizados en el taller mecanico.

Funciones adicionales del
puesto:

Supervision de entrega de unidades vy
asignaciones para mantenimiento. Revisar y
realizar prueba la calidad de los trabajos
realizados interna y externamente
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Supervisor de servicio

Jefe directivo:

Supervisor de Servicio

Supervision a ejercer:

Supervisor de servicio, Personal técnicos

Formacién académica:

Técnico superior en mecanica automotriz

Afios de experiencia:

2 a 4 afnos

Idiomas:

N/A

Conocimientos o competencias
obligatorias:

Mecénica de motores a combustion Diesel,
lectura de diagrama de fluido y electico de
magquinaria agricola, Mantenimiento de
Programas preventivos-correctivos

Habilidades deseables:

habilidades comunicativas manejo de
personal, liderazgo nato

Funciones principales del puesto
(responsabilidades primordiales del
puesto):

1) Coordina al personal de
mantenimiento mecanico.
2) Garantizar el cumplimiento de

asignaciones diarias a los técnicos.

3) Coordinar Inspecciona de trabajo por
talleres externos, asi como de las
unidades que se envian a reparacion.

4) Gestiona que todo equipo movil
cuente con las herramientas vy
condiciones de seguridad necesarias
para realizar la operacion

5) Mantener absoluto orden y limpieza
dentro de las instalaciones del Taller,
controlando de manera efectiva el
inventario de herramienta.

6) Supervisa cumplimiento de
mantenimientos preventivos y
correctivos de unidades maviles en la
plaza.

7) Genera Ordenes de trabajo para los
mantenimientos realizados en el taller
mecanico.

8) Distribuye actividades del personal a
su cargo, vigilando la utilizacion
correcta de refacciones.

9) Supervisa la calidad de los trabajos
realizados en el taller mecanico.

Funciones adicionales del puesto:

Supervision de entrega de unidades vy
asignaciones para mantenimiento. Revisar y
realizar prueba la calidad de los trabajos
realizados interna y externamente
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Técnico de Automotriz

Jefe directivo:

Jefe de taller, Coordinador de servicio, Supervisor
de servicio

Supervision a ejercer:

No cuenta con personal a cargo

Formacion académica:

Técnico en Mecanica Automotriz

ANos de experiencia:

1 a 3 afios

Idiomas:

N/A

Conocimientos o
competencias
obligatorias:

Deber conocer ampliamente de motores a
gasolina, Diesel y de gas. Ademas, tiene que tener
conocimiento en motores carburados, inyeccion.
Debe conocer el uso de las herramientas
necesarias para realizar su trabajo y de
herramientas tecnoldgicas que le permiten ser mas
agil en sus laborales diaria. Adicionalmente, debe
tener las bases de mecanica eléctrica vy
maquinaria pesada

Habilidades deseables:

Deber ser una persona muy ordenada, buena
presentacion, de caracter investigativo y altamente
organizada para cumplir con las tareas asignadas.

Funciones principales del
puesto
(responsabilidades
primordiales del puesto):

1) Elaborar los diagnésticos de reparaciéon de
los vehiculos.

2) Realizar los presupuestos de arreglo de
acuerdo al diagndstico.

3) Realizar las reparaciones de los vehiculos y
madquinarias.

4) Realizar la busqueda de los repuestos.

5) Realizar la limpieza completa del lugar de
trabajo luego de cada reparacion.

6) Realizar la ficha o bithcora de las
reparaciones.

7) Revisar el inventario de las herramientas
luego de utilizadas.

8) Realizar modificaciones requeridos en la
madquinaria.

9) Realizar y mantener el inventario de
repuestos de uso constante.

10) Realizar la limpieza semanal de taller y
herramientas

Funciones adicionales
del puesto:

Hacer busquedas de cotizaciones de
repuestos.
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Procesos de atencion de técnica de servicio

Proceso de atencion de Técnica de Servicio.

Solicitud de

No

servicio técnico.

Recepcion de la solicitud para
plantear programar la atencion

Verificacion de los
materiales para usar
en atencion
solicitada por PSSR
o Encargado de
Renta.

a solicitud de atencion cumple
con los parametros
requeridos
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Apertura de orden de trabajo

Alistamiento para la atencion

Realizacion de la atencion y
plasmar en su guia de
trabajo

Confirmacion de
satisfaccion del
cliente

Verificacion de cargo de material y
costos en la orden de trabajo porla

atencion realizada

Cierre de orden de trabajoy
facturacion de servicio




Gestion administrativa y su influencia en las operaciones
Descripcion del Diagrama de procesos de trabajo.

En el organigrama actual del area no se establece un orden Idgico sobre la
recepcion de la orden de trabajo. Lo que ocasiona que las operaciones se
realicen de manera desordenada. El proceso mediante el cual se llevan a cabo

las 6rdenes que se emiten es el siguiente:

Este inicia con el correo de uno de los vendedores de servicios (PSSR) o
de los encargados de renta si la operacion es a nivel interno. El trabajo a realizar
es con la asistencia y apoyo directo del jefe de taller que se encuentra en las
instalaciones de la empresa. Este taller cuenta que vehiculos y técnicos
adecuados para resolver los problemas que presenten los equipos de los
clientes como los equipos de renta de MAQUIPOS, S.A. Cabe mencionar que
como el trabajo usualmente esté saturado, se estima un tiempo de programacion

o respuesta de 24 a 48 horas después de la solicitud del servicio.

La consecuencia de esta limitacién de efectividad inmediata es que se
pierde la confianza del cliente que busca un servicio inmediato, perdiendo asi

una venta de contado.

El departamento de venta de servicios desconoce el ambiente y estado
de las 6rdenes de trabajo que se encuentran en taller a su vez pueden dificultar

el tiempo de respuestas a los clientes.

Una vez que la solicitud del servicio llega al area de post ventas, el
coordinador de servicios es el encargado de analizar si los materiales para la
atencion estan completos y notificar que el material necesario para el trabajo
estad completo para poder solicitar la orden de trabajo al supervisor de servicios y
asi poder programar la atencion junto al jefe de taller, de lo contrario el
coordinador debe de realizar una lista de necesidades de material para la orden
y enviarla al PSSR; los cuales seran los encargados de proveer el material lo

mas pronto posible.
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Por lo general el primer cuello botella de las 6rdenes de trabajo es de
caracter logistico, ya que el procedimiento y seguimiento para la gestidn
completa de una orden de trabajo cae en desorganizacion cuando el PSSR no
cuentan con el material en bodega para cubrir las necesidades de la atencion.
En el area de taller se da otro cuello de botella muy frecuente durante el proceso
de programacion ya que en ocasiones se llega a dificultar el proceso de abrir
una orden de trabajo porque existe un limite de érdenes abiertas sin facturar y
muchas veces esto ocasiona atrasos en el cargo del material para realizar la

atencion.

Los procesos estratégicos en este caso limitan las condiciones y medios
de reaccion a la labor de los otros procesos, ya que no intervienen y no se
organizan en fin de un mejoramiento para la gestion de trabajo. Las politicas de
produccion, los lineamientos de la empresa, los manuales de funciones o
procedimientos y estrategias de trabajo son un desconocimiento para el cuerpo
de trabajadores, dado que no se encuentran establecidos y la gerencia no le ha

dado el grado de importancia que estos deben tener.

Si bien sabemos la empresa no cuenta con los procesos establecidos o
plasmados en documentacion o archivos de informacion, los niveles gerenciales
conocen de cada uno de ellos por los afios de experiencia trabajados en el

campo.
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VII- Descripcion de los procesos
7.1 Proceso de atencion técnica de servicios.

Recepcidn de solicitud de servicio.

Las solicitudes de trabajo llegan de manera simultanea al area de
servicios post ventas, cada solicitud llega directamente al coordinador de
servicios quien debe estipular un tiempo de entre 24 y 48 horas para programar
la atencién este mismos es el que determina el material para su atencion, esto
debido a que cada orden trabajo tiene cantidades diferentes de articulos,
provocando un mayor o menor uso de material dependiendo de la necesidad a

atender.

Verificacion de los materiales.

El coordinador de servicios es el encargado de revisar la rutina de
mantenimiento o necesidad del cliente ante la atencién solicitada antes de

solicitar la apertura de una orden de trabajo para realizar el servicio.

Muchas veces esta revision conlleva a un doble esfuerzo por parte del
personal de la empresa ya que si el PSSR realizo la cotizacion por el servicio se
supone que todo esta bien, pero en la mayoria de las ocasiones hay errores en
los materiales que cotizan los PSSR, haciendo que se duplique el esfuerzo del
personal.

Apertura de orden de trabajo.

Una vez comprobado que todo el material esta correctamente cotizado o
al alcance de la bodega central para su cargo, se procede a solicitar la apertura
de una orden de trabajo para dar inicio al cargo de los costos de la atencién para

poder facturar una vez se realice el trabajo.

Una de las complicaciones de este proceso es que no se ha lograda
poner al dia la cantidad de ordenes de trabajo facturadas, esto se debe a
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diversos factores, aun no se termina un trabajo, mala organizacion del personal

encargado de esta etapa o saturacion de trabajo.

Alistamiento para la atencion.

Una vez abierta la orden de trabajo se solicita el cargo del material y
preparacion del vehiculo para la atencion a realizar, se pasa un listado al técnico
o al personal apoyo de taller para que se encargue del cargo del material y el

retiro del mismo en bodega.

Usualmente este proceso se realiza un dia antes de la atencién para
poder salir a la hora limite 8:00 AM o incluso en la madrugada dependiendo de

cuan lejos sea la atencion.

Realizaciéon de la atencion.

El técnico ya en campo este encargado de la operacion como tal, en caso
de necesitar apoyo el jefe de taller tiene la obligacion de dar asistencia remota o

enviar apoyo de ser necesario.

Una vez terminado el trabajo, el técnico debe realizar su guia de trabajo
para indicar todo lo que realizo en el equipo y obtener la firma del cliente para
comprobar lo antes descrito e indicar la satisfaccion del cliente por dicha

atencion.

Cierre de orden de trabajo.

El técnico al retornar a la empresa debe entregar la guia de trabajo al jefe
de taller donde debi6 reportar el trabajo realizado y comentar alguna anomalia
gue presente el equipo o el cliente le haya expresado sobre el equipo.

Luego el jefe de taller este encargado de revisar dicha guia para analizar
como se dio el trabajo y si el técnico utilizo el material que fue cargado a la

orden de trabajo.

Para una segunda revision con el supervisor de taller quien es el

encargado de facturar cada una de las 6rdenes de trabajo abiertas.
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Es en esta etapa donde se llega a tener una de las dificultades més

grandes afectando el inicio del proceso de una atencién ya que no tener al dia la

facturacion de las ordenes de trabajo se torna una complicacion para la

programacion efectiva de una atencion de servicio.

Descripcion del proceso de atencion
Proceso | técnica de servicios. Ejecuta
1 Solicitud de servicio técnico. PSSR o Encargado
de Renta

2 Recepcion de la solicitud para plantear
programar la atencion con un tiempo de 48 | Coordinador de
horas como postergacion maxima de la servicios
solicitud

3 Verificacién de los materiales para usar en | Coordinador de
atencion solicitada por PSSR o Encargado | servicios
de Renta.

4 En caso de que la solicitud este correcta
se remite al supervisor de servicios para Coordinador de
abrir orden de trabajo servicios

5 En caso de que la solicitud no cumpla los
pardmetros necesarios para la atencion se | Coordinador de
rebota la solicitud para empezar el proceso | Servicios
desde cero.

6 Apertura de orden de trabajo para poder
cargar el material necesario en dicha Supervisor de
atencion y plasmar todo costo que incurra | servicios
en el trabajo realizado.

7 Alistamiento para la atencion, este se
encarga de cargar el material en la orden Técnico de servicios
de trabajo para desarrollar la atencion.
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Realizacion de la atencion y plasmar en su
guia de trabajo toda animalia que se
encuentre en los equipos revisados y

descripcién del trabajo hecho.

Técnico de servicios

Confirmar la satisfaccion del cliente con el
servicio, para que sea firmada la guia de
trabajo por el cliente o quien esté a cargo

del equipo.

Técnico de servicios

10

En caso de que el cliente no esté conforme
con el servicio se procede a revision de

observaciones por parte del técnico

Técnico de servicios

11

Verificacion de cargo de material y costos
en la orden de trabajo por la atencién
realizada, aqui el jefe de taller analiza que
la guia este de acuerdo a lo realizado y
gue en esta se manifieste alguna anomalia
detectada por el técnico en el equipo del

cliente ya sea interno o externo.

Jefe de taller.

12

Cierre de orden de trabajo, aqui se
encarga el supervisor de servicios de
realizar la facturacion del servicio realizado
dando fin al proceso por parte de servicios

post venta.

Supervisor de

servicios
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VIlI- Evaluacion al manejo de los recursos humanos

Como sabemos el Recurso humano, es parte indispensable en toda
organizacion. Dado que es este el que coordina, vigila, propone y pone en
marcha distintos planes de accidén que ayuden a la organizacion al cumplimiento
de metas. Realizamos un cuestionario a los trabajadores de la empresa

MAQUIPOS, S.A en base a los principios de organizacion.

Este se hizo con el objetivo de obtener por parte de los trabajadores, una
valoracion basada en cuatro aspectos relacionados entre si, estos son:
Percepcion General, Motivacion y Reconocimiento que estos reciben, Area y
ambiente de trabajo en el cual se desenvuelven; y formacion e informacion que
aporta la empresa a los trabajadores. A continuacion, se detallan brevemente los

aspectos evaluados:

Percepcion general: Aporta informacion relacionada con el nivel de
identificacion por parte del trabajador sobre el lugar que ocupa dentro de la
empresa, de igual manera aporta informacion respecto a las tareas que tiene
gue realizar, y la previa capacitacion al desempefio de sus labores otorgada por

parte de la empresa.

Motivacion y reconocimiento: aporta informacion respecto a como se siente
el trabajador dentro de la empresa, si es visto como alguien integral dentro de la
organizacion y si a este se le instan a seguir capacitandose para obtener una

promocion laboral.

Area y Ambiente de trabajo: obtuvimos informacion relacionada con las
condiciones de trabajo relacionadas con la seguridad, higiene y ergonomia. Con esta
informacion pudimos detectar y adelantarnos a la adecuacion de los puestos de
trabajo, para evitar riesgos y de esta manera poder implantar mejoras en las

condiciones y espacios de trabajo.

Formacion e Informacion: nos aporta informacion relacionada con los planes
de Formacion que se dan a los trabajadores, la formacion béasica impartida y las

posibilidades de desarrollo profesional que se ofrece a los trabajadores en general. A
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través de esta informacion la empresa puede detectar tanto nuevas necesidades
formativas, como la necesidad de implantar otras vias de formacién, o bien, las

necesidades de desarrollo profesional en el caso de que exista.

Al menos 30 personas) de MAQUIPOS S.A, expresan que al ingresar en la
empresa no recibieron la ficha del puesto que ocupan, un 72% equivalente a 18
personas indican que realizan actividades que no son inherentes a su puesto de

trabajo y por ende las cargas de trabajo no estan bien repartidas opinan estos.

7.3 Analisis de la productividad

Mediante los datos obtenidos durante la primera etapa de la investigacion, se
determinaron acciones a seguir durante la segunda etapa con el objetivo de llevar un
control de los procedimientos de trabajo para realizar las atenciones, estandarizar el
método de trabajo y los procedimientos para la ejecucion de los mismos
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IX-Propuesta de lineamientos estratégicos

Directrices

La mision es la razén de ser de la empresa, esta define una identidad

corporativa clara y determinada, que ayuda a establecer la personalidad y el caracter

de la organizacion, de tal manera que todos los miembros de la empresa la

identifiqguen y respeten en cada una de sus acciones.

Toda empresa debe contar con politicas que declaren los principios generales

gue el personal que la integra debe de cumplir. En ella se dan una serie de reglas y

directrices basicas acerca del comportamiento que se espera de sus empleados y fija

las bases sobre como realizar las actividades de la empresa. En base a lo anterior se

proponen las siguientes Politicas o Directrices de desempefio que los integrantes de
la Empresa MAQUIPOS S.A, deben de sequir:

Cumplir de forma correcta con los horarios de trabajo establecidos
por la empresa.

Ejecutar de manera comprometida y con disposicion a las
funciones del cargo para el cual fue contratado.

Brindar la mejor atencibn a los clientes asegurando a los
existentes y posibilitando la adhesion de futuros clientes.

Generar espacios de comunicacion y difusion de las actividades
encaminadas al logro de los objetivos de la empresa, personales y
la mejora del clima organizacional.

Buscar a la menor brevedad posible solucién a las situaciones e
inconvenientes que se puedan presentar en el desarrollo de las
actividades diarias propias de la empresa.

Velar por un ambiente de trabajo tranquilo, cordial, colaborativo y
motivador.

Comprometerse con el mejoramiento continuo de la empresa y las

acciones que adelanta.
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e Respetar y ofrecer el mejor trato a todos los integrantes de la

empresa.
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X- Andlisis y presentacion de resultados

Para este documento que tiene como finalidad un manual de funciones y
procedimientos en area post ventas en la empresa Maquipos, s.a sucursal Managua,
para estandarizar, modificar y corregir estructuralmente las actividades que se llevan a

cabo en el area

La empresa actualmente no cuenta con una manual que facilite las actividades
a realizar por el personal del area en estudio. Los puestos de trabajo que se

analizaron son el siguiente

e Gerente de servicios.

o Jefe de taller.

e Coordinador de servicios.

e Soporte de Renta y Leasing.
e Supervisor de servicios.

e Técnico de Servicios.

Se elaboro una descripcion de puesto y se adecuado cada actividad segun las
necesidades de la empresa indicada para cada uno de los colaboradores involucrado
en esta actividad de servicio post venta. Sefializé que las funciones que cumple cada
uno de los colaborares actualmente no corresponde con una estandarizacion de

puesto.

Al igual se elabor6é un organigrama siguiendo las actividades realizada por el
personal de servicio post venta, logrando identificar un reproceso al momento de
cargar los materiales de la atencion, se puede abrir la orden antes de programar para

no tener que realizar doble revision trabajo.

49



10.1 Entrevista

En este caso entrevistamos a una muestra de una persona en la poblacion de
seis personas, le realizamos preguntas de caracter profesional y personal en el ambito

laboral ya que sabemos que ambos van ligados de la mano.

Con este método descubrimos que el area post ventas carece de una
organizacion clara en cuanto a funciones y procedimientos se refiere, lo que causa

estrés en el colaborador al momento de su proceso de induccion.

El colaborador nos manifesté que su curva de aprendizaje fue lenta porque no
tenia muy clara de qué manera iba a realizar las actividades diarias y esto incurria en
atrasos del proceso y la involucracion de otro colaborador para explicar los diferentes

procesos continuamente, lo que generaba atraso en dos procesos.

Nos dispusimos a proponer un manual de funciones y procedimientos al
colaborador para observar la aceptacion o rechazo de la herramienta, encontramos de
primera impresion que el usuario de la entrevista nos expreso que él buscaba dicha
herramienta al incorporarse en la empresa pero que con el tiempo se dio cuenta que

no existia.

En ese momento fue cuando le presentamos una propuesta de su ficha de
funciones y nos expresdé que en esa ficha el encontraba ciertas tareas que no
realizaba solamente el sino otro colaborador en conjunto. Lo que nos demuestra que
al no tener una herramienta que permita identificar las asignaciones correspondientes

puede generar un mal uso del recurso humano.

Nuestro entrevistado nos expreso que lo ideal para los colaboradores que se
incorporen a la empresa en un futuro es una herramienta que les permite estudiar e
identificar sus funciones y de qué manera las podran realizar ya que los procesos no

son muy claros al momento de la induccion.
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XI-Conclusiones

Se analiz6 que actualmente la empresa no presenta una estructura
organizacional con la cual se puedan cumplir los principios y lineamientos estratégicos

gue vayan acorde a la mejora continua de la productividad de la organizacion.

Se realizo un flujograma de las funciones especificas de cada uno de los
procesos del area en base a los lineamientos estratégicos propuestos que ayudaran a

mejorar la productividad de la organizacion.

Se logro disefiar un manual de funciones y procedimientos enfocandonos en
una de las necesidades de la problematica de la organizacion como lo es la

programacion de atencion de servicios.
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XII-

Recomendaciones

Una vez recibido el Manual de funciones y procedimiento por parte
de la empresa Maquipos, S.A se recomienda la divulgacion y la
ejecuciéon del mismo a todos los niveles de la estructura

organizativa del area de taller de servicio.

Implementar los lineamientos estratégicos propuestos.

Promover los lineamientos estratégicos en el area de la empresa.

Hacer que los trabajadores se identifiquen los estandares y
procedimiento planteado en este documento.
Implementar los manuales de funciones y procedimientos a todos

los niveles jerarquicos.

Realizar la implementacion de indicadores en los tiempos de

servicios.

Categorizar a los clientes por el grado de importancia o

segmentacion

Se realiza observaciones sobre el proceso y mejoras sobre el
proceso mediante los indicadores de KPI's (iindicadores o valores
cuantitativos que se pueden medir, comparar y monitorear, con el
fin de exponer el desempefio de los procesos y trabajar en las

estrategias de un negocio)
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Jefe de taller.

Los pardmetro a evaluar se tomaron en consideracion por las visitas

realizas
Descripcion Porcentaje
Estadistica del taller y mejoras continuas 25%

Supervision constante al personal y evitar tiempo | 25%

inactivo

Apertura de nuevo contratos de mantenimiento 25%

Disponibilidad de repuesto 15%

Pro actividad y resolucion de problema 10%

Coordinador de servicios.

Los pardmetro a evaluar se tomaron en consideracion por las visitas

realizas

Descripcién Porcentaje
Manejo de tiempo de disponibilidad de los técnico 25%
Seguimiento a cliente que ingresa al taller 40%

Mover estatus las boleta de reparaciéon en tiempo y | 25%

forma

Pro actividad y resolucion de problema 10%
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Soporte de Renta y Leasing.

Los pardmetro a evaluar se tomaron en consideracion por las visitas

realizas

Descripcion Porcentaje
Tiempo de repuesta al cliente 40%
Seguimiento a equipos y maquinarias 25%
Disponibilidad de equipo 20

Pro actividad y resolucion de problema 15%

Supervisor de servicios.

Los pardmetro a evaluar se tomaron en consideracion por las visitas

realizas

Descripcién Porcentaje
Eficiencia de los técnicos ( diagnostico y reparacion) 60%
Orden y limpieza en el taller de servicio 25%

Pro actividad y resolucion de problema 15%

Técnico de Servicios.
Los parametro a evaluar se tomaron en consideracién por las visitas

realizas

Descripcion Porcentaje

Calidad de cada reparacion (equipo que retorne en | 40%

garantia de reparacion)

Orden y limpieza con sus herramientas asignada, 15%

Orden y limpieza en la desempefio de sus actividades 15%

Respetar tiempo de estipulado por cada diagnostico y | 15%

reparacion

Pro actividad y resolucion de problema 15%
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XIV- Cronograma de actividad es para el “Taller para la culminaciéon de
estudio”

A continuacioén, se adjunta el mes de noviembre del 2022, para el curso de induccion para tutores y para el taller de
culminacién de estudio

Fecha de inicio del taller para la culminacién de estudios 09 de enero del 2023

Fecha de finalizacion del taller para la culminacion de estudios: 04 de marzodel2023

Actividades 2022-2023 Noviembre2022 | Enero2023 | Febrero2023 | marzo 2023 Observacion
Sem
anas

1]2]3]4]5]1]2][3]4]5]1]2]3]4]5]1]2][3 |4 |5

Fasel)Curso de induccion para los tutores seleccionados

Curso de induccién para
los
tutores seleccionados

Fase 2)Inicio del taller para la culminacion de
estudio,enerodel2023

Elaboracionde: Tema a investigar
y objetivos.

Aprobacion del tema por el
decano

Marco conceptual

Disefio metodoldgico

Desarrollo del
disefo
metodoldgico

Aplicacion  de
instrumentos,
prueba de laboratorios
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Procesamiento y analisis de la
informacion

Conclusiones, recomendaciones
y anexos

Fase3

Defensa de trabajo monogréafico, marzo del 2023.

Defensa del trabajo monogréfico

Preparacién de acto de acto de
graduacion
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XV- Anexo
15.1 Formato de orden de trabajo

MAQUINARIA Y EQUIPOS, S.A. [ORDENDEREPARACION | .
- " MAQUIPOS, S.A. | 28282 L1 ‘
< Km. 3 172 Carretera Sur, Edificio La Fosforera, Managua, Nic. 2 l
Telfs.Nos. (505) 22668137 / 22669513 | 22660468 | 22684225 | 22666558 — {
Fax: (505) 22663422 FECHA: 26-10-2022 ‘

www.maquipos.com.ni ‘

ORDEN DE TRABAJO - '

Cliente: FIDEICOMISO 2025 Tipo OT: Externa
Lugar. RACACHACA, DE LOS SEMAFOROS, SUPER EXPRESS 4 1/2 Modelo:
AL SUR, FRENTE AL TALLER BONANZA. Kilometraje recorrido:
Serie:. GENERICO Operario: CRISTIAN CORTEZ

B s Operario: SAID ELIAS LOPEZ ORTIZ

Trabajo a efectuar:
REPUESTOS E INSTALACION A EXCAVADORA CX210B
TE: FABRICACION DE DE BUJES DE ACERO A LA MEDIDA SEGUN DESGASTE DE BRAZO DE LA EXCAVADORA.
TALLER CORTEZ, 15/11/22, FACT#2528
COSTO:C$13,800 CORDOBAS.

CONTROL DE TIEMPO VIAJADO
SALIDA DE FECHA | 'HORA LLEGADAA | FECHA | HORA | TTN

TIEMPO TRABAJADO EN LA OBRA
[ FECHA EMPEZO TERM|N0"’]

Observaciones:

&y fe de haber recibido a entéra satisfaccion la devolucion de las piezas usadas y los lubricantes usados en las reparaciones
detalladas en esta Orden.

FIRMA CLIENTE FIRMA TECNICO
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15.2 Requisa de repuesto para la orden de trabajo

MAQUINARIAS Y EQUIPOS S.A.
SALIDA POR TRASLADO

Desde bodega: A009 Navinic
Hasta bodega: A001 Aimacen Central

Documento N°® 9741 22/02/2023 01 2023 0000
N°OT 9741
Observaciones EMBRAGUE DE COMPRESOR MAGNUM 340
Articulo Descripcion Ubicacion UM. UXxE Empaques Unidades
403585A1 EMBRAGUE UN 1 1 1
Total general
\ )
kX DE REPL
ENTRE(

1

.

¥

/,
Autorizado espachado

Recibido

Elaborado

Impreso el 22/02/2023 03:18:22 PM JRODRIGUEZ Reporte: Traslados.rdf Pagina 1 de 1
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15.3 Formato de

reporte de trabajo

dao

< &

”‘”,’m ) Reporte de Campo N°
38349
ANV GEIROS, 640 Correspondiente a OT: N¢
Reporte de servicio mecéanico
Cliente: Qu,a0r- . Fecha: = = 2
Lugar: (n)‘ e Cargar a: 2
Trabajo a efectuar: Operario: 3, o o
— R
Dse L322 : 00 -2 . S/ - =
/{{’ & Trzic A‘ & e Sc I?r/;//?m
. £ : P Vet /?1)5 /aua 06 c/z ) L2
A [ eie AL of AT - MM__#M—M&—LJS———
[ 2 —— S / m/z PPEU Cour. [( -
"Sc recedzo Cice S ﬂ‘MP 4 U)’I/c/ [4/4[(9/5 )
2 p,dievon \?ICS\\)MSJ 2 5 c\/\!: Vet L
d 2w PST 53 ot b ss et ?E,;éac‘,m‘ HuS
O
L&

") =a0OwveS

\_Mﬂm—éq“-m n/z Qptiza 2 22 v Ql//ézwn r//
Moo e

\

> Se pllen L /rmZeLM/%a

[Nmu ,/ﬂu// 23015 2 49

AeAsrro .

[ Q"Hw\"oalt rDcyo A S TR S

s e e sae

Ti‘ch\,‘/{h« (l.\ ?m/h‘)

Bk g

Lol e g yee Wi a0

uum ‘2“0;0

LRSS

SR8, .63 -

bese—diooidid (Borrbla Corbodr v ypembecon PY os®rbe

.—.) L) Ann/(’,v) ?/M \Cond //fr\ ?f/()o n )

/am“:éz e BengproaoS = | i

TGhosr @/‘ﬁ)i/hé‘L'dd—ﬂMp

e 2 ‘b w5 Plstns |
Ll*u;x /w/{ 6 OO = ?//g 6’5 ~D VAW[UM =
Tiempo de Inicio Pla Tiempo de finalizacién Pla Modelo: -~ pp/O -
400 Hre 600 Pre Serie:
Tiempo de Aviso Real Horometro: 2/ [/ 3= 444 . \
- | Cédigo de equipo: o, B l
’ Tiempo de Inicio Real Tiempo de Activacion Real J

Mm

Nota: Za firma del cheﬂte o de su representante es senalide con

. ]
Fitma del Cliente
Nombre y Apellido

OASEIII @ ONs

C“”"‘[hpmsones SA. «508.50) (2) No. 37,751/40250 * 08-2022 * Original * Copia: Amanlla

NISSAN DIESEL

'DESEL MOTOR CO. LTO.

4

NUmero de Cédula

i e

formidad del servicio brindado por nuestro personal técnico.

A
Nomb'“f’e‘ﬁ{ﬁa del Técnico

e Avmany <3
il
W
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15.4 Foto de empresa Maquipos S.A




15.5 Foto del taller de servicio post venta
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15.5 Foto del coordinador de servicio técnico
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15.6 Hoja de check lista de trabajo por trabajo realizado o
Visitas externa

RECEPCION DE EQUIPO EN TALLER MAQUIPOS

CLIENTE: 'R‘(’ i

v20120627

CONTACTO:

marca_ 0D Lauck serie pEL Equiro,_CW R 6 D-111394
MoDELO :__ (W 1) b3Fo KM: 20 65, HRs: { Jou.
NIVEL DE COMBUSTIBLE: E m 12 3/4 F
. | ‘
it |cond de recepcion estado  reparaciones necesarias Vs o
| 1|panel de instrumentos de medicion en la cabina MO trae Y@(‘)ﬁ) ( L%Aoibf‘ﬁ)hl

palancas, pedales, timon y demas comandos en
2|la cabina

|controles de funcionamiento y ajustes de
3/accesorios en cabina.

Sotbeh por Fuco

condicion de los paneles, forros, tapas,
alfombras, asientos en cabina, cinturones de
seguridad

»

Pallon fopos TR @bina (5acs.

manuales de operacion, mantenimiento,
5/seguridad

6 herramientas para mantenimiento y ajustes

7 paneles electricos e iluminacion en cabina

vz P03 ciOnD onciende,

8 escalera de acceso y pasamanos de seguridad

9 paneles metalicos de la carroceria

Aoyones (desopste en pintors

vidrios y sistema de limpiadores de vidrios

No on& cm.dﬂ

espejos externos e internos

[k&yom,s en m}fo v ( Dase S Qolpeades

2 focos y pidevias externos delanteros

23 guch
1 O\uoém darecho wﬂlp{lg)\ﬁ}\dm

\Lsfccos y pidevias externos traseros

L stop n0 Hroe [ ues no ancionden.

sistema de refigeracion de motor: rad?ador,
abanico, banda, bomba de agua, termostato,

| 14|mangueras, enfriador de aceite.

sistema de combustible: tanque, tuberias y
magueras, bomba de trasiego, bomba de
5|inyeccion, inyectores, filtros, tapones

RETRYS '@O\pcazj@

sistema de admision: pre-cleaner, filtros de aire,
tubos de admision, turbo, multiple de admision,
|aftercooler

1

sistema de escape: multiple de escape,
7/silenciador, catalizador, tuberia de escape

1

¢Seop < Qolpeado.

control de gases: valvula egr, ECU, conectores,
18 sensores

'sistema electrico de motor: motor de arranque,
alternador, reles, fusibles, cortador de corriente,
9 baterias

&&iiiiim\'icm\i t k(e

topa de PUsibe ma"?/ibokrh




[ —

|it_ condicion de recepcion

20|deshidratador, tuberias y mangueras, controles

|sistema de aire acondicionado: revision de
compresor, evaporador, condensador, filtro

estado

regaraciones necesarias

o

N

1

revision del nivel y condicion de todos los fluidos
en la magquina: aceite de motor, aceite de
transmision, aceite hidraulico, aceite de
diferenciales, fluido de frenos, refrigerante de
|motor, fluido de embrague, aceite de mandos
finales

N
N

3|enfriador de aceite

funcionamiento del embrague o convertidor de
torsion, verificacion de fugas

)

funcionamiento de la transmision, verificacion de
nivel de aceite, filtro, fugas, condicion del

N

24/funcionamiento, mangueras, fugas

condicion de motor hidrostatico izquierdo

25

condicion de motor hidrostatico derecho
funcionamiento, mangueras, fugas

|(<

| 26

27

condicion del mando final trasero izquierdo,
funcionamiento, verificacion de fugas y
condicion de la carcasa

condicion del mando final trasero derecho,
funcionamiento, verificacion de fugas y
condicion de la carcasa

28

eje / diferencial trasero izquierdo,
funcionamiento, ruidos, fugas, condicion de la
carcasa

29

eje / diferencial trasero derecho, funcionamiento,
ruidos, fugas, condicion de la carcasa

30

eje / diferencial delantero izquierdo,
funcionamiento, ruidos, fugas, condicion de la
carcasa

| 31

©w
N

eje / diferencial delantero derecho,
funcionamiento, ruidos, fugas, condicion de la
carcasa

rodaje izquierdo: rines y llantas / rodos, orugas,
sprokets, tensores, guardas, torque de los
pernos o esparragos

M lants delante o mala
3 loakee hosersma

s/

w4

1 esp gD
malo.

rodaje derecho: rines y llantas / rodos, orugas,
sprokets, tensores, guardas, torque de los
pernos o esparragos

Ylontos malas
2 eSDDrﬂ“ao kulo

sistema de frenos: funcionamiento, ruidos, fugas
[

|condicion de las bombas y bombillos de frenos

condicion del vacuum de frenos

condicion de los pedales, varillajes o lineas
hidraulicas de frenos

sistema de direccion: funcionamiento, ruidos,

fugas

SALLSISES S ENSS
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[it |condicion de recepcion

‘QUE FALLA:
COMO SE PRODUCE:
CUANDO SE PRODUCE:

DONDE SE PRODUCE:

QUE FALLA:
COMO SE PRODUCE:
CUANDO SE PRODUCE:

DONDE SE PRODUCE:

QUE FALLA:
COMO SE PRODUCE:
CUANDO SE PRODUCE:

DONDE SE PRODUCE:

estado _|reparaciones necesarias

|
|10

QUE FALLA:
COMO SE PRODUCE:
CUANDO SE PRODUCE:

DONDE SE PRODUCE:

FECHA Y HORA DE LA RECEPCION:
— S L

NOMBRE, FIRMA Y CEDULA DEL CLIENTE O SU REPRESENTANTE

—_— e e e e e
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15.7 Estadistica de encuentra realiza al personal

1. ¢ENEL MOMENTOENEL QUEENTRO ALAEMPRESASE LEDIERON INSTRUCCIONES SOBRE SUS
FUNCIONES, POR QUE?
Si
No

|

Pregunta 1.

o Si

mNo

2. ¢AL MOMENTODELAENTREVISTASUSFUNCIONESCLARAMENTEDEFINIDAS?
S|
NO

Pregunta 2.

u S|
= NO
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3. ¢CREE QUESU PUESTOTIENE UNEXCESO DE TAREAS, POR QUE?
S|
NO

4. ¢EXISTEBUENACOMUNICACIONCONSUSCOMPANEROSDETRABAJO?
S|
NO

Pregunta 4.

uS|
mNO
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5. ¢PIENSAQUESUSCOMPANEROSDETRABAJO TIENENBIENDEFINIDAS SUSFUNCIONES,PORQUE?

SI
NO

Pregunta 5.

uSsl
mNO

6.¢EXISTE ALGUNDOCUMENTO O PROTOCOLO QUEESTABLEZCACOMOREALIZARLASACTIVIDADES
VARIAS?

S
NO

Pregunta 6.
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7. ¢CREEUSTEDQUECUENTACONLAS HERREMIENTASNECESARIASPARASUSFUNCIONESDE TRABAJO
¢POR QUE?

S|
NO

Pregunta 7.

8. ¢CONOCE LADEFINICIONDEMANUALDE FUNCIONES?
S|
NO
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9 ¢QUE BENEFICIO CREE USTED QUE LE TRAERIA A LA EMPRESA IMPLEMENTAR UN MANUAL DE
FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS?

Mas orden en las actividades diarias

Mayor eficiencia y efectividad en las tareas

Mejor respuesta al cliente mediante la buena organizacién

Mejor proceso de induccién a la persona al nuevo.

B Mas ordenen las actividades

diarias
|
Mayor eficiencia y efectividad

men las tareas

Mejor respuesta al cliente
17% 17% M mediante la buena organizacion

10. ESTA USTED CONFORME CONCOMO SE ORGANIZA LA EMPRESA?
S|

NO

Pregunta 10.

u S|
mNO
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11. ESTA USTED CONFORME CONCOMO SE ORGANIZA LA EMPRESA?
I
NO
r
PREGUNTA 11.
mS|
mNO
L
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