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1. Introduccién

La empresa de logistica “Tetraigodetodo” ubicada en la ciudad de Managua es
una de las firmas de la sociedad anonima “GRUPO RODRIGUEZ S.A.” que se
encarga de importar productos ya sea por via aérea o maritima; si bien es cierto
gue su determinante para permanecer en el mercado es el precio por libra
asociado al tipo de transporte. El tiempo es un elemento crucial que no debe pasar
por alto, ya que desde la perspectiva del cliente mientras menor sea el tiempo de
espera mas rapido podra satisfacer sus necesidades.

El proposito del presente trabajo monografico es presentar a la empresa
“Tetraigodetodo”, la propuesta de un manual de procedimientos y un manual de
organizacion y funciones aplicados al area administrativa y bodega de la empresa,

considerando la mision y vision de la organizacion.

Esta documentacion permite a la empresa reconocer y comprender de forma
clara, precisa, ordenada, y detallada sobre los procesos y funciones de puestos
gue caracterizan su giro operativo. Del mismo modo, la documentacion propuesta
desempeiia un papel fundamental en la delegacion de responsabilidades vy
estandarizacion de las operaciones; sirve para la capacitacion de nuevos
empleados y la medicién de la eficiencia operativa facilitando la evaluacion del

desempenio y la realizacion de auditorias internas y externas.

La informacion de interés para la elaboraciéon de dichos documentos es
recolectada utilizando diversas herramientas y técnicas, incluyendo la observacién
directa, entrevistas y encuestas, fichas ocupacionales y de procedimientos,

diagramas de flujo, entre otras.



2. Antecedentes

La elaboracién y aplicacion de manuales administrativos es una actividad que tuvo
su origen segun Parrefio Herrera, (2002) “a causa de la segunda guerra mundial”
(1939-1945), ya que era fundamental la optimizacién de los procesos debido a la
escasez de los factores productivos.

Basado en el mismo principio econémico de la escasez de los recursos para la
satisfaccion de ilimitadas necesidades, hoy en dia dichos manuales se
caracterizan como una herramienta esencial que permite orientar los procesos
organizacionales hacia las metas de corto y largo plazo, a su vez, estas se

desarrollan teniendo en consideracion la mision y vision de la empresa.

“Tetraigodetodo” es una empresa importadora que aperturd sus operaciones en
2009, no obstante, carece de manuales administrativos que faciliten la
comprension total de las obligaciones asignadas a los ocupantes del puesto y de
un organigrama actualizado que cumpla con las exigencias operativas. A pesar
de que la empresa demuestra su capacidad para gestionar de manera efectiva
Sus recursos, cada area y puesto se ha creado de forma empirica dada la
periodicidad de una tarea, por lo cual, la falta de documentacion da lugar a la
incertidumbre y por ende a tiempos improductivos a causa de omisiones,

repeticiones innecesarias, distracciones, entre otros.

Actualmente ciertas tareas asignadas a un puesto no corresponden al concepto
del mismo, sino, que dependen de la disponibilidad del personal al momento que
surge la nueva tarea. Por otra parte, la capacitacion de nuevos trabajadores se
realiza de forma improvisada por el ocupante mas experimentado ya que se
carece de un fundamento técnico. Cabe destacar que dentro de empresa no se

han realizado investigaciones académicas.



3. Justificacion.

“Tetraigodetodo” es una empresa de logistica que se ha desarrollado
econémicamente en el mercado de la importacion durante mas de diez afios; a
pesar de que sus operaciones no poseen un fundamento técnico como la
documentacion sobre las funciones del personal y procedimientos que se llevan a
cabo enla empresa, la experiencia anticipada de los socios en la gestién aduanera

permitié el crecimiento organizacional.

Al operar con una eficiencia técnica y percibir una estabilidad de sus finanzas en
el mercado; los socios desean aumentar el alcance de sus operaciones, de modo
gue sea posible aumentar su cuota de mercado a nivel nacional y en el extranjero.
Para ello requieren de operaciones documentadas que respalden su capacidad

operativa, factor que influye en la decisién de crecimiento.

Los contratiempos operativos tanto internos como externos (aquellos fuera del
alcance organizacional) forman parte de la naturaleza de una empresa y el no
poseer una documentacion que respalde la l6gica de las actividades da lugar a la
falta de comprension de un problema, por tanto, perjudica el desarrollo de las
multiples soluciones posibles; lo cual se relaciona directamente con los tiempos

de operacion; factor primordial en la eficiencia empresarial.

La realizacion de los manuales propuestos brinda una base que permite a la
empresa reconocer de forma explicita su estructura organizacional y evaluar
objetivamente el cumplimiento de los deberes ocupacionales en tiempo y forma.
Al normalizar cada una de las actividades se minimiza el margen de error, ya que
dicha documentacion permite a los colaboradores conocer el por qué, el cémo,
con qué, para qué, entre otros elementos, como la importancia y relacién de sus
actividades con los demas puestos y éareas;, mejorando asi la eficiencia
organizacional y ventaja competitiva, al disminuir los tiempos operativos que se
relacionan con los costos, brindando a sus clientes un mayor grado de satisfaccion

al cumplir con los cronogramas propuestos para los pedidos.



4. Objetivos

4.1 Objetivo General:

Elaborar una propuesta de manuales de procedimiento, organizacion y funciones
del proceso de importacién en la empresa “Tetraigodetodo” ubicado en el distrito

| en la ciudad de Managua.

4.2 Objetivos Especificos:

1. Evaluar el Estatus Quo de la empresa importadora “Tetraigodetodo” a
través de la recopilacion de datos relacionados con los procesos
operativos, las funciones de cada puesto de trabajo y la estructura

organizativa.

2. Documentar los procesos operativos, deberes ocupacionales de cada uno
de los trabajadores y la configuracion jerarquica de la empresa mediante la
elaboracién de diagramas de flujos, organigramas, fichas ocupacionales y

de proceso.

3. Proponer mejoras a los procesos operativos de la empresa importadora
“Tetraigodetodo” teniendo en cuenta su mision y vision, proporcionando

una base para su crecimiento empresarial.



5. Marco Tedrico

En el presente marco de referencia conceptual, se realizé una revision
bibliografica de mdultiples ambitos educativos asociados al crecimiento
empresarial, de los cuales se extrajeron definiciones y conceptos relacionados a
temas como recursos humanos, estudio del trabajo, talento humano,
administracién de empresas, gestion de procesos, entre otros. Los cuales han
establecido las bases técnicas para su desarrollo. De igual modo abarca la
estructura detallada de cada uno de los manuales que se proponen, orientando
asi, un marco conceptual robusto y completo que facilite el andlisis y la

interpretacion.

5.1.0rganizacion

“(...) se puede definir la organizacion como un grupo estructurado de personas
en el que se ha establecido una serie de procedimientos y reglas que, con los
medios 0 recursos adecuados, trabajan para la consecucion de un fin
determinado, el cual no podrian alcanzar de manera individualizada” (Hernandez,
2014, pag. 23).

A partir del concepto que brinda Hernandez, una organizacion tiene un propdsito
definido, de ahi surge la misién y visibn de una empresa. En el proceso de
alcanzar las distintas metas se encuentran involucrados los recursos humanos,
financieros, tecnolégicos y de informacién, los cuales permiten alcanzar los
objetivos de la misma. Por consiguiente, se debe de emplear una estructura
deliberada, compuesta por métodos, reglas y/o procedimientos que agilice y

promueva el avance y desarrollo de una organizacion.

Para Chavez (2015) un procedimiento “tiene como fin estandarizar los métodos
para obtener un maximo de seguridad y eficacia en la realizacién de las tareas.
Buscan uniformar la operacion del trabajo y la conducta para realizar ajustes y

atender incidentes de manera efectiva” (pag. 121).



5.2. Recursos Humanos

La expresion recursos humanos se refiere a las personas que forman parte
de las organizaciones y que desempefian en ellas determinadas funciones
para dinamizar los recursos organizacionales. Por un lado, las personas
pasan gran parte de su tiempo en las organizaciones y, por el otro, éstas
requieren a las personas para sus actividades y operaciones, de la misma
manera que necesitan recursos financieros, materiales y tecnoldgicos. De
ahi la denominacion de Recursos Humanos para las personas que trabajan
en las organizaciones (Chiavenato, 2011, pag. 2).

5.3.Administracién de Recursos Humanos
La administracion de recursos humanos se refiere a las practicas y a las
politicas necesarias para manejar los asuntos que tienen que ver con las
relaciones personales de la funcion gerencial; en especifico, se trata de
reclutar, capacitar, evaluar, remunerar, y ofrecer un ambiente seguro, con
un codigo de ética y trato justo para los empleados de la organizacion (...)
(Dessler & Varela, 2011, pag. 2).

La administracion de los recursos humanos es de suma importancia para realizar
un analisis de puestos definiendo de manera adecuada las funciones y tareas de
cada uno, permite seleccionar los candidatos adecuados teniendo en
consideracion las necesidades de la organizacion. Una sélida gestion permite
fomentar un ambiente de trabajo agradable, factor que influye en el compromiso,
productividad, eficiencia y crecimiento organizacional. Consolidando asi la

reputacion de la empresa.

5.4.Importacién

“Las importaciones son el conjunto de bienes y servicios comprados por un pais

en territorio extranjero para su utilizacion en territorio nacional. Junto con las



exportaciones, son una herramienta imprescindible de contabilidad nacional”
(Kiziryan, 2020).

5.5.Normalizacion

“(...) actividad que aporta soluciones para aplicaciones repetitivas que se

desarrollan, fundamentalmente, en el &mbito de la ciencia, la tecnologia y la

economia, con el fin de conseguir una ordenacién O6ptima en un determinado
contexto. (...)"” (AENOR, 1993)

La normalizacion en una empresa se refiere al proceso de establecer estandares

y procedimientos uniformes para las operaciones y actividades dentro de la

organizacion.

Al aplicar las diferentes técnicas de normalizacion en el proceso de importacion

en la empresa “Tetraigodetodo” se establece un marco de trabajo coherente y

reglamentado, aportando a la organizacion beneficios como:

Consistencia en la calidad
Reduccion de errores
Orientacion y capacitacion
Facilita la comunicacién
Cumplimiento legal y normativo
Confianza en el cliente

Facilita la innovacion

5.6. Manual Administrativo

Los manuales administrativos son documentos que sirven como medios de
comunicacion y coordinacion para registrar y transmitir en forma ordenada
y sistematica tanto la informacién de una organizacion (antecedentes,

legislacion, estructura, objetivos, politicas, sistemas, procedimientos,


https://economipedia.com/definiciones/exportacion.html

elementos de calidad, etc.), como las instrucciones y lineamientos
necesarios para que desempefie mejor sus tareas (Fincowsky, 2016, pag.
244).

Los objetivos de un manual administrativos segun Minkowsky (2016) son los

siguientes:

Presentar una vision de conjunto de la organizacién (individual, grupal o
sectorial).

Precisar las funciones asignadas a cada unidad administrativa, para definir
responsabilidades, evitar duplicaciones y detectar omisiones.

Mostrar claramente el grado de autoridad y responsabilidad de los distintos
niveles jerarquicos que la componen.

Ahorrar tiempo y esfuerzo en la realizacion de funciones pues evitan la
repeticion de instrucciones y criterios de actuacion.

Relacionar las estructuras jerarquicas funcionales con los procesos de
negocio.

Facilitar el reclutamiento, seleccion, induccion, socializacion, capacitacion
y desarrollo del personal.

Servir como una fuente de informacion para conocer la organizacion.
Funcionar como medio de relacion y coordinacion con otras

organizaciones. (pag. 244)

5.7.Manual de Organizacién y Funciones (MOF)

Para lograr comprender el concepto de este documento, Fincowsky aporta los

conceptos de manual de organizacion y de puestos, definidos respectivamente de

la siguiente manera:



5.8.Manual de Organizacion

‘Estos manuales contienen informacion detallada sobre los antecedentes,
legislacion, atribuciones, estructura organica, organigrama, mision y funciones
organizacionales. Cuando corresponden a un area especifica comprenden la
descripcién de puestos; de manera opcional pueden presentar el directorio de la
organizacion” (Fincowsky, 2016, pag. 245).

5.9.Manual de Puestos

“Conocido también como manual individual o instructivo de trabajo, precisa la
identificacion, relaciones, funciones y responsabilidades asignadas a los puestos
de una organizacion” (Fincowsky, 2016, pag. 246)

A partir de las dos definiciones anteriores, se puede conceptualizar que un Manual
de Organizacion y Funciones (MOF) es una herramienta fundamental para
cualquier empresa, ya que es un documento que establece las bases estructurales
y operativas de la organizacion, también, detalla las funciones, responsabilidades,
requisitos y relaciones jerarquicas de cada puesto de trabajo. Por ello su
implementacion es fundamental ya que proporciona una guia clara para los

trabajadores.

5.9.1. Objetivos del Manual de organizacién y funciones
Los objetivos del manual de organizacion y funciones segun Rodriguez Valencia
(2012) son:
a) Presentar una vision de conjunto de la organizacion.
b) Precisar las funciones encomendadas a cada unidad organica para
deslindar responsabilidades, evitar duplicaciones y detectar omisiones.

c) Coadyuvar a la ejecucion correcta de las labores encomendadas al

personal y propiciar la uniformidad en el trabajo.



d) Evitar la repeticion de instrucciones para ahorrar tiempos y esfuerzos
en la ejecucion del trabajo.

e) Facilitar el reclutamiento y seleccion de personal.

f) Orientar al personal de nuevo ingreso para facilitar su incorporacion a

las distintas unidades orgénicas

g) Propiciar el mejor aprovechamiento de los recursos humanos y

materiales. (Pag. 104)

5.9.2. Contenido del manual de organizacion y funciones

El contenido de un manual de organizacién y funciones se adapta segun el tipo y
la cantidad de informacion que se desee incluir. Sin embargo, se deben considerar
las posibles variaciones que surgen de manuales que contengan informacion y

elementos mas especificos.

Por lo tanto, los apartados que debera contener un manual de organizacion como
requisito minimo segun Rodriguez Valencia (2012) son los siguientes:
1. Identificacion
2. Indice
3. Introduccion
3.1 Objetivo del manual
3.2 Ambito de aplicacién
3.3 Autoridad
Como usar el manual
Directorio
Antecedentes historicos
Base legal (en caso de organismo publico)

Organigrama

© ® N o 0 A

Estructura funcional (Pag. 106)
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5.10. Puesto

Chiavenato (2011) construy6 el concepto de puesto basdndose en las nociones
de tarea, obligacion y funcién.

Tarea: es toda actividad individualizada y realizada por el ocupante de un
puesto. Por lo general es la labor que se atribuye a los puestos simples y
repetitivos (por hora o de empleados), como montar una pieza, hacer la

rosca de un tornillo, tallar un componente, inyectar una pieza, etcétera.

Obligacién: es toda actividad individualizada y realizada por el ocupante de
un puesto. Suele ser la actividad atribuida a puestos méas diferenciados
(asalariados o empleados), como llenar un cheque, emitir una requisicion
de material, elaborar una orden de servicio, etcétera. Una obligacion es una

tarea un poco mas compleja, mas mental y menos fisica.

Funcién: 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 definitivamente una funcion.
Para que un conjunto de obligaciones constituya una funcidén es necesario

gue haya reiteracion en su desempefio. (Chiavenato, 2011, pag. 172)

Por lo tanto, Chiavenato (2011) define el puesto de la siguiente manera:
El puesto se integra por todas las actividades que desempefia una persona,
gue pueden agruparse en un todo unificado y que ocupa una posicion
formal en el organigrama de la empresa. (...) En esta concepcion, un
puesto constituye una unidad de la organizacién, y consiste en un conjunto
de obligaciones y responsabilidades que lo distinguen de los demas
puestos. La posicion del puesto en el organigrama define su nivel
jerarquico, su subordinacién, sus subordinados y el departamento o divisiéon

al que pertenece. (pag. 172)

11



5.11.

5.12.

Descripcién del puesto

(...) es un proceso que consiste en enunciar las tareas o responsabilidades
gue lo conforman y distinguen del resto de los puestos en la organizacion.
La descripcion de puestos representa la descripcion detallada de las
atribuciones o tareas del puesto (lo que hace el ocupante), la periodicidad
de su realizacién (cuando lo hace), los métodos para el cumplimiento de
esas responsabilidades o tareas (como lo hace) y los objetivos (por qué lo
hace). (Chiavenato, 2011, pag. 190)

Analisis de puestos

(...) el andlisis estudia y determina todos los requisitos, responsabilidades
y condiciones que el puesto exige para su adecuado desempefio. Por
medio del analisis se valoran los puestos posteriormente y se clasifican
para efectos de comparacion. (...) Mientras la descripcion de puestos es
un simple inventario de las tareas o responsabilidades de su ocupante, el
analisis de puestos es la revision comparativa de las exigencias (requisitos)
gue imponen esas tareas o responsabilidades. (Chiavenato, 2011, pag.
190)

12



Figura 1

Alcance de la descripcion y del analisis de puestos

(1. Titulo del puesto 0) Nivel del puesto
2. Ubicacion del puesto b) Subordinacién
en el organigrama ¢) Supervision
ot d) Comunicaciones colaterales
Descripcién = Aspectos D)' C. :
depuestos - intrinsecos e
Semanales
3. Contenido del | Tareaso Mensuales
puesto atribuciones  Anuales
L Esporadicas
( ( 0) Educacién necesaria
1. Requisitos b) Experiencia necesaria
intelectuales ¢) Iniciativa necesaria
d) Aptitudes necesarias
s 0) Esfuerzo fisico necesario
2. Requisitos s i
2 b) Concentracion visual necesaria
fisicos S s
¢) Complexion fisica necesaria
Analisis de - Aspectos Factores de o
puestos extrinsecos 9\ especificacién 0) Por supenvision de personal
b) Por material y equipo
3. Responsabilidades ¢) Por métodos y procesos
adquiridas d) Pordinero, titulos o documentos
e) Porinformacién confidencial
f) Por seguro a terceros
4. Condiciones de 0) Ambiente de trabajo
L L trabajo b) Riesgos de trabajo

Nota: Tomado de Administracion de recursos humanos - El capital humano de
las organizaciones (p.191), por Idalberto Chiavenato, 2011, McGraw Hill

Educacion.

5.13. Estructura Organizacional

Se refiere al conjunto de acciones que se desarrollan en la empresa de cara
a ordenar los elementos componentes de la misma, estableciendo las
relaciones y los grados de dependencia e interaccion necesarios segun las
finalidades propuestas. Habitualmente a la accion se le denomina funcion
de organizacion y al efecto de esa accion se le llama estructura

organizativa.

Ademas, que, la estructura organizativa esta representada por normas,

reglas y procedimientos que regulan los flujos de autoridad, comunicacion
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y trabajo que vinculan los subsistemas técnico y humano de toda
organizacion (Cuervo, 1994). Es decir, es el marco formal mediante el cual
las tareas se dividen, agrupan y coordinan. (Hernandez, 2014, pag. 324)

El concepto de estructura organizativa se compone principalmente de un
organigrama, donde se aprecia las relaciones de poder, estatus y jerarquia, y una
descripcién de puestos, en el cual, se hace una diferenciacion de las actividades

y tareas que le corresponde a cada puesto.

También se obtiene indirectamente un sistema de calidad que contiene las
politicas, acciones coordinadas y controles formales de las fuerzas de trabajo,

magquinaria e informacion para alcanzar los objetivos de la organizacion.

5.14. Tipo de Estructura Organizativa

5.14.1. Estructura Funcional

“Constituye el segundo paso logico en el desarrollo evolutivo de las
organizaciones y se basa en el criterio de departamentalizacion por funciones, de
manera que las unidades se definen en torno a departamentos con un alto grado
de especializacion, siendo especialmente adecuadas en empresas que cuentan

con un bajo grado de diversificacion” (Hernandez, 2014, pag. 352).

Este tipo de estructura se caracteriza por presentar una especializacion de
puestos y departamentalizacidén; también presenta cierto grado de formalizacion
gue incluye las normas, politicas, reglas y procedimientos que son comunicados
a todos los miembros de la organizacién a través de estructuras formales y

documentadas.
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Figura 2

Estructura Funcional

Director
general
Marketing Finanzas Produccion
Investigacion o Control L Control
I e “ - - ~y
Ventas de mereados Contabilidad presupuestario Fabricacion decalidad

Nota: Tomado de Administracién de empresas (p. 353), por Maria Jesus

Hernandez, 2014, Ediciones Piramide.

5.15. Organigrama

“Es la representacién grafica de la estructura organica de una organizacioén o bien
de alguna de sus areas, la cual muestra qué unidades administrativas la integran
y sus respectivas relaciones, niveles jerarquicos, canales formales de
comunicacion, lineas de autoridad, supervision y asesoria” (Fincowsky, 2016, pag.
124)

Asi mismo, Fincowsky (2016) detallaba los siguientes apartados relacionados al
organigrama:
Utilidad
e Proporciona una imagen formal de la organizacion.
o Facilita el conocimiento de una organizacién, asi como de sus relaciones
de jerarquia y coordinacion.
e Representa un elemento técnico valioso para el analisis organizacional.

« Constituye una fuente autorizada de consulta.
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Criterios

Precision: En el organigrama deben definirse con exactitud todas las
unidades administrativas y sus interrelaciones.

Sencillez: Debe ser muy simple, para que se comprenda facilmente. Para
ello, se recomienda no complicarlo con trazos innecesarios 0 una
nomenclatura compleja o poco clara.

Uniformidad: Para facilitar su interpretaciébn conviene homogeneizar las
lineas y figuras que se utilicen en su disefio.

Presentacién: En gran medida, su funcionalidad depende de su formato y
estructura; por ello, en su preparacion deben considerarse criterios técnicos
y de servicio, en funcion de su objetivo.

Vigencia: Para conservar su vigencia el organigrama debe mantenerse
actualizado. Cuando se elabora es recomendable que en el margen inferior
derecho de la grafica se anote el nombre de la unidad responsable de

prepararlo y la fecha de autorizacion y actualizacion. (pag. 124)

De acuerdo a Fincowsky (2016), la clasificacion de los organigramas segun su

presentacion es la siguiente:

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

organizacion.
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Figura 3

Organigrama Vertical

!—’—\ [ ] I|I |||

Nota: Tomado de Organizacion de empresas (p.128), por Enrigue Benjamin

Franklin Fincowsky, 2016, McGraw-Hill Educacion.

5.16. Ficha ocupacional
Es una ficha descriptiva de actividades para un empleo o cargo, es la
presentacion de las actividades realizadas por el encargado de este,
agrupadas por funcion de manera precisa, teniendo en cuenta para ello,
criterios de complejidad, autonomia, responsabilidad y condiciones de
realizacion. Es importante precisar que la actividad no es un area, sino la
accion de desempefio que se espera que realice un empleado en una
situacion laboral, por eso es importante empezar su redaccion con un verbo

de accion.

Caracteristicas que debe tener una ficha descriptiva de actividades (FDA):

- Detallada, es decir debe permitir identificar el conjunto de las
actividades que debe realizar la persona que va a desempefiar ese
cargo, no se requiere descomponer el trabajo hasta la tarea.

- Las actividades deben estar organizadas de manera coherente, para
poner en evidencia la finalidad del trabajo, es decir que las actividades
estan agrupadas por funcién con un grado de complejidad creciente.

- Precisa y objetiva en la estructuracion de las actividades para lograr

identificar cual es el nivel de formacion requerido para la ejecucion del
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empleo. La eleccién de las palabras y de los verbos es muy importante

para ello.

Finalizado este proceso, las empresas deben continuar con el trabajo de
realizar el analisis funcional del cargo, para ello, deberd levantar el
correspondiente mapa funcional para derivar de este las respectivas
normas y elementos de competencia. (Student Brands LLC, 2012)

La ficha ocupacional es un documento o formato que tiene como principales
componentes los siguientes datos de un puesto de trabajo:

- Funciones del trabajador

- Requisitos:

1. Habilidades: Educacion, Experiencia, iniciativa e ingenio.

2. Esfuerzo: Mentales y fisicos

3. Responsabilidades: sobre maquinarias y equipos, Materiales o

productos, trabajo de otros.

4. Condiciones de trabajo: Ambiente y riesgos. (Crautonoma)

5.17. Manual de procedimientos

Constituyen un documento técnico que incluye informacién sobre la
sucesion cronoldgica y secuencial de operaciones concatenadas entre si,
gue se constituyen en una unidad para la realizacion de una funcion,
actividad o tarea especificas en una organizacion. Todo procedimiento
incluye la determinacion de tiempos de ejecucién, el uso de recursos
materiales y tecnoldgicos, asi como la aplicacion de métodos de trabajo y
control para desarrollar las operaciones de modo oportuno y eficiente.
(Fincowsky, 2016, pag. 245)

A través de la definicién propuesta se puede reconocer que dicha documentacion
es importante, ya que al estandarizar las operaciones efectuadas por los

trabajadores se identifican y eliminan actividades innecesarias que influyen en la
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productividad organizacional. También, sirve como una directriz que facilita la
comprension de las tareas asignadas a los ocupantes de los puestos, reduciendo

asi la desinformacion que genera mermas de tiempo e ineficiencia operacional.

Del mismo modo facilita la evaluacién del desempefio y el control organizacional
al adaptar las normas, politicas, leyes, recursos y objetivos de la empresa a los

procedimientos que caracterizan el giro operativo.

5.17.1. Objetivos del Manual de procedimientos
Los objetivos del manual de procedimientos de acuerdo a Rodriguez Valencia
(2012) son:

a) Presentar una vision integral de cOmo opera la organizacion.

b) Precisar la secuencia logica de los pasos que componen cada uno de
los procedimientos.

c) Precisar la responsabilidad operativa del personal en cada area de
trabajo.

d) Describir graficamente los flujos de las operaciones.

e) Servir como medio de integracion y orientacién para el personal de
nuevo ingreso tun el fin de facilitar su incorporacion a su unidad
organica.

f) Propiciar el mejor aprovechamiento de los recursos humanos y

materiales. (Pag. 115)

5.17.2. Contenido del Manual de Procedimientos

En el contenido de un manual de procedimientos solo se deben de establecer los
elementos fundamentales para el cumplimiento de los objetivos propuestos. La
sencillez, claridad y profundidad son términos que deben caracterizar este tipo de
documento, evitando asi, elementos superfluos que sean contraproducentes y

guiten valor operativo a la organizacion.
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De la misma manera, que el Manual de Organizacion y Funciones (MOF), este
puede variar segun el tipo o la cantidad de material que se quiera detallar. Por
consiguiente, esta estructura es realizada por Rodriguez Valencia (2012), que
menciona lo siguientes elementos:
1. Indice.
2. Introduccién.
2.1.Objetivos del manual.
2.2.Alcance.
2.3.COmo usar el manual.
2.4.Revisiones y recomendaciones.
3. Organigrama.
3.1.Interpretacion de la estructura organica, en la cual se explican aspectos
como:
3.1.1. Sistema de organizacion (lineal, funcional, etcétera)
3.1.2. Tipo de departamentalizacion (geografica, por producto, etcétera).
3.1.3. Amplitud de la centralizacion y la descentralizacion.
3.1.4. Relacién entre personal con autoridad de linea y asesoria.
4. Graficas
4.1.Diagramas de Flujo
5. Estructura procedimental
5.1. Descripcion narrativa de los procedimientos
6. Formas
6.1. Formas empleadas (por lo general, planeadas)

6.2. Instructivo (Pag. 118)

5.18. Proceso
“Un proceso puede ser definido como un conjunto de actividades interrelacionadas
entre si que, a partir de una o varias entradas de materiales o informacién, dan

lugar a una o varias salidas también de materiales o informacion con valor
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afiadido. Los procesos deben estar correctamente gestionados empleando

distintas herramientas de la gestion de procesos (Maldonado, 2018, pag. 7)”

De otra manera, Maldonado (2018) indica que “un proceso es un conjunto de

acciones y tareas que se realizan de forma secuencial, y que en su conjunto

proporcionan valor afiadido a los clientes” (pag. 7).

Figura 4

Gestion de Procesos

Entrada |' Proceso I' Salida

Retroalimentacién

Nota: Tomado de Gestidén de Procesos (p.8), por José Maldonado, 2018.

5.19.

5.20.

Gestion por Procesos

La gestion de procesos (GP) es una disciplina de gestion que ayuda a la
direccion de la empresa a identificar, modelar, disefar, controlar, mejorar y
hacer mas productivos los procesos de la organizacion para lograr la
confianza del cliente. La estrategia de la organizacion aporta las
definiciones necesarias en un contexto de amplia participacion de todos
sus integrantes, donde los especialistas en procesos son facilitadores.
(Bravo, 2015, pag. 29)

Diagrama de Flujo

Un diagrama de proceso de flujo es una representacion gréfica de la
secuencia de todas las operaciones, transportes, inspecciones, esperas y
almacenamientos que ocurren durante un proceso. Incluye, ademas, la

informacion que se considera deseable para el analisis, por ejemplo. el
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tiempo necesario y la distancia recorrida. Sirve para representar las

secuencias de un producto, un operario, una pieza, etcétera.

El propdsito principal de los diagramas de flujo es proporcionar una imagen
clara de toda secuencia de acontecimientos del proceso y mejorar la

distribucién de los locales y el manejo de los materiales. También sirve para

disminuir las esperas, estudiar las operaciones y otras actividades

interrelacionadas. Igualmente, ayuda a comparar métodos, eliminar el

tiempo improductivo y escoger operaciones para su estudio detallado.
(Garcia Criollo, 1997, pag. 53)

Figura 5

Simbologia del diagrama de flujo

en base de datos

Simbolo Significado éPara qué se utiliza?

Inicio / Fin Indica el inicio y el final del|
diagrama de flujo

Operacion/ Simbolo de proceso, representa la

Actividad realizacidn de una operacién o una
actividad relativas a un

! procedimiento

Documento Representa cualquier tipo de|
documento que entra, se utilice, se
genere o salga del procedimiento

Datos Indica la salida y entrada de datos

Almacenamiento | Indica el almacenamiento de datos

en un sistema de informacién
existente

Almacenamiento/
Archivo

Indica el depédsito permanente de
un documente o informacion dentro
de un archivo

site | Decision Indica un punto dentro del flujo en |
que son posibles varios caminos
s alternativos |
Trasladof Sefiala el traslade de un bien o de
Transporte informacion a otra localizacion

Lineas de flujo

orden en que se deben realizar las
operaciones

Conecta los simbolos, sefialando al |

Conector

diagrama dentro de la misma
pagina. Enlaza pasos no
consecutivos

Representa la continuidad del |

0 o [+ g0 0C

Conector de
pagina

Representa la continuidad del |

| diagrama en otra pagina.
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Nota: Tomado de Simbologia de diagrama de flujo, por Uriel Nafez, 2023,

Diagrama de flujo.Net (https://www.diagramadeflujo.net/simbologia/). Todos los

derechos estan reservados.

5.21. Diagrama de Flujo de Procesos por Carriles
Un diagrama de carriles es una representacién visual de un proceso, flujo
de trabajo o sistema, donde se utilizan distintos "carriles” para agrupar
actividades, tareas o participantes relacionados. Cada carril normalmente
representa una funcion, departamento o entidad especifica involucrada en
el proceso. El diagrama de carril ilustra el flujo secuencial de actividades
dentro de cada carril y muestra como las tareas o la informacion pasan de

un participante o departamento a otro. (Cuofano, 2024)

Figura 6

Diagrama de Carriles

Carril 1 Carril 2 Carril 3 Carril 4 Carril §
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Nota: Tomado de Diagrama de Carriles, por Genaro Cuofano, 2024,
FourWeekMBA(https://fourweekmba.com/es/diagrama-de-carriles/). Todos los

derechos estan reservados.

5.22. Ficha de Procesos

“La ficha de proceso es una herramienta que nos sirve para ver de una forma
esquematica, las diferentes fases de un proceso, las responsabilidades de las
personas que intervienen en el mismo, asi como la documentacion que se genera.
El concepto es el mismo que en un procedimiento, pero mas visual (Gémez,
2019)".

Adicionalmente, llzarbe (2023), menciona que los principales campos que debe

de llevar una ficha de procesos son los siguientes:

“Propietario

- Mision, inicio y fin

- Inputs

- Partes interesadas y sus requisitos
- Outputs

- Recursos

- Informacion documentada

- KPIS

- Riesgos y Oportunidades.”
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6. Disefio Metodolégico

6.1.Enfoque de la Investigacion

En este trabajo monografico se emplea un enfoque cualitativo para analizar la
situacion actual de la empresa. Se busca proporcionar una descripcion detallada
de los procesos operativos que tienen lugar en la organizacion. Ademas, se realiza
un analisis sobre el nivel de conocimiento que tienen los trabajadores acerca de

sus funciones y tareas especificas en sus respectivos puestos de trabajo.

6.2.Tipo de Investigacion

Esta investigacion se clasifica como descriptiva ya que su finalidad es brindar una
vision detallada y precisa de los elementos que se estan estudiando dentro de la
empresa importadora, describiendo las distintas variables de estudio y los hechos

tal como estan. Mediante la recopilacion y el analisis de datos.

También se enmarca dentro de una investigacion de campo ya que la informacion
para el estudio proviene de fuentes primarias; en este caso corresponde a los

trabajadores dentro de la estructura organizacional.

6.3.Corte de la Investigacion
Este tipo de estudio se considera de corte transversal debido a que la recopilacion
y el analisis de los datos se efectian en un momento especifico teniendo en

consideracion una poblacion y muestra predefinida.

6.4.Método de Investigacién

En el marco de la presente investigacion, se han empleado los métodos sintético
y subjetivista. El primer método se ha elegido para lograr una comprensién integral
del proceso de importacion en la empresa "Tetraigodetodo" para analizar en
detalle las diferentes etapas que conforman los procesos operativos de cada area,
teniendo en cuenta las interrelaciones y componentes que contribuyen a una

comprensioén profunda y exhaustiva.
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La adopcion del enfoque subjetivista permite explicar las realidades vividas por
los ocupantes de cada puesto a partir de sus experiencias laborales. Esto, a su
vez, brinda una visibn mas amplia del contexto general de la empresa y de su

situacion actual.

6.5.Poblacién

La poblacién seleccionada son los 21 trabajadores que realizan funciones en la
empresa importadora “Tetraigodetodo”, los cuales se distribuyen en las oficinas
administrativas y en bodega segun su nivel jerarquico dentro de la estructura
organizacional; ubicadas en el distrito | y Il de la ciudad de Managua, sector de

Plaza el Sol y pista suburbana respectivamente.

6.6.Muestra

Debido a que la poblacion es muy pequefia, el tipo de muestreo aplicado se
caracteriza por ser censal, es decir, no se realiza una seleccion aleatoria ya que
se estudia todos los individuos disponibles en el negocio, los cuales se distribuyen

de la siguiente forma:
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Figura 7

Tabla de poblacion y muestra

Puesto Cantidad
Gerente General
Gerente Comercial
Gerente de Contabilidad
Asistente de gerencia
Asistente contable
Supervisor de ventas
Supervisor de operaciones
Coordinador de trafico
Analista de rutas
Aforador aduanero
Asesor de ventas
Agente de ventas
Archivista
Auxiliar de bodega
Conductor

— o [ | P | | P e | | | |t | | | |

Nota: Elaboracion propia.

6.7.Instrumentos de recoleccidon de la informacion.

Observacion: En primer lugar, se emplea la observacion directa para recopilar
informacion acerca de la estructura organizacional y los procesos operativos que
se llevan a cabo en la empresa importadora, con el propésito de evaluar la
coherencia respecto a la naturaleza de sus actividades. Esta observacion también

servird como punto de partida para disefiar y desarrollar la encuesta.

Entrevista y Encuesta: La encuesta sera de tipo descriptivo y transversal, cuya
estructura es mixta con preguntas de opcién multiple, semiabierta y dicotomica
donde los encuestados tendran la oportunidad de seleccionar respuestas
predefinidas, esta herramienta servira para obtener informacion detallada de cada
puesto de trabajo, esto incluye la comprension de sus funciones, relaciones con
los demas puestos y ambiente laboral. Por otra parte, la entrevista se realizara
durante la descripcion y analisis de cada puesto por lo que se caracteriza por ser

abierta.

27



7. Analisis de resultados

7.1.Descripcion de la situacion actual

En los ultimos afios “Tetraigodetodo” ha crecido financieramente y ha logrado un
reconocimiento en el mercado de la logistica nicaragiiense. Sin embargo, se ha
observado que posee una dependencia funcional en sus operaciones, esto se
debe a que la sociedad an6nima “GRUPO RODRIGUEZ S.A.” comparte nGminas,
es decir, trabajadores pertenecientes a otra empresa realizan actividades de

“Tetraigodetodo” y viceversa.

Asi mismo, se observa que la empresa no cuenta con el manual de organizacién
y funciones (MOF) y el manual de procedimientos, lo que provoca una falta de
uniformidad y estandares en sus operaciones. Esta carencia conlleva a la
variabilidad de procesos entre areas y empleados, provocando una ineficiencia y

disminucién en la calidad del trabajo.

Para el analisis del status quo de la empresa importadora “Tetraigodetodo” se
disefid y aplico de forma digital un cuestionario estructurado con preguntas de
opcién multiple, semiabiertas y dicotdmicas. El propdsito de aplicarlo digitalmente
es brindar la oportunidad a los trabajadores de responder la encuesta en sus
momentos libres, evitando interrupciones en su jornada laboral y acelerando la

recopilacion de datos.

El principal objetivo de la encuesta es evaluar el nivel de conocimiento de los
trabajadores acerca de aspectos internos como la misién y vision, estructura
jerarquica (cadena de mando), y la comprensién de las funciones asignadas al

cargo.

Otros de los objetivos de la herramienta aplicada es extraer la estructura jerarquica
actual, reconocer la existencia de métodos de evaluacion del desemperio,

oportunidades de crecimiento y analizar la flexibilidad y el ambiente laboral,
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identificando los problemas internos mas comunes, asi como aspectos de mejora

en los procesos operativos de la empresa.

7.1.1. Mision y vision actual de la empresa
A continuacion, se presenta la mision y vision actual de la empresa, dichos
elementos fueron extraidos de la pagina web de “GRUPO RODRIGUEZ S.A.”.

Misién: Utilizando las Ultimas comunicaciones, software de procesamiento de

seguimiento y décadas de experiencia.

Vision: ElI mejor servicio posible en el &mbito de la ruta optimizada de carga y

transporte a todo el mundo.

Mediante un andlisis detallado de la mision y vision organizacional, se identifico
gue estas no se ajustan plenamente al ambito operativo de la empresa. Esto se
debe a que dichas declaraciones estan vinculadas a la sociedad anonima
‘GRUPO RODRIGUEZ S.A, por otra parte, generan una sensacion de no

continuidad, permanencia o compromiso al no estar redactados en infinitivo.

Por tanto, se realizan las siguientes propuestas de mision y vision, considerando
gue se adaptan de mejor manera a la identidad de la organizacién y operaciones
ejecutadas dentro de la empresa importadora, mostrando el compromiso con los
clientes a través del cumplimiento de responsabilidades y deberes, guiados por

las metas establecidas por la empresa.

7.1.2. Mision y vision propuesta
Mision: Ser el intermediario que facilite a la poblacion nicaragliense el acceso a
productos de mercados globales, garantizando el tiempo de entrega, la calidad y

el bienestar del producto durante la prestacion del servicio.
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Vision: Ser lideres innovadores a nivel nacional al ofrecer un servicio que se
adapte a las necesidades de nuestros clientes, impulsando un servicio de mejora
continua al adaptar las tendencias tecnoldgicas en nuestro proceso de

importacion.

7.1.3. Analisis e interpretacion de resultados

Pregunta 1 ¢ Conoce usted la misién y vision de la empresa?

Figura 8

Gréfico Porcentual Pregunta 1

®No

mSi

Nota: Elaboracion propia.

Analisis e interpretacion

El objetivo de esta pregunta es determinar el nivel de conocimiento de los
trabajadores respecto a informacion general del lugar en el cual desempefian sus
labores. Esta informacién esta disponible para el publico en general, por lo que
una falta de conocimiento por parte de un colaborador, podria significar una falta

de integracién y compromiso tanto individual como de la unidad administrativa.

Los resultados reflejan que el 80% de los trabajadores conocen la misién y vision
de la empresa, pero un 20% no. Si bien es cierto que cada area con sus

respectivos trabajadores realiza actividades distintas, técnicamente se desarrollan
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bajo un mismo enfoque o directriz para alcanzar los objetivos de corto y largo

plazo.

Este dltimo valor es una cifra considerable al tener en cuenta que los trabajadores
pertenecientes a “Tetraigodetodo” son pocos, por lo cual, es necesario que la
unidad administrativa incentive a los trabajadores a conocer informacion general
de la empresa y mostrar indicaciones de dénde pueden encontrarla. También

poner en practica la transmision de la misma durante el proceso de induccion.

Pregunta 2 ¢ Conoce usted las politicas o normas de la empresa?

Figura 9

Gréfico Porcentual Pregunta 2

m No

uS|

Nota: Elaboracion propia.

Analisis e interpretacion

Al igual que la anterior, esta pregunta permite determinar el nivel de conocimiento
de los trabajadores, no obstante, ahora se dirige a aspectos intrinsecos de
comportamiento dentro de la organizacion para generar un ambiente de trabajo
agradable y un estandar en el flujo de las operaciones, por ejemplo, horarios de
entrada, salida y almuerzo, métodos de pago de nédmina, vestimenta, formas de

comunicacion entre otras.

31



Los resultados de la encuesta reflejan que el 85% de los asalariados conocen las

normas de la organizacién y un 15% declara lo contrario.

Para este Ultimo porcentaje es incorrecto pensar en un desconocimiento total, su
verdadera interpretacion es un entendimiento parcial de las normas, ya que, en
las actividades diarias, el colaborador siempre pone en practica cierta cantidad de
las mismas. Teniendo en consideracion que la empresa realiza reuniones
periddicas, el recordatorio de dichas normas podria ser un tema a desarrollar para

eliminar la incertidumbre de los trabajadores.

Pregunta 3 ¢ Cudl es su area de trabajo?

Figura 10

Grafico Porcentual Pregunta 3

\

\

\ Administracion/
Ventas
m Bodega

Nota: Elaboracion propia.

Andlisis e interpretaciéon

Los resultados reflejan que el 95% de los colaboradores pertenecen al area de
administracidon/ventas y solo un 5% al area de bodega, en principio podria
pensarse en un desbalance de carga laboral, no obstante, en bodega hay
trabajadores que realizan actividades de “Tetraigodetodo” pero no pertenecen a

la ndbmina de la misma.
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La cantidad de trabajadores en Administracién/Ventas se justifica por el alto grado
de operatividad diaria, en la que se consideran aspectos administrativos como la
coordinacion de trafico, elaboracién de proformas y declaraciones, seguimiento de
carga, almacenamiento de archivos e introduccion al sistema, interaccion con los

clientes entre otros.

Por otra parte, la cantidad de trabajadores en bodega es una cifra preocupante ya
gue puede generar retrasos en la entrega de pedidos y convertirse en un aumento
de los costos a causa de mermas de inventario, disminucién de ventas, alta
rotacion del personal, entre otros. Por tanto, aumentar la cantidad de trabajadores
en bodega es una opcion que permitiria disminuir los cuellos de botella y minimizar

todo tipo de riesgos que influyen en los costos operativos.

Pregunta 4 ¢Durante el proceso de induccién a su cargo, la empresa le
facilité indicaciones que detallaran de forma especifica los aspectos

técnicos de responsabilidades y funciones?

Figura 11

Grafico Porcentual Pregunta 4

= No

mSi

Nota: Elaboracién propia.
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Andlisis e interpretacién

Esta pregunta permite saber si la empresa utiliza alguna herramienta o medio que
facilite la comprensiébn del ocupante de un puesto acerca de sus
responsabilidades.

Teniendo en consideracion los resultados, el 95% de los trabajadores tuvo un
proceso de induccion que le brindaria las bases necesarias para comprender la
naturaleza de sus actividades, y durante el ejercicio de las mismas adaptarse con

mayor facilidad.

El 5% restante afirma no haber recibido indicaciones durante la induccion. Esto
puede provocar retrasos en el flujo de las operaciones a causa de errores por
omisién, repeticion de tareas, incumplimiento de plazos, entre otros, aunque
desde una perspectiva mas amplia en términos de tiempo, esta situacion podria
estar vinculada a la antigiiedad del trabajador. Es decir, en el momento de su
incorporacion, la empresa podria no haber empleado estas herramientas debido

a su corta duraciéon en el mercado.

Cabe sefialar que “Tetraigodetodo” es una empresa cuyo origen no tuvo estudio
técnico, sino que fue creada por los socios a través de su experiencia individual
en la gestion aduanera y no por su experiencia en el manejo de una empresa. Por

lo que el 5% podria ser considerablemente aceptable.
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Pregunta 4.1 ¢ De qué manera fueron transmitidas estas mismas?

Figura 12

Gréfico Porcentual Pregunta 4.1 (1)

73.68%
5.26% 5.26% 15.79%
ESCRITO, ESCRITO, ESCRITO VERBAL
DIGITAL, VERBAL
VERBAL

Nota: Elaboracion propia.

Figura 13

Grafico Porcentual Pregunta 4.1 (2)

VERBAL
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26.3%

DIGITAL
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Nota: Elaboracién propia.

Andlisis e interpretaciéon

Esta pregunta se caracteriza por ser de opcién multiple y semiabierta. Teniendo
en consideracion los resultados se puede asegurar que los tres medios mas
utilizados por la organizacibn para transmitir los aspectos técnicos de

responsabilidades y funciones es el escrito, el digital y el verbal. Cabe destacar
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gue en esta interrogante solo participaron aquellos encuestados que

seleccionaron la opcion “Si” en la pregunta numero 4.

Al no disponer de un manual de funciones, la induccion verbal fue el medio mas
utilizado por la organizacion dada su facilidad de ejecucion al no incurrir en costos
por disefio e implementacidn, reflejandose en su porcentaje de uso (84.2%). Entre
algunas de las herramientas utilizadas para la forma escrita y digital se puede
mencionar brochure informativos, documentos, fichas de cargo no estandarizadas
entro otros, la diferencia de las mismas radica en su grado de tangibilidad y

corresponden a un 26.3% y 5.3% respectivamente.

5. ¢Considera usted que es necesario que exista un manual que describa de

manera precisa las funciones y procedimientos de su puesto de trabajo?

Figura 14

Grafico Porcentual Pregunta 5
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Nota: Elaboracién propia.

Analisis e interpretacion
En un ambiente empresarial, es de suma importancia la existencia de los
manuales administrativos, hoy en dia son considerados indispensables para la

correcta ejecucion de las labores internas.
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Los resultados de la encuesta arrojaron que el 15% de los colaboradores
consideraron que no es necesario la existencia de los manuales. Algunas de las
posibilidades de este resultado podrian ser la manera en que los trabajadores
aprenden las funciones acerca de su puesto o bien que la complejidad del mismo
sea poco relevante para el trabajador.

Otra de las razones es que el trabajador desconozca que es un manual
administrativo, por ende, tampoco entenderia la importancia y los beneficios que
este aportaria tanto la empresa como a su persona. Para evitar este tipo de
situaciones se recomienda realizar capacitaciones destinadas al enriquecimiento
informativo acerca de qué son los manuales y su importancia en el proceso
operativo para el aseguramiento de actividades en términos de cumplimiento de
estandares.

6. ¢ Conoce con exactitud las funciones que debe realizar en su puesto de
trabajo?

Figura 15

Grafico Porcentual Pregunta 6

mNo

mSi

Nota: Elaboracién propia.
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Andlisis e interpretacién

Gracias a los datos estadisticos proporcionados por la encuesta, el 95% de
trabajadores indicaron que conocen cada una de sus funciones con exactitud, no
obstante, existe un 5% que desconoce tales obligaciones en su totalidad, por lo
cual, la carencia de un manual genera una brecha de conocimiento entre lo que
el trabajador cree que es correcto y lo que la empresa verdaderamente necesita,
ademas de que ciertas situaciones provocan ambigledades en las tareas,
afectando directamente al desempefio organizacional ya que no puede
retroalimentarse de forma estandarizada y tendra que recurrir al sentido coman o
a la experiencia que ha adquirido a lo largo de los afios al momento del desarrollo

de sus actividades.

Para reducir esta brecha de conocimiento se debe priorizar que todo el personal
tenga acceso al manual de funciones y verificar que el mismo siempre esté
actualizado en términos de implementacidén de nuevos servicios que se afiaden al

proceso operativo.

7. ¢,Conoce el propésito de las funciones que realiza en su puesto de

trabajo?

Figura 16

Grafico Porcentual Pregunta 7

Nota: Elaboracién propia.
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Andlisis e interpretacién

El 100% de trabajadores de la empresa tiene conocimiento del propdsito de sus
actividades dentro del proceso operativo en general, por tanto, el desempefio de
cada actividad y el conocimiento del propdsito del mismo contribuye en la
eficiencia organizativa al desarrollar correctamente cada una de las funciones
asignadas a los trabajadores, teniendo en consideracion los objetivos propuestos
por parte de la entidad organizativa.

El objetivo de esta pregunta es determinar en qué medida los trabajadores
conocen el propdsito de sus actividades, es decir, lo que deben alcanzar para
asegurar el correcto funcionamiento operativo de la empresa. Esta se diferencia
de la pregunta anterior (nimero 6) ya que el objetivo de la misma es determinar
en qué medida los trabajadores conocen las funciones que deben realizar para
alcanzar dicho proposito. Puesto que existen ciertos casos en que los trabajadores
a pesar de conocer la finalidad de su cargo, tienden a omitir, repetir o cometer

errores en sus funciones, por tanto, se pretende exponer esta disparidad.
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8. ¢Durante el ejercicio de sus actividades ha realizado alguna actividad o
tarea que no corresponda a su cargo o no se haya especificado durante la

induccién?

Figura 17

Gréfico Porcentual Pregunta 8
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Nota: Elaboracion propia.

Analisis e interpretacion

El 75% de los trabajadores de “Tetraigodetodo” realizan diversas funciones que
no corresponden a sus puestos en especifico. A como se menciono en apartados
anteriores esto podria deberse a que muchos de ellos realizan tareas para las
otras empresas que pertenecen a la sociedad anénima “GRUPO RODRIGUEZ
S.A.”, o bien, existe un desbalance en la carga de trabajo dentro de la misma

empresa importadora.

Si bien es cierto que el trabajo en equipo es muy importante, no es recomendable
tener al personal trabajando en varias empresas a la vez, esto se debe a que la
carga de trabajo excesiva se convierte en estrés y fatiga para los trabajadores,
por lo tanto, es necesario que se realice una seleccion y contrataciéon de personal
gue se ajuste a las necesidades de la organizacion, manteniendo un equipo de

trabajo en cada empresa.
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9. ¢Conoce usted la estructura organizativa de la empresa?

Figura 18

Gréfico Porcentual Pregunta 9

Nota: Elaboracion propia.

Analisis e interpretacion

El 75% de los trabajadores de la empresa, tiene un conocimiento acertado de la
estructura organizacional, esto indica que el 25% restante no conocen dicha
estructura a pesar de conocer el puesto de su jefe inmediato y/o subordinados (en

caso de tenerlos).

Esta falta de conocimiento de la estructura organizativa representada por el 25%
de los encuestados, podria generar problemas dentro de la unidad administrativa
tales como falta de claridad en los roles y responsabilidades, problemas de
comunicacion, coordinacién y toma de decisiones, de modo que los empleados

no sabrian a quién deben consultar o informar acerca de sus funciones.

Para reducir la falta de conocimiento, se recomienda brindar un documento que
contenga la estructura organizativa de la empresa, el cual sea de facil acceso y

priorizar que sea brindado durante el proceso de induccion.
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10. ¢ Es supervisado usted en su puesto de trabajo?

Figura 19

Gréfico Porcentual Pregunta 10

uNo

S

Nota: Elaboracion propia.

Analisis e interpretacion

La supervision es una herramienta enfocada a la mejora de la eficiencia que
permite a la empresa brindar una retroalimentacion a los trabajadores, esta accion
se lleva a cabo mediante la comparacion de los resultados del trabajador con los

estandares que se establecen al momento de la fijacion de una meta.

El 80% de los colaboradores que afirmaron ser supervisados durante el desarrollo
de sus actividades, refleja que la empresa cuenta con un control parcial de los
integrantes de la organizacion, esto permite identificar areas de mejora,
aseguramiento de la calidad del trabajo, prevencion de problemas y el

cumplimiento de las normas y politicas.

Por otro lado, el 20% restante de los encuestados, el cual incluye a altos mandos
de la empresa y puestos de mayor jerarquia. A pesar de que estos puestos de alta
jerarquia no sean supervisados si es necesario realizar esta actividad ya sea a
través de auditorias internas o externas, ya que esto es importante para garantizar

la transparencia, la rendicion de cuentas y el buen funcionamiento organizativo.
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Asi mismo, con los puestos del nivel operativo correspondientes a este porcentaje,
el hecho de no realizar una supervision completa, provocaria un aumento de
errores, disminucion del rendimiento y una falta de identificacion de habilidades y

areas de mejora (desarrollo profesional).

11. ¢ Conoce usted algun indicador o método utilizado por su jefe o gerencia

para medir su desempeiio laboral?

Figura 20

Gréfico Porcentual Pregunta 11
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Nota: Elaboracion propia.

Anélisis e interpretacion

Dentro del 80% de la poblacion perteneciente a la pregunta anterior, solo el 25%
de la misma conoce el método con el cual son evaluados y el 75% restante se
caracteriza por incluir a trabajadores que desconocen la forma en la que se

cuantifica su rendimiento a través de un criterio técnico o estandarizado.
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Es aconsejable informar a los empleados de manera clara y precisa sobre el
método de evaluacion, de modo que estén al tanto de los aspectos que seran
evaluados. Esto favorece la formalidad del proceso de retroalimentacién del

desempefio, asegurando que la informacion esté accesible para ambas partes.

11.1. Mencione el indicador o método utilizado.

Analisis e interpretacién
La encuesta proporcioné cuatro métodos utilizados en concreto, los cuales
corresponden a:

e Reuniones

e Grupos de WhatsApp

e Ventas

e Sistema informatico Nx1-customs

De estos métodos empleados se considera que las ventas y el sistema informatico
Nx1l-customs son opciones formales para medir el desempefio laboral. En
comparacion con los grupos de WhatsApp y reuniones no califican como
indicadores de desempefio, destacando que dentro de este grupo de encuestados
hay algunos que no conocen con exactitud que es un indicador de desemperio.
Cabe sefalar que dicho grupo de encuestados corresponde aquellos que optaron

por la opcion “Si” en la pregunta numero 11.

El sistema informatico Nx1-customs, es un software de pago que permite controlar
los procesos internos de organizaciones aduaneras, ya que permite medir la
duracion y el estado de cada gestion aduanera que incluye el registro de la

clasificacion de mercancias y las declaraciones de importacion y exportacion.
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12. ¢En su area de trabajo se efectian reuniones periédicamente?

Figura 21

Gréfico Porcentual Pregunta 12

mNo
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Nota: Elaboracion propia.

Analisis e interpretacion

En relacibn a esta pregunta los resultados muestran que el 80% de los
encuestados afirman que en su area de trabajo se realizan reuniones
periddicamente, mientras que el 20% restante sefialan que estas reuniones no se

organizan.

Por lo tanto, se podria inferir que la empresa considera que es esencial brindar un
espacio de comunicacion entre los trabajadores, para mantener una comunicacion
efectiva, coordinacion, retroalimentaciones, motivacién y cohesién en los equipos
de trabajo. El 20% refleja una cifra a tomar en cuenta, puesto que toda empresa
debe de mantener informados a sus trabajadores sobre cualquier tipo de situacién
o0 decision tomada, siendo las reuniones un elemento fundamental para la

comunicacion.
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Sin embargo, para el complemento de esta interrogante, se deseaba conocer

cuales eran los temas mas comunes que se expresaban en dichas reuniones, para

ello, se redacto la siguiente pregunta:

12.1 ¢Qué temas se abordan en estas reuniones?

Figura 22

Gréfico Porcentual Pregunta 12.1 (1)

PROBLEMAS ACTUALES, METAS A CORTO Y
LARGO PLAZO, RETROALIMENTACION, ASPECTOS
DE MEJORA

PROBLEMAS ACTUALES, RETROALIMENTACION,
ASPECTOS DE MEJORA

ASPECTOS DE MEJORA

PROBLEMAS ACTUALES

PROBLEMAS ACTUALES, ASPECTOS DE MEJORA

METAS A CORTO Y LARGO PLAZO

PROBLEMAS ACTUALES, METAS A CORTO Y
LARGO PLAZO, ASPECTOS DE MEJORA

6.25%

6.25%

31.25%

18.75%

12.50%

12.50%

12.50%

Nota: Elaboracién propia.
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Figura 23

Gréfico Porcentual Pregunta 12.1 (2)

ASPECTOS DE MEJORA
81.3%

PROBLEMAS ACTUALES
81.3%

RETROALIMENTACION
50.0%

METAS A CORTO Y LARGO
PLAZO 43.8%

Nota: Elaboracion propia.

Andlisis e interpretacion

Los resultados de esta interrogante revelan que los temas tratados en las
reuniones abarcan una amplia gama de areas cruciales para el desarrollo y la
eficiencia del equipo. Cabe sefialar que los participantes de esta pregunta son

aquellos que optaron por la opcién “Si” en la pregunta numero 12.

Los problemas actuales (81.3%) ocupan un lugar prioritario al igual que los
aspectos de mejora (81.3%), reflejando la necesidad de abordar los desafios
inmediatos y alternativas para ser mas eficientes en los procesos, lo cual indica

un enfoque proactivo en la empresa.

Por otro lado, las opciones de “Metas a corto y largo plazo” y “Retroalimentacion”
fueron Unicamente seleccionadas por el 43.8% y 50% de los encuestados
respectivamente. Lo cual evidencia la falta de alineacion estratégica y seguimiento
de objetivos, ademas de reflejar como algo no prioritario el valor bidireccional para

el desarrollo y mejora continua de los equipos de trabajo.
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13. ¢Tus superiores aceptan sugerencias para la mejora de procesos o

resolucion de problemas?

Figura 24

Gréfico Porcentual Pregunta 13
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Nota: Elaboracion propia.

Andlisis e interpretacion

Esta pregunta enfocada a la mejora continua, proporciona la informacion
necesaria para tener una pauta acerca de la disponibilidad del personal
pertenecientes al nivel tactico y estratégico dentro de la estructura organizacional
de recibir alternativas de solucion frente a problemas o mejoras en los procesos

operativos.

Se obtuvo que el 85% de los trabajadores de la empresa que tienen un superior
aceptan sugerencias proveniente de ellos, mientras que un 15% de los superiores
no las acepta, es necesario implementar la aceptacion de sugerencias para el
progreso en general, ya que es comun que los subordinados tengan un mayor
conocimiento acerca de elementos que se pueden mejorar en las actividades
diarias por su alta interaccién o cercania con el proceso, no obstante, se debe
realizar una evaluacion critica a las sugerencias brindadas por parte del personal

para verificar su validez e impacto en el crecimiento organizacional.
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14. ;Qué obstaculos cree usted que impactan en el progreso y desarrollo de

la organizacion?

Figura 25

Gréfico Porcentual Pregunta 14

LOS METODOS DE CAPACITACION E INDUCCION 50%

FALTA DE PLANIFICACION 45%

FALTA DE COMUNICACION 40%

FALTA DE DOCUMENTACION (FUNCIONES Y
RESPONSABILIDADES DE LOS PUESTOS) 35%

DESBALANCE EN LA CARGA DE TRABAJO
30%

EFICIENCIA EN LAS HABILIDADES COOPERATIVAS
(TRABAJO EN EQUIPO) 30%

FALTA DE COMPRENSION O MOTIVACION
25%

AMBIENTE LABORAL NEGATIVO 15%

INCONFORMIDAD SALARIAL

15%

Nota: Elaboracién propia.

Andlisis e interpretaciones

Esta pregunta tiene como propdésito conocer e identificar cuéles serian los
desafios u obstaculos que enfrenta la organizacién, ademas, al ser proveniente
de la perspectiva del personal el cual esta directamente relacionado con las
operaciones diarias de la empresa, debe considerarse como valiosa.
Adicionalmente, dicha informacion le ayudaria a la empresa a crear bases para

una planificacion estratégica que contribuya a la mejora continua.

Entre los problemas mas comunes que impactan en el progreso y desarrollo de la

organizacion, se mencionaron los siguientes:
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Falta de documentacién (Funciones y responsabilidades de los puestos): El 35%
de los encuestados seleccionaron esta problematica. Este porcentaje se
fundamenta con los resultados de la pregunta nimero 5.1, en el cual el 84.2% de
los trabajadores afirmaron que durante el proceso de induccion las funciones y
responsabilidades de sus puestos fueron transmitidos de manera verbal. Al
carecer de un manual de funciones o que este mismo no esté actualizado,
provocaria una incertidumbre en los trabajadores sobre sus roles, ademas el
disponer de uno, serviria como una guia de consulta y de instrucciones sobre

todos estos aspectos.

Los métodos de capacitacion e induccion: Esta opcion fue la mas votada por los
encuestados, reflejando el 50%. Esto sugiere la necesidad de revisar la
metodologia que se esta aplicando en los programas de capacitacion para
garantizar que los trabajadores estén adecuadamente preparados para ejercer

sus roles.

Falta de planificacion y comunicacidon: Ambos casos estan directamente
relacionados, los resultados muestran un 45% y 40% respectivamente. Una
comunicacion deficiente puede afectar la colaboracion y la coordinacion
(planificacién), lo que afecta de manera general en el rendimiento empresarial.

Ineficiencia en las habilidades cooperativas (Trabajo en equipo): El 30% destaca
la importancia de mejorar las habilidades cooperativas. En este caso se deberia
fomentar un ambiente laboral colaborativo y asi mismo destacar la importancia de

la comunicacion entre todos los trabajadores de la empresa.

Falta de compromiso o motivacion: Este aspecto muestra un 25% lo cual se
sugiere que se planifiqguen estrategias o incentivos para mantener la satisfaccion

de los colaboradores.
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Inconformidad Salarial: Representa un 15%, el cual destacaria la importancia de
revisar las estructuras actuales salariales del mercado, y de este mismo modo
evitar la posible rotacién del personal y asi mantener el talento humano en la

empresa.

Desbalance en la carga de trabajo: El 30% indica haber experimentado un
desbalance en la asignacion de tareas. Teniendo en consideracion que el 35% de
los encuestados que seleccionaron la problematica “Falta de documentaciéon”,
esta directamente vinculada con esta situacion, se deberia de documentar de
manera detallada cudles serian las funciones y responsabilidades especificas
para cada trabajador, evitando asi la incertidumbre y/o variacion en las tareas o
se podria optar por la seleccion y contratacion de mas personal para balancear
las actividades.

Ambiente laboral negativo: Un 15% de los encuestados eligieron dicha opcion, a
pesar de ser un valor minoritario, este aspecto puede generar un impacto
sustancial en la moral, productividad, rotacion del personal, habilidades

cooperativas y motivacion de los trabajadores.
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15. ;Como describiria el ambiente de trabajo de la empresa?

Figura 26

Gréfico Porcentual Pregunta 15

m Agradable

= Muy agradable
m No agradable

m Poco agradable

Nota: Elaboracion propia.

Analisis e interpretacion

Basandose en los resultados obtenidos. El 95% de los encuestados indican un
ambiente laboral positivo definiéndolo como “Agradable” (50%) o “Muy agradable”
(45%), lo que denota que la mayoria de los trabajadores se sienten comodos y

motivados al realizar sus debidas tareas.

No obstante, el 5% describe el ambiente como “Poco agradable”, a pesar de ser
una cifra baja, no debe de pasarse por alto, ya que tales datos muestran aspectos
de mejora o preocupaciones que pueden ser tratadas para garantizar un ambiente
laboral mas sano para todos los colaboradores. Por otra parte, ningun encuestado

optd por “No agradable”, de modo que su valor porcentual es cero (0%).
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16. ¢La empresa proporciona oportunidades de formacién y desarrollo

profesional? (Programas de capacitacion)

Figura 27

Gréfico Porcentual Pregunta 16

= No

mSi

Nota: Elaboracion propia.

Andlisis e interpretacién
En el grafico se muestra un resultado dividido del 50% para ambas opciones
respecto si la empresa proporciona oportunidades de formacion y desarrollo

profesional.

Este dato refleja una brecha o percepcién de falta de apoyo por parte de la
empresa para el crecimiento y desarrollo profesional de todos sus colaboradores.
Por lo cual, si la organizacion tiene dentro de sus objetivos ser mas eficientes en
sus procesos, mejorar el clima laboral, adaptarse a las ultimas tendencias
tecnologias o metodologias, el implementar programas de capacitacion podrian
potenciar cada uno de estos campos y contribuir a la mejora continua de la

empresa.
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16.1. ¢ Estas capacitaciones tienen relacion directa con su puesto?

Figura 28

Gréfico Porcentual Pregunta 16.1

® Muy relacionado
u No relacionado

m Poco relacionado
= Relacionado

Nota: Elaboracion propia.

Analisis e interpretacion

Como complemento de la pregunta anterior, esta interrogante tiene como objetivo
saber si estas capacitaciones que fueron brindadas a los trabajadores, realmente
estan relacionadas al puesto al que fueron contratados. Cabe sefialar que los
trabajadores que respondieron esta interrogante son aquellos que optaron por “Si”

en la pregunta anterior (nimero 16).

El 90% de los encuestados consideran que los programas de capacitacion estan
relacionados con los puestos para los que fueron contratados beneficiando el
desarrollo de sus habilidades, aptitudes, conocimientos y su progreso como

profesional.

El 10% restante percibe que dichas capacitaciones no se relacionan lo suficiente
con su puesto de trabajo. La posibilidad de esta problematica, podria deberse a

una mala seleccién de personal o una mala definicion de las funciones que debe
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ejercer tal puesto. Por otra parte, ningun encuestado opt6 por “No relacionado”,

esto indica que su representacion porcentual es cero (0%).

Por lo tanto, se podria implicar en una revision y ajuste de los contenidos de
formacion para asegurar que la formacion profesional que demande la empresa

esté relacionada directamente con los roles.

17. ¢Se siente bien informado acerca de los cambios, proyectos o

decisiones importantes que afectan su puesto trabajo y/o area?

Figura 29

Gréfico Porcentual Pregunta 17

= No

mSi

Nota: Elaboracién propia.

Anélisis e interpretacion

En relacion a los resultados obtenidos sobre esta pregunta. El 80% de los
encuestados afirman estar bien informados, ademas este resultado coincide con
la pregunta n°15, por lo que se puede inferir que dentro de las reuniones se
abordan estos contenidos, lo que sugiere que la comunicacion interna de la
empresa es eficiente al proporcionar informacién para dar a conocer al personal

cualquier acontecimiento relevante.
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De igual manera, el 20% restante niega estar completamente informado sobre
cualquier cambio, proyecto o decision que afecten sus puestos de trabajo. Es
crucial abordar estas percepciones, ya que pueden afectar negativamente el
rendimiento y motivacion de los trabajadores debido a la falta de comunicacion, lo

gue puede generar una falta de compromiso.

18. ¢ Ha identificado oportunidades de mejora en los procesos actuales de

la empresa?

Figura 30

Gréfico Porcentual Pregunta 18

= No

mSi

Nota: Elaboracién propia.

Anélisis e interpretacion

Referente a esta pregunta se observa que el 55% afirma haber identificado
oportunidades de mejora en los procesos actuales de la empresa, lo cual indica,
gue mas de la mitad de los trabajadores tienen una actitud proactiva y de
compromiso en la mejora continua de la organizacién. Ademas, al considerar que
el 85% (resultado de la pregunta numero 16) de los trabajadores afirman que sus
superiores aceptan sugerencias para la mejora de procesos, estos se encuentran

involucrados en la evaluacion y busqueda de mejoras para optimizar la empresa.
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El 45% restante no ha identificado algin aspecto u oportunidad de mejora en los
procesos de la empresa. Al ser un dato considerable, es necesario fomentar una
cultura organizacional que promueva la iniciativa, compromiso y participacion de

todos los trabajadores respecto a la mejora continua de la organizacion.

18.1. Mencione el nombre del proceso y la posible mejora.

Analisis e interpretacién

Como complemento de la pregunta anterior, el objetivo de este apartado era
conocer la opinién de los trabajadores que optaron por la opciéon “Si” en la
pregunta namero 18, en relacidén, a qué tipo de mejoras pueden realizar en la
empresa, al igual que la interrogante nimero 17 se espera que funcione como un
tipo de retroalimentacion para la empresa. Entre las posibles mejoras que los

trabajadores mencionaron, estan:

e “Atencion al cliente/ Call center: Me gustaria dividir estas areas para
controlar el crecimiento y rendimiento de cada una de las areas, y exigir a
cada posicion segun capacidad. Gracias.

e Capacitaciones profesionales

e Mejoras en bodegas de Miami.

e Elaboracion de declaraciones y alimentacion del sistema: contratar a un
personal auxiliar.

e Capacitacion continua.

e Conocer mas en el aspecto aduanero y la documentacion.

e Informacion de clientes, que se proporcione especificamente lo correcto a
detallar.

e Remision de documentos a contabilidad: Mejora uso del NX1.

e Capacitacion a empleados.

e Comunicacion.

e Tiempos de entrega.
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7.1.4. Diagnostico de la situacién actual

Una vez aplicada la encuesta a los trabajadores de “Tetraigodetodo” y realizar el
respectivo analisis a cada una de las preguntas, se muestra a continuaciéon una
sintesis de los resultados, cuyo propdésito es ofrecer una vision general sobre el
status quo de la empresa y destacar los aspectos mas relevantes e influyentes en

el crecimiento empresatrial.

¢ No todos los trabajadores conocen informacién general de la organizacion
como lo es la mision y vision, politicas y normas. A pesar de que poseen
una poca cantidad de colaboradores.

e Durante el proceso de induccion la empresa detallé a sus trabajadores de
forma especifica los aspectos técnicos de responsabilidades y funciones.
Siendo la forma verbal el medio mas utilizado a pesar de contar con un

manual de funciones desactualizado.

e No todos los trabajadores consideran necesaria la implementacion de los
manuales administrativos, a pesar de que no todos conocen con exactitud

las funciones que debe realizar.

e La empresa carece de un manual de procedimientos, lo que puede
ocasionar la ejecucion ineficiente de las labores o funciones de los
colaboradores, al no disponer de un estandar establecido de los debidos

procedimientos.

e EXxiste un desbalance en la carga de trabajo y se infiere que esto sucede
debido a una dependencia funcional con las otras empresas que forman
parte de la sociedad anénima “GRUPO RODRIGUEZ S.A”

e EXxiste una falta de conocimiento de los trabajadores acerca de la estructura
organizativa de la empresa y de su cadena de mando, lo que puede generar

problemas de comunicacién al momento de solucionar problemas.
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La organizacion no supervisa a todos sus trabajadores y no todos conocen
el criterio que se toma en consideracion para medir su desempefio, es decir

no reciben algun tipo de retroalimentacion por parte de los supervisores.

La mayoria de los trabajadores que ejercen cargos con subalternos,
aceptan sugerencias por parte de los mismos, para la mejora de procesos

o resolucion de problemas.

Dentro de la organizacion el ambiente laboral es descrito y caracterizado
por ser agradable y sano, lo cual propicia una atmdsfera productiva,
canales de comunicacién abiertos y equipos de trabajo empaticos.

Dentro de las reuniones que realiza la gerencia de la empresa, no todos los
trabajadores forman parte de la misma, lo que indica una falta de

integracion y colaboracion por parte de la organizacion.

Existe una cantidad dividida de trabajadores que han formado parte de
programas de capacitacion. Aunque no todos los empleados pueden
necesitar la misma formacion, es importante evaluar las necesidades

individuales y grupales de los trabajadores para una capacitacion efectiva.
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7.1.5. Analisis del organigrama actual

En primera instancia la empresa importadora brindé el organigrama utilizado
actualmente para la ejecucion de sus actividades, no obstante, pertenece a la
estructura jerarquica de la sociedad anénima “GRUPO RODRIGUEZ S.A.”.

Adicionalmente, los puestos que aparecen en la siguiente figura realizan funciones
para las empresas que forman parte de “GRUPO RODRIGUEZ S.A.”.

Figura 31

Organigrama actual Grupo Rodriguez

Estructura de
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e Atencion sl Clente

[]]]

Nota: Adaptado de Estructura de Grupo Rodriguez, de GRUPO RODRIGUEZ

S.A.
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Por medio de la encuesta se obtuvo informacion detallada para la elaboracion y
comprensién de la estructura organizativa de “Tetraigodetodo” (figura 35), en la
gue se observo que la empresa importadora depende en gran medida de los
trabajadores de otras empresas que forman parte de "GRUPO RODRIGUEZ S.A."
para la ejecucion de sus operaciones diarias. Por lo tanto, la estructura
organizativa que comparte la empresa puede encontrarse como confusa e
incompleta, lo que puede generar falta de organizacion y comunicacion, confusién
de roles y responsabilidades, dificultad para la toma de decisiones y duplicacion

de esfuerzos.

Cabe destacar que en el siguiente organigrama los puestos que son de color gris
indican que estos forman parte de la firma y que a su vez realizan funciones dentro
de la empresa importadora, por el contrario, los otros puestos realizan funciones

exclusivamente para "Tetraigodeotodo”.
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Figura 32

Organigrama Actual de “Tetraigodetodo”

Gerente
General

Asistente de
gerencia

Gerente de Contador
Operaciones General

Gerente de Gerente
Tetraigodetodo \ Comercial

Vice-Gerente
Comercial
Supervisor de Jefe de Supervisor de
ventas mercadeo operaciones

Responsable
Asesor de Agente de de redes Coordinador Ahicador Jefe de ';ng:r';::: l“; Auxiliar Archivista Responsable
ventas ventas sociales y de trafico almacén abto contable de caja
publicidad

|

Nota: Elaboracién propia.
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Para eliminar la dependencia funcional de sus actividades, se analizaron las
plazas de trabajo que “Tetraigodetodo” demanda de las otras empresas.
Posteriormente se procedio a una investigacion para identificar qué otras areas y
puestos son indispensables en el giro operativo de la organizacion, teniendo en

consideracion la relevancia y los requerimientos.

Se utiliz6 una estructura vertical para la elaboracion del organigrama propuesto,
en el cual, se extrajeron y adaptaron aquellos puestos fundamentales que
permiten eliminar la dependencia funcional. A continuacién, se muestra el nombre
de dichos puestos:

e Gerente General

e Contador General

e Supervisor de Operaciones

e Coordinador de Trafico

e Jefe de Almaceén

e Aforador

e Auxiliar Contable

e Archivista

Por otra parte, este tipo de estructura provee una visualizacion estética de la
cadena de mando, diferenciando cada una de las areas de una forma dinamica y
organizada. El organigrama vertical creado facilita la ubicacién de los numerosos
puestos que se proponen para la empresa en cuestion, genera un equilibrio de

autoridad y facilita el anexo de nuevos puestos en un futuro.

La importancia de tener un organigrama propio radica en la necesidad que tiene
la empresa de que sus trabajadores conozcan la estructura organizativa, ya que
brinda la oportunidad de documentarse de una manera clara y directa, a través,

de una estructura jerarquica bien definida y facil de interpretar.
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Figura 33

Organigrama Propuesto "Tetraigodetodo”
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7.1.6. Descripcion del proceso de importacion actual

Inicio del proceso de importacion

El proceso operativo de la empresa inicia cuando el cliente utiliza el servicio de
importacion que ofrece “Tetraigodetodo”, éste puede comunicarse con la empresa
a través de las redes sociales o visitando las instalaciones ubicadas en el distrito
| de la ciudad de Managua o en una de las bodegas ubicadas en la ciudad de

Miami.

Existen ciertos casos en los cuales, clientes experimentados realizan su compra
en linea, este a su vez dirige su paquete a las bodegas de Miami utilizando la
direccién proporcionada por “Tetraigodetodo” con anterioridad, en este caso, el
cliente no realiza una cotizacion y pasaria directamente a la facturacion del

servicio una vez que el producto haya llegado a Nicaragua.

Cotizacion del servicio de importacion

El proceso de cotizacion puede realizarse de las siguientes maneras:

Cotizacion asistida (presencial o virtual)

Si el cliente desea contratar el servicio a través de una interaccion directa con un
ejecutivo de ventas este se encarga de preguntarle sobre el tipo de compra a
realizar para clasificarlo segun su naturaleza (natural o juridico) y si la compra del

servicio se realizara de forma directa o asistida.

Posteriormente, el asesor de ventas procede a realizar una cotizacion formal y
definitiva a través de un instructivo digital el cual contiene campos como: nombre
del cliente, teléfono, destino, tipo de producto, direccién URL del articulo, costo
nominal del articulo y costo indirecto de fabricacion, peso, tipo de envio, tarifa del

servicio, impuestos, entre otros elementos.
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Cotizacion virtual no asistida

Por otro lado, si el cliente solicita su cotizacion en la pagina web de
“Tetraigodetodo” recibe un correo electronico dentro de 24 horas habiles en el que
se detallaran todos los elementos mencionados anteriormente elaborado por el

asesor de ventas.

Definiciéon de los tipos de compra

e Una compra directa es aquella que tiene lugar cuando el cliente realiza la
compra en linea del producto de forma independiente, es decir, sin

intervencion total del agente de ventas.

e Una compra asistida es aquella que tiene lugar cuando una persona natural
solicita la intervencion y asesoramiento del agente de ventas para que éste
realice la compra en linea, ya que el cliente puede no poseer un medio de
pago digital (como tarjetas de crédito o débito), por desconfianza, malas

experiencias o desinformacion por este tipo de servicios.

Confirmacion de la compra del servicio

Si el cliente decide utilizar el servicio, el agente de ventas brinda un documento al
cliente que detalle todos los aspectos del servicio (condiciones comerciales,
informacion del proveedor, informacion del cliente, fecha de confirmacién, numero

de referencia o cédigo de la orden).
Este documento también es entregado al archivista para llevar un control de las

ordenes solicitadas en el dia. Estas son archivadas de manera digital y escrita y

pueden caracterizarse como un documento por cobrar.
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Procesamiento del producto en la Bodega de Miami (Este proceso no es
hecho por la empresa)

Cuando los paquetes llegan a las bodegas de Miami, los auxiliares de bodega
tienen un sistema de procesamiento en el cual, escanean el cédigo de barras que
se encuentra en la etiqueta del transportista para identificar el nimero de rastreo
(Tracking number) y a su vez, asignarle un numero de serie (Warehouse) para

llevar un control de inventario.

La etiqueta del transportista usualmente incluye campos especificos, aunque cabe

destacar que pueden variar segun el tipo de servicio de mensajeria:

Nombre

Numero de rastreo (Tracking number)
Direccion

ltems

Costo

Peso

AN N N NN N

Dimensiones

Posteriormente el paquete es abierto por los auxiliares de bodega para cerciorarse
de que la cantidad de items y el estado fisico del producto sea el correcto.
Seguidamente estos mismos se encargan de volver a cerrar el paguete para medir
las caracteristicas fisicas (peso y dimensiones) a través de un dimensionador y
adherir una etiqueta de la empresa en la que se indica el tipo de transporte
(maritimo o aéreo), cantidad de items, direccion, las caracteristicas fisicas, fecha

de recepcién, numero de serie y cédigo de barras.
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Procesamiento y verificacion de la informacion (Este proceso no es hecho
por la empresa)

Una vez realizado el procesamiento del paquete en las bodegas de Miami, los
auxiliares de bodega proceden al llenado de un instructivo digital de control y
seguimiento de inventario denominado “Cargo track” en el que se detalla la

siguiente informacion:

Numero de orden

Fecha de recepcion del paquete

Datos del cliente (nombre, nimero de teléfono, correo electronico)
Direccién de envio (Bodega de destino)

Descripcion del producto (nombre, tipo, peso, dimensiones)
Cantidad de elementos dentro del paquete

Numero de rastreo

Valor de compra del articulo

Estatus del pago

A N N N Y N N NN

Método de envio

Si durante el llenado de informacion se observa que hacen falta elementos
importantes como datos del cliente, el paquete es almacenado en la bodega de

Miami correspondiente hasta que el propietario pregunte por el estado del mismo.

Obtencién de la informacién faltante

Cuando el cliente se haya contactado con unos de los asesores de venta
preguntando sobre el estado de su paquete, se le notifica que dicho elemento se
encuentra en las bodegas de Miami debido a que los campos de informacion

solicitados no fueron llenados correctamente.
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Por lo cual, el cliente debe de proporcionar esta informacion al asesor de ventas
para que este se encargue de completarla y notificar al auxiliar de bodega en

miami para reanudar el proceso de exportacion.

Transporte de los productos a los lugares de envio. (Este proceso no es
hecho por la empresa)
Una vez sellado los paquetes se procede a programar el envio a sus debidos

lugares de exportacion (bodegas de los aeropuertos o puertos maritimos).

Gestion aduanera o documentacion en Miami (Este proceso no es hecho por
la empresa)
En la ciudad de Miami el proceso de gestion aduanera es muy corto, ya que solo

se efectla una lista de empaque o manifiesto de los productos a exportar.

Exportacion de los paquetes (Este proceso no es hecho por la empresa)
El trabajo de carga via maritima se realiza dos dias por semana (miércoles y

jueves), mientras que en la via aérea el trabajo de carga se efectia diariamente.

Una vez terminado el proceso de carga y la lista de los paquetes a exportar
(Manifiesto) se procede a esperar que estos mismos lleguen al lugar del destino

en Nicaragua.

El tiempo de espera de estos métodos de transporte son:
Via aérea: Dos dias después de haber despegado el avion.

Via maritima: Dieciocho dias después de haber zarpado el buque de carga.

Preparacion de la declaraciéon aduaneray pago de impuestos

Las declaraciones aduaneras son realizadas por el area de operaciones durante
el proceso de espera. El personal de esta area recibe a través de un sistema de
comunicacion interno el manifiesto proveniente de las bodegas de Miami, el cual

les brinda la informacion necesaria para realizar la documentacion que permite
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realizar el pago de impuestos a las aduanas nacionales y lograr tanto la liberacion

de la carga como la circulacion de las mismas en el territorio nacional.

Dicha documentacién posee los siguientes campos: factura comercial, lista de
empaqgue, conocimiento de embarque, certificados de origen y otros documentos
especificos segun el tipo de mercancia.

Los aforadores son los encargados de realizar la clasificacién arancelaria, que
consiste en la asignacion de un codigo arancelario a la mercancia importada y el

calculo de impuestos y aranceles (valoracion aduanera).

Posteriormente, se presenta la declaracion de las mercancias importadas a la
aduana, utilizando formularios especificos y proporcionando la documentacion

necesaria para demostrar el cumplimiento de todos los requisitos legales.

Inspeccion Aduanera (Este proceso no es hecho por la empresa)
Las autoridades aduaneras proceden a realizar una inspeccion fisica de las

mercancias importadas.

Si durante el proceso de inspeccion se observa una diferencia en la cantidad de
inventario declarado, el Gerente general de “Tetraigodetodo” procede a efectuar
una investigacion sobre las mermas de inventario, para realizar un reclamo formal

a las autoridades involucradas y localizar el o los paquetes extraviados.

Posteriormente, se vuelve a realizar la declaracién aduanera.

Pago de impuestos y aranceles
Los aforadores realizan el pago de impuestos y aranceles de forma virtual a través

de las paginas web autorizadas por el Estado.
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Despacho aduanero y retiro de la mercancia
Una vez realizado el pago de impuestos y finalizado el proceso de declaracion,

las autoridades aduaneras confirman la liberacion de la mercancia.

Por consiguiente, la empresa se encarga de retirar los paquetes importados en el
lugar asignado. El transportista junto con los auxiliares de bodega procede a
realizar el proceso de carga en el vehiculo asignado.

Transporte a Bodega Santa Maria

El conductor se encarga de llevar la mercancia a la bodega ubicada en el “Parque
logistico Santa Maria” que se encuentra en el distrito Ill de la ciudad de Managua
(Pista Suburbana).

Recepcion y verificacion de los paquetes en la Bodega Santa Maria

El personal de bodega se encarga de verificar que la cantidad de bultos
establecida en la lista de empaque, proporcionada por el personal de operaciones,
coincida con la cantidad de inventario real a través de un segundo escaneo del

cédigo de barra, y una comparacion con el sistema “Cargo Track”.

Los auxiliares de bodega proceden a abrir los paquetes una segunda vez para
cerciorarse de que la cantidad de items y el estado fisico del producto sea el
correcto. Seguidamente estos mismos se encargan de volver a cerrar el paquete
para medir las caracteristicas fisicas (peso y dimensiones) verificando de esta

manera la informacion de la etiqueta.

Si durante el proceso de verificacidon en bodega Santa Maria se observa que el
producto posee dafios fisicos, se procede a realizar una investigacion para
determinar en qué parte del proceso de importacion sufrié dafos, para luego
contactarse con el cliente e informarle sobre lo sucedido y evaluar una forma de

solucionar el inconveniente (devolucién, nota de crédito).
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Si el producto no sufrié dafios fisicos durante el proceso de importacion, pero el
cliente se da cuenta que su producto posee dafios de fabrica o internos, existen
dos opciones para responder a las probleméticas:

e Que el cliente opte por devolver el producto para un cambio, en este caso
la empresa actla como intermediario al hacer uso de otro servicio de
mensajeria (DHL, USPS, UPS, FEDEX, etc.)

e Que el cliente rechace la opcién anterior y asuma las pérdidas asociadas
al valor del producto.

Clasificacion de los paquetes segun el cliente (natural o juridico)
Los auxiliares de bodega hacen uso del sistema de control interno para la

clasificacion de los paquetes segun la naturaleza del cliente.

En el caso de que los paquetes sean pertenecientes a clientes juridicos, estos son
ordenados por la terminacién del nimero del paquete en espera de su retiro. Por
otro lado, si pertenecen a clientes particulares, se procede a realizar una segunda

verificacion y transporte.

Confirmacion y carga de los paquetes a ser transportados hacia las oficinas
de Plaza el Sol

Una vez diferenciado los paquetes de los clientes particulares de los juridicos, el
conductor procede a verificar por medio de un listado los elementos que deben
ser transportados a las oficinas en el sector de Plaza el Sol. Posteriormente los

auxiliares de bodega realizan el proceso de carga en el vehiculo del transportista.
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Transporte hacia las oficinas de Plaza el Sol
El conductor se encarga de llevar los paquetes verificados hacia las instalaciones

de “Tetraigodetodo” ubicado en el sector | de la ciudad de Managua.

Descargay clasificacion
Cuando los paquetes han llegado a las instalaciones de destino, son descargados
y clasificados por los auxiliares de bodega segun la numeracion de registro y

control.

Entrega de los productos (segun el tipo de cliente, natural o juridico)

Cuando el producto se encuentra ya sea en la bodega “Santa Maria” o en las
oficinas de “Tetraigodetodo”, el asesor de ventas notifica a los clientes a través de
correo electrénicos, mensajes o llamadas que su paquete esta disponible para ser

retirado.

En el procedimiento de entrega de paquetes en las instalaciones de Plaza el Sol,
el cliente (natural) debe entregar el documento que detalle la confirmacién del

servicio (confirmacion de la compra del servicio) al asesor de ventas. Este ultimo

se encarga de coordinar con el auxiliar de bodega para llevar a cabo la entrega

correspondiente y generar la factura del servicio.

En el caso de que este tipo de cliente haya solicitado una entrega personalizada
al momento de la contratacion del servicio (delivery) éste debe esperar la llegada

de su producto para recibir la factura de servicio completado.

Para el proceso de entrega de los paquetes en el “Parque Logistico Santa Maria”,
el cliente (juridico) entrega su factura inicial al auxiliar de bodega disponible, para
efectuar la respectiva liberacion del bulto y la entrega de la factura de finalizacion
del servicio. Exceptuando casos especiales en donde se emplea un método de

entrega a localizaciones especificas solicitadas por parte de estos destinatarios.
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Registros contables
Una vez realizada la facturacién del servicio, en el area de contabilidad los
auxiliares reciben y verifican que la factura esté completa con todos los requisitos

legales y fiscales.

Posteriormente se realiza el registro contable en el libro diario, este registro
incluird al menos dos cuentas: una cuenta de gastos o ingresos y una cuenta de

cuentas por pagar o cuentas por cobrar, segun sea el caso.

Se realizan los asientos contables correspondiente utilizando el método de partida
doble, los montos registrados en el libro diario se trasladan al libro mayor para

proporcionar una vision general de la situacioén financiera de la empresa.

Todo esto es efectuado de forma virtual, ya que la organizacion dispone de un

software de procesamiento.
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7.1.7. Diagrama de flujo propuesto para el proceso de importacion
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Manual de Organizacion y Funciones

Objetivo del manual

Proporcionar un documento que contenga una descripcion
detallada de las funciones, responsabilidades, roles, jerarquias
y estructura organizativa de la empresa Tetraigodetodo, con el
fin de mejorar la gestion de los procesos internos y maximizar el

uso eficiente de los recursos disponibles en la organizacion.
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Introduccion
El manual de organizacion y funciones es un documento que proporciona un

marco claro y estructurado que guia las actividades, promueve la eficiencia y
facilita la adaptacion a cambios en el entorno organizativo, al documentar las
funciones, responsabilidades, requisitos y la posicién jerarquica de cada puesto
dentro de la empresa. Dicha informacion esta contenida en fichas ocupacionales

y organigramas para su correcta comprension o entendimiento.

El presente manual establece una guia y documento de consulta para las
autoridades y trabajadores de la empresa, al servir como instrumento de
capacitacion para nuevos colaboradores y herramienta para evaluar el nivel de
desempeiio de los trabajadores en relacion al cumplimento de las funciones

descritas.

Finalidad
Las finalidades para el manual propuesto son las siguientes:

e Documentar de forma clara las funciones, relaciones y exigencias de cada
puesto de trabajo.

e Facilitar la comprension de las funciones de cada puesto de trabajo y
estructura organizativa de la empresa a través de organigramas y fichas
ocupacionales.

e Facilitar el proceso de seleccion del personal y capacitacion.

e Evitar la duplicidad de tareas.

e Brindar una herramienta que facilite la evaluacién del desempefio.

e Proporcionar una guia de comunicacién y colaboracién entre
departamentos y trabajadores.

e Evidenciar la sincronizacion efectiva de las operaciones internas en cada
area asegurando una alineacion precisa con los objetivos estratégicos y las

metas a largo plazo.



Alcance
El contenido correspondiente presentado en el manual es de aplicacién a todos

los colaboradores que ejercen sus funciones en las areas de la empresa

Tetraigodetodo.

Actualizacion
El manual propuesto debe ser actualizado cuando se realice cualquier cambio en

las actividades operativas o administrativas de la empresa, o bien cuando existan
cambios en las leyes 0 normativas aplicables al proceso de importacion ya sea a

nivel interno o nacional.

Mision y visidon de la empresa
Mision: Ser el intermediario que facilite a la poblacidén nicaragiiense el acceso a

productos de mercados globales, garantizando el tiempo de entrega, la calidad y

el bienestar del producto durante la prestacion del servicio.

Vision: Ser lideres innovadores a nivel nacional al ofrecer un servicio que se
adapte a las necesidades de nuestros clientes, impulsando un servicio de mejora
continua al adaptar las tendencias tecnolégicas en nuestro proceso de

importacion.

Estructura de la Ficha Ocupacional
Cajetin
Contiene el nombre del manual, el nombre del cargo, las fechas tanto de

elaboracién como de revision, version del manual y nimero de paginas.

Identificacidn del cargo
Establece aspectos generales del puesto dentro de la organizacién, los cuales

permiten identificar de forma inmediata la posicion dentro de la estructura
organizativa y el nivel de responsabilidad correspondiente. Este apartado contiene

los siguientes elementos:



e Nombre del cargo: Especifica el cargo que ejerce el trabajador dentro de la
empresa.

e Unidad administrativa: Area a la cual pertenece el cargo.

e Cargo del jefe inmediato: Cargo de la persona a la cual responde
directamente el trabajador segun la estructura organizativa.

e Personal a cargo: Nombre de los cargos de las personas bajo su supervision.

e Numero de personas bajo su mando: Define el nUmero de personas bajo su

supervision.

Descripcidon general del cargo
Refleja las caracteristicas generales de funcionamiento del puesto, las cuales

permiten distinguir la forma en que las tareas del cargo ayudan a alcanzar el
objetivo propuesto y el aporte de las mismas al funcionamiento correcto de la
organizacion. Los elementos que integran la descripcién general del cargo son los

siguientes:

e Objetivo: Explica el principal o principales propésitos de la ejecucion del cargo
y su alcance dentro de la empresa, resume todas las funciones determinantes
para el desarrollo operativo.

e Descripcién de las funciones: Detallada cada una de las funciones que el
cargo abarca, estas son explicadas a detalle e incluye un apartado para

determinar la periodicidad de las mismas.

Entorno del cargo
Hace referencia a las relaciones del puesto respecto a otras plazas de trabajo,

dentro y fuera de la organizacion, para lograr el cumplimiento de las funciones

establecidas.



Requisitos del cargo
Determina los requisitos basicos de aprendizaje y experiencia para ejercer con

eficiencia las tareas que exige el puesto. Este apartado se compone de los

siguientes elementos:

e Académicos: Especifica el nivel de escolaridad requerido para ejercer el
puesto, esto incluye titulos o conocimientos puntuales sobre algun topico.

e Experiencia: Enumera los afios de experiencia en un puesto de la misma
indole o relacionado.

e Competencias laborales: Determina aptitudes y actitudes necesarias que
debe poseer el trabajador para cumplir con las demandas del puesto en
cuestion.

e Fisicos: Precisa requisitos fisicos para la ejecucion del cargo.

Observaciones
Se anexa informacién relevante no incluida dentro de los apartados previos de la

ficha, cabe destacar que este espacio se utiliza para situaciones especificas o

cambios repentinos dentro del contexto organizacional.

Estructura organizativa de la empresa
Una estructura bien disefiada facilita la eficiencia en la ejecucion de tareas y

responsabilidades. Proporciona una mejor coordinacion y claridad en los roles y
funciones que deben desempefiar los empleados de la empresa, asi como a quién

deben reportar.

La comunicacion dentro de dicha estructura es efectiva al establecer canales
claros de comunicacién y flujos de informacién. Ademas, facilita el crecimiento de
la empresa, permitiendo mejorar sus operaciones y adaptarse a posibles cambios

como desafios u oportunidades.



La estructura organizativa a utlizar en la empresa es jerarquica con
departamentos. Debido a que tiene una mejor adaptacion a las funciones y
operaciones que se ejecutan en la organizacién. Tal estructura define distintos
niveles de autoridad y responsabilidad segun sea el nivel jerarquico del trabajador,
a su vez es necesario departamentalizar la organizacion basandose en las

funciones, procedimientos y roles que realizan los trabajadores de la empresa.

Se plantean cuatro departamentos:
e Departamento de Ventas

e Departamento de Operaciones

e Departamento de Contabilidad

e Departamento de Recursos Humano
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Descripcién de los departamentos

Departamento de Ventas

Responsable de comercializar el servicio de importacion a través de la
implementacion de objetivos de ventas, estrategias de mercadeo y de publicidad,
identificando, captando y reteniendo a los clientes para maximizar los ingresos de

la empresa.

Puestos de trabajo que forman parte del area de ventas:
- Jefe de Ventas
- Responsable de Disefio y Redes Sociales
- Agente de Ventas

- Agente de Atencion Cliente

Departamento de Operaciones

Asegurar que los productos de los clientes lleguen a su destino final de manera
eficiente, cumpliendo con todas las normativas aduaneras y logisticas
minimizando costos y tiempos, garantizando una correcta gestion de la

documentacion y manejo de la paqueteria.

Puestos de trabajo que forman parte del area de operaciones:
- Jefe de Operaciones

- Aforador

- Coordinador de Trafico

- Responsable de Almacén

- Auxiliar de Bodega

- Conductor



Departamento de Contabilidad

Se encarga de gestionar y registrar todos los movimientos financieros de la
empresa, garantizando la integridad de la informacion financiera y el cumplimiento
de las regulaciones fiscales y contables mediante la correcta implementacion de
normas, politicas y procedimientos.

Puestos de trabajo que forman parte del &rea de contabilidad:
- Gente de Contabilidad

- Auxiliar Contable

- Responsable de Caja

Departamento de Recursos Humanos

Encargado de gestionar y optimizar el capital humano de la empresa mediante
practicas y politicas necesarias que establezcan una solida gestiéon que fomente
el ambiente laboral, compromiso, productividad y crecimiento organizacional a

través del cumplimiento de los objetivos estratégicos.

Puestos de trabajo que forman parte del area de recursos humanos:

- Jefe de Recursos Humanos

- Archivista

Puestos de trabajo
- Gerente General

- Jefe de Ventas

- Responsable de Disefio y Redes Sociales
- Agente de Ventas

- Agente de Atencién al Cliente

- Jefe de Operaciones

- Coordinador de Trafico

- Aforador
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ll. DESCRIPCION GENERAL DEL
CARGO

1. Objetivo

Liderar y gestionar todas las
actividades de la empresa, esto implica
optimizar las  operaciones de
importacion, cumplir con objetivos
comerciales, gestionar eficientemente
los recursos humanos y financieros,
desarrollar e implementar estrategias
empresariales para impulsar el
crecimiento y la competitividad,
garantizando altos estandares de
calidad y servicio al cliente.

Version:

Gerente General

Gerente de
Contabilidad

Jefe de Ventas

Jefe de
Operaciones

Jefe de Recursos
Humanos
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2. Descripcion de las funciones

Funciones

Periodicidad

Desarrollar y ejecutar las estrategias empresariales,
incluida la planificacion a largo plazo, el establecimiento
de metas y objetivos a corto, mediano y largo plazo, y la
identificacion de oportunidades de crecimiento y
expansion.

Mensual/Semestral/

Anual

Definir la estructura organizativa actual de la empresay a
futuro, gestionando las funciones, cargos, requisitos del
puesto, competencias laborales, relaciones de las areas
Y puestos.

Anual

Programar y dirigir reuniones gerenciales para abordar
temas relacionados a la eficiencia y crecimiento
organizacional.

Ocasional

Supervisar la gestion financiera de la empresa,
incluyendo la elaboracion de presupuestos, la gestion del
flujo de efectivo, la evaluacion de inversiones y el control
de costos para garantizar la viabilidad financiera y el
cumplimiento de los objetivos financieros.

Quincenal

Supervisar y gestionar todas las operaciones de la
empresa, incluyendo el monitoreo de la cadena de
suministro, la logistica, la distribucion y el cumplimiento
de los pedidos para garantizar la eficiencia y la efectividad
de las operaciones.

Diario

Supervisar las actividades de marketing y ventas de la
empresa, dando seguimiento al cumplimiento de los
planes estratégicos.

Diario

Diseflar estrategias comerciales adaptadas a las
necesidades del mercado, con el objetivo de aumentar las
ventas del servicio y expandir su presencia en el mercado
local y regional.

Mensual

Realizar analisis de mercado para identificar
oportunidades de negocio, evaluar la competencia y
adaptar las estrategias comerciales en consecuencia,
manteniéndose al tanto de las tendencias del mercado y
las demandas de los clientes.

Mensual
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Funciones

Periodicidad

Dirigir y supervisar a los equipos de trabajo, incluyendo
capacitacion, motivacion, evaluacion del desempefio y las
decisiones de contratacion del personal para garantizar
un ambiente de trabajo productivo y colaborativo.

Diario

Tomar decisiones estratégicas importantes para
maximizar el rendimiento financiero y la competitividad de
la empresa, basadas en el andlisis de datos, tendencias
del mercado, evaluacion de riesgos y oportunidades,
politicas empresariales y negociacion de contratos.

Ocasional

Evaluar las necesidades del departamento de ventas,
operaciones y recursos humanos, tomar decisiones sobre
la contratacion y el despido del personal a cargo,
basandose en las competencias y habilidades requeridas
para los roles especificos.

Ocasional

Supervisar el reclutamiento, la contratacion y el desarrollo
profesional del personal de la empresa.

Ocasional

Actuar como enlace principal entre la empresa y los
accionistas, informandoles sobre el desempefio
financiero y estratégico de la empresa, y asegurando que
se cumplan sus expectativas y necesidades.

Ocasional

Buscar oportunidades para establecer alianzas
estratégicas con otras empresas o entidades que puedan
beneficiar a la empresa, como socios de transporte,
proveedores de tecnologia o empresas de servicios
complementarios.

Diario

Resolver eficazmente problemas y crisis operativas que
puedan surgir durante el proceso de importacion u otras
areas del negocio.

Ocasional

Asegurar que la empresa cumpla con todas las leyes,
regulaciones y normativas aplicables en relacion con la
importacion, transporte, aduanas y otras areas
relacionadas con la operacion del negocio.

Diario

Garantizar altos estandares de calidad en todos los
procesos de la empresa, incluyendo importacion,
almacenamiento y distribucién.

Diario

13
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Funciones Periodicidad

Actuar como el principal referente de la empresa ante
clientes, proveedores, socios comerciales, autoridades
regulatorias y otras partes interesadas para promover los Diario
intereses y la reputacion de la empresa demostrando una
actitud de liderazgo y un manejo de personal eficiente.
Analizar la aprob,amon de solicitudes realizadas por los Ocasional
responsables de area.
Validar documentos a través de firmas que permitan la
ejecucion de procesos relacionados al giro operativo de la Ocasional
empresa.

[lI. ENTORNO DEL CARGO

RELACIONES INTERNAS

Puesto

Descripcion

Responsable de Area

Solicitar informacion relevante para la toma de
decisiones.

Jefe de Recursos
Humanos

Solicitar la busqueda de personal especifico para
complementar la creacion de una nueva area, proyecto
0 situacion emergente.

RELACIONES EXTERNAS

Puesto

Descripcion

Gerentes Generales

Mantener relaciones efectivas con gerentes generales
de empresas afines y/o de servicios utilizados.

Auditores Externos

Académicos/
Formacién

Asistir las auditorias solicitadas por agentes externos
para demostrar el cumplimiento legal.

- Bachiller en ciencias y letras

- Dominio avanzado del paquete Office

- Dominio avanzado del idioma Inglés

- Certificaciones de cursos especializados en logistica y
cadenas de suministro.

- Ingeniero industrial, Ingeniero en sistemas, Licenciado
en Administracion de Empresas o carreras a fines
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Académicos/

- Posgrado en gerencia de proyectos o Posgrado en

Formacion gestion integral de Logistica y distribucion.
Experiencia 10 afios de experiencia en puestos similares
Capaéc;;jigrc:ap;ara Capacidad Capacidad
9 Analitica multitareas
proyectos.
. Expresion oraly | Resolucion de .
Competencias escrita problemas Liderazgo
Laborales Gestion del
Adaptabilidad tiempo Trabajo en equipo
Toma de Gestion de Proactivo
decisiones relaciones
Fisicos Mayor a 35 afios

V. OBSERVACIONES

Elaborado por:

Douglas Montes/ Eduardo Morales/ Elias Fletes

Revisado por:

Aprobado por:
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. |Fechade 40650004
Manual de Organizaciény |elaboracion:
Funciones Fecha de
revision:
Jefe de Ventas version:

Paginas: l1de4

Gerente General

Jefe de Ventas

Nombre del cargo: | Jefe de Ventas
Unidad
- . Ventas
administrativa:
Cargo del jefe Gerente
inmediato: General
Agente de
Ventas
Agente de
Atencion al
Personal a cargo: Cliente
Responsable
de Disefio y
Redes
Sociales
Numero de personas 9
bajo su mando:

ll. DESCRIPCION GENERAL DEL
CARGO

1. Objetivo

Liderar, motivar y dirigir al equipo de
ventas a través de una gestion efectiva
para alcanzar los objetivos comerciales
de la empresa mediante el desarrollo

Responsable de
Disefio y Redes
Sociales

Agente de Ventas

de estrategias de mercadeo y el pﬂgﬁgfgrle
establecimiento de relaciones Cliente
comerciales para maximizar los
ingresos Yy la satisfaccion del cliente a
lo largo de todo el proceso de
importacion.
2. Descripcion de las funciones

Funciones Periodicidad
Gestionar las relaciones con los clientes y garantizar la Diario
satisfaccion de los mismos.

17



_ |Fechade 17055004
Manual de Organizaciéony | elaboracion:
AL ] tetraigo Funciones Fecha de
6- todo revision:
Jefe de Ventas V?r§|on.
Paginas: 2de4
Funciones Periodicidad
Dirigir y supervisar al equipo de ventas, proporcionando
orientacion y apoyo para garantizar el cumplimiento de Diario
los objetivos y estandares establecidos.
Facilitar una comunicacién efectiva y trabajo en equipo. Diario
Capacitar a los agentes de ventas en los procedimientos
de ventas y en el manejo de informacion general del Ocasional
servicio que la empresa ofrece.
Generar informes periodicos sobre el desemperio laboral
de los agentes de ventas a través de medidas Mensual
cuantificadas para la evaluacion del rendimiento.
Preparar informes periddicos sobre el desempefio de
ventas, analizando datos clave y tendencias para Diario
informar la toma de decisiones estratégicas y ajustar las
actividades comerciales segun sea necesario.
Coordinar y asignar tareas a los agentes de ventas Diaro
segun las necesidades y prioridades de la empresa.
Establecer metas de ventas realistas (individuales y del M "
equipo) y desarrollar planes estratégicos para Anual/Mensua
Semanal

alcanzarlas.
Comunicar, a'dgptar y ggrantlzar el cumplimiento de los Anual/Mensual/
planes estratégicos del area de ventas para alcanzar las Semanal
metas establecidas.
Elaborar un registro de las ventas completadas. Diario
Participar en la resolucibn de problemas por
malentendidos, reclamos de paquetes extraviados o Diario
dafados.
Realizar encuestas dirigidas a los clientes para obtener
informacion sobre el servicio percibido y opiniones del Ocasional
mismo.
Implementar y adaptar las estrategias de mercadeo para
captar la atencion del cliente teniendo en consideracion Diario
los planes estratégicos proporcionados para el area.
Gestionar y completar las solicitudes de consumibles, Ocasional
herramientas, repuestos y servicios externos.




Fecha de
Manual de Organizacion y | elaboracion:

17/05/2024

S tetraigo Funciones Fecha de
& todo revision:

Version:

Jefe de Ventas

Paginas:

3de4

Funciones

Periodicidad

Promover la implementacién de iniciativas de mejora
continua en el area de ventas, identificando
oportunidades para optimizar procesos, reducir costos y
mejorar la calidad del servicio ofrecido por la empresa.

Ocasional

Validar la documentacion proporcionada por los
subordinados y los disefios en materia de publicidad
mediante el empleo de firmas para su autorizacion.

Diario

Administrar eficientemente el presupuesto asignado para
el departamento de ventas, asegurando un uso optimo
de los recursos disponibles y maximizando el retorno de
la inversion.

Diario

Coordinar y facilitar auditorias internas y externas,
proporcionando la documentacibn necesaria Yy
respondiendo a las consultas de los auditores para
garantizar la integridad y transparencia de los procesos
comerciales.

Ocasional

Notificar por escrito al jefe inmediato las sanciones
impuestas a sus operarios en la misma fecha que se
accione el documento.

Ocasional

[lIl. ENTORNO DEL CARGO

RELACIONES INTERNAS

Puesto Descripcion

Agente de Ventas

Supervisar las actividades diarias.

Designar metas a corto y largo plazo.

Realizar capacitaciones dirigidos a la mejora continua.
Brindar retroaliomentacién sobre su desempefio.

los objetivos propuestos.

clientes.
Gerente General

clientes.

subordinados.

Presentar informes del rendimiento y el cumplimiento de
Presentar informes sobre el nivel satisfacciéon de los

Entregar los formatos de peticiones de notas de crédito,
reembolsos de efectivo o quejas por parte de los

Presentar informes sobre las sanciones impuestas a los

Reportar los accidentes de trabajo registrados.
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Fecha de
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Manual de Organizacion y |elaboracion:
9 tetraigo Funciones Fecha de
& todo revision:
Version:
Jefe de Ventas :
Péaginas: 4de 4

RELACIONES INTERNAS

Jefe de Recursos
Humanos

Presentar los formatos de solicitudes de suministros,
informes de sanciones y accidentes laborales firmados
por el gerente general.

RELACIONES EXTERNAS

Puesto

Descripcién

Académicos/

- Bachiller en ciencias y letras

- Dominio avanzado del paquete Office
- Dominio béasico de operador de computadora

Formacion - Ingeniero Industrial, Licenciado en Administracion de
Empresas, Licenciado en Marketing Empresarial o
carreras afines

Experiencia 3 afos de experiencia en puestos similares

. Capacidad Conocimiento del
Liderazgo o o
Analitica servicio
Comunicacion | Resolucion de .
. : Empatia
Competencias efectiva problemas
Laborales Orientacion al Gestion del : :
: ) Trabajo en equipo
cliente tiempo
Toma de Habilidades de ,
- o Proactivo
decisiones negociacion
Fisicos Mayor a 25 afios

V. OBSERVACIONES

Elaborado por:

Douglas Montes/ Eduardo Morales/ Elias Fletes

Revisado por:

Aprobado por:
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Fecha de

.. .| 17/05/2024
Manual de Organizacion y | elaboracion: /05120
‘o8 tetraigo Funciones Focha de
6 odo revision:

Responsable de Disefio y | Version:

Redes Sociales Paginas: 1de3

Responsable
) de Disefio y
Nombre del cargo: Redes
Sociales
l_Jn_ldad_ _ Ventas
administrativa:
Cargo del jefe Jefe de Gerente General
inmediato: Ventas
Personal a cargo: N/A
Numero de personas
i _ N/A
bajo su mando:

Il. DESCRIPCION GENERAL DEL
CARGO Jefe de Ventas

1. Objetivo

Diseflar y gestionar proyectos de
comunicacion gréafica efectiva a
través de medios visuales atractivos

y funcionales, desarrollando una g?::;;:;a;z’::
amplia gama de proyectos, como la Sociales

identidad de marca, publicidad,
disefio  editorial, disefio  web,
packaging, entre otros, con el
objetivo de capturar la atencion del
publico objetivo, transmitiendo el
mensaje deseado para generar
resultados positivos en los clientes.

2. Descripcion de las funciones

Funciones Periodicidad
Gestionar la publicidad en las redes sociales. Diario
Crear disefios atractivos y profesionales para materiales
de marketing, publicidad, promociones y
comunicaciones internas y externas de la empresa, Diario
asegurando que reflejen la identidad de la marca y los
mensajes clave de la empresa.




Fecha de
Manual de Organizacion y | elaboracion:

17/05/2024

t@s@ tetraigo Funciones Fecha de
= todo revision:

ce

Responsable de Disefio y | Version:

Redes Sociales Paginas:

2de3

Funciones

Periodicidad

Desarrollar y ejecutar estrategias de contenido para las
redes sociales, incluyendo la programacién de
publicaciones, la creacion de contenido visual y escrito,
y la interaccion con los seguidores para aumentar el
compromiso y construir una comunidad en linea.

Diario

Producir imagenes, graficos, videos y otros elementos
visuales para su uso en las redes sociales, el sitio web
de la empresa, correos electrénicos y otros canales de
comunicacion, con el fin de promover productos,
servicios y eventos de la empresa.

Diario

Seguir de cerca el rendimiento de las publicaciones en
las redes sociales, utilizando herramientas de analisis
para medir el alcance, la participacion y otros
indicadores clave de rendimiento.

Diario

Notificar periodicamente a través de informes sobre el
impacto de las camparfias publicitarias, su alcance y
estadisticas asociadas a la interaccion de las mismas
para identificar al publico objetivo.

Diario

Trabajar en estrecha colaboracion con el equipo de
ventas, para garantizar la coherencia de la marca y la
alineacion de los mensajes en todos los canales de
comunicacion.

Diario

Monitorear y gestionar la reputacion en linea de la
empresa, respondiendo a comentarios y resefias de
clientes en las redes sociales y otras plataformas, y
gestionando situaciones de quejas de manera eficaz y
profesional.

Diario

Mantenerse al tanto de las ultimas tendencias en disefio
grafico y marketing en redes sociales, investigando
nuevas herramientas, técnicas y mejores practicas para
mejorar continuamente las estrategias y resultados de
la empresa en linea.

Diario

Identificar y segmentar adecuadamente las audiencias
clave en las redes sociales para dirigir la publicidad de
manera efectiva hacia clientes potenciales interesados
en productos de importacion.

Diario
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Fecha de
Manual de Organizacion y | elaboracion:
Funciones Fecha de

revision:

17/05/2024

Responsable de Disefio y | Version:
Redes Sociales Paginas:

3de3

[ll. ENTORNO DEL CARGO

RELACIONES INTERNAS

Puesto

Descripcién

Jefe de Ventas

Solicitar la aprobacion de la publicidad a mostrar en
las redes sociales.

RELACIONES EXTERNAS

Puesto

Descripcién

Académicos/

- Bachiller en ciencias y letras

Conocimientos avanzados de software de disefo,
como Adobe Creative Suite (Photoshop, lllustrator,

Formacion InDesign, etc.).
- Licenciado en Disefio Gréfico, Licenciado en
Marketing Empresarial o carreras afines
Experiencia 1 aflo de experiencia en puestos similares

Creatividad Capacrzlldad Conommlle.nto del
Analitica servicio
Comunicacion | Pensamiento .
. . " Empatia
Competencias visual critico
Laborales Orientacion al | Gestion del : .
: ) Trabajo en equipo
cliente tiempo
Atencion al Adaptabilidad Proactivo
detalle
Fisicos Mayor a 21 afios

V. OBSERVACIONES

Elaborado por:

Douglas Montes/ Eduardo Morales/ Elias Fletes

Revisado por:

Aprobado por:
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Fecha de

L > 17/05/2024
Manual de Organizacion y |elaboracion:
9 tetraigo Funciones Fecha de
& todo revision:
Version:

Agente de Ventas

Paginas: l1de4

Nombre del cargo: Agente de
Ventas
Unidad administrativa: Ventas
Cargo del jefe Jefe de
inmediato: Ventas Gerente General
Personal a cargo: N/A
Numero de personas
i _ N/A
bajo su mando:

ll. DESCRIPCION GENERAL DEL
CARGO

Jefe de Ventas

1. Objetivo

Atender a los clientes y reconocer las
necesidades de los mismos a través de
una atencion  personalizada e

identificar oportunidades de ventas,
contribuyendo a la fidelizacion de los I
consumidores por medio de un

excelente servicio.

2. Descripcion de las funciones

Funciones Periodicidad
Brindar atencion al cliente de forma presencial respecto
al proceso de importacion, estado de pedidos, tarifas de Diario

servicios, entre otros.

Promocionar el servicio de importacion que ofrece la

Diario
empresa.
Promocionar el servicio de compra asistida a los clientes
durante las interacciones presenciales, contribuyendo al Diario

crecimiento de las ventas de la empresa.
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. |Fechade 1,0655004

Manual de Organizacion y |elaboracion:

AL ] tetraigo Funciones Fecha de
& todo revision:
Version:
Agente de Ventas Paginas: >de 4

Funciones Periodicidad
Mantener una comunicacion continua con los clientes
para brindarles actualizaciones sobre el estado de sus Diario
paquetes.
Identificar y resolver problemas o quejas de los clientes
de manera empética y eficiente, buscando siempre la Diario
satisfaccion del cliente.
Mantener relaciones solidas con los clientes. Diario
Realizar cotizaciones que demuestren las condiciones y Diario
acuerdos del servicio de manera presencial.
Procesar pedidos de clientes, registrando informacion
precisa sobre los productos solicitados, detalles de envio, Diario
informacion personal, costos del servicio, entre otros.
Entregar documentos detallados que confirmen los
términos del servicio a los clientes que decidan utilizar el Diario
servicio de importacion.
Archivar documentos relacionados a la venta del servicio Diario
con compra asistida de productos.
Brindar asesoramiento a clientes que requieren ayuda en
la compra en linea, incluyendo la seleccion de productos Diario
y el proceso de pago.
Coordinar con otras areas de la empresa para resolver Diario
problemas o solicitudes de los clientes.
Mantener actualizada la base de datos de los clientes. Diario
Gestionar reclamos de clientes en caso de que haya
problemas con los paquetes, como dafios durante el Diario
transporte o discrepancias en la informacion.
Coordinar la anulacion de facturas. Ocasional
Llenar formularios para la realizacion de notas de crédito. Ocasional
Participar en la coordinacién del transporte de pedidos

) , Semanal
hacia los departamentos en Nicaragua.
Asistir al cliente durante la entrega de su pedido. Diario
Brindar al cliente una encuesta cuyo propésito sea .
Ocasional

obtener una retroalimentacion del servicio percibido.
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. |Fechade 9055004
Manual de Organizacion y | elaboracion:
AL ] tetralgo Funciones Fecha de
C revision:
Version:
Agente de Ventas Paginas: 3dea
Funciones Periodicidad
Captar las opiniones de los clientes en base al servicio de Diario
importacién ofrecido.
Cumplir con métricas establecidas como tiempos de
respuesta, calidad de atencibn al cliente, ventas Diari
. - ” . iario
realizadas u otros indicadores de desempefio definidos
por la empresa.
Mantenerse actualizado sobre productos, servicios y Diario
politicas de la empresa
Ill. ENTORNO DEL CARGO
RELACIONES INTERNAS
Puesto Descripcion
Informar y presentar reportes sobre anomalias en las
ordenes.

Solicitar informacién para determinar el estado del
bulto en caso de anomalias.

Informar sobre los insumos faltantes para el desarrollo
Supervisor de Ventas | normal de las actividades.

Informar sobre el envio de pedidos a nivel municipal y
departamental.

Entregar los formatos de peticiones de notas de
crédito, reembolsos de efectivo o quejas por parte de
los clientes.

Coordinar la facturacion del servicio para la entrega del

Responsible de Caja producto solicitado.

Responsable de Coordinar la entrega de pedidos de clientes mayoristas
Bodega en bodega Santa Maria.

Responsable de
Disefio y Redes
Sociales

Brindar informacion sobre el nivel satisfaccion y
opiniones de los clientes.

RELACIONES EXTERNAS

Puesto Descripcion
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Académicos/

Manual de Organizacion y
Funciones

Fecha de

elaboracion:

17/05/2024

Fecha de
revision:

Agente de Ventas

Péiinas: 4de 4

Version:

- Bachiller en ciencia y letras

- Dominio béasico de operador de computadora

Formacion . ,

- Dominio béasico del paquete Office (Excel y Word)

Experiencia 3 meses de experiencia en cargos similares
Empatia Trabajo en equipo Intehg_enma
emocional

Competencias Paciencia Comunlc_:acmn Resolucion de

Laborales efectiva problemas
Réapido Habilidad Gestion del

Aprendizaje organizativa tiempo

Fisicos Mayor a 21 afos

V. OBSERVACIONES

Elaborado por:

Douglas Montes/ Eduardo Morales/ Elias Fletes

Revisado por:

Aprobado por:
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_|Fechade 9055004
Manual de Organizacion y |elaboracion:
Funciones Fecha de
revision:
Agente de Atencion al Version:

Cliente Paginas: 1de4

Gerente General

Agente de
Nombre del cargo: Atencion al
Cliente
Unidad administrativa: Ventas
Cargo del jefe Jefe de
inmediato: Ventas
Personal a cargo: N/A
Numero de personas
i _ N/A
bajo su mando:

ll. DESCRIPCION GENERAL DEL
CARGO

Jefe de Ventas

1. Objetivo

Mantener altos estandares de atencion
al cliente para contribuir al éxito general
de la empresa, facilitando una
experiencia positiva y satisfactoria para
los clientes durante el proceso de
interaccion a traves de medios
telefénicos o digitales relacionado con
el servicio de importacion.

2. Descripcion de las funciones

Funciones Periodicidad
Brindar atencién al cliente de manera telefénica o por
medios digitales relacionados con el proceso de .
. L : . - Diario
importacion, estado de pedidos, tarifas de servicios,
entre otros.
Promocionar el servicio de importacion que ofrece la Diario
empresa.
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Fecha de
Manual de Organizacion y |€elaboracion:

17/05/2024

,‘@@ tetraigo Funciones Fecha de
= todo revision:

ce

Agente de Atencion al Version:

Cliente Paginas:

2de4

Funciones

Periodicidad

Tomar pedidos de clientes por teléfono o medios
digitales, captando informacion precisa sobre los
productos solicitados, detalles de envio y fechas de
entrega.

Diario

Mantener una comunicacion continua con los clientes
para brindarles actualizaciones sobre el estado de sus
paquetes.

Diario

Dar seguimiento a las solicitudes de los clientes,
garantizando respuestas oportunas y soluciones
efectivas a sus necesidades.

Diario

Promocionar el servicio de compra asistida a los clientes
durante las interacciones telefonicas, contribuyendo al
crecimiento de las ventas de la empresa.

Diario

Realizar cotizaciones que demuestren las condiciones y
acuerdos del servicio de manera virtual.

Diario

Entregar documentos detallados que confirmen los
términos del servicio a los clientes que decidan utilizar el
servicio de importacion.

Diario

Brindar asesoramiento a clientes que requieren ayuda
en la compra en linea, incluyendo la seleccion de
productos y el proceso de pago.

Diario

Coordinar con otras areas de la empresa para resolver
problemas o solicitudes de los clientes.

Diario

Recibir y asesorar los reclamos de clientes en caso de
gue haya problemas con los paquetes, como dafios
durante el transporte o discrepancias en la informacion.

Diario

Mantener actualizada la base de datos de los clientes.

Diario

Brindar al cliente una encuesta cuyo propdsito sea
obtener una retroalimentacion del servicio percibido.

Ocasional

Cumplir con métricas establecidas como tiempos de
respuesta, calidad de atencién al cliente, ventas
realizadas u otros indicadores de desempefio definidos
por la empresa.

Diario

Captar las opiniones de los clientes en base al servicio
de importacién ofrecido.

Diario

Mantenerse actualizado sobre productos, servicios y
politicas de la empresa.

Diario
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Fecha de
Manual de Organizaciony |elaboracion: 17/05/2024
S tetraigo Funciones Fecha de
& todo revision:
Agente de Atencion al Version:
Cliente Paginas: 3de4
[Il. ENTORNO DEL CARGO
RELACIONES INTERNAS
Puesto Descripcion

Supervisor de Ventas

Informar y presentar reportes sobre anomalias en las
ordenes.

Solicitar informacién para determinar el estado del bulto
en caso de anomalias.

Informar sobre los insumos faltantes para el desarrollo
normal de las actividades.

Agente de Ventas

Transferir al cliente que realizo la compra del servicio

Responsable de
Disefio y Redes
Sociales

Brindar informacion sobre el nivel satisfaccion y

opiniones de los clientes.

RELACIONES EXTERNAS

Puesto

Descripcion

Académicos/

- Bachiller en ciencia y letras
- Dominio béasico de operador de computadora

Formacion . .
- Dominio béasico del paquete Office (Excel y Word)
Experiencia 3 meses de experiencia en cargos similares
. Trabajo en Inteligencia
Empatia . .
equipo emocional
Competencias o Comunicacion Resolucion de
Paciencia ,
Laborales efectiva problemas
Réapido Habilidad Gestion del
Aprendizaje organizativa tiempo
Fisicos Mayor a 21 afios
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Manual de Organizacion y |elaboracion:
@‘@ tetrago FunCIOI’les Fecha de
(o todo revision:
Agente de Atencion al Version:
Cliente Paginas: 4 de 4

V. OBSERVACIONES

Elaborado por:

Douglas Montes/ Eduardo Morales/ Elias Fletes

Revisado por:

Aprobado por:
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Fecha de
o P 17/05/2024
Manual de Organizacién y |elaboracion:
ST tetraigo Funciones Fecha de
6 todo revision:
: Version:
Jefe de Operaciones Paginas: 1de5

Gerente General

Jefe de
Operaciones

Nombre del cargo: Jefe _de
Operaciones
Unidad administrativa: | Operaciones
Cargo del jefe Gerente
inmediato: General
Coordinador
de Tréfico
Personal a cargo: Aforador
Responsable
de Bodega
Numero de personas 6
bajo su mando:

ll. DESCRIPCION GENERAL DEL
CARGO

1. Objetivo

Garantizar la eficiente gestion de los
procesos operativos relacionados con
la  importacion de paqueteria.
Supervisando y coordinando las
actividades de recepcion, inspeccion,
almacenamiento y distribucion de
productos importados, asegurando que
se cumplan los estandares de calidad,
los plazos de entrega y los
procedimientos operativos
establecidos, optimizando los recursos
disponibles y gestionando al equipo de
trabajo de manera efectiva.

Coordinador de
Trafico

Aforador

Responsable de
Almacén

2. Descripcion de las funciones

Funciones

Periodicidad

Supervisar y coordinar todas las actividades operativas
relacionadas con la importacién de mercancias, asegurando
gue se realicen de manera eficiente y conforme a los

procedimientos establecidos.

Diario
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17/05/2024

AL ] tetraigo Funciones Fecha de
# todo revision:

ce

Version:

Jefe de Operaciones

Paginas:

2deb

Funciones

Periodicidad

Dirigir 'y supervisar al equipo de operaciones,
proporcionando orientacion, capacitacion y apoyo para
garantizar el cumplimiento de los objetivos y estandares
establecidos.

Diario

Facilitar la comunicacion y la colaboracién del equipo de
operaciones para garantizar una ejecucion coherente de
los procesos.

Diario

Generar informes periddicos sobre el desempefio laboral
y de las operaciones del area, proporcionando analisis y
recomendaciones para la mejora continua del proceso.

Semanal

Verificar que la lista de empaque coincida con la cantidad
de bultos en los almacenes fiscales y asegurar el estado
fisico de los mismos.

Diario

Aprobar y supervisar las actividades de transporte y
distribucion, asegurando una asignacion eficiente de
recursos y una entrega oportuna de las mercancias
importadas.

Diario

Asegurar que se cumplan todas las regulaciones y
requisitos legales relacionados con la importacion,
aduanasy el transporte de mercancias, evitando posibles
sanciones o problemas legales para la empresa.

Diario

Gestionar la documentacién legal de las importaciones
como permisos, certificados y operaciones aduaneras.

Diario

Establecer y mantener relaciones con proveedores y
transportistas, negociando términos de contratos y tarifas
para garantizar acuerdos logisticos beneficiosos para la
empresa.

Diario

Colaborar estrechamente con el personal de aduanas
para asegurar el cumplimiento de los requisitos
aduaneros y documentales en cada etapa del proceso de
importacion.

Diario

Resolver cualquier problema operativo que pueda surgir
durante el proceso de importacion, trabajando en
estrecha colaboracion con los subordinados.

Ocasional

37



Fecha de
Manual de Organizacion y | elaboracion:

17/05/2024

AL ] tetraigo Funciones Fecha de
# todo revision:

ce

Version:

Jefe de Operaciones

Paginas:

3deb

Funciones

Periodicidad

Promover la implementacion de iniciativas de mejora
continua en el area de operaciones, identificando
oportunidades para optimizar procesos, reducir costos y
mejorar la calidad del servicio ofrecido por la empresa.

Ocasional

Realizar investigaciones y analisis de tendencias
tecnologicas en el transporte de paquetes a nivel
nacional, que contribuyan a la eficiencia del servicio.

Ocasional

Administrar eficientemente el presupuesto asignado para
el departamento operaciones, asegurando un uso Optimo
de los recursos disponibles y maximizando el retorno de
la inversion.

Diario

Gestionar y completar las solicitudes de consumibles,
herramientas, repuestos y servicios externos.

Ocasional

Coordinar y facilitar auditorias internas y externas,
proporcionando la documentacion necesaria Yy
respondiendo a las consultas de los auditores para
garantizar la integridad y transparencia de los procesos.

Ocasional

Validar la documentacion proporcionada por los
subordinados mediante el empleo de firmas para su
autorizacion.

Diario

Notificar por escrito al jefe inmediato las sanciones
impuestas a sus operarios en la misma fecha que se
accione el documento.

Ocasional

Colaborar con funcionarios aduaneros, agentes de carga
y otros para facilitar el despacho aduanero de las
mercancias de manera eficiente y conforme a las
regulaciones vigentes.

Diario

[ll. ENTORNO DEL CARGO

RELACIONES INTERNAS

Puesto Descripcion

Presentar informes sobre el desempefio laboral y el
rendimiento de las operaciones de aforo.

Gerente General Presentar informes sobre las sanciones impuestas a

los subordinados.

Reportar los accidentes de trabajo registrados.
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RELACIONES INTERNAS
Puesto Descripcion

Jefe de Recursos
Humanos

Presentar los formatos de solicitudes de suministros,
informes de sanciones y accidentes laborales firmados
por el Gerente General.

Auxiliar Contable

Entregar informes asociados a los costos operativos del
dia.

Responsable de
Bodega

Notificar la disponibilidad de retiro de los paquetes en
bodegas aduaneras.

Equipo de Operaciones

Proporcionar retroalimentacion constructiva y
desarrollando planes de mejora individualizados segun
sea necesario.

Informar sobre la disponibilidad de mercancias en
aduanas para coordinar las actividades del personal.

RELACIONES EXTERNAS

Puesto

Descripcion

Personal de Aduana

Solicitar informacion sobre la cantidad real de los
paquetes en caso de existir diferencias respecto a la lista
de empaque.

Solicitar informacién sobre el estado fisico de los
paquetes importados.

Académicos/

Proveedores/
Transportistas Establecer y dar seguimiento a los términos vy
condiciones del proceso de importacion.
Proporcionar documentacion clave para contrastar el
Auditor cumplimiento de los requisitos legales y responder a las

inquietudes.

- Bachiller en ciencias y letras

- Dominio intermedio del paquete Office

- Conocimiento de la ley n°265 “LEY QUE ESTABLECE
EL AUTODESPACHO PARA LA IMPORTACION,

Formacion EXPORTACION Y OTROS REGIMENES”.
- Licenciado en Administracion Aduanera o Técnico
General en Gestion Aduanera.

Experiencia 3 afos de experiencia en puestos similares
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) Version:
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Jefe de Operaciones Paginas: 5deb5
Capacidad para Capacidad Capacidad
gestionar Analitica multitareas
proyectos

Comunicacion

Resolucion de

Habilidad para

Competencias efectiva problemas planlflc_ar y
Laborales organizar
Adaptabilidad Gestion del Trabajo en equipo
tiempo
To_m_a de Gestl_o n de Proactivo
decisiones relaciones
Fisicos Mayor a 25 afos

V. OBSERVACIONES

Elaborado por:

Douglas Montes/ Eduardo Morales/ Elias Fletes

Revisado por:

Aprobado por:
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.@@ tetralgo Funciones Fecha de
6 1500 revision:
_ . Version:
Coordinador de Trafico Paginas: 1de4

Gerente General

Nombre del cargo: Coordlpa_ldor de
Tréfico
Unidad .
administrativa: Operaciones
Cargo del jefe Jefe de
inmediato: Operaciones
Personal a cargo: N/A
Numero de personas
i _ N/A
bajo su mando:

ll. DESCRIPCION GENERAL DEL

CARGO

1. Objetivo

Operaciones

Jefe de

Realizar un seguimiento efectivo de las
operaciones logisticas, desde la
recepcion de los productos en las
bodegas de origen hasta su entrega
final en las instalaciones de la empresa,
asegurando el cumplimiento de los
plazos de entrega, la optimizacion de
recursos, la satisfaccion del cliente y el
cumplimiento de las regulaciones y
normativas pertinentes. Manteniendo
una cadena de suministro eficiente y
rentable.

Coordinador de
Trafico

2. Descripcion de las funciones

Funciones

Periodicidad

Coordinar la programacion de arribos de mercancias en
funcidn de las capacidades de transporte disponibles.

Diario

Coordinar la logistica de transporte de la mercancia
desde los almacenes fiscales hasta su destino final,
considerando factores como la disponibilidad de
contenedores, rutas de envio, tiempos de transito y
costos asociados.

Diario

Informar a los transportistas el contenido de los paquetes
a importar a través de la lista de empaque.

Diario
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. . Version:

Coordinador de Trafico Paginas: > de a
Funciones Periodicidad

Dar seguimiento al transporte de paquetes para asegurar o
el cumplimiento en los plazos de entrega e informar sobre Diario
cualquier retraso.

Dar instrucciones a la naviera y aerolineas de carga sobre

Diario
el transporte de los paquetes.

Recopilar y analizar datos relacionados con el transporte
de paquetes desde el arribo en los almacenes fiscales
hasta su llegada en bodega Santa Maria, como tiempos Diario
de entrega y costos de envio, para identificar areas de
mejoras.

Dar instrucciones a los transportistas de carga pesada o
sobre el traslado de mercancia desde los almacenes Diario
fiscales hasta la bodega Santa Maria.

Entregar las declaraciones de importacion a las navieras

o0 aerolineas de carga. Diario

Mantener informado al area de operaciones sobre el

estado y ubicacion de la paqueteria en todo momento. Diario

Adjuntar los documentos requeridos para el aforo de las
mercancias en transito, como son lista de empaque, Diario
documento de embarque, guia aérea y factura comercial.

Solucionar e informar cualquier problema que se presente
durante el transporte de paquetes relacionados con Ocasional
retrasos en la entrega.

Analizar continuamente los procesos y procedimientos
relacionados con el transporte y la importacion de
mercancias, identificando areas de mejora y proponiendo Ocasional
iniciativas para optimizar la eficiencia operativa y reducir
los costos logisticos.

Realizar informes detallados sobre el transporte de
mercancias que incluyan elementos como tiempos de
arribo, rutas utilizadas, fletes incurridos, entre otros
aspectos relevantes.

Diario
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[ll. ENTORNO DEL CARGO

RELACIONES INTERNAS

Puesto

Descripcion

Jefe de Operaciones

Presentar informes que incluyan las rutas de transporte
planificadas, y el tiempo asociado a cada etapa del
transporte.

Responsable de

Notificar sobre el arribo programado de cargas en la

Bodega bodega correspondiente.
Entregar la documentacién necesaria para proceder a
Aforador : - ;
realizar la declaracion aduanera de las mercancias.
RELACIONES EXTERNAS
Puesto Descripcion
Solicitar informacion detallada sobre la ubicacion y
tiempo de arribo de los paquetes en los puertos y
Proveedores/ aeropuertos comerciales en caso de presentarse
Transportistas demoras.

declaracion de imﬁortacién.

Académicos/

Brindar a las navieras o aerolineas de carga la

- Bachiller en ciencias y letras

- Dominio intermedio del paquete Office

- Conocimiento de la ley n°265 “LEY QUE
ESTABLECE EL AUTODESPACHO PARA LA

Formacion IMPORTACION, EXPORTACION Y OTROS
REGIMENES”.
- Licenciado en Administracion Aduanera o Técnico
General en Gestion Aduanera.

Experiencia 2 afios de experiencia en puestos similares

Competencias
Laborales

aCrJZpaecggggar Capacidad Capacidad
P prO%/ectos Analitica multitareas

Habilidad para

Comunicacion Resolucion de

efectiva problemas pIamﬂqar y
organizar
Adaptabilidad | Gestion del tiempo | 112080 en
equipo
Toma de Gestion de )
- ) Proactivo
decisiones relaciones
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revision:

Version:

Coordinador de Trafico

Paginas: 4 de 4

Fisicos

Mayor a 25 afios

V. OBSERVACIONES

Elaborado por:

Douglas Montes/ Eduardo Morales/ Elias Fletes

Revisado por:

Aprobado por:
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ST tetraigo Funciones Fecha de
Q— odo revision:
Version:
Aforador Péaginas: 1de3
Nombre del cargo: Aforador
Unidad administrativa: | Operaciones
Cargo del jefe Jefe de
inmediato: Operaciones
Personal a cargo: N/A Gerente General
Numgro de persorlas N/A
bajo su mando:
ll. DESCRIPCION GENERAL DEL
CARGO
1. Objetivo Jefe de

Asegurar el cumplimiento de las Operaciones

regulaciones aduaneras y arancelarias
durante el proceso de importacion de
mercancias, realizando una correcta
clasificacion  arancelaria de la
mercancia, determinando su valor AT
aduanero y el calculo de los impuestos
y aranceles correspondientes.

2. Descripcion de las funciones

Funciones Periodicidad

Revisar la documentacién aduanera proporcionada por el
proveedor, incluyendo la factura comercial, la lista de
empague y otros documentos relacionados, para verificar Diario
la precision de la informacién declarada y cumplir con los
documentos requeridos por el despacho aduanero.

Determinar la clasificacion arancelaria de los productos
importados de acuerdo con la nomenclatura arancelaria
nacional e internacional, asignando codigos arancelarios
especificos a cada mercancia.

Diario
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Aforador

Paginas:

2de3

Funciones

Periodicidad

Determinar el valor aduanero de las mercancias
importadas de acuerdo con los métodos de valoracion
establecidos por las regulaciones aduaneras.

Diario

Calcular los impuestos y aranceles aplicables a la
importaciéon de acuerdo con las tasas arancelarias
vigentes y las regulaciones aduaneras, asegurando el
cumplimiento de las obligaciones fiscales.

Diario

Registrar los resultados del proceso de aforo en los
sistemas informaticos aduaneros.

Diario

Preparar y emitir los documentos aduaneros necesarios
para el despacho de las mercancias.

Diario

Asegurar el cumplimiento de las leyes y regulaciones
aduaneras, asi como de las politicas y procedimientos
internos de la empresa.

Diario

Mantenerse actualizado sobre los cambios en las
regulaciones aduaneras y arancelarias.

Diario

Identificar ~ posibles  riesgos  aduaneros, como
subfacturacion, sobrevaloracion o falsificacion de
documentos, y tomar medidas para mitigar dichos riesgos,
incluyendo la realizacion de inspecciones adicionales si es
necesario.

Diario

Realizar la declaracion de importacion de las mercancias,
incluyendo datos como cddigo arancelario, peso de los
paquetes, valor de transaccion, fletes asociados y su valor
FOB.

Diario

Elaborar los boletines de pago de impuestos y otros

aranceles de las mercancias importadas.

Diario

[II. ENTORNO DEL CARGO

RELACIONES INTERNAS

Puesto Descripcion

Auxiliar de Contabilidad .
de aranceles e impuestos.

Entregar los boletines de impuestos para la liquidacion

debida revision y aprobacion.

Entregar los documentos de aforo realizados para su

Jefe de Operaciones

normal de las actividades.

Informar sobre los insumos faltantes para el desarrollo
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Aforador Paginas: 3de3
RELACIONES EXTERNAS
Puesto Descripcion

Académicos/

- Bachiller en ciencias y letras.

- Dominio intermedio del paquete Office.

- Conocimiento de laley n°265 “LEY QUE ESTABLECE
EL AUTODESPACHO PARA LA IMPORTACION,

Formacion EXPORTACION Y OTROS REGIMENES”.
- Licenciado en Administracion Aduanera o Técnico
General en Gestion Aduanera.

Experiencia 2 anos de experiencia en puestos similares

C. Capacidad Capacidad
Etica " .
Analitica multitareas
. Comunicacion| Resolucion de Ha?;:]?ﬁgafara
Competencias efectiva problemas P ary
Laborales organizar
Adaptabilidad | Gestidon del tiempo | Trabajo en equipo
Toma de Precision y ,
. . Proactivo
decisiones |atencion a detalles
Fisicos Mayor a 25 afos

V. OBSERVACIONES

Elaborado por:

Douglas Montes/ Eduardo Morales/ Elias Fletes

Revisado por:

Aprobado por:
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Manual de Organizacién y | elaboracion:
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6 odo revision:
Version:
Responsable de Bodega Paginas: 1de 4

Nombre del cargo: Responsable
de bodega o
R .. R . erente General
Unidad administrativa: | Operaciones
Cargo del jefe Jefe de
inmediato: Operaciones
Auxiliar de
Personal a cargo: bodega
Conductor Jefe de
’ Operaciones
Numero de personas 3
bajo su mando:

ll. DESCRIPCION GENERAL DEL
CARGO

1. Objetivo Responsable de

Supervisar, coordinar y dirigir, todas las Bodega
actividades relacionadas con el
almacenamiento y distribucion de la

pagueteria de importacion,
garantizando un flujo eficiente y seguro
de los mismos, asi como, contribuir al Auxiliar de
éxito general de la empresa mediante Bodega
una gestion efectiva del almacén.

Conductor

2. Descripcion de las funciones

Funciones Periodicidad

Supervisar y dirigir al equipo de auxiliares de bodega y
conductores, asegurando que realicen sus funciones de
manera eficiente y siguiendo los procedimientos
establecidos.

Diario

Planificar y organizar las actividades diarias del almacén. Diario

Recibir los documentos requeridos junto con la llegada de

Diario
los paquetes programados.
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Funciones Periodicidad

Verificar que la cantidad de paquetes y los productos o
dentro de ellos coincidan con la informacién Diario
proporcionada en los documentos recibidos.

Garantizar que la manipulacién de los paquetes por los

. Diario
auxiliares de bodega sea el adecuado.

Implementar medidas de control en el transporte para

. . ) Diario
garantizar la integridad de los paquetes.

Coordinar el almacenamiento y distribucion de los
paguetes en la bodega para maximizar la eficiencia y Diario
capacidad del almaceén.

Proponer disefilos para optimizar la distribucion del
almacén para maximizar la capacidad y minimizar los Ocasional
movimientos innecesarios.

Realizar informes que detallen cualquier discrepancia
encontrada entre la documentacion y la mercancia fisica,
incluyendo la cantidad incorrecta de paquetes o la
presencia de productos dafiados o faltantes.

Ocasional

Reportar y realizar informes sobre accidentes de trabajo
o0 dafios en los equipos maquinarias utilizadas e Ocasional
instalaciones.

Generar informes periddicos sobre el desempefio del
personal de almacén, incluyendo métricas de eficiencia, Mensual
productividad y cumplimiento de objetivos.

Coordinar la realizacion de los mantenimientos
preventivos para asegurar el buen estado de la flota de Semestral
vehiculos utilizados en el transporte de mercancias.

Supervisar el mantenimiento preventivo y correctivo de
los equipos y las instalaciones del almacén para Ocasional
garantizar su buen funcionamiento.

Mantener  registros  actualizados  respecto  al
mantenimiento de equipos, maquinarias, instrumentos y Diario
vehiculos.

Garantizar el cumplimiento de las normas de seguridad y

. . Diario
salud ocupacional en el almacén.

Coordinar la preparacion de los paquetes y autorizar el

despacho de pedidos. Diario
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Funciones Periodicidad
Llevar un registro preciso del inventario de la bodega,
registrando las entradas y salidas de productos del Diario
almacén.

Brindar capacitacion y desarrollo profesional al equipo de _
almacén, asegurando que estén actualizados con las Ocasional
mejores practicas y procedimientos de la industria.

[lI. ENTORNO DEL CARGO

RELACIONES INTERNAS

Puesto

Descripcion

Jefe de Operaciones

Entregar reportes sobre siniestros ocurridos en el
almacen.

Entregar reportes sobre el desempefio laboral en el
area de bodega.

Realizar solicitudes de elementos necesarios para el
correcto funcionamiento del almaceén.

Coordinador de Trafico

Coordinar y planificar los envios de mercancias a los
destinos finales, asegurando la eficiencia en la
distribucion.

Coordinar el transporte de los paquetes hacia la
bodega ubicada en las oficinas de ventas.

Conductor Coordinar el retiro de los paquetes en bodegas
fiscales.
RELACIONES EXTERNAS

Puesto Descripcion

Académicos/

- Bachiller en ciencias y letras

- Dominio intermedio del paquete Office

- Certificaciones de cursos especializados en areas de
gestion de inventario, gestidén de almacenes, seguridad

Formacion . . e
ocupacional o logistica y cadena de suministro.
- Ingeniero Industrial, Licenciado en Administracion de
Empresas, Licenciado en Logistica o carreras afines.
Experiencia 3 afnos de experiencia en puestos similares
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Liderazgo |Capacidad Analitica Cap_amdad
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Laborales orgban_lzar
Adaptabilidad | Gestion del tiempo | |00 en
equipo
Toma de Gestion de Proactivo
decisiones personal
Fisicos Mayor a 25 afos
V. OBSERVACIONES
Elaborado por: Douglas Montes/ Eduardo Morales/ Elias Fletes
Revisado por:
Aprobado por:
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Nombre del cargo: Bodega

Unidad administrativa: | Operaciones

L i 17/05/2024
Manual de Organizaciény |elaboracion:
Funciones Fecha de
revision:
. Version:
Auxiliar de Bodega Paginas: 1de 3

Cargo del jefe Responsable

Gerente General

inmediato: de Bodega
Personal a cargo: N/A
Numero de personas N/A

bajo su mando:

ll. DESCRIPCION GENERAL DEL
CARGO

Jefe de
Operaciones

1. Objetivo

Recibir y almacenar los paquetes
importados en la bodega designada
asegurando una recepcion oportuna y

Responsable de

Bodega
precisa para agilizar los procedimientos
de inspeccion, procesamiento de los
paquetes y despacho.
Auxiliar de
Bodega
2. Descripcion de las funciones
Funciones Periodicidad
Cargar y descargar los productos en los vehiculos de
transporte de manera segura, utilizando equipos como Diario
montacargas o carretillas cuando sea necesario.
Recibir la mercancia entrante de acuerdo con las 6rdenes Diario
de compra.
Procesar los paquetes a través de un proceso de pesaje Diario
y escaneo utilizando las herramientas especificadas.
Inspeccionar visualmente los productos para detectar Diario
posibles dafos.
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Funciones Periodicidad

Informar sobre dafos detectados durante la inspeccion de Ocasional
los productos.
Organizar y almacenar los paquetes de manera ordenada o
y segura en las areas designadas de la bodega siguiendo Diario
un sistema de clasificacion que facilite su ubicacion.
Preparar los productos solicitados para su envio a otra Diario
sucursal o para el despacho al cliente final.
Inforrr_lar (_Jlanqg en los equipos de proteccion personal y Ocasional
magquinaria utilizada.
Solicitar equipos de proteccion personal y reparacion de -

. - N, Ocasional
herramientas 0 maquinaria dafadas.
Informar sobre accidentes de trabajo. Ocasional
Mantener la bodega limpia, ordenada y segura, siguiendo
los procedimientos de seguridad y salud ocupacional Diario
establecidos.

[ll. ENTORNO DEL CARGO

RELACIONES INTERNAS

Puesto Descripcion

Solicitar la salida de productos a despachar.

Notificar dafios en los productos.

Responsable de

Informar dafios en los equipos de proteccion personal y

Bodega maquinaria utilizada.
Informar sobre los insumos faltantes para el desarrollo
normal de las actividades.
RELACIONES EXTERNAS
Puesto Descripcion

Académicos/ - Bachiller en ciencias y letras

Formacién

- Conocimiento basico sobre la manipulacion de cargas

Experiencia

3 meses de experiencia en la manipulacion de cargas
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Actitud Cordial

Responsabilidad

Trabajo en equipo

Comunicacion

Resolucion de

: Honestidad
efectiva problemas
Competencias Orientacion Gestion
Laborales al cliente del tiempo Respeto
. . Capacidad para
Ogsn;ici:;cl)n Empatia trabajar bajo
P presion
Mayor a 21 afos Agilidad Fuerza fisica
Fisicos Buena condicion Resistencia Buena vision

fisica

V. OBSERVACIONES

Elaborado por:

Douglas Montes/ Eduardo Morales/ Elias Fletes

Revisado por:

Aprobado por:
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Gerente General

Nombre del cargo: Conductor
Unidad administrativa: | Operaciones
Cargo del jefe Responsable
inmediato: de Bodega
Personal a cargo: N/A
NuUmero de personas
i _ N/A
bajo su mando:

ll. DESCRIPCION GENERAL DEL

Jefe de
Operaciones

CARGO

1. Objetivo

Garantizar el transporte seguro,

eficiente y puntual de los paquetes
contribuyendo asi al éxito general del

Responsable de

-9 Bodega
proceso logistico de la empresa.
Conductor
2. Descripcion de las funciones
Funciones Periodicidad

Transportar la mercancia desde los puertos de entrada
(almacenes fiscales) a la bodega Santa Maria o
instalaciones de la empresa.

Diario

Conducir de acuerdo con las regulaciones de transito y
seguridad vial, respetando los limites de velocidad y otras
normativas aplicables.

Diario

Comprobar que la cantidad de paquetes a transportar
coincida con la lista de inventario.

Diario

Verificar que la carga de los paquetes se distribuya de
manera segura en el vehiculo para prevenir dafios
durante el transporte.

Diario
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Funciones Periodicidad
Colaborar en las actividades de carga y descarga de los Diario
paquetes.
Realizar la entrega de los paquetes en las instalaciones
de la empresa, bodegas o direcciones especificas segln Diario
las instrucciones proporcionadas.
Mantener un registro preciso de las entregas realizadas,
incluyendo la hora, fecha, ubicacion, firmas de recepcion Diario
y cualquier otra informacion relevante para el seguimiento
y control de la logistica de distribucion.
Mantener el vehiculo limpio. Diario
Realizar una revision diaria del estado del vehiculo antes Diario
de iniciar las labores asignadas.
Informar |nmed|atamente sobre fallas o dafos Ocasional
presentados en el vehiculo.
Comunicarse con los clientes en caso de que existan Ocasional
dificultades en la entrega de los paquetes.
Reportar cualquier problema o retraso en el transporte de Ocasional
los paquetes.
Notificar la distancia recorrida que respalde el consumo Diario
de combustible.
Solicitar combustible, lubricantes y suministros necesarios Semanal
para el funcionamiento correcto del vehiculo.

[ll. ENTORNO DEL CARGO

RELACIONES INTERNAS

Puesto Descripcion

inventario programado.

Solicitar aprobacion de salida para el transporte del

Responsable de Notificar la distancia recorrida.

Bodega

normal de las actividades.

Informar sobre los insumos faltantes para el desarrollo

Auxiliar de Bodega

Solicitar la intervencién de un auxiliar de bodega en
caso de identificar algun problema o inconveniente con
la distribucién de los paquetes en el vehiculo.

inventario programada.

Pedir asistencia en la verificacion de la lista de
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RELACIONES EXTERNAS
Puesto Descripcion

Académicos/

- Bachiller en ciencias y letras

- Licencia de conducir (categoria 3y 4a)

- Conocimiento de las leyes de transito y seguridad vial

Formacion —— —— = -
- Conocimientos técnicos sobre el funcionamiento
basico de los vehiculos
) . 1 afio de experiencia en la conduccion de vehiculos
Experiencia
de carga.
Trabajo en Capamq ad para .
: trabajar bajo Tolerancia
equipo .
presion
Competencias Eficiente Ge;tlon del Respeto
tiempo
Laborales Orientacion
Responsabilidad ) Generosidad
espacial
Puntualidad Conduccion Actltu.d .de
segura servicio
Mayor a 21 afos Agilidad Fuerza fisica
Fisicos Buena . . L,
S Resistencia Buena vision
condicion fisica

V. OBSERVACIONES

Elaborado por:

Douglas Montes/ Eduardo Morales/ Elias Fletes

Revisado por:

Aprobado por:
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Gerente General

: Gerente de
Nombre del cargo: Contabilidad
Unidad administrativa: | Contabilidad
Cargo del jefe Gerente
inmediato: General
Auxiliar
Personal a cargo: contable
' Responsable
de caja
Numero de personas
i _ 2
bajo su mando:

ll. DESCRIPCION GENERAL DEL
CARGO

1. Objetivo

Garantizar la integridad, precision y
cumplimiento normativo de la
informacion financiera de la empresa,
supervisando eficazmente todas las
operaciones contables relacionadas con
el proceso de importacion, incluyendo la
elaboraciéon y analisis de informes
financieros, gestion eficiente de la
tesoreria, desarrollo y gestion del
equipo contable, la optimizacion de
procesos y el apoyo a la alta direccion
mediante asesoramiento financiero.

Gerente de
Contabilidad

Auxiliar Contable

Responsable de

Caja

2. Descripcion de las funciones

Funciones

Periodicidad

Dirigir y supervisar al equipo contable, proporcionando
orientacién, capacitacibn y apoyo para garantizar el
cumplimiento de los objetivos y estdndares establecidos.

Diario
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Funciones Periodicidad

Supervisar y gestionar las actividades contables diarias,
incluyendo la preparacion y revision de informes
financieros, el mantenimiento de registros precisos y Diario
actualizados, asegurandose de que se cumplan las
obligaciones fiscales y legales.

Supervisar la preparacion y presentacion oportuna de
informes financieros, incluyendo estados financieros,
informes de impuestos y otros informes requeridos por la
gerencia y las autoridades reguladoras.

Mensual

Supervisar la gestion de la tesoreria, incluyendo el control
de caja, la gestion de cuentas bancarias, la proyeccion de
flujos de efectivo y la optimizacion de la liquidez de la
empresa.

Mensual

Garantizar el cumplimiento de todas las normativas
contables y financieras aplicables, asi como de las
obligaciones regulatorias y fiscales, manteniendo
actualizados los registros financieros de la empresa.

Diario

Realizar conciliaciones periddicas de las cuentas
bancarias de la empresa para garantizar la concordancia
entre los registros contables internos y los estados de
cuenta bancarios.

Quincenal

Disefar y establecer politicas, procedimientos y sistemas
contables eficientes para garantizar una gestion contable
adecuada y el cumplimiento de las regulaciones y
normativas pertinentes.

Ocasional

Realizar analisis financieros detallados para evaluar el

g : Mensual
desemperio financiero de la empresa.

Identificar y evaluar los riesgos financieros asociados con
Ials. operaciones comerciales, Qesarrqllar estrateg[a'\s de Ocasional
mitigacion de riesgos y supervisar la implementacion de
controles internos efectivos.

Identificar oportunidades de mejora en los sistemas y
procesos contables existentes, y liderar la
implementacion de nuevas herramientas, tecnologias o Ocasional
procedimientos para aumentar la eficiencia y la
efectividad del departamento contable.
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Funciones Periodicidad

Colaborar con la alta direccién y otros departamentos en
la formqlamon d_e estrategias comermales y financieras, Ocasional
proporcionando informacion y asesoramiento basado en
andlisis financieros y tendencias del mercado.

Participar en la elaboracion del presupuesto anual y en la
planificacion financiera a largo plazo, proporcionando Anual
analisis y recomendaciones para optimizar el rendimiento
financiero y mitigar los riesgos.

Evaluar las necesidades del departamento de
contabilidad, tomar decisiones sobre la contratacion vy el
despido del personal a cargo, basandose en las Ocasional
competencias y habilidades requeridas para los roles
especificos.

Supervisar el reclutamiento, la contratacion y el desarrollo
profesional del personal del departamento de Ocasional
contabilidad.

Generar informes periddicos sobre el desempefio laboral
respecto al equipo contable, proporcionando analisis y Trimestral
recomendaciones para la mejora continua del proceso.

Mantener relaciones efectivas con instituciones
financieras, autoridades reguladoras, auditores externos
y otros socios comerciales relevantes para asegurar una Ocasional
colaboracion efectiva y el cumplimiento de obligaciones
financieras y legales.

Coordinar y facilitar auditorias internas y externas,
proporcionando la  documentacién necesaria Yy

respondiendo a las consultas de los auditores para Ocasional
garantizar la integridad y transparencia de los procesos
contables.

Analizar los costos de produccion, operativos Yy
administrativos para identificar areas de ineficiencia,

. . ) Mensual
realizar comparaciones con presupuestos y proyecciones,
y recomendar acciones correctivas.
Evaluar la rentabilidad del servicio de la empresa
utilizando técnicas de analisis de costos y rentabilidad, y
Mensual

proporcionar informacion para optimizar la asignacién de
recursos.
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Funciones Periodicidad
Gestionar y completar las solicitudes de consumibles, Ocasional
herramientas, repuestos y servicios externos.
Gestionar y realizar los pagos correspondientes a las
autoridades aduaneras en relacién con las operaciones Diario
de importacion.

[lI. ENTORNO DEL CARGO

RELACIONES INTERNAS

Puesto

Descripcion

Gerente General

Presentar informes sobre la situacion financiera de la
empresa y recomendaciones para la toma de
decisiones.

Solicitar la aprobacion de notas de crédito y
reembolsos de efectivo.

Equipo de contabilidad

Brindar retroalimentacion sobre el desempefio de las
actividades del area, para contribuir en la mejora
continua de la empresa.

Jefe de Recursos
Humanos

Proporcionar documentacion clave para asegurar que
el proceso de despido y/o contratacion se lleve a cabo
de manera adecuada y conforme a las politicas y
procedimientos de la empresa.

Presentar los formatos de solicitudes de insumos
requeridos por el area de ventas.

Reportar los accidentes de trabajo registrados.

Jefe de Operaciones

Informar  sobre la liquidacion de  pagos
correspondientes a las aduanas para la liberacion de la
mercancia.

RELACIONES EXTERNAS

Puesto

Descripcién

Entrevistados

Participar en la realizacibn de entrevistas para la
contratacion de personal relacionado al departamento
de contabilidad.

Auditor

Proporcionar documentacién clave para contrastar el
cumplimiento de los requisitos legales y responder a
las inquietudes.
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revision:
. Version:
Gerente de Contabilidad -
Paginas: 5de5

- Bachiller en ciencias y letras

- Dominio avanzado del paquete Office

- Posgrado en Contabilidad con Enfasis en NIIF para
Pymes.

- Licenciado en contaduria publica y finanzas,
Licenciado en Finanzas o carreras afines.

Formacion ik
-Conocimiento de la ley n°822 "LEY DE
CONCERTACION TRIBUTARIA DE LA REPUBLICA
DE NICARAGUA".
-Conocimiento de la ley n°453 "LEY DE LA EQUIDAD
FISCAL".
Experiencia 5 afios de experiencia como contador publico
P certificado.
Capamdad Capacidad Capacidad
para gestionar o )
Analitica multitareas
proyectos
. Comunicacion Resolucion de :
Competencias : Liderazgo
efectiva problemas
Laborales Traba
Adaptabilidad |Gestién del tiempo rabajo en
equipo
Toma de Gestion de :
. . Proactivo
decisiones relaciones
Fisicos Mayor a 30 afios

V. OBSERVACIONES

Elaborado por:

Douglas Montes/ Eduardo Morales/ Elias Fletes

Revisado por:

Aprobado por:
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Gerente General

. Auxiliar
Nombre del cargo: Contable
Unidad administrativa: | Contabilidad
Cargo del jefe Gerente de
inmediato: contabilidad
Personal a cargo: N/A
Numero de personas
. _ N/A
bajo su mando:

ll. DESCRIPCION GENERAL DEL
CARGO

1. Objetivo

Proporcionar apoyo en las actividades

Gerente de
Contabilidad

contables y financieras de la empresa,
contribuyendo al registro preciso,
oportuno y veraz de la informacién
contable, para la debida preparacion de
informes financieros contables y el
mantenimiento de registros contables
actualizados, contribuyendo al
cumplimiento de las obligaciones
fiscales, la toma de decisiones
gerenciales y el adecuado
funcionamiento de la gestion financiera.

Auxiliar Contable

2. Descripcion de las funciones

Funciones

Periodicidad

Organizar y mantener los registros contables de la
empresa de manera ordenada y accesible, asegurando la
integridad y confidencialidad de la informacion financiera.

Diario

Registrar las transacciones financieras de la empresa en
los libros contables (Diario y Mayor), incluyendo compras,
ventas, gastos, ingresos y movimientos bancarios
relacionados con el proceso de importacion, utilizando
sistemas contables o software especializado.

Diario
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Funciones

Periodicidad

Mantener actualizados los registros de cuentas por pagar
y cuentas por cobrar, verificando la precisiéon de los saldos
y asegurando que los pagos y cobros se registren
correctamente.

Diario

Procesar documentos contables como facturas, recibos,
ordenes de compra, notas de débito y crédito, y otros
documentos relacionados con las operaciones de
importacion, verificando la precisiéon e integridad de los
documentos.

Diario

Colaborar en el proceso de cierre contable mensual y
anual, preparando ajustes contables, provisiones y otros
registros necesarios para la elaboracion de los estados
financieros.

Mensual/Anual

Realizar analisis y reconciliaciones de cuentas contables
especificas, identificando y resolviendo discrepancias o
errores en los registros contables.

Ocasional

Asistir en la preparacion de informes financieros
periodicos, como estados de resultados, balances
generales, flujo de efectivo y andlisis de cuentas,
utilizando los datos contables registrados.

Ocasional

Colaborar en el calculo y la preparacion de declaraciones
de impuestos, incluyendo el impuesto sobre la renta, el
impuesto al valor agregado (IVA) y otros impuestos
aplicables, asegurando el cumplimiento normativo y las
obligaciones fiscales.

Diario

Asistir en la preparacion y facilitacion de auditorias
internas y externas, proporcionando la documentaciéon
necesaria y respondiendo a las consultas de los
auditores.

Ocasional

Realizar actualizaciones periddicas del inmobiliario de la
empresa para determinar su valor actual.

Semestral

Mantenerse actualizado en las normativas contables y
financieras, asi como las mejores practicas en el campo.

Diario
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[ll. ENTORNO DEL CARGO
RELACIONES INTERNAS
Puesto Descripcion
Proporcionar informes que contengan todos los registros
contables en la empresa.
Gerente de Remitir los estados financieros al contable general los
Contabilidad estados financieros para su autorizacion.
Entregar los documentos de aforo para la liquidacién de
aranceles e impuestos.
Archivista Brindar copias sobre cualquier documento contable

realizado para respaldar las operaciones.

Responsable de caja

Verificar que los arqueos de caja sean los correctos para
su registro en el libro Diario.

RELACIONES EXTERNAS

Puesto

Descripcion

Académicos/

- Bachiller en ciencias y letras

- Dominio intermedio del paquete Office (Word y Excel)

- Dominio béasico de operador de computadora

-Técnico general en Contabilidad, Licenciado en

Formacion P . :
contaduria publica y finanzas o carreras afines.
- Dominio de software contables (Saci CRM & ERP,
Softland ERP, Software del Sol)

Experiencia 2 afios de experiencia en puestos similares

Competencias
Laborales

Habilidades Exactitud y Capacidad
matematicas | atencion al detalle analitica
Habilidades | Capacidad para Rapidez y
. " trabajar bajo LR
informaticas eficiencia
presion
Adaptabilidad Ge§t|on del Trabajo en equipo
tiempo
Organizacion Etica Confiabilidad
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Responsable
Nombre del cargo: dg Caja
Unidad administrativa: | Contabilidad
Cargo del jefe Gerente de Gerente General
inmediato: contabilidad
Personal a cargo: N/A
Nume;ro de persorlas N/A
bajo su mando:
Il. DESCRIPCION GENERAL DEL Gerente de

CARGO Contabilidad

1. Objetivo

Garantizar una gestion eficiente y
segura de las transacciones financieras
de la empresa, procesando los pagos
de los clientes de manera precisa y
oportuna, manteniendo un control

adecuado sobre el efectivo y otros
medios de pago, y brindar un servicio al I
cliente de calidad en el punto de venta,

asegurando el cumplimiento de las
politicas y procedimientos internos
relacionados con las operaciones de
caja.

Auxiliar Contable

2. Descripcion de las funciones

Funciones Periodicidad

Supervisar y administrar el proceso de cuentas por cobrar
de la empresa, incluyendo la emision de facturas,
seguimiento de pagos, y resolucién de discrepancias o
disputas con clientes.

Diario

Brindar un servicio al cliente de calidad en el &rea de caja,
atendiendo a los clientes que realizan pagos en efectivo, Diario
tarjeta de débito o crédito, y respondiendo a sus consultas
de manera amable y eficiente.
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Funciones Periodicidad

Procesar los pagos de los clientes de forma precisa y o
segura, asegurandose de registrar correctamente los Diario
montos pagados y entregar los recibos correspondientes.

Rectificar facturas por algin inconveniente en el proceso

Ocasional
de cobro.
Realizar arqueos de caja periddicos para verificar la
exactitud de los registros financieros y garantizar que el Diario

saldo de caja coincida con las transacciones registradas
en el sistema contable.

Mantener registros precisos de todas las transacciones
realizadas en caja, incluyendo la emision de facturas y
recibos, asegurando de que toda la documentacion estée Diario
correctamente archivada y disponible para auditorias o
revisiones posteriores.

Preparar informes periddicos sobre las actividades de
caja, incluyendo resumenes de transacciones, analisis de Mensual
ingresos y egresos y otros informes financieros segun sea
necesario para la gerencia y la contabilidad.

Seguir las politicas y procedimientos establecidos por la
empresa en relacion con las operaciones de caja,
incluyendo el manejo de devoluciones, notas de crédito,
cambios y politicas de seguridad.

Diario

Trabajar en estrecha colaboracion con  otros
departamentos, como ventas y administracion, para
resolver problemas relacionados con pagos Yy
transacciones.

Ocasional

Proporcionar asistencia en tareas administrativas
relacionadas con el area de caja, como la preparaciéon de
depdsitos bancarios y la actualizacion de registros
financieros.

Ocasional

Mantener el area de caja limpia y ordenada en todo
momento, asegurando que los materiales y suministros
necesarios estén disponibles y que el espacio de trabajo Diario
cumpla con los estandares de seguridad y presentacion de
la empresa.
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Responsable de Caja

Funciones Periodicidad

ventas, operaciones y

Colaborar con otros departamentos de la empresa, como

coordinacion efectiva en las transacciones financieras, Ocasional
gastos operativos y una comunicacion fluida sobre las
necesidades de efectivo.

contabilidad, para garantizar una

esperado.

Realizar el cierre de caja al final de cada turno,
comparando los ingresos con los registros de ventas y
asegurando que el efectivo en caja coincida con el saldo

Diario

[lI. ENTORNO DEL CARGO

RELACIONES INTERNAS

Puesto

Descripcion

Auxiliar contable

Entregar reportes sobre el balance de caja para la
realizacion de los informes financieros.

Archivista

Entregar las facturas y recibos de las transacciones
realizadas.

Gerentes y
Supervisores de area

Proporcionar efectivo para cubrir gastos operativos
imprevistos en caso de ser solicitado.

RELACIONES EXTERNAS

Puesto

Descripcion

Académicos/

—

- Bachiller en ciencias y letras
- Dominio basico del paquete Office (Word y Excel)

Formacion - Dominio basico de operador de computadora
- Conocimiento basico de contabilidad y matematicas
Experiencia 6 meses de experiencia en puestos similares

Competencias
Laborales

Habilidades Exactitud y Capacidad
matematicas | atencion al detalle multitareas
Capacidad para
trabajar bajo
presiéon

Comunicacié
n efectiva

Rapidez y
eficiencia
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Competencias

Adaptabilidad

Gestion del
tiempo

Trabajo en equipo

Laborales . . - 'y,
Resistenciaa | Orientacion al L
L ; Confiabilidad
la monotonia cliente
Fisicos Mayor a 21 afios

V. OBSERVACIONES

Elaborado por:

Douglas Montes/ Eduardo Morales/ Elias Fletes

Revisado por:

Aprobado por:
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Jefe de
Nombre del cargo: Recursos
Humanos

Unidad Recursos
administrativa: Humanos

Cargo del jefe
inmediato:

Gerente General Gerente General

Personal a cargo: Archivista

Numero de personas

bajo su mando: 1

ll. DESCRIPCION GENERAL DEL Jefe de Recursos

Humanos

CARGO

1. Objetivo

Garantizar la gestion efectiva de los
recursos humanos en la empresa,

asegurando que se cuente con el
talento adecuado y promoviendo un

Archivista

ambiente de trabajo positivo vy
colaborativo, para desarrollar vy
mantener politicas y practicas de
recursos humanos que apoyen los
objetivos estratégicos y culturales de la
organizacion.

2. Descripcion de las funciones

Funciones

Periodicidad

Identificar las necesidades de personal en la empresa y
desarrollar estrategias efectivas de reclutamiento para
atraer talento calificado.

Ocasional

Realizar la seleccion de personal a través de la revision
curriculums, realizacién de entrevistas y evaluacion de
candidatos para la contratacion del personal en el area
operativa y administrativa.

Ocasional

Diseflar e implementar programas de capacitacién y
desarrollo para mejorar las habilidades y competencias
del personal, asi como promover el crecimiento
profesional dentro de la organizacion.

Ocasional
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Funciones

Periodicidad

Crear y revisar contratos laborales para nuevos
empleados, asi como también para empleados actuales
gue experimenten cambios en sus condiciones laborales.
Esto incluye definir términos y condiciones de empleo,
describir roles y responsabilidades, y garantizar el
cumplimiento de las leyes laborales y regulaciones
locales.

Ocasional

Elaborar e implementar politicas de recursos humanos en
base a las necesidades emergentes que presenta la
empresa.

Ocasional

Administrar la elaboracién de la nomina y el céalculo de
salarios, asegurando la precision y puntualidad en el
procesamiento de los pagos a los empleados.
Recopilando y verificando la informacion relevante, como
asistencia, horas trabajadas, bonificaciones vy
deducciones, aplicando las politicas y regulaciones
laborales correspondientes.

Quincenal

Administrar programas de compensacion y beneficios,
incluyendo salarios, bonificaciones, incentivos, seguros
de salud y planes de jubilacién, asegurando que sean
competitivos y estén alineados con las politicas y
practicas de la empresa.

Ocasional

Participar en los procesos de evaluacion del desempefio
del personal, proporcionando retroalimentacion y apoyo
para mejorar el rendimiento individual y del equipo.

Mensual

Mediar en conflictos laborales y resolver disputas entre
empleados, departamentos o con la direccién, resolviendo
los problemas de manera justa y eficiente.

Ocasional

Garantizar el cumplimiento de las normas de salud y
seguridad ocupacional en el lugar de trabajo, identificando
y mitigando riesgos laborales.

Diario

Fomentar un ambiente de trabajo positivo y motivador,
promoviendo la colaboraciéon, el compromiso, trabajo en
equipo y el bienestar de los empleados.

Diario

81



Fecha de
Manual de Organizaciony |elaboracién:

17/05/2024

AL ] tetraigo Funciones Fecha de
# todo revision:

ce

Jefe de Recursos Version:

Humanos Paginas:

3deb

Funciones

Periodicidad

Garantizar que el proceso de despido se lleve a cabo de
manera legal, justa y ética, y que se cumplan todos los
procedimientos y requisitos establecidos por la legislacién
laboral y las politicas de la empresa.

Ocasional

Garantizar el cumplimiento de todas las leyes laborales y
regulaciones aplicables en materia de recursos humanos,
asi como mantener los registros y documentacién
necesarios para demostrar dicho cumplimiento.

Diario

Efectuar ordenes de compra de los materiales, equipos o
herramientas solicitadas.

Ocasional

Asegurar la disponibilidad de las licencias de software y de
cumplimiento legal y suministrar oportunamente los
insumos utilizados en las diferentes etapas del servicio
para asegurar el flujo continuo de las operaciones.

Ocasional

Facilitar los procesos de difusion de informacion.

Diario

Organizar y gestionar la agenda del gerente general,
programando reuniones, citas, viajes y otros compromisos
profesionales de manera eficiente.

Diario

Servir como enlace entre el gerente y otros empleados,
clientes, proveedores y socios comerciales, gestionando
llamadas telefonicas, correos electronicos vy
correspondencia de manera profesional y confidencial.

Diario

Recopilar, organizar y mantener la informacion relevante
para el gerente, como datos de contacto, archivos y
registros, garantizando un acceso rapido y facil cuando
sea necesario.

Diario

Atender visitas, responder consultas y brindar
orientaciones sobre los diferentes procedimientos a
realizar segun las exigencias del visitante.

Ocasional

Gestionar la correspondencia electrénica y fisica del
gerente general, respondiendo a correos electronicos,
cartas y llamadas telefénicas en su nombre, filtrando y
priorizando la informacién segun sea necesario.

Diario
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Funciones

Periodicidad

Preparar y editar documentos, informes, presentaciones y
otros materiales necesarios para las reuniones vy
actividades del gerente general, asegurando la precisiéon y
el profesionalismo en el contenido y el formato.

Ocasional

Ayudar en la coordinacién y seguimiento de proyectos
asignados por el gerente, asegurando que se cumplan los
plazos, los recursos estén disponibles y se alcancen los
objetivos establecidos.

Ocasional

Realizar investigaciones y recopilar informacion relevante
sobre temas especificos asignados por el gerente general,
proporcionando analisis y resumenes para respaldar la

Ocasional

toma de decisiones y la planificacion estratégica.

[lI. ENTORNO DEL CARGO

RELACIONES INTERNAS

Puesto

Descripcion

Auxiliar contable

Coordinar con el departamento de contabilidad para
garantizar la adecuada contabilizacion de los costos
asociados con la nébmina.

Coordinar la contabilizacion de los costos asociados a la
compra de suministros, insumos, entre otros, solicitados
por las areas de la empresa.

Gerente General

Realizar y dar seguimiento a las tareas delegadas por su
jefe inmediato.

Solicitar la revision y aprobacion de contratos laborales
y programas de capacitacion para su validez legal en la
empresa.

Presentar informes sobre la iniciativa de nuevas politicas
de recursos humanos y sobre ambiente laboral en la
empresa.

Personal de la
empresa

Mediar y resolver problemas internos individuales o por
departamentos.

RELACIONES EXTERNAS

Puesto

Descripcion

Agente de ventas

Dar seguimiento a las 6rdenes de compra para
asegurar los plazos de entrega.
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- Bachiller en ciencias y letras

- Dominio intermedio del paquete Office

- Licenciado en Psicologia o Administracion de
Empresas, Ingeniero Industrial o carreras afines

Académicos —
- Conocimiento de la ley n°618 “LEY GENERAL DE
HIGIENE Y SEGURIDAD DEL TRABAJO”
- Conocimiento de la ley n°185 “CODIGO DEL
TRABAJO”

Experiencia 2 afios de experiencia en cargos similares

Confidencialidad

Trabajo en equipo

Adaptabilidad

Capacidad para

Resolucion de . . Capacidad

. roblemas trabaja_r bajo analitica

Competencias b presion
Laborales Comunicacion . . Toma de
: Disponibilidad L
efectiva decisiones
Proactivo Etica profesional Capgmdad
multitareas
Fisicos Mayor a 25 afos

V. OBSERVACIONES

Elaborado por:

Douglas Montes/ Eduardo Morales/ Elias Fletes

Revisado por:

Aprobado por:
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Gerente General

Nombre del cargo: Archivista
Unidad Recursos
administrativa: Humanos
Cargo del jefe I?J;;Srggs
inmediato:
Humanos
Personal a cargo: N/A
Numero de personas
i _ N/A
bajo su mando:

ll. DESCRIPCION GENERAL DEL

CARGO

1. Objetivo

Jefe de Recursos
Humanos

Garantizar la confidencialidad,
seguridad, organizacion, preservacion y
accesibilidad eficiente de todos los
documentos y registros relacionados
con el proceso de importacion,
asegurando que la documentacion sea
almacenada, catalogada y manipulada
de acuerdo con los estandares
profesionales, politicas internas, Yy
regulaciones aplicables a nivel nacional.

2. Descripcion de las funciones

Funciones

Periodicidad

Clasificar y organizar todos los documentos relacionados
con las operaciones de importacion, como facturas,
documentos de transporte, declaraciones aduaneras,
registros de inventario, notas de crédito entre otros, de
manera sistematica y facilmente accesible.

Diario

Mantener los registros y sistemas de archivo
actualizados, incorporando la nueva documentacion y
eliminando documentos obsoletos o innecesarios de
acuerdo con las politicas de retencion de la empresa.

Diario
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Funciones

Periodicidad

Llevar un registro detallado de todos los documentos que
ingresan o salen del archivo, registrando la fecha de
entrada o salida, el numero de referencia y cualquier otra
informacion relevante.

Diario

Garantizar un almacenamiento seguro y adecuado de la
documentacion, utilizando sistemas de archivo fisicos y
digitales segun corresponda, para proteger la informacién
confidencial, asegurando su integridad y disponibilidad.

Diario

Monitorear y verificar el estado de los archivos y las
herramientas de almacenamiento.

Diario

Informar y realizar informes sobre cualquier anomalia en
la cantidad, estado fisico de los archivos o de las
herramientas utilizadas para el almacenamiento.

Ocasional

Solicitar formalmente el mantenimiento o sustitucion de
las instalaciones de archivo en caso de ser necesario.

Ocasional

Atender de manera oportuna y precisa la recepcion y
solicitudes de informacion, transferencia o recuperacion
de documentos por parte de otros departamentos o
empleados de la empresa proporcionando copias 0
informacion relevante segun sea requerido.

Diario

Asegurar el cumplimiento de todas las regulaciones y
politicas internas relacionadas con la retencién y el
manejo de documentos, garantizando que se cumplan los
plazos de retencibn y que se mantenga la
confidencialidad de la informacion.

Diario

Participar en auditorias internas o externas del sistema de
archivos, proporcionando la documentacion y asistencia
necesaria.

Ocasional

Realizar controles periddicos de calidad en la
documentacion archivada, verificando la precision,
integridad y coherencia de la informacién registrada, y
corrigiendo cualquier error o discrepancia identificada.

Diario

Realizar cotizaciones de los materiales, equipos,
herramientas u otros elementos solicitados por las areas
de la empresa para el desarrollo eficiente de las
actividades administrativas u operacionales.

Ocasional
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Funciones Periodicidad
Proponer mejoras destinadas a las modernizacion, Ocasional
automatizacion y gestion de los procesos archivisticos.

[lI. ENTORNO DEL CARGO

RELACIONES INTERNAS

Puesto

Descripcién

Jefe de Recursos
Humanos

Presentar informes sobre cualquier anomalia en la
cantidad o estado fisico de los archivos, asi como de las
herramientas utilizadas para el almacenamiento.

Presentar las cotizaciones de mantenimiento y/o compra
de insumos necesarios para asegurar el flujo de los
procedimientos del servicio.

Personal de la

Proporcionar los documentos o archivos solicitados por

empresa las distintas areas de la empresa.
RELACIONES EXTERNAS
Puesto Descripcion

- Bachiller en ciencias y letras

- Dominio béasico del paquete Office (Word, Excel y

Académicos
Access)
- Dominio béasico de operador de computadora
Experiencia 6 meses de experiencia en puestos similares
Comunicacion , Organizacion del
) Proactivo :
efectiva trabajo
Competencias Capacidad - Resolucion de
Laborales multitareas Adaptabilidad problemas
Trabajo en Gestion del Habilidad para
equipo tiempo planificar
Fisicos Mayor a 21 afios
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Manual de Procedimientos

Objetivo del manual

Establecer un documento que defina de forma precisa los
procesos operativos de la empresa importadora
“Tetraigodetodo”, asegurando la uniformidad, eficiencia y
calidad de los procesos al normalizar las actividades realizadas
en cada area y puesto de la organizacion, a fin de lograr un flujo

ininterrumpido de las actividades y facilitar el control interno.



indice

] Ao Yo [ U Lo o3 o o NP 1
T 0=l o =T PR 1
o Lo =V o = SRR 2
ACtUAlIZACION ..o 2
MiSION Y VISION € 18 BMPIESA...uuiiiiiiieii ittt 2
Estructura de laficha de procedimientos ........ccevvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeee 2
(@F= 1= (1 o TR 2
(@300 11T o> T o | o 2
Generalidades del procedimiento .................uuueeiiimmiiiiiieees 4
Descripcion del procedimiento ............cceiieeiiiiiiiiiieiieiee e 5
Diagrama de flUJO .......uuuuuiuiiiiiiiiiiiiiiiii e 5
Procedimientos dOCUMENTATOS .......ceviiiiiiiiiiiiiiiiiieiieiieieeeeeeeeee et 6
VEN-VSP-1: Venta del Servicio Presencial...........ccccoovviieiiiiiiiiiiiiiiiee e, 8
VEN-VSV-2: Venta del Servicio Virtual .............couviiiiiiiieiiieiiiie e 16
VEN-FS-3: Facturacion del ServiCio .........ccccccvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeee 25
VEN-AF-4: Anulacion de FaCtura.........cccccvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeieeeeeeeeeeeeeeeeeee 33
VEN-EPC-5: Entrega de Paquete en Oficina Central ............cccccoeveeevveennnns 38
VEN-CAP-6: Compra Asistida de Productos..........ccccoeeeevveiiiiiiiiiiiieeeeeeeennns 44
VEN-NC-7: Nota de CréditO.........ccccvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 50
VEN-REM-8: REeMDbOISO ........cooviiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 56
OPS-RPB-1: Recepcion de Paquetes en Bodega Central..................oveee.. 63
OPS-EPB-2: Entrega de Paquetes en Bodega Central ...............ccccvvvvnnnnn. 69
OPS-CAP-3: Clasificacion y Almacenaje de Paquetes............cccoevvvvvvnnnnn. 75
OPS-PIT-4: Preparacion de Instrucciones para el Transporte de Cargas .. 82
OPS-PAD-5: Preparaciéon de la Declaracion Aduanera ................c.ouvvvennnn.. 87
OPS-PIA-6: Pago de Impuestos y Aranceles.........ccccvvvvvviiieieieeeeeeeviiin, 93
OPS-TCI-7: Transporte de la Carga Importada .............ccccceeeevieeerieeiiiinnnnnnn. 98
RHS-RSP-1: Reclutamiento y Seleccion de Personal ................ccccoeeeeenn. 102
RHS-DP-2: Despido de Personal.............ccooovviiiiiiiiiiieeeceeeeiiee e 102

RHS-CS-3: Compra de SUMINISIIOS........cocvviiiiiieiiiiiieeeeeis e e e 117



RHS-CN-4: Céalculo de Némina

RHS-AD-5: Archivo de DocumentacCion .......c.coouoeeeeeieee e

CON-RC-1: Registro Contable.



Introduccion
El manual de procedimientos es un documento que proporciona una descripcion

detallada, gréfica y secuencial de los procesos operativos que una empresa
realiza para su funcionamiento, estableciendo instrucciones para garantizar la
optimizacion de los recursos y alternativas de funcionamiento ante problemas

comunes o predecibles.

Este documento brinda a la organizacién una estructura sélida y coherente para
el flujo de sus operaciones al estandarizar todas las actividades, garantizando la
calidad del trabajo y la reduccién de errores. Ademas, funciona como una
herramienta de referencia al contener las instrucciones de cada actividad o tarea

indicando los involucrados y responsables de cada etapa del proceso.

Finalidad
e Documentar de forma clara y precisa los métodos para la realizacién de

tareas de cada puesto de trabajo a través de fichas de procedimientos y
diagramas de flujos.

e Definir y delegar adecuadamente las responsabilidades individuales y por
departamento.

e Minimizar la posibilidad de cometer errores, por omisiones u olvidos

e Asegurar el cumplimiento normativo del control interno y regulaciones
legales aplicables.

e Proporcionar criterios y estandares de evaluacion para asegurar la calidad
y la mejora continua.

e Optimizar los tiempos y recursos de los procesos teniendo como referencia
las directrices sobre como llevar a cabo cada actividad.

e Proporcionar una herramienta que sirva para la capacitacién e induccion de

nuevos trabajadores.



Alcance
El contenido correspondiente presentado en el manual es de aplicacion a todos

los colaboradores que ejercen sus funciones en las areas de la empresa

Tetraigodetodo.

Actualizacion
El manual propuesto debe ser actualizado cuando se realice cualquier cambio en

las actividades operativas o administrativas de la empresa, o bien cuando existan
cambios en las leyes 0 normativas aplicables al proceso de importacién ya sea a

nivel interno o nacional.

Misidn y vision de la empresa
Mision: Ser el intermediario que facilite a la poblacion nicaragiiense el acceso a

productos de mercados globales, garantizando el tiempo de entrega, la calidad y

el bienestar del producto durante la prestacion del servicio.

Vision: Ser lideres innovadores a nivel nacional al ofrecer un servicio que se
adapte a las necesidades de nuestros clientes, impulsando un servicio de mejora
continua al adaptar las tendencias tecnoldgicas en nuestro proceso de

importacion.

Estructura de la ficha de procedimientos
Cajetin
Contiene el nombre del manual, nombre del procedimiento documentado, fechas

elaboracién y revision, version del manual, cédigo y nimero de paginas.

Codificacion
La estructura de la codificacion empleada se compone de tres partes esenciales
gue juntas forman una codificacién alfanumérica: la primera consta del area a la

cual pertenece el procedimiento, la segunda corresponde a las iniciales que
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representan el nombre del procedimiento, y la tercera se compone de una

numeracion que indica el orden establecido del procedimiento en dicha area.

Codificacion por area (primera parte del codigo):
VEN: area de ventas.

CON:; area de contabilidad.

RHS: area de recursos humanos.

OPS: area de operaciones.

Codificacion por nombre del proceso (segunda parte del codigo):
Procedimientos de area de ventas:
e VSP=Venta del Servicio Presencial

e VSV=Venta del Servicio Virtual

e FS= Facturacion del Servicio

e CAP= Compra Asistida de productos

¢ NC= Nota de crédito

¢ REM= Reembolso

e EPC= Entrega del Paquete en Oficina Central

e AF= Anulacion de Factura

Procedimientos de area de operaciones:
e PIT= Preparacion de Instrucciones para el Transporte de Cargas

e PAD= Preparacion de la Declaracion Aduanera
e PIA= Pago de Impuestos y Aranceles

e TCI= Transporte de la Carga Importada

e RPB= Recepciény Carga en Bodega Central

e CAP= Clasificacion y Almacenaje de Paquetes

e EPB= Entrega del Paquete en Bodega Central



Procedimientos de area de recursos humanos:
e RSP= Reclutamiento y Seleccién de Personal

e DP=Despido de Personal
e CS=Compra de Suministros
e CN=Calculo de Nomina

e AD=Archivo de Documentaciéon

Procedimientos de area de contabilidad:
e RC=Registro Contable

Numeracion del procedimiento (tercera parte del c6digo)
Enumera la cantidad de procedimientos documentados por area.

Generalidades del procedimiento

e Nombre del procedimiento: Se detalla el nombre del procedimiento
contenido en la ficha.

e Areas responsables: Muestra las areas involucradas en la ejecucion y
seguimiento del procedimiento.

e Cargo del responsable del procedimiento: Especifica el nombre del cargo
laboral responsable de garantizar el cumplimiento y satisfaccion del
procedimiento.

e Numero de personas involucradas en el procedimiento: Indica la cantidad
de recursos humanos participantes en el procedimiento.

e Objetivo del procedimiento: Describe la finalidad o propdsito del
procedimiento contenido en la ficha, redactado al inicio con un infinitivo
explicando con claridad la meta del mismo.

e Alcance: Describe brevemente los limites del procedimiento, explicando el

inicio del mismo, los pasos que este conlleva y su finalizacion.



e Periodicidad: Sefala la frecuencia en la que se debe de realizar el
procedimiento.

e Proveedores: Hace referencia al nombre del cargo que inicia el procedimiento,
por lo general es quien realiza la solicitud de inicio.

e Entradas: Corresponde ala documentacion, solicitudes y paqueteria mediante
la cual se logran las salidas del procedimiento.

e Salidas: Es el resultado que se espera obtener para el procedimiento
especificado, y requiere de la documentacion, solicitudes y/o paqueteria
brindada por el proveedor.

e Receptores: Se especifica el nombre del cargo que recibe las salidas del
procedimiento.

e Recursos utilizados: En este apartado se detalla de forma general los
recursos que el procedimiento demanda para alcanzar de forma satisfactoria
la finalidad. Entre estos se describen los recursos humanos, materiales y

tecnoldgicos y de informacion.

Descripcion del procedimiento
En este apartado de la ficha se describe de forma detallada todo el procedimiento,

desde su inicio hasta su fin, haciendo mencién especifica de los cargos
involucrados en cada etapa del mismo y de las actividades que cada uno debe

desarrollar para dar continuidad al procedimiento.

Diagrama de flujo
Se muestra el diagrama que representa la secuencia logica del procedimiento

detallado en la ficha, utilizando la simbologia ANSI por sus siglas en inglés:

American National Standards Institute.

Al diagramar los procedimientos se presenta una visidbn mas amplia y clara de las
operaciones que se realizan en la empresa. Por consiguiente, facilita la

comprensién del procedimiento para todo el personal de la empresa y permite



realizar un analisis del mismo para implementar modificaciones, adaptaciones y/o
cambios que produzcan avances en la empresa, contribuyendo asi a la mejora

continua.

Procedimientos documentados
Area de Ventas

- Venta del Servicio Presencial

- Venta del Servicio Virtual

- Facturacion del Servicio

- Anulacién de Factura

- Entrega de Paquete en Oficina Central
- Compra Asistida de Productos

- Nota de crédito

- Reembolso

Area de Operaciones

- Recepcion de Paquetes en Bodega Central

- Entrega de Paquetes en Bodega Central

- Clasificacion y Almacenaje de Paquetes

- Preparacion de Instrucciones para el Transporte de Cargas
- Preparacion de la Declaracion Aduanera

- Pago de Impuestos y Aranceles

- Transporte de la Carga Importada

Area de Recursos Humanos

- Reclutamiento y Seleccion de Personal
- Despido de Personal

- Compra de Suministros

- Célculo de Némina

- Archivo de documentaciéon



Area de Contabilidad

- Registro Contable



Venta del Servicio
Presencial

|
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|. GENERALIDADES DEL PROCEDIMIENTO
Nombre del Venta del Servicio Areas _Ventas
procedimiento: Presencial responsables:
Cargo del NUumero de
responsable del - Jefe de Ventas | . personas 2
procedimiento: '”VO'“Cfﬂd@S en.el
procedimiento:

Objetivo del
procedimiento:

Brindar toda la informacion necesaria a los clientes
respecto a las caracteristicas del funcionamiento del
servicio de importacion, con el proposito de concretar la

venta del mismo.

El procedimiento empieza cuando el agente de ventas
recibe al cliente en las instalaciones, este se encarga de

Alcance: atenderlo, realizar cotizaciones sobre el servicio y elaborar
los formatos de ventas. Este finaliza con el almacenamiento
de la documentacion realizada.

Periodicidad: Cada vez que llega un cliente.
Proveedores: Entradas: Salidas: Receptores:
Agente de Ventas Formato de Aprobacion del Agente de
ventas formato de ventas Ventas
Recursos - Agente de Ventas
humanos: - Responsable de Caja
Recursos - Computadora
Recursos materiales y - Impresora
utilizados: tecnolégicos: - Papeleria

Recursos de
informacion:

- Perfil del cliente
- Formato de ventas
- Recibo de deposito
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Manual de
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Presencial Paginas: 2de4
ll. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
Descripcion de la actividad
Paso | Encargado Inicio del procedimiento:
: Se presenta a las instalaciones para solicitar informacion
1 Cliente . . .
sobre el servicio de importacion que ofrece la empresa.
5 cli Espera a ser atendido en la sala de espera mientras se
iente
desocupa un agente de ventas.
3 Agente de |Evalla su disponibilidad (finalizacion de tareas en cola) para
Ventas recibir y atender las necesidades del cliente.
Llama al cliente y atiende sus necesidades con respecto a
la empresa, explicando la funcionalidad del servicio de
4 Agente de |importacion y las caracteristicas, tales como: tipos de envio,
Ventas |tarifas, direcciones, tiempos de espera, servicios
adicionales (delivery) y politicas de reembolsos en caso de
haber pérdidas o dafios.
Una vez explicado el servicio de importacion al cliente,
procede a ofrecer un servicio de compra asistida. Este
Agente de o .
5 servicio se refiere a que la empresa se hace responsable de
Ventas | : .
a compra del producto que desea el cliente, el cual, incluye
una tarifa adicional de acuerdo al valor del producto.
Pregunta al cliente: ¢Desea cotizar el servicio por compra
asistida?
6 Agente de
Ventas Si: Realiza una cotizacion mediante compra asistida.
No: Realiza una cotizacion ordinaria.
Pregunta al cliente: ¢Desea comprar el servicio de
importacion?
7 Agente de |Si: Continua el procedimiento.
Ventas
No: Se le entrega al cliente su respectiva cotizacion y este
posteriormente se retira de las instalaciones. Dirigirse al
final del procedimiento.
8 Agente de |Solicita datos personales para realizacion de perfil del
Ventas cliente.
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Fechade 15 06-2024
elaboracion:
Manual de Focha de
S : Procedimientos
w% %%tcr%go revision:
C Cadigo: VEN-VSP-1
Venta del Servicio Version:
Presencial Paginas: 3 de 4
Paso | Encargado Continuacién del procedimiento:
Una vez realizado el perfil, clasifica al cliente segun el tipo
de venta del servicio:
Compra no asistida: El agente de ventas le ofrece ayuda al
9 Agente de |cliente de comprar su producto mediante las péaginas
Ventas |autorizadas por la empresa, para luego entregarle su
cotizacion y posteriormente despedirse de él. Dirigirse al
final del procedimiento.
Compra asistida: Continta el procedimiento.
Solicita al cliente el pago en base al servicio de compra
Agente de . . . :
10 asistida, el cual incluye el valor del producto mas la tarifa
Ventas :
correspondiente.
Una vez que el cliente haya realizado el pago, se procede a
11 Agente de |llenar el formato del recibo de caja y de compra asistida, el
Ventas |cual incluye: direccion URL, cantidad, valor de compra,
descripcion del producto, entre otros.
Agente de |Posteriormente, manda a imprimir el formato de compra
12 o . : . :
Ventas |asistiday envia el recibo de depdsito al responsable de caja.
Recibe el formato de compra asistida y recibo del depdsito
Responsabl . L ) .
13 .~ | del cliente, para luego imprimirlo y subirlo al sistema de
e de Caja "
contabilidad.
Agente de Se traslada al area de caja, para adjuntar los documentos.
14 Ventas
Agente de |Entrega al cliente el recibo de depdsito y luego se despide
15 Ventas |de él.
Agente de [Una vez que el cliente haya salido de las instalaciones
16 Ventas |entrega el formato realizado al gerente general.
Agente de |Espera el documento firmado por el gerente general, para
17 Ventas | posteriormente almacenar dichos formatos.
Fin del procedimiento.
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elaboracion:
Manual de
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> t0do revision:
ce Cadigo: VEN-VSP-1
Venta del Servicio Version:
Presencial Paginas: 4 de 4
[1l. OBSERVACIONES

Elaborado por:

Douglas Montes/ Eduardo Morales/ Elias Fletes

Revisado por:

Aprobado por:
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IV. DIAGRAMA DE FLUJO
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Fechade |15 062024
elaboracion:
Manual de Focha de
S : Procedimientos
“""% %%té%lgo m revision:
C Cadigo: VEN-VSV-2
Venta del Servicio Virtual V(-}‘I’S..IOI’IZ
Paginas: l1de4
|. GENERALIDADES DEL PROCEDIMIENTO
Nombre del Venta del Servicio Areas vV
L _ : , - Ventas
procedimiento: Virtual responsables:
Cargo del Nuerpseorrc])adse
responsable del - Jefe de Ventas involﬁcra das en el 4
procedimiento: - .
procedimiento:

Objetivo del
procedimiento:

Brindar toda la informacién necesaria a los clientes
respecto a las caracteristicas del funcionamiento del
servicio de importacion, con el propdsito de concretar la

venta del mismo.

El procedimiento empieza cuando el agente de atencion al
cliente recibe las necesidades de los clientes a través de
llamadas telefénicas o medios digitales, este se encarga de

Alcance: : e o
atenderlo, realizar cotizaciones sobre el servicio y elaborar
los formatos de ventas. Este finaliza con el
almacenamiento de los formatos de ventas realizados.
Periodicidad: Cada vez que llama o escribe un cliente
Proveedores: Entradas: Salidas: Receptores:
Agente de Atencién Formato de Aprobacion del Agente de
al Cliente ventas formato de ventas Ventas
- Agente de Atencion al Cliente
Recursos - Agente de Ventas
humanos: - Responsable de Caja
- Jefe de Ventas
Recursos Recursos - Computadora
utilizados: materiales y - Impresora
tecnolégicos: - Papeleria

Recursos de
informacion:

- Perfil del cliente
- Formato de ventas
- Recibo de depdsito

17



Fechade g 06-2024
elaboracion:
Manual de Focha de
S : Procedimientos
‘1’!"% %%té%lgo revision:
C Cadigo: VEN-VSV-2
Venta del Servicio Virtual V(—}'r§|on:
Paginas: 2de4
ll. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
Descripcion de la actividad
Paso | Encargado Inicio del procedimiento:
Solicita informacién sobre el servicio de importacién que
1 Cliente ofrece la empresa, haciendo uso de los medios de
comunicacion utilizados para dar atencién al cliente.
: Espera a ser atendido mientras se desocupa un agente de
2 Cliente - .
atencion al cliente.
Agente de | £ ia sy disponibilidad (finalizacion de tareas en cola)
3 Atencion al o ) :
Cliente para recibir y atender las necesidades del cliente.
Atiende las necesidades del cliente con respecto a la
empresa, explicando la funcionalidad del servicio de
Agente de |. l - o :
4 | Atencion al importaciony Ia; caracteristicas, tales como: tipos de envio,
: tarifas, direcciones, tiempos de espera, servicios
Cliente o . o
adicionales (delivery) y politicas de reembolsos en caso de
haber pérdidas o dafios.
Una vez explicado el servicio de importacion al cliente,
Agente de |procede a ofrecer un servicio de compra asistida. Este
5 Atencion al |servicio se refiere a que la empresa se hace responsable
Cliente de la compra del producto que desea el cliente, el cual,
incluye una tarifa adicional de acuerdo al valor del producto.
Pregunta al cliente: ¢ Desea cotizar el servicio por compra
A
Agente de asistida”
6 Atencmn al Si: Realiza una cotizacion mediante compra asistida.
Cliente
No: Realiza una cotizacion ordinaria.
Pregunta al cliente: ¢Desea comprar el servicio de
importacion?
Agen'F(? de Si: Continua el procedimiento.
7 Atencion al
Cliente

No: Se le entrega al cliente su respectiva cotizacion y este
posteriormente se retira de las instalaciones. Dirigirse al
final del procedimiento.

18



Fechade g 06-2024
elaboracion:
Manual de Focha de
Procedimientos "
“"'% %%tr%lgo revision:
C Cadigo: VEN-VSV-2
Venta del Servicio Virtual V(—}'r§|on:
Paginas: 3de4
Paso | Encargado Continuacion del procedimiento:
8 :\tgeiggnd; Solicita datos personales para realizacion de perfil del
Cliente cliente.
Una vez realizado el perfil, clasifica al cliente segun el tipo
de venta del servicio:
Agente de Compra no asistida: El agente de ventas le ofrece ayuda al
9 Atgencién al cliente de comprar su producto mediante las paginas
Cliente autorizadas por la empresa, para luego entregarle su
cotizacion y posteriormente despedirse de él. Dirigirse al
final del procedimiento.
Compra asistida: Continua el procedimiento.
Agente de |Solicitar al cliente el pago en base al servicio de compra
10 | Atencion al |asistida, el cual incluye el valor del producto mas la tarifa
Cliente correspondiente.
11 :t%iggnd; Elabora el reporte de la venta, el cual incluye el perfil del
Cliente cliente y posteriormente es enviado al jefe de ventas.
Recibe el reporte de ventas realizado por el agente de
12 Jefe de atencion al cliente, y posteriormente asigna al cliente a un
Ventas agente de ventas teniendo en consideracion la carga de
trabajo.
Una vez recibido la informacion del cliente procede a llenar
13 Agente de |el formato del recibo de caja y de compra asistida, el cual
Ventas incluye: direccion URL, cantidad, valor de compra,
descripcion del producto, entre otros.
Agente de Posteriormente, manda a imprimir el formato de compra
14 g/entas asistida y envia el recibo de depodsito al responsable de

caja.

Responsable

Recibe el formato de compra asistida y recibo del depdsito

15 de Caja del clle;nte, para luego imprimirlo y subirlo al sistema de
contabilidad.
Agente de Se traslada al &rea de caja, para adjuntar los documentos.
16 Ventas
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Fechade 1,8 062024
elaboracion:
Manual de H
S tetraigo Procedimientos rFeev?si%r?'e
6 todo Cddigo: VEN-VSV-2
Venta del Servicio Virtual V?rglon:
Paginas: 4 de 4
Paso | Encargado Continuacion del procedimiento:
Agente de |Envia al cliente el recibo de depdsito a través de medios
17 Ventas digitales.

Agente de |Una vez enviado el recibo de caja, procede a entregar el
18 Ventas formato realizado al gerente general.

Agente de |Espera el documento firmado por el gerente general, para
19 Ventas posteriormente almacenar dichos formatos.

Fin del procedimiento.

[ll. OBSERVACIONES

Elaborado por:

Douglas Montes/ Eduardo Morales/ Elias Fletes

Revisado por:

Aprobado por:
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IV. DIAGRAMA DE FLUJO
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Venta del Servicio Virtual
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Venta del Servicio Virtual
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Fechade |15 062024
elaboracion:
Manual de Focha de
S : Procedimientos
“""% %%té%lgo m revision:
C Cadigo: VEN-FS-3
Facturacién del Servicio V(-}‘I’S..IOI’IZ
Paginas: 1de3
|. GENERALIDADES DEL PROCEDIMIENTO
Nombre del Facturacion del Areas - Ventas
procedimiento: Servicio responsables: - Contabilidad
responsable del - Jefe de Ventas involﬁcra das en el 2
procedimiento: - .
procedimiento:

Objetivo del
procedimiento:

Garantizar que el procedimiento de facturacion del servicio
de importacion sea transparente 'y  eficiente,
proporcionando al cliente la informacion necesaria para
comprender y verificar el monto del servicio a cancelar.

El procedimiento empieza cuando el cliente visita las
instalaciones de la empresa con el propésito de pagar el
servicio de importacion. El agente de ventas se encarga de

Alcance: atenderlo, y a su vez corroborar que el paquete del cliente
esté listo para ser retirado con el fin de completar la
documentacion necesaria. Dicho procedimiento finaliza
con el almacenamiento de la factura cancelada.

Periodicidad: Cada vez que un cliente desee facturar el servicio.
Proveedores: Entradas: Salidas: Receptores:
Formato de Formato de factura | Responsable de
Agente de Ventas :
factura cancelada Caja
Recursos - Agente de Ventas
humanos: - Responsable de Caja
Recursos - Computadora
Recursos materiales y - Impresora
utilizados: tecnolégicos: - Papeleria
- Orden de salida
Recursos de
. L - Formato de factura
informacion: ) )
- Recibo de caja
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‘@D tetraigo
LQ todoIg

Fecha de
elaboracion:

Fecha de
revision:

Cddigo: VEN-FS-3
Version:
Péaginas: 2de3

18-06-2024

Manual de
Procedimientos

Facturacion del Servicio

ll. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Descripcion de la actividad

Paso| Encargado

Inicio del procedimiento:

1 Cliente

Se presenta a las instalaciones para cancelar el monto
del servicio de importacion y poder retirar su paqueteria.

2 Cliente

Espera a ser atendido en la sala de espera mientras se
desocupa el agente de ventas asignado.

3 Agente de

Evalua su disponibilidad (finalizacion de tareas en cola)

Ventas para recibir y atender las necesidades del cliente.
4 Agente de |Llama al cliente y atiende sus necesidades con respecto
Ventas a la facturacion del servicio.
5 Agente de |Posteriormente, busca en la base de datos la
Ventas disponibilidad del paquete del cliente en las instalaciones.
Al haber confirmado la disponibilidad del paquete
6 Agente de |procede a llenar los formatos de facturacion y orden de
Ventas salida del paquete y manda a imprimir dicha
documentacion en las terminales de destino.
7 Agente de Entrega al cliente un nimero de espera.
Ventas
8 Cliente Espera a ser atendido por el responsable de caja.

9 | Responsable
de Caja

Evalla su disponibilidad (finalizacién de tareas en cola)
para recibir y atender las necesidades del cliente.

Responsable

Llama al cliente e identifica la orden de factura para
corroborarla  con la  identidad del cliente.

¢, Presencia de errores?

10 .
de Caja
Si: Ver Procedimiento de Anulacion de Facturas.
No: Continta el procedimiento.
Entrega al cliente el formato de factura para que este
verifique la informacion procesada por el agente de
11 Responsable |ventas.

de Caja

Si: Ver Procedimiento de Anulacién de Facturas.
No: Continta el procedimiento.
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Fechade 8 062024
elaboracion:
Manual de Focha de
= Procedimientos
o % t(e)té%lgo revision:
C Cadigo: VEN-FS-3
Facturacién del Servicio V(-}‘I’S..IOI’IZ
Paginas: 3de3
Paso| Encargado Continuacion del procedimiento:
12 Cliente Procede a cancelar el monto de la factura.
13 Responsable |Imprime el recibo de caja y solicita la firma del cliente en
de Caja ambos documentos (formato de factura y recibo de caja).
Responsable Una vez reC|b|da_Ia firma del cliente se entregan dichos
14 de Caia documentos al cliente para luego subir al sistema de
J contabilidad la transaccion.
Responsable Habilita la factura en el sistema de contabilidad y
15 dg Caia procede a almacenar los duplicados de los documentos
J entregados.
Fin del procedimiento.

[ll. OBSERVACIONES

Elaborado por:

Douglas Montes/ Eduardo Morales/ Elias Fletes

Revisado por:

Aprobado por:
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IV. DIAGRAMA DE FLUJO
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Facturacion del Servicio
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Facturacion del Servicio
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Facturacion del Servicio
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Fecha de
elaboracion: | -5°06-2024
Manual de Fecha de
PEAY : Procedimientos
D tetraigo mi revision:
e Cadigo: VEN-AF-4
Anulacién de Factura V?rglon:
Paginas: 1de3
|. GENERALIDADES DEL PROCEDIMIENTO
Nombre del Anulacién de Areas - Ventas
procedimiento: Factura responsables: - Contabilidad
NuUmero de
Cargo del personas
responsable del | - Jefe de Ventas involucradas en el 3
procedimiento: procedimiento:

Objetivo del
procedimiento:

Cancelar las transacciones financieras (facturas) a
realizarse, para corregir errores dentro de la documentacion
correspondiente, evitando futuros inconvenientes con los
clientes, para conservar su confiabilidad. A su vez, mantener
registros contables precisos y garantizar el cumplimiento de
regulaciones legales y fiscales.

El proceso de anulacion de factura inicia con la identificacion
del error por parte del agente de ventas o el responsable de

Alcance: . o .
caja y finaliza cuando el jefe de ventas anula la factura en el
sistema de transacciones.

Periodicidad: Cada vez que se presente un error en la factura.
Proveedores: Entradas: Salidas: Receptores:
Anulacion de
Agente de ventas Formato de
., facturas en el
o el Responsable anulacion de : Jefe de Ventas
, sistema de
de Caja facturas :
transacciones
- Responsable de Caja
Recursos
humanos: - Agente de Ventas
' - Jefe de Ventas

Recursos Recursos - Computadora

utilizados: materiales y - Impresora

tecnoldégicos: - Papeleria
Recursos de - Formato de anulacion de facturas
informacion: - Facturas
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Fechade 8 062024
elaboracion:
Manual de Fecha de
P . .
&,,‘@ %etéalgo Procedimientos revision:
@ todo Codigo: VEN-AF-4
Anulacién de Factura VF:‘I’S.IOI’IZ
Paginas: 2de3
ll. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
Descripcion de la actividad
Paso| Encargado Inicio del procedimiento:

Responsable

Mediante una revision de la factura creada, identifica un

1 feegfg%/e error de cualquier indole que imposibilita la continuidad del
g procedimiento.
Ventas
Procede ala busqueda del formato de anulacidn de factura
Responsable |y llena sus campos entre los cuales estan: detalles de la
de Caja/ |factura original (nimero de factura, fecha de emision de la
2 A e :
Agente de |factura, descripcion del servicio facturado e importe total
Ventas de la factura), perfil del cliente, motivo de la anulacion e
importe total a anular.
Responsable
3 de Caja / Entrega el formato completado al jefe de ventas.
Agente de
Ventas
Realiza una revision de la informacion contenida en el
Jefe de . - .
4 formato y luego autoriza la continuidad del procedimiento
Ventas .
de anulacion.
5 Jefe de Luego de validar la anulacion, respalda el procedimiento al
Ventas habilitar la operacion al sistema de transacciones.
6 Jefe de Notifica al agente de ventas asignado al cliente la
Ventas concrecion de la anulacion.
7 Agente de |Empieza nuevamente el procedimiento de facturacion por
Ventas la compra del servicio.

Fin del procedimiento.
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[ll. OBSERVACIONES

Elaborado por:

Douglas Montes/ Eduardo Morales/ Elias Fletes

Revisado por:

Aprobado por:

36



IV. DIAGRAMA DE FLUJO
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Fechade |14 05 2024
elaboracion:
Manual de Fecha de
(Y : Procedimientos
o @{ %%tcr%go m revision:
ce Codigo: VEN-EPC-5
Entrega de Paquete en |Version:
Oficina Central Paginas: 1de3
|. GENERALIDADES DEL PROCEDIMIENTO
Nombre del Entrega de Areas - Ventas

procedimiento:

Paquetes en

Oficina Central - Operaciones

responsables:

Cargo del
responsable del
procedimiento:

Numero de
personas
involucradas en el
procedimiento:

- Jefe de Almacén

Objetivo del
procedimiento:

Entregar la paqueteria de forma eficiente para reducir el
tiempo de espera de los clientes evitando colas de espera
y afluencia de personas en el area de ventas.

El procedimiento empieza cuando el auxiliar de bodega
recibe el formato de orden de salida, a traves de la terminal
correspondiente (impresora). Este se encarga de localizar
la paqueteria en los estantes y disponerla en el area de

Alcance: despacho para entregarsela al cliente. Dicho procedimiento
finaliza cuando se almacena la documentacion firmada por
el cliente luego de haber recibido satisfactoriamente su
pagueteria.

Periodicidad: Cada vez que se reciba una orden de salida.
Proveedores: Entradas: Salidas: Receptores:
Formato de orden Forma.to d? orden Auxiliar de
Agente de Ventas ) de salida firmado
de salida . Bodega
por el cliente
Recursos - Agente de Ventas
humanos: - Auxiliar de Bodega
Recursos - Computadora
Recursos materiales y - Impresora
utilizados: tecnolégicos: - Papeleria
- Orden de salida
Recursos de
. . - Formato de factura
informacion: ) )
- Recibo de caja
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elaboracion:
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ll. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Descripcion de la actividad

Paso | Encargado

Inicio del procedimiento:

Recibe el formato de orden de salida en la terminal

1 A;)gggr 2e correspondiente (impresora), el cual, fue elaborado por el
9 agente de ventas.
. Procede a localizar en los estantes la paqueteria detallada
Auxiliar de : e - .
2 Bodega en el formato, la cual, es identificada a través de una serie

numerica (numero de almacén).

3 | Auxiliar de

Una vez identificada, traslada la paqueteria al area de
despacho y comunica al agente de ventas por medio de

Bodega radio, la disponibilidad del mismo para ser retirado.
4 Agente de |Comunica al cliente que puede presentarse en el area de
Ventas bodega para hacer entrega de su paqueteria.
o Recibe al cliente y solicita el duplicado del formato de orden
Auxiliar de e g ) .
5 de factura para verificacion de identidad y paquetes a
Bodega
despachar.
o Entrega al cliente su paqueteria y verifica con él la
Auxiliar de . . .
6 numeracion de los mismos, para posteriormente darle de
Bodega . .
baja en el sistema de rastreo y control.
Escanea el cédigo de barra de los paquetes, para actualizar
- Auxiliar de |el estado de la paqueteria y registrar la salida en el sistema
Bodega |de rastreo y control. (Proceso que se realiza de forma
simultdnea con el paso anterior).
8 Auxiliar de |Luego de haber entregado la paqueteria solicita la firma del
Bodega |cliente en el formato de orden de salida.

9 | Auxiliar de
Bodega

Una vez firmado el formato, entrega un duplicado del mismo
al cliente y el original procede a almacenarlo.

Fin del procedimiento.
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Elaborado por:
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Revisado por:

Aprobado por:

41



IV. DIAGRAMA DE FLUJO

Entrega de Paquete en Oficina Central
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Entrega de Paquete en Oficina Central

Auxiliar de Bodega Agente de Ventas Cliente
2
®
Entregay
escaneo del
paguete
\ 4
e Firmar orden
St:il:: ﬁz;:{: g » de salida
proporcionada

Almacenar orden
de salida

Fin del
procedimiento
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elaboracion:
Manl_JaI_ de Fecha de
@‘@ tetraigo Procedimientos revision:
@ todo Cadigo: VEN-CAP-6
Compra Asistida de Version:
Productos Paginas: 1de3
|. GENERALIDADES DEL PROCEDIMIENTO
Nombre del Compra Asistida Areas - Ventas
procedimiento: de Productos responsables: - Contabilidad
Cargo del Nuerpseorrc])adse
respons_at_)le del |- Gerente General involﬁcra das en el 4
procedimiento: - .
procedimiento:

Objetivo del
procedimiento:

Garantizar que el procedimiento de compra asistida de
productos sea transparente y eficiente, proporcionando al
cliente y a areas involucradas la informacion necesaria
para comprender y verificar el monto de la compra.

El procedimiento empieza cuando el agente de ventas
entrega el formato de compra asistida al gerente general.
Posteriormente este se encarga de efectuar la compra

Alcance: : ; > : C, .
teniendo en consideracion la informacién contenida en el
formato. El procedimiento finaliza cuando el jefe de ventas
recibe y almacena el libro de compras.

Periodicidad: Cada vez que un cliente §0I.|C|te el servicio de compra
asistida.
Proveedores: Entradas: Salidas: Receptores:
Formato de Formato de compra
Agente de Ventas e asistiday libro de | Jefe de Ventas
compra asistida :
compras firmados

Recursos
utilizados:

- Gerente General

Recursos - Gerente de Contabilidad
humanos: - Jefe de Ventas
- Agente de Ventas
Recursos - Computadora
materiales y - Impresora
tecnolégicos: - Papeleria

- Formato de compra asistida
- Libro de compras

Recursos de
informacion:
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ll. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
Descripcion de la actividad
Paso| Encargado Inicio del procedimiento:
Entrega al gerente general el formato de compra asistida
1 Agente de (original y copi fi licitando | tinuidad
Ventas g y _pla) con su firma, solicitando la continuida
del procedimiento.
Gerente Recibe y revisa la informacié_n, contenida en_los_ formatos
2 General para _Iuggo dar aprobac_lon de continuidad del
procedimiento por medio su firma.
3 Gerente Realiza la compra de los productos usando como guia la
General documentacion recibida.
Gerente Qna vez realizada la compra devuelve los fqrmgtos
4 G firmados al agente de ventas para que este dé continuidad
eneral I
al procedimiento.
Recibe los formatos y registra la compra en el libro de
5 Agente de |compras, posteriormente entrega toda la documentacion
Ventas al jefe de ventas para que coordine la entrega al
departamento de contabilidad.
6 Jefe de Recibe y envia la documentacion al departamento de
Ventas contabilidad.
Comprueba que la informacién registrada en el historial
- Gerente de |bancario coincida con la informacion plasmada en la
Contabilidad |documentacion recibida. Para luego realizar el
procedimiento de registro contable.
Almacena el formato de compra asistida original. La copia
8 Gerente de |de dicho formato junto con el libro de compras es firmada
Contabilidad |y remitida al departamento de ventas para ser entregados
al jefe de ventas.
9 Jefe de Recibe y almacena la documentacion para llevar control
Ventas sobre el historial de compras asistidas.
Fin del procedimiento.
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Ill. OBSERVACIONES

Elaborado por:
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IV. DIAGRAMA DE FLUJO

Compra Asistida de Productos
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|. GENERALIDADES DEL PROCEDIMIENTO
Nombre del - Areas - Ventas
procedimiento: Nota de Credito responsables: - Contabilidad
Cargo del Nuerpseorrc])adse
responsable del - Jefe de Ventas involﬁcra das en el 4
procedimiento: - .
procedimiento:

Objetivo del
procedimiento:

Realizar de forma eficiente el procedimiento de nota crédito
para realizar correctamente el registro de cuenta por pagar
al perfil del cliente y reducir el tiempo de espera del mismo.
De modo que el monto a deber pueda ser aplicado a
compras futuras.

El procedimiento empieza cuando el cliente se presenta en
las instalaciones para devoluciones por dafios en la
paqueteria. Este es atendido por el agente de ventas de

Alcance: o S
forma empatica para minimizar descontentos por parte del
cliente. Finaliza cuando el formato de nota de crédito es
aplicado a la cuenta del cliente para pagos futuros.
Periodicidad: Cada vez que haya dafios en los paquetes.
Proveedores: Entradas: Salidas: Receptores:
Formato de Nota Nota de Crédito .
Agente de Ventas de Crédito aprobada Cliente
- Gerente General
Recursos - Gerente de Contabilidad
humanos: - Jefe de Ventas
- Agente de Ventas
Recursos
e : Recursos - Computadora
utilizados: :
materiales y - Impresora
tecnolégicos: - Papeleria
Recursos de - Perfil del cliente
informacion: - Formato de nota de crédito
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Nota de Crédito > de 3

. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Descripcion de la actividad

Paso | Encargado Inicio del procedimiento:
Se presenta a las instalaciones con conocimientos previos
1 Cliente de dafos en la paqueteria, para solicitar procedimientos de
devolucion.
: Espera a ser atendido en la sala de espera mientras se
2 Cliente
desocupa un agente de ventas.
3 Agente de |EvalGa su disponibilidad (finalizacion de tareas en cola)
Ventas para recibir y atender las necesidades del cliente.
Llama al cliente y atiende sus necesidades con respecto a
la empresa, explicando las caracteristicas de las
Agente de : - .
4 alternativas de devolucion (nota de crédito o reembolso),
Ventas . . :
para luego preguntar al cliente cuél de las alternativas se
adapta mejor a sus necesidades.
¢Acepta nota de crédito?
5 Cliente Si: Continua el procedimiento.
No: Realizar Procedimiento de Reembolso.
Procede a llenar el formato de nota de crédito y completa
las distintas secciones de datos como: informacion
personal del cliente, detalles de la compra (numero de la
Agente de S . . i
6 ventas factura, descripcion del producto), motivo e informacion de
la nota de crédito (monto total a debitar, método) y
documentacion adjunta (copia de la factura, foto del
producto).
7 Agente de |Verifica junto con el cliente la informacion de la
Ventas documentacion realizada.
¢ Presencia de errores?
. Si: Informar al agente de ventas para correcciones. Quien
8 Cliente :
se remite al paso 6.
No: Continta el procedimiento.
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Paso| Encargado Inicio del procedimiento:
Una vez recibida la aprobacion del cliente firma la
documentacion y procede a enviarla al gerente general
para darle continuidad al procedimiento.
9 Agente de
Ventas , : .
En este apartado se reitera al cliente que el tiempo de
espera es de 7 dias habiles antes de que se retire de las
instalaciones.
Recibe y revisa la documentacion adjunta para luego dar
10 Gerente | aprobacion por medio de la firma. Al finalizar envia la
General |documentacion al gerente de contabilidad para que
aplique el crédito a favor.
Recibe y revisa la documentacion adjunta para luego dar
aprobacion por medio de la firma. Al finalizar procede a
Gerente de . .
11 . coordinar el registro del monto en la cuenta por pagar y
Contabilidad | . . 4
disponer de forma contable el crédito a favor en el perfil
del cliente.
12 Gerente de |[Una vez realizado el proceso comunica al jefe de ventas
Contabilidad |la disponibilidad del saldo a favor.
13 Jefe de Notifica al agente de ventas correspondiente la
Ventas disponibilidad del saldo a favor.
Notifica al cliente que el proceso de nota de crédito ha
Agente de : : .
14 Ventas sido exitoso y el saldo a favor puede ser aplicado en su
siguiente compra.
Fin del procedimiento.

IIl. OBSERVACIONES

Elaborado por:

Douglas Montes/ Eduardo Morales/ Elias Fletes

Revisado por:

Aprobado por:
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IV. DIAGRAMA DE FLUJO

Nota de Crédito
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Nota de Crédito
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|. GENERALIDADES DEL PROCEDIMIENTO
Nombre del Areas - Ventas
procedimiento: Reembolso responsables: - Contabilidad
Numero de
Cargo del ersonas
responsable del - Jefe de Ventas | . Ip d | 4
rocedimiento: Involucradas en €
P ) procedimiento:

Objetivo del
procedimiento:

Precisar que el reembolso se efectie de manera eficiente
y transparente, asegurando que los clientes lo reciban en
el menor tiempo posible, cumpliendo con las distintas
etapas y politicas establecidas, brindado al cliente
confianza, certeza y satisfaccion con el servicio de
importacion.

Inicia cuando el cliente llega a las instalaciones de la
empresa. Este procedimiento comprende desde la
atencion al cliente, el llenado del formato de reembolso, el

Alcance: . o g .
cumplimiento de las distintas revisiones, firmas por parte
de los superiores y la elaboracién del cheque, finalizando
asi con la entrega del mismo al cliente.

e Cada vez que exista un dafio fisico en el producto del
Periodicidad: : - :
cliente y este solicite esta alternativa.
Proveedores: Entradas: Salidas: Receptores:
Formato de Formato' de Agente de
Agente de Ventas reembolso firmado
reembolso : Ventas
por el cliente
- Gerente General
Recursos - Gerente de Contabilidad
humanos: - Jefe de Ventas
- Agente de Ventas
Recursos
. : Recursos - Computadora
utilizados: :
materiales y - Impresora
tecnolégicos: - Papeleria
Recursos de - Formato de reembolso
informacion: - Cheque de reembolso
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Reembolso

ll. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Descripcion de la actividad

Paso| Encargado Inicio del procedimiento:
. Solicita la alternativa de reembolso en lugar de la nota de
1 Cliente P
crédito.
Procede a llenar el formato de reembolso y completa las
distintas secciones de datos como informacién personal
del cliente, detalles de la compra (nimero de la factura,
Agente de L )
2 descripcion del producto), motivo del reembolso,
Ventas . s
informacion del reembolso (monto total a reembolsar,
método de reembolso) y documentacion adjunta (copia de
la factura, foto del producto).
3 Agente de |Verifica junto con el cliente la informacion de la
Ventas documentacion realizada.
¢, Presencia de errores?
: Si: Informa al agente de ventas para correcciones. Quien
4 Cliente :
se remite al paso 2.
No: Continua el procedimiento.
Una vez realizado el formato de reembolso este lo firma 'y
5 Agente de |[le recuerda al cliente que el procedimiento dura
Ventas aproximadamente 7 dias y que se estaran contactando
con él cuando el cheque esté listo para ser entregado.
Al haber explicado al cliente la duracién del procedimiento,
6 Agente de |el formato de solicitud de reembolso es entregado al
Ventas gerente general.
7 Gerente Recibe el formato de solicitud de reembolso, revisa, firma
General y envia la documentacion al area de contabilidad.
Recibe la documentacion enviada por el gerente general,
Gerente de : : , 9
8 . posteriormente revisa y firma el formato de solicitud de
Contabilidad

reembolso.
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Paso| Encargado Inicio del procedimiento:
Elabora el cheque detallando el monto a reembolsar y el
nombre del beneficiario especificados en el formato de
reembolso recibido, procede a completar los siguientes
Gerente de . L ,

9 Contabilidad | €&MPOS de informacién como el nimero de cuenta del
emisor del cheque y una breve descripcién de la razén o
propdésito del mismo, para luego enviarlo de vuelta al
gerente general.

Procede a revisar el cheque elaborado por el gerente de
Gerente - . . -
10 contabilidad, luego es firmado y enviado de nuevo al area
General "
de contabilidad.
Una vez autorizado la emision del cheque, realiza el
Gerente de : . .
11 o registro contable del mismo, y se encarga de enviarlo al
Contabilidad |.
jefe de ventas.
Al recibir cheque, notifica al agente de ventas que esta

12 Jefe de asignado al caso del reembolso del cliente para que se

Ventas contacte con él indicandole que su cheque esta listo para
ser entregado.

13 Agente de | Se comunica con el cliente para decirle que el cheque se

Ventas encuentra en las oficinas de ventas.

14 Cliente Se. presenta a las instalaciones para retirar el cheque
solicitado.

: Espera a ser atendido en la sala de espera mientras se

15 Cliente )
desocupa el agente de ventas asignado.

16 Agente de |Evalta su disponibilidad (finalizacion de tareas en cola)

Ventas para recibir y atender las necesidades del cliente.
17 Agente de | Verifica la identidad del cliente y procede a entregarle su
Ventas cheque.
Solicita la firma del cliente en una copia del formato de
Agente de gy : o
18 solicitud de reembolso para motivos de comprobacion del
Ventas ) .
retiro del cheque por parte del cliente.
Fin del procedimiento.
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IV. DIAGRAMA DE FLUJO
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Reembolso
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Recepcion de Paquetes | Version:
en Bodega Central Paginas: 1de3
|. GENERALIDADES DEL PROCEDIMIENTO
Nombre del Recepcion de Areas

procedimiento:

Paquetes en - Operaciones

Bodega Central responsables:

Cargo del
responsable del
procedimiento:

Numero de
personas 6
involucradas en
el procedimiento:

- Jefe de Almacén

Objetivo del
procedimiento:

Recibir la paqueteria de forma eficiente para reducir el tiempo
de descarga de los vehiculos de transporte, teniendo en
consideracion el correcto manejo de la paqueteria para evitar
pérdidas por dafnos.

El procedimiento empieza cuando el coordinador de trafico
entrega la lista de paquetes a descargar al jefe de almacén.
Posteriormente los auxiliares de bodega se encargan de

Alcance: vaciar el vehiculo de transporte para disponer la paqueteria
dentro de las instalaciones. El procedimiento de recepcion
finaliza cuando se revisan y sellan los paquetes para su
almacenamiento.

Periodicidad: Cada vez que se recibe pagueteria en bodega central.
Proveedores: Entradas: Salidas: Receptores:
Coordinador de , Paqueteria .
P Lista de empaque d Auxiliar de bodega
Tréafico procesada
_ - Jefe de Almaceén
Recursos humanos: N
- Auxiliar de Bodega
- Computadora
Recursos - Impresora

Recursos : .

. , materiales y - Papeleria

utilizados: L ,

tecnologicos: - Escaner
- Bascula

Recursos de
informacion:

- Lista de empaque
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elaboracion:
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AL : Procedimientos
D tetraigo revision:
6 Cddigo: OPS-RPB-1
Recepcion de Paquetes |Version:
en Bodega Central Paginas: 2de3
ll. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
Descripcion de la actividad
Paso| Encargado Inicio del procedimiento:
1 Coordinador |Entrega al jefe de almacén la lista de paqueteria a
de Trafico |descargar en bodega central.
Jefe de . .
2 Almacén Recibe la lista de paquetes programados a descargar.
3 Jefe de Entrega dicho documento a un auxiliar de bodega para que
Almacén |esté pendiente del arribo del vehiculo a vaciar.
4 Auxiliar de |Una vez que el vehiculo se haya estacionado en el lugar
Bodega |asignado, procede a realizar la descarga del mismo.
Una vez finalizado el paso anterior, procede a escanear el
. codigo de barra de la paqueteria para actualizar el sistema
Auxiliar de . .

5 Bodega de control y seguimiento utilizado por la empresa y generar
de forma automatica un correo dirigido a los clientes en el
gue se detalla el estado del paquete.

. Procede a abrir la paqueteria recibida para verificar el
Auxiliar de . : o
6 Bodeaa estado fisico de los articulos que posee en su interior y
9 detectar dafos.
¢ Presencia de dafos en los productos?
- Auxiliar de |Si: Notificar al jefe de almacén. Este notifica a oficina
Bodega |[central para que procedan a realizar procedimientos de
reembolsos o] notas de credito.
No: Continua el procedimiento.
8 Auxiliar de |Sella la paqueteria y dispone cada de uno de ellos en la
Bodega |bascula para verificar el peso.
¢ Discrepancia en el pesaje?
9 A;)(()ISZ.I’ ge Si: Actualizar el peso en el sistema antes de proceder a la
9 clasificacion y distribucibn de los paquetes.
No: Continta el procedimiento.
10 Auxiliar de |Procede a realiza procedimiento de clasificacion y
Bodega |almacenaje.

Fin del procedimiento.
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IV. DIAGRAMA DE FLUJO
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Recepcion de Paquetes en Bodega Central
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Fechade |14 05 2024
elaboracion:
Manual de Fecha de
S : Procedimientos o
D Q_ %(e)tdr%go m revision:
6 Cddigo: OPS-EPB-2
Entrega de Paquetes en |Version:
Bodega Central Paginas: 1de3
|. GENERALIDADES DEL PROCEDIMIENTO
Nombre del Entrega de Areas

procedimiento:

Paquetes en - Operaciones

Bodega Central responsables:

Cargo del
responsable del
procedimiento:

Numero de
personas
involucradas en el
procedimiento:

- Responsable de
Bodega

Objetivo del
procedimiento:

Entregar la paqueteria de forma eficiente para reducir el
tiempo de espera de los clientes y evitar colas de espera y
afluencia de personas en la bodega central.

Alcance:

El procedimiento empieza cuando el cliente se presenta en
bodega central para retirar su paqueteria. Este es recibido
por un auxiliar de bodega quien se encarga de localizarla en
los estantes y disponerla en el area de despacho para
entregarsela al cliente. Dicho procedimiento finaliza cuando
se almacena la documentacion firmada por el cliente luego
de haber recibido satisfactoriamente su paqueteria.

Periodicidad:

Cada vez que se recibe una orden de salida.

Proveedores:

Entradas: Salidas: Receptores:

Agente de Ventas

Formato de orden
de salida firmado
por el cliente

Formato de

orden de salida Auxiliar de Bodega

Recursos - Responsable de Bodega

humanos: - Auxiliar de Bodega

Recursos - Computadora
Recursos materiales y - Impresora
utilizados: tecnolégicos - Papeleria

- Orden de salida
- Formato de factura
- Recibo de caja

Recursos de
informacion:
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elaboracion:
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Entrega de Paquetes en |Version:
Bodega Central Paginas: 2 de 3
|l. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
Descripcion de la actividad
Paso| Encargado Inicio del procedimiento:
. Se presenta a las instalaciones de bodega central para
1 Cliente : .
retirar su paqueteria.
5 Cliente Espera a ser at(_a_ndido en sala de espera mientras se
desocupa un auxiliar de bodega.
3 Auxiliar de |Recibe al cliente y solicita el formato de orden de salida,
Bodega el cual, fue elaborado por el agente de ventas.
Procede a buscar la disponibilidad de la paqueteria
4 Auxiliar de |detallada en el formato, en la base de datos, para luego
Bodega localizarla en los estantes, la cual, es identificada a traves
de una serie numérica.
5 Auxiliar de |Una vez identificada la paqueteria, la traslada al area de
Bodega despacho.
6 Auxiliar de |Entrega el formato de orden de salida al responsable de
Bodega bodega solicitando aprobacion para entregar al cliente.

Responsable

Recibe el formato de orden de salida y verifica que la
numeracién correspondiente en la etiqueta de los
paquetes coincida con la del formato.

¢, Presencia de errores?

de Bodega
Si: realizar observacién al auxiliar de bodega, quien
regresa al paso 4.
No: Continua el procedimiento
. Una vez obtenida la aprobacion de salida, procede a
Auxiliar de |. : . )
8 informar al cliente que su paqueteria se encuentra lista
Bodega .
para ser retirada.
. Entrega al cliente su paqueteria y verifica con él la
Auxiliar de 2 : :
9 numeracién de los mismos, para posteriormente darle de
Bodega : .
baja en el sistema de rastreo y control.
Escanea el codigo de barra de los paquetes, para
10 Auxiliar de |actualizar el estado de la paqueteria y darle de baja del
Bodega sistema de rastreo y control. (Proceso que se realiza de

forma simultdnea con el paso anterior)
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Paso| Encargado

Continuacion del procedimiento:

Auxiliar de

11 Bodega

Luego de haber entregado la paqueteria solicita la firma

del cliente en el formato de orden de salida.

12 Auxiliar de

Una vez firmado el formato, entrega un duplicado del
mismo al cliente y procede a cargar la paqueteria en el

Bodega | vehiculo indicado por el mismo.
Auxiliar de |Una vez despachado el cliente procede a almacenar el
13 i o
Bodega formato de orden de salida original.

Fin del procedimiento.

[ll. OBSERVACIONES

Elaborado por:

Douglas Montes/ Eduardo Morales/ Elias Fletes

Revisado por:

Aprobado por:
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IV. DIAGRAMA DE FLUIO
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Entrega de Paquetes en Bodega Central
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elaboracion:
Manual de Focha de
AL : Procedimientos
D tetraigo mi revision:
6 Cddigo: OPS-CAP-3
Clasificacion y Version:
Almacenaje de Paquetes | Paginas: 1de3
|. GENERALIDADES DEL PROCEDIMIENTO
Nombre del Clasificacion y Areas

procedimiento:

Almacenaje de
Paquetes

- Operaciones
responsables: P

Cargo del
responsable del
procedimiento:

Numero de
personas
involucradas en el
procedimiento:

- Responsable de
Bodega

Objetivo del
procedimiento:

Realizar una clasificacion eficiente de los paquetes para
agilizar el procedimiento de transporte hacia sus destinos
finales, garantizando buenos tiempos de entrega y un
correcto almacenamiento de los mismos que permite
maximizar el espacio de la bodega mejorando la gestion y
entrega de la paqueteria.

El procedimiento inicia luego de haber realizado el pesaje de
la paqueteria recién procesada en la bodega Santa Maria,
este incluye la clasificacion de la mercaderia segun el tipo de

Alcance: ) L . :
cliente y finaliza con el almacenamiento de la misma en las
bodegas correspondientes (Oficina Central y Bodega Santa
Maria) para su entrega final.
Periodicidad: Cada vez que arriben paquetes a bodega central.
Proveedores: Entradas: Salidas: Receptores:
. . Paqueteria
Auxiliar de Paqueteria clasificada y Auxiliar de Bodega
Bodega procesada
almacenada
- Auxiliar de Bodega
Recursos
i - Responsable de Bodega
humanos:
- Conductor
Recursos Recursos ) Computadpra
e . : - Papeleria
utilizados: materiales y .
tecnologicos: - Estanterias
' - Vehiculo de transporte
Recursos de .
. L - Lista de paquetes
informacion:
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Clasificacion y Version:
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ll. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
Descripcion de la actividad
Paso| Encargado Inicio del procedimiento:
Utilizando la informacion proporcionada por los escaneos
1 Auxiliar de |del cédigo de barra de los paquetes durante el proceso
Bodega de descarga y recepcion, clasifica los paquetes segun su
destino y tipo de cliente.
¢El paquete pertenece a bodega Santa Maria?
2 Ag)(()lgzr 2e Si: Procede a almacenar los paquetes correspondientes
9 en las estanterias. Dirigirse al fin del procedimiento.
No: Continua el procedimiento.
3 Auxiliar de |Ubica los paquetes cerca del area de carga para su
Bodega posterior traslado a oficina de ventas.
Entrega al responsable de bodega la lista de paquetes
4 Auxiliar de |utilizada, la cual fue brindada por él mismo en el
Bodega procedimiento de "Recepcion de Paquetes en Bodega
Central".
5 Responsable |Verifica los paquetes a transportar utilizando la lista de
de Bodega |paquetes como soporte de la operacion.
¢ Existe presencia de errores?
Si: Coordina con el auxiliar de bodega para que se realice
Responsable L 2
6 nuevamente una revision y ubicacion de los paquetes.
de Bodega
Regresa al paso 4.
No: Continua el procedimiento.
Responsable .
7 de Bodega Aprueba la orden de salida de los paquetes.
8 Responsable |Solicita al conductor que firme su validacion de la orden
de Bodega |de salida de los paquetes.
9 Conductor |Procede a firmar el documento proporcionado.
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Paso| Encargado

Continuacion del procedimiento:

Responsable

Indica a los auxiliares de bodega que inicien el proceso

10 de Bodega |de carga de los paquetes.
Una vez recibida la orden por parte del responsable de
11 Auxiliar de |bodega, se encargan de subir la paqueteria clasificada
Bodega con destino a oficina central en el vehiculo de transporte,

manipulando de manera correcta la paqueteria.

12 Conductor

Realiza un breve acompafiamiento en la etapa carga y
espera su finalizacion.

13 Conductor

Una vez finalizada la etapa de carga, traslada la
mercancia en el vehiculo de transporte designado al area
de ventas.

14 Conductor

Completa la etapa de transporte y estaciona el vehiculo
de transporte en el area asignada para iniciar la descarga
de la paqueteria.

Descargan los paquetes de forma ordenada y cuidadosa,

15 Auxiliar de garantizando el manejo adecugdo de los productos,
bodega ubicandolos de forma estratégica para su escaneo
eficiente.

Auxiliar de Una vez finalizada la descarga, re;alizg,n un escaneo de

16 Bodega los paquetes para actualizar la ubicacién de los mismos
en el sistema de control y seguimiento.

Auxiliar de Luego d'e escanear toda Ia.paq.u,eterl'a se ubica en .|<’flS

17 Bodega estanterias segun la terminacion de la numeracion

establecida en la etiqueta, método de envio y tamafio.

Fin del procedimiento.

[Il. OBSERVACIONES

Elaborado por:

Douglas Montes/ Eduardo Morales/ Elias Fletes

Revisado por:

Aprobado por:
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IV. DIAGRAMA DE FLUJO
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Clasificacion y Almacenaje de los Paquetes
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Fechade 15 062024
elaboracion:
Manual de
Procedimientos Feqh_a} de
revision:
Cddigo: OPS-PIT-4
Preparacion de Version:
Instrucciones para el o
Transporte de Cargas Paginas: 1des3

|. GENERALIDADES DEL PROCEDIMIENTO

Preparacion de
Instrucciones "
Nombre del Areas :
L ) para el , - Operaciones
procedimiento: responsables:
Transporte de
Cargas
Numero de
Cargo del - Jefe de ersonas
responsable del : P 2
i _ Operaciones involucradas en
procedimiento: - .
el procedimiento:

Objetivo del
procedimiento:

Elaborar las instrucciones necesarias para garantizar el
cumplimiento legal y eficiente del transporte de la mercancia
importada, asegurando que todos los requisitos regulatorios
y aduaneros se cumplan para facilitar la entrega en las
bodegas fiscales del pais.

La preparacion de instrucciones para el transporte de cargas
comienza cuando el coordinador de trafico recibe la
documentacion enviada por parte de la empresa de
transporte (naviera o aerolinea de carga) para realizar las

Alcance: ; : ) - 4 .
debidas instrucciones, este procedimiento incluye el envio de
dichas instrucciones al transportista y la entrega de la
documentacion necesaria al aforador para proceder a
realizar la declaracion aduanera.

Periodicidad: Cada vez que se importe mercaderia.
Proveedores: Entradas: Salidas: Receptores:
Manifiesto de
carga, lista de .
Empresa 9 Declaracion de
. empaque, . ., Aforador
transportista importacién
contrato del
transportista
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Fechade g 06-2024
elaboracion:
Manual de
Procedimientos Feqh_a} d.e
S tetralgo revision:
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Preparacion de Version:
Instrucciones para el o
Transporte de Cargas Paginas: 2de 3
. - Coordinador de trafico
Recursos humanos:
- Aforador
Recursos - Computadora
RECUISOS materiales y - Impresora
- , tecnoldgicos - Papeleria
utilizados: —
- Manifiesto de carga
Recursos de - Lista de empaque
informacion: - Contrato del transportista
- Factura Comercial
ll. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
Descripcion de la actividad
Paso| Encargado Inicio del procedimiento:

Coordinador

Recibe la documentacion procesada por la empresa
transportista (naviera o aerolinea de carga) el cual incluye:

de trafico |, e
lista de empaque, manifiesto de carga y contratos.
Una vez recibida dicha documentacion, procede a realizar
5 Coordinador |una factura respecto al manifiesto de carga, dicho
de trafico |documento contiene de manera especifica la descripcion de
los productos a importarse.
Elabora la declaracion de importacion la cual contiene
. informacion como: detalles del importador, descripcion y
3 Coordllngdor valor de las mercancias, factura comercial, contrato con el
de tréafico ) . ; ; i o,
transportista, licencias de importacion, certificados de
origen, entre otros documentos relevantes.
Después de haber realizado la declaracion de importacion,
4 Coordinador |se espera la notificacion por parte de la empresa
de trafico |importadora solicitando las instrucciones para el transporte
de la mercancia a importar a las bodegas fiscales del pais.
5 Coordinador | Envia dichas instrucciones a la empresa transportista, ya
de trafico |sea aerolinea de carga o naviera.
6 Coordinador | Entrega al aforador la documentacion necesaria para que
de tréfico |este elabore la declaracién aduanera.
Recibe la documentacion requerida para realizar el
7 Aforador |procedimiento de aforo. Ver Procedimiento de

elaboracion de declaracién aduanera.

Fin del procedimiento.
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IV. DIAGRAMA DE FLUJO

Preparacion de Documentacion para el Transporte de Cargas

Coordinador de Trafico Aforador
Inicio del
procedimiento
v
Recepcion de
la
documentacion
v
Elaboracion
de factura
comercial
\ 4
Elaborar
declaracion
de
importacion
\ 4
Enviar
instrucciones al
transportista I
v
Entregar =
documentacion ] Recer:glon de
para declaracion > =
aduanera documentacion
4
Realizar
procedimiento
de aforo
A
Fin del
procedimiento




Preparacion de la
Declaracion Aduanera

o

87




Fechade 8 062024
elaboracion:
Manual de Focha de
AL : Procedimientos
D tetraigo mi revision:
6 Cddigo: OPS-PAD-5
Preparacion de la Version:
Declaracion Aduanera |P&ginas: 1de 3
|. GENERALIDADES DEL PROCEDIMIENTO
Preparacion de la "
Nomt_)re_ del ) Declaracién Areas _ - Operaciones
procedimiento: Aduanera responsables:
NUmero de
Cargo del - Jefe de personas
responsable del Operaciones involucradas en el 3
procedimiento: procedimiento:

Objetivo del
procedimiento:

Elaborar la declaracion aduanera de manera precisa y
conforme a la normativa vigente, asegurando que toda la
informacion requerida sobre las mercancias importadas sea
presentada a aduana en tiempo y forma, con el propésito de
facilitar el despacho aduanero evitando retrasos o imprevistos
gue puedan afectar al proceso de importacion.

El procedimiento comienza cuando la aduana recibe la carga
importada en la bodega fiscal correspondiente incluyendo la
inspeccion fisica y elaboracion del RESA. Este procedimiento

Alcance: : ) : .
incluye la clasificacion arancelaria de los productos, asi como
su valoracion en aduana, y concluye con la revision y
aprobacion de la declaracion aduanera.
Periodicidad: |Cada vez que aduana emita el registro de entradas y salidas.
Proveedores: Entradas: Salidas: Receptores:
Registro de Declaracion
Aduana Entradas y aduanera Aforador
Salidas aprobada
- Jefe de Operaciones
Recursos . -
] - Coordinador de trafico
humanos:
- Aforador
Recursos - Computadora
Recursos materiales y - Impresora
utilizados: tecnolégicos: - Papeleria
- Manifiesto de carga
Recursos de - Lista de empaque
informacion: - Contrato del transportista
- Sistema Arancelario Centroamericano
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elaboracion:
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AL : Procedimientos
oD %%té%lgo revision:
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Preparacion de la Version:
Declaracion Aduanera |P&ginas: 2de 3
ll. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
Descripcion de la actividad
Paso| Encargado Inicio del procedimiento:
1 Aduana Recibe la carga importada recibida en la bodega fiscal
correspondiente.
Procede a realizar la inspeccién fisica de la mercaderia
2 Aduana importada con respecto a la documentacién proporcionada
por la empresa importadora.
¢, Presencia de errores?
3 Aduana Si: Notifica a la empresa importadora sobre el error
existente y proceden a enviar una multa. Continta al paso
4.
No: Continua al paso 5.
4 Jefe de Coordina el pago de la multa correspondiente junto con el

Operaciones

area de contabilidad. Continta el procedimiento.

Aduana

Una vez realizada la inspeccion aduanera, procede a
elaborar el Registro de Entradas y Salidas (RESA) para
luego notificar a la empresa importadora la solicitud de la
declaracion aduanera para el despacho de las mercancias.

Coordinador
de trafico

Entrega al aforador la documentacion necesaria para que
este elabore la declaracion aduanera.

Aforador

Recibida y verificada la documentacion necesaria, procede
a determinar la clasificacion arancelaria de los productos,
asi como valorar las mercancias segun los criterios
establecidos por las autoridades aduaneras, examinando
el valor de transaccion declarado en la factura comercial, y
si es necesario ajusta el valor de las mismas teniendo en
cuenta los costos de transporte, seguros y otros gastos
relacionados con la importacion.

Aforador

Tras completar la clasificacion y valoracion aduanera de
las mercancias importadas, elabora la declaracién
aduanera, que luego entrega al jefe de operaciones para
su revision y aprobacién correspondiente.
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Paso| Encargado

Continuacion del procedimiento:

Al recibir dicha declaracion aduanera, verifica la
documentacion.

¢, Presencia de errores?

Si: Notifica al aforador los errores y cambios que debe
realizar ya sea en relacion a la clasificacion arancelaria
(codigo arancelario respecto al producto) y/o con la
valoracion aduanera de la mercancia. Regresar al paso 7.

No: Continua el procedimiento.

Jefe de
9 .
Operaciones
10 Jefe de

Operaciones

Aprueba y firma la declaracion aduanera, luego la entrega
al aforador que realizé la solicitud de aprobacion para que
proceda a realizar el boletin de impuestos.

Fin del procedimiento.

[ll. OBSERVACIONES

Elaborado por:

Douglas Montes/ Eduardo Morales/ Elias Fletes

Revisado por:

Aprobado por:
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IV. DIAGRAMA DE FLUJO

Preparacion de la declaracién aduanera
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Preparacion de la declaracién aduanera

Aduana en Nicaragua
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Fin del
procedimiento
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Fechade 8 062024
elaboracion:
Manual de Focha de
AL : Procedimientos -
‘“@_ %etéalgo m revision:
6 0d0 Cddigo: OPS-PIA-6
Pago de Impuestosy | Version:
Aranceles Paginas: 1de3
|. GENERALIDADES DEL PROCEDIMIENTO
Nombre del Imp?ﬁ’eostcéi Areas - Operaciones
procedimiento: AFr)anceIesy responsables: - Contabilidad
NUmero de
Cargo del - Jefe de personas
responsable del Operaciones involucradas en el 4
procedimiento: procedimiento:

Objetivo del
procedimiento:

Asegurar el pago preciso y oportuno de todos los impuestos
y aranceles aplicables a las mercancias importadas,
garantizando el cumplimiento de la documentacion
requerida, regulaciones fiscales y aduaneras vigentes, con el
propoésito de facilitar el despacho aduanero de la paqueteria.

Inicia cuando el aforador recibe la declaracion aduanera
aprobada por su jefe inmediato, este procedimiento incluye
la elaboracion del boletin de impuestos su debida revision y

Alcance: autorizacion, el pago de los impuestos y aranceles cargados
a la mercancia importada, y este finaliza con la entrega de la
documentacion necesaria ante aduana para proceder con la
liberacion de la carga.

Periodicidad: Cada vez que se aprueba la declaracion aduanera.
Proveedores: Entradas: Salidas: Receptores:
. Boletin de
Declaracion impuestos
Aforador aduanera ! Aforador
declaracion
aprobada
aduanera
- Jefe de Operaciones
Recursos - Aforador
humanos: - Auxiliar Contable
- Conductor
Recursos - Computadora
. : Recursos
utilizados: : - Impresora
materiales y .
L L - Papeleria
tecnoldégicos: .
- Vehiculo de carga
Recursos de - Declaracion aduanera
informacion: - Sistema Arancelario Centroamericano
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elaboracion:
Manual de Focha de
< @ tetralgo Procedimientos revision:
6 Cddigo: OPS-PIA-6
Pago de Impuestosy | Version:
Aranceles Paginas: 2de 3

ll. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Descripcion de la actividad

Paso| Encargado Inicio del procedimiento:
Recibe la declaraciéon aduanera revisada y firmada por el
1 Aforador |. .
jefe de operaciones.
Procede a realizar el boletin de impuestos apoyandose con
5 Aforador documentacion _para proceder_ a realizar de manera
detallada y precisa el calculo de impuestos y aranceles de
la mercancia importada.
3 Aforador _Una vez realiz_ado el boletin de im_pue_sitos es entregado al
jefe de operaciones para su autorizacion.
Jefe de Revisa que el boletin de impuestos esté correcto, luego
4 este es firmado para entregarlo de nuevo al aforador que

Operaciones

realizé el documento.

Se encarga de enviar el boletin de impuestos al area de

5 | Aforador | o hiabilidad.
Auxiliar Recibe el boletin de impuestos aprobado por el jefe de
6 operaciones, este lo revisa y procede a pagar por medio
Contable - :
de una transaccion a la cuenta bancaria de aduana.
. Envia al aforador el comprobante del desembolso
Auxiliar . .
7 realizado respecto al pago de impuestos y aranceles de la
Contable o . .
mercancia importada detallado en el boletin de impuestos.
Al recibir el comprobante de pago, se encarga de adjuntar
8 Aforador |toda la documentacion necesaria para proceder a liberar la
carga.
9 Aforador | Entrega al conductor toda esta documentacién adjunta.
Se dirige al médulo de aduana correspondiente para
10 Conductor |entregar dicha documentacion y asi proceder con el

despacho y carga de la mercancia importada.

Fin del procedimiento.
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lll. OBSERVACIONES

Elaborado por:

Douglas Montes/ Eduardo Morales/ Elias Fletes

Revisado por:

Aprobado por:
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IV. DIAGRAMA DE FLUJO

Aforador

Pago de Impuestos y Aranceles

Jefe de Operaciones

Auxiliar Contable

Conductor

Inicio del
procedimiento

Recepcion de
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|
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v
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!

Coordinar
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documentacion
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de pago
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Fin del
procedimiento
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Fechade 8 062024
elaboracion:
Manual de Fecha de
"‘ . . .
,;3@- %%té%lgo Procedimientos utsian:
6 Cddigo: OPS-TCI-7
Transporte de la Carga |Version:
Importada Paginas: 1de?2
|. GENERALIDADES DEL PROCEDIMIENTO
Nombre del Transporte de la Areas o :
L _ , - Operaciones
procedimiento: | Carga Importada | responsables:
Numero de
Cargo del - Jefe de ersonas
responsable del : P 3
I _ Operaciones |involucradas en el
procedimiento: . .
procedimiento:

Objetivo del
procedimiento:

Realizar de manera eficiente el transporte de la carga
importada de la bodega fiscal correspondiente hacia bodega
Santa Maria, garantizando el bienestar de la paqueteria,
evitando pérdidas por dafos, demoras o algun otro
inconveniente, precisando el correcto almacenaje vy
distribucidn de la paqueteria.

Empieza cuando aduana emite una notificacion a la empresa
importadora indicandole que su mercancia ya esta lista para
ser retirada, el procedimiento comprende la coordinacion del

Alcance: . .
transporte, la carga de la paqueteria en el vehiculo de carga
y termina con la recepcion los paquetes en bodega Santa
Maria.
Periodicidad: Cada vez que adua}na notifique la disponibilidad de la
paqueteria para ser transportada.
Proveedores: Entradas: Salidas: Receptores:
Notificacion de Pagueteria
Aduana liberacion de ~aq Auxiliar de bodega
importada
carga
- Coordinador de Trafico
Recursos
humanos: - Conductor
) - Auxiliar de Bodega
Recursos Recursos - Computadora
o : : - Impresora
utilizados: materiales y .
tecnolégicos: - Papeleria
' - Vehiculo de carga
Recursos de ,
. L - Instrucciones de transporte de carga
informacion:
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elaboracion:
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(AL : Procedimientos
D tetraigo revision:
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Transporte de la Carga |Version:
Importada Paginas: 2de 2
ll. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
Descripcion de la actividad
Paso| Encargado Inicio del procedimiento:
Envia una notificacién a la empresa importadora sefialando
1 Aduana . -
gue su mercaderia esta lista para ser despachada.
: Recibe la naotificacion, coordina y prepara las instrucciones
Coordinador . )
2 e para el transporte de la carga importada y posteriormente
de Tréfico : . :
entrega dichas instrucciones al conductor.
Recibe las instrucciones elaboradas por el coordinador de
3 Conductor P - \ .
trafico, y se dirige a la bodega fiscal correspondiente.
Una vez que llega a la bodega fiscal, espera a que los
auxiliares de bodega de aduana carguen la paqueteria al
4 Conductor |vehiculo, al mismo tiempo este verifica que toda la
paqueteria sea debidamente cargada apoyandose con las
instrucciones recibidas.
5 Conductor Completada la carga de la paqueteria, se dirige hacia
bodega Santa Maria.
6 Auxiliar de |Recibe la paqueteria importada, para proceder a clasificar
Bodega |y almacenar los paquetes conforme al tipo de clientes.
Fin del procedimiento.

Ill. OBSERVACIONES

Elaborado por:

Douglas Montes/ Eduardo Morales/ Elias Fletes

Revisado por:

Aprobado por:
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IV. DIAGRAMA DE FLUJO

Transporte de la carga importada

Aduana en Nicaragua
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elaboracion:
Manual de Focha de
Procedimientos -
ke tetralgo revision:
6 Cddigo: RHS-RSP-1
Reclutamiento y Version:
Seleccion de Personal | Paginas: 1de5

|. GENERALIDADES DEL PROCEDIMIENTO

Reclutamiento "
Nombre del . y Areas
. ) Seleccién de , - Recursos Humanos
procedimiento: responsables:
Personal
NUmero de
Cargo del - Jefe de
responsable del Recursos __bersonas 4
- _ involucradas en
procedimiento: Humanos - _
el procedimiento:

Objetivo del
procedimiento:

Asegurar la incorporacion de individuos calificados y
alineados con los objetivos y metas organizacionales, a
través de un procedimiento legal y transparente que
garantice la precision de los criterios laborales, contribuyendo
al desempefio y crecimiento organizacional.

El procedimiento de seleccion y reclutamiento del personal
empieza con la identificacion de la necesidad de un nuevo
colaborador, incluyendo la definicion del perfil de la vacante,

Alcance: . e i
estudio de los costos de la contratacion y andlisis de
presupuesto y finaliza con la elaboracion de la contratacion
del candidato seleccionado.

Periodicidad: Cada vez que se realice una solicitud de contratacion.
Proveedores: Entradas: Salidas: Receptores:
Solicitud de
Jefe o Gerente - Contrato de Jefe de Recursos
" contratacion de
de Area empleo Humanos
personal
- Gerente General
Recursos - Jefe o0 Gerente de Area
humanos: - Jefe de Recursos Humanos
- Responsable de disefio y redes sociales
Recursos
. i Recursos - Computadora
utilizados: :
materiales y - Impresora
tecnolégicos: - Papeleria
Recursos de - Solicitud de contratacién de personal
informacion: - Contrato
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Reclutamiento y Version:

Seleccion de Personal | Paginas: 2de5

ll. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Descripcion de la actividad

Paso | Encargado Inicio del procedimiento:
Gerente o |ldentifica la necesidad de un nuevo colaborador en la
1 Jefe de | empresa teniendo en consideracion aspectos relacionados
Area a la demanda del servicio.
Gerente o pna vez identificgdo el perfil_del puesto r_equerido para el
5 Jefe de | 2r€2 correspondiente. Reallz_a_ la soll_(:ltud a recursos
Area humanos para proceder a definir el perfil de puesto de la
vacante.
Jefe de : - .
Recibe la solicitud de contratacion elaborada por el gerente
3 Recursos . .
o jefes de area.
Humanos
Define el perfil de la vacante teniendo en consideracion los
parametros y especificaciones establecidos en la
Jefe de |documentacion, asi mismo, toma en cuenta criterios
4 Recursos |actuales en el mercado como salario minimo asociados a la
Humanos |relevancia del puesto, de modo que se cumplan requisitos
legales laborales y dicha vacante sea atractiva a los
candidatos.
Realiza un estudio de costos contratacion, a través de una
evaluacion integral de todos los gastos relacionados al
procedimiento de reclutamiento y seleccion de personal.
Jefe de | Teniendo en consideracion los costos vinculados a la
5 Recursos | publicidad y anuncio de la vacante, evaluaciones y pruebas,
Humanos |tiempo del personal interno (revision de curriculums,
entrevistas, coordinacion de la seleccion), entrenamiento y
capacitacion inicial y costos administrativos (preparacion de
contratos y gestion de beneficios).
Jefe de | Una vez efectuado el estudio, realiza y envia un informe al
6 Recursos | gerente general para solicitar la aprobacién de contratacion
Humanos |y dar continuidad al procedimiento.
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elaboracion:
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A Procedimientos "
-4 % tetralgo revision:
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Reclutamiento y Version: 1.0
Seleccion de Personal | Paginas: 3de5
Paso | Encargado Inicio del procedimiento:
Evalua la disponibilidad financiera de la empresa en el caso
Gerente de llevar a cabo el procedimiento de contratacién para el
7 General puesto establecido, valorando los aspectos positivos y
negativos en términos del presupuesto a destinarse para la
concrecion de dicho procedimiento.
¢ Posee la empresa capacidad financiera para mantener de
forma activa al nuevo trabajador?
8 Gerente
General |Si: Continta el procedimiento.
No: Fin del procedimiento.
Informa al jefe de recursos humanos que la solicitud ha sido
Gerente . -
9 General aprobada y puede dar continuidad al procedimiento de
reclutamiento y seleccion de nuevo personal.
Jefe de Al haber sido informado de la aprobacion para la
contratacion del nuevo personal, solicita al responsable de
10 Recursos o . . .
disefio y redes sociales de realizar el anuncio de la vacante,
Humanos |. . . .
informandole acerca de los parametros y perfil del puesto.
Elabora el disefio del anuncio de la vacante, definiendo el
Responsabl o T . . .
e de Disefio objetivo y la audiencia del mismo, realizando un disefio
11 Redes estético y creativo, aportando elementos visuales y a su vez
éociales estableciendo de manera clara el mensaje del mismo. Para
luego solicitar la aprobacion al jefe de recursos humanos.
¢Aprueba el anuncio de la vacante?
Jefe de Si: Continua el procedimiento.
12 Recursos
Humanos ) : . .
No: Realiza correcciones o sugerencias al responsable de
disefio y redes sociales, quien se remite al paso 11.
Responsabl
13 |© de Disefio | Publica el anuncio en los medios de comunicacion utilizados
y Redes |por la empresa para dar inicio al proceso de reclutamiento.
Sociales
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elaboracion:
Manual de Focha de
A | tetralgo Procedimientos reev?si%n:
6 Cddigo: RHS-RSP-1
Reclutamiento y Version:
Seleccion de Personal | Paginas: 4de5
Paso | Encargado Continuacion del procedimiento:
Una vez finalizado el procedimiento de reclutamiento,
analiza toda la documentacion proveniente de candidatos y
Jefe de |evalla de forma detallada e imparcial cada uno de los
14 Recursos | curriculos para identificar a los prospectos mas adecuados,
Humanos |teniendo en consideracion aspectos relevantes como nivel
de formacién, experiencia, aptitudes, competencias
laborales ente otros.
Jefe de | Al haber seleccionado a los mejores candidatos procede a
15 Recursos |realizar la verificacion de referencias para validar la
Humanos |legitimidad de la informacion.
Jefe de : , .
16 RECUISOS Una vez .comproba'da Ig,lnformamon. procede a coordinar y
calendarizar la realizacion de entrevistas.
Humanos
Entrevista a los candidatos y efectta preguntas
Gerente o relacionadas aI,niv_eI de formacién, experieng:ja, aptitudes,
17 Jefe de entre otros, asi mismo tiene en consgderacmn preguntas
Area abiertas ~reIaC|onadas con las fqr,10|ones de] cargo a
desempeniar y la perspectiva y relacion del candidato con la
empresa.
Gerente o Progede a s,eleccionar de formq imparcial y ijetiva al
18 Jefe de capdldato mas adecuado para ejercer las funuone;s que
Area exige gl puesto y eI_ aporte que este puede realizar al
crecimiento organizacional.
Seleccionado al candidato calificado para el puesto, se
comunica con este para preguntarle si este desea la oferta
Jefe de | de trabajo disponible en la empresa.
19 Recursos
Humanos |Si: Continta el procedimiento.

No: Regresa al paso 18.
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Paso | Encargado

Continuacion del procedimiento:

Jefe de
20 Recursos
Humanos

Elabora el contrato, el cual contendra de forma detallada el
titulo del puesto, las responsabilidades y funciones del
empleado, la fecha de inicio a ejercer el puesto, el salario,
bonificaciones, revisiones salariales, beneficios
(vacaciones, dias de descanso, seguro, entre otros), horas
de trabajo, politicas de la empresa, términos de finalizacion
de relaciones laborales y las disposiciones legales. Para
posteriormente, solicitar la firma de la persona que
demanda el puesto.

Jefe de
21 Recursos
Humanos

Una vez contratada a la persona, se le explica la
capacitacion y orientacion que se le brindara con el objetivo
de que este pueda adaptarse de forma satisfactoria en la
organizacion.

Fin del procedimiento.

[ll. OBSERVACIONES

Elaborado por:

Douglas Montes/ Eduardo Morales/ Elias Fletes

Revisado por:

Aprobado por:
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IV. DIAGRAMA DE FLUJO
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Reclutamiento y Seleccion de Personal

Gerente o Jefe de Area

Jefe de Recursos Humanos
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elaboracion:
Manual de
S tetraigo Procedimientos rFeev?Qi%r?'e
6 todo Cddigo: RHS-DP-2
: Version:
Despido de Personal
P Péaginas: 1de3
|. GENERALIDADES DEL PROCEDIMIENTO
Nombre del Despido de Areas -Recursos Humanos
procedimiento: Personal responsables: |-Contabilidad
Carao del NuUmero de
9 - Jefe de Recursos personas
responsable del 3

procedimiento:

Humanos

involucradas en
el procedimiento:

Objetivo del
procedimiento:

Permitir a la empresa despedir a un trabajador de una forma
legal y precisa, en funcion de las diversas causas que
sustentan la ejecucion del proceso.

El procedimiento de despido comienza con el procesamiento
de la solicitud de despido elaborada por los jefes de areas y

Alcance: termina con el area de recursos humanos dandole de baja al

trabajador de la empresa.
Periodicidad: Cada vez que se presente una solicitud de despido.
Proveedores: Entradas: Salidas: Receptores:

. Formato de Informe de Jefe de Recursos

Jefes de area . , despido del

solicitud de despido : Humanos

trabajador

Recursos
utilizados:

Recursos humanos:

- Jefe de Recursos Humanos
- Gerente de Contabilidad

Recursos
materiales y
tecnolégicos:

- Computadora
- Impresora
- Papeleria

Recursos de
informacion:

- Documentacion de despido
- Documentacion legal
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ll. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Descripcion de la actividad

Paso | Encargado Inicio del procedimiento:
Identifican la necesidad de despido por medio de la
Jefes de observacion de acciones o comportamientos no acordes
1 areas con las politicas de la empresa o lo establecidos en el
contrato. Estos motivos pueden ser de origen econdémicos,
técnicos, organizativos o de produccion.
5 Jefes de |Evaltan si la razén emergente de despido es sustentada
areas con acontecimientos causales.
Elabora un documento que contiene todo lo relacionado con
3 Jefes de |la razon de despido, este documento detalla los elementos
areas tomados en consideracion para el comienzo del
procesamiento de la solicitud de despido.
4 Jefes de | Hace llegar la documentacion pertinente al jefe de recursos
areas humanos para dar inicio al proceso de despido.
Jefe de | Revisa la documentacion proporcionada por el jefe de area
5 Recursos |que realiza la solicitud para la ejecucion del procedimiento,
Humanos |seguidamente verifica el cumplimiento legal de la solicitud.
¢ La solicitud cumple con la regulacion legal vigente?
Jefe de
6 Recursos |Si: Continta el procedimiento.
Humanos
No: Dirigirse al final del procedimiento.
Jefe de : o
Elabora un archivo con toda la documentacién legal
7 Recursos . )
correspondiente al despido.
Humanos
Coordina con el trabajador a ser despedido una reunion en
Jefe de donde se especifican las causas del despido, los beneficios
vigentes, y los plazos de tiempo a efectuarse en cada
8 Recursos . : , P
operacion establecida. Al concluir la reunion se hace
Humanos s . ]
entrega de la documentacion que hace oficial la realizaciéon
del despido.
Jefe de . - : -
Espera 15 dias habiles para continuar con el procedimiento
9 Recursos .
de despido.
Humanos
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Paginas: 3de3
Paso | Encargado Continuacion del procedimiento:
Jefe de . , .
Recibe los activos de la empresa proporcionados al
10 Recursos L L >
excolaborador para la realizacion de sus actividades diarias.
Humanos
Jefe de |Entrega el documento que contiene los beneficios y pagos
11 Recursos |pendientes del trabajador despedido al gerente de
Humanos |contabilidad.
Realiza una revision de los calculos recibidos, para
Gerente de . :
12 o posteriormente aprobarlos y autorizar los desembolsos al
Contabilidad . , :
trabajador segun lo establecido.
Jefe de . .
Da de baja al trabajador en todos los accesos
13 Recursos . .
proporcionados y beneficios entregados.
Humanos
14 RJeegﬁrggs Elabora un informe para uso documentario de la empresa
HUMAanos del proceso de despido realizado.
Fin del procedimiento.

[ll. OBSERVACIONES

Elaborado por:

Douglas Montes/ Eduardo Morales/ Elias Fletes

Revisado por:

Aprobado por:
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IV. DIAGRAMA DE FLUJO
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Manual de
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revision:

Cddigo: RHS-CS-3

Version:

Compra de Suministros

Péaginas: 1de3

|. GENERALIDADES DEL PROCEDIMIENTO

Nombre del Compra de Areas Recursp_s Humanos
- _ e . |- Contabilidad
procedimiento: Suministros responsables: :
- [
Operaciones
Cargo del - Jefe de Ntmero de
responsable del Recursos hersonas 4
ponsab i involucradas en el
procedimiento: Humanos o .
procedimiento:

Objetivo del
procedimiento:

Obtener productos e insumos necesarios para el desarrollo
diario de las labores organizativas de los trabajadores,
garantizando su disponibilidad de forma que cuenten con un
kit de recursos Optimo que les permita desempefarse de
mejor manera en sus operaciones.

La compra de suministros inicia cuando los jefes de cada
area identifican la necesidad de insumos para el desarrollo

correcto de las operaciones en sus respectivos
Alcance: departamentos, este procedimiento abarca la elaboracion de
las cotizaciones, la recepcion y almacenaje de los
suministros, finalizando con el pago de la factura a los
proveedores por parte del area de contabilidad.
Periodicidad: Cada vez que se identifique suministros faltantes.
Proveedores: Entradas: Salidas: Receptores:
Factura de la
Formato de compra de
. solicitud de np Gerente de
Jefes de area suministros y iy
compra de o Contabilidad
L cotizacion
suministros :
autorizada
- Jefes de area
Recursos - Jefe de Recursos Humanos
humanos: - Gerente de Contabilidad
- Auxiliar de Bodega
Recursos Recursos - Computadora
utilizados: materiales y - Impresora
tecnolégicos: - Papeleria
- Formato de solicitud de compra de
Recursos de L
. . suministros
informacion: D
- Cotizaciones y facturas
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Fecha de
elaboracion:

Fecha de
revision:
Cddigo:
Version:
Paginas:

18-06-2024

Manual de
Procedimientos

RHS-CS-3

Compra de Suministros > de 3

ll. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Descripcion de la actividad

Paso| Encargado Inicio del procedimiento:
. Identifica las necesidades de suministros del area
1 | Jefe de area . S 2 . :
mediante observacion o atencion de solicitudes directas.
Procede a llenar el formato de solicitud de compra de
2 | Jefe de area |suministros en base a las necesidades identificadas, para
posteriormente entregarselo al jefe de recursos humanos.
Jefe de Recik_Je_ e_I formato de_soli_qitud de compra de suministros
3 Recursos | Parainiciar con la realizacion de co_tlzamon,es en base a !as
HUMANOS espe(_:lf_lcamones que establege el jefe de_ area que realiza
la solicitud para luego entregarselas al mismo.
Realiza una comparacion de todas las cotizaciones
proporcionadas por el jefe de recursos humanos vy
4 | Jefe de area |selecciona la mejor opcion, luego da la aprobacion de la
compra mediante la firma de la cotizacion seleccionada y
la entrega de regreso al jefe de recursos humanos.
Jefe de Recibe la cotizacion seleccionada, la firma y emite la orden
5 Recursos
de compra.
Humanos
Al momento de la llegada de los suministros se encarga de
6 Auxiliar de |la recepcion conforme a la factura recibida por parte del
Bodega proveedor, luego almacena los insumos en los lugares
indicados.
7 Auxiliar de |Una vez almacenado los suministros, procede a enviar la
Bodega factura al jefe de recursos humanos.
Jefe de Recibe la factura de la compra de los suministros y adjunta
8 Recursos |la cotizacion autorizada, posteriormente entrega ambos
Humanos |documentos al gerente de contabilidad.
Gerente de Recibe la documentacion prop_or.cionada, verifiqa conforme
9 Contabilidad | 2 la factura de compra de suministros para realizar el pago

correspondiente al proveedor.

Fin del procedimiento.
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IV. DIAGRAMA DE FLUJO
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Compra de suministros
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Fechade 1,4 469024
M d elaboracion:
anual de
AL : Procedimientos Fecha de
- $ %%té%lgo m revision:
C Cadigo: RHS-CN-4
Calculo de N6mina V(-}‘I’S..IOI’IZ
Paginas: 1de3
|. GENERALIDADES DEL PROCEDIMIENTO
Nombre del Calculo de Areas - Recursos Humanos
procedimiento: Némina responsables: - Contabilidad
Cargo del - Jefe de Nuerpseorrc])adse
responsable del Recursos inVOEICI‘a das en el 3
procedimiento: Humanos i _
procedimiento:

Objetivo del
procedimiento:

Realizar el calculo puntual y preciso de los salarios de todos
los trabajadores activos de la empresa, cumpliendo con las
normativas laborales, asegurando la satisfaccion vy
motivacion del personal contribuyendo con un buen
ambiente laboral y productivo.

Comienza con la actualizacion de los trabajadores activos en
la base de datos, esto incluye la clasificacion de los
asalariados, definicibn de prestaciones y deducciones,

Alcance: X - . :
célculo de la némina, pago a los trabajadores y registro
contable, este finaliza con la declaracion de los pagos
realizados.

Periodicidad: Cada 15 dias.
Proveedores: Entradas: Salidas: Receptores:
Jefe de Recursos Plantilla de - Personal de la
. Pago de ndmina
Humanos noémina empresa
RECUISOS - Jefe de Recursos Hu'manos
humanos: - Gerentg .de Contabilidad
' - Auxiliar Contable
Recursos Recursos
utilizados: materiales y - Computadora
tecnolégicos:
Recursos de - Base de datos de los trabajadores
informacion: activos de la empresa
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Manual de
Procedimientos

Célculo de Némina

ll. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Descripcion de la actividad

Paso| Encargado Inicio del procedimiento:
Jefe de Recopila da_ltos sobre las horas trabajadas de _Ios
1 RECUISOS emplea_dos, mcluye_ndo horas extras, permisos de salida,
ausencias y vacaciones, esta informacion se extrae del
Humanos : . ;
sistema de control de asistencia.
Jefe de Actualiza la informacion de la base de datos de los
2 Recursos |trabajadores, como cambios en los salarios, nuevos
Humanos |empleados y datos personales.
Jefe de Una vez actualizada la informacion, procede a clasificar a
3 Recursos |los empleados en el sistema y los organiza segun su
Humanos |puesto, nivel salarial y otros criterios relevantes.
Jefe de Procede a calcular la nébmina. En primer lugar, realiza el
4 Recursos | calculo del salario bruto de los trabajadores sustentandose
Humanos |en el salario base y las horas trabajadas.
Jefe de Posterio.rmente, ap!ica las deducciones Iegalgs y
5 RECUISOS voluntarias, como impuestos (IR, IN.SS), pensiones,
seguros y otros descuentos autorizados por los
Humanos
empleados.
Jefe de Calcula el salario neto que el trabajador recibira después
6 Recursos |de aplicar todas las deducciones al salario bruto del
Humanos |trabajador.
Realizado el célculo de la nédmina este se encarga de
revisarlo.
Jefe de ¢, Presencia de errores?
7 Recursos
Humanos |Si: Volver al paso 4.
No: Continuar el procedimiento.
Jefe de Realizado el célculo de la nédmina este se encarga de
8 Recursos |autorizarlo y firmarlo, para luego enviar la plantilla a
Humanos | contabilidad.
Gerente de Recibe y firma el documento enviado por el jefe de
9 oy recursos humanos. Luego, este documento lo entrega a su
Contabilidad -
auxiliar contable.
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Fechade g 06-2024
elaboracion:
Manual de Focha de
{ﬁ*@_ '%etéaigo Procedimientos reev?si%n:
6 U0 Cddigo: RHS-CN-4
Calculo de N6mina V(—}'r§|on.
Paginas: 3de3
Paso| Encargado Inicio del procedimiento:
Al recibir el documento, se encarga de elaborar
10 Auxiliar comprobantes de pago para cada trabajador detallando la
Contable |informacién personal del trabajador, salario bruto,
deducciones, salario neto y/o informacién adicional.
Posteriormente, prepara las transferencias cargando
i archivos de pago en el sistema bancario. Estos archivos
11 C':A‘UX' ar deben de detallar el nombre de cuenta bancaria del
ontable :
empleado, nombre del empleado, monto a transferir
(salario neto), fecha de pago y descripcion del pago.
Al finalizar con la preparacion de las transferencias, este
se encarga de revisar que todo esté correcto.
¢ Discrepancia en la informacion?
12 Gerente de
Contabilidad |Si: Este le notifica al auxiliar contable de los errores
cometidos para que vuelva a realizar la preparacion de las
transferencias. Regresar al paso 10
No: Continua el procedimiento.
Accede a la plataforma en linea del banco para subir los
13 Gerente de |archivos de pago y realizar las transferencias a las
Contabilidad |cuentas bancarias de los trabajadores en la fecha de pago
acordada.
Finalizado el pago a los trabajadores por medio de las
14 Gerente de |transferencias bancarias, le notifica al auxiliar contable
Contabilidad |que puede proceder con los registros contables
correspondientes al pago.
Fin del procedimiento.

[Il. OBSERVACIONES

Elaborado por:

Douglas Montes/ Eduardo Morales/ Elias Fletes

Revisado por:

Aprobado por:
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IV. DIAGRAMA DE FLUJO
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Fecha de
elaboracion: | -5°06-2024
Manl_JaI_ de Fecha de
‘i}*@ %etcrjaigo Procedimientos rovision:
6 GO Cddigo: RHS-AD-5
Archivo de Version:
Documentacion Péaginas: 1de3
. GENERALIDADES DEL PROCEDIMIENTO
Nombre del Archivo de Areas - Recursos
procedimiento: Documentacion responsables: Humanos.
Cargo del NuUmero de
responsable del | - Jefe de Recursos ~ personas 3
o i Humanos involucradas en
procedimiento: el procedimiento:

Objetivo del
procedimiento:

Mantener un orden légico y estructurado de toda la
documentacion de uso empresarial, de esta forma se facilita
la busqueda de archivos o la recuperaciéon de documentos
para cualquier uso, de una manera rapida y eficiente.
Avalando la seguridad y transparencia de las acciones
administrativas.

Este procedimiento comienza con la entrega de la

documentacion provenientes de las distintas areas de la

Alcance: i o o, i
empresa al archivista y finaliza con la elaboracion del informe
diario de documentos archivados.

Periodicidad: Cada vez que reciba nueva documentacion.
Proveedores: Entradas: Salidas: Receptores:
‘ - Documentacion -
Jefes de Area Documentacion : Archivista
archivada

Recursos
utilizados:

- Jefe de Recursos Humanos

Recursos humanos: - Jefes de Area

- Archivista

Recursos - Computadora
materiales y - Impresora
tecnolégicos - Papeleria

Recursos de

. L - Documentacién empresarial
informacion:
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Manual de
Procedimientos Feqh_a} de
revision:
Cddigo: RHS-AD-5
Archivo de Version:
Documentacion Paginas: 2de3

ll. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Descripcion de la actividad

Paso| Encargado

Inicio del procedimiento:

Gerente/
1 Jefes de
Area

Entregan la documentacion destinada a almacenarse al
archivista.

2 Archivista

Recibe la documentacion proporcionada e identifica el tipo
de documento al que pertenece para proceder a realizar una
clasificacion previa para el establecimiento de un orden
primario.

3 Archivista

Almacena temporalmente la documentacion mientras revisa
gue la documentacion proporcionada esté completa y lista
para poder archivarla.

4 Archivista

¢ Existen partes incompletas dentro de la documentacion?

Si: Reporta al jefe de recursos humanos. El cual se encarga
de notificar al jefe de area correspondiente para completar
la informacion faltante en la documentacion proporcionada.
Posteriormente regresa al paso 1.

No: Continua el procedimiento

5 Archivista

Se encarga de ordenar cronoldgicamente la documentacion
y prepara el paguete de documentos para ser archivados.

6 Archivista

Realiza la foliacion de la documentacion para llevar un
registro numérico de las hojas contenidas del paquete a
archivarse.

7 Archivista

Elabora la hoja de control de documentos la cual contiene el
namero de documentos, breve descripcibn de los
documentos y los folios correspondientes. Seguidamente
adjunta la documentacion a las carpetas correspondientes.
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Documentacion Péaginas: 3de3

Paso | Encargado

Inicio del procedimiento:

9 Archivista

Anexa en el libro de control, informacién relevante del paso
anterior que permita identificar de forma inmediata la
ubicacién de los documentos.

10 Archivista

Archiva la documentacion procesada.

Fin del procedimiento.

[ll. OBSERVACIONES

Elaborado por:

Douglas Montes/ Eduardo Morales/ Elias Fletes

Revisado por:

Aprobado por:
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Fechade |15 06.2024
elaboracion:
- Manual de Fecha de
AL i Procedimientos
“""% %%tdr%'go m revision:
C C6digo: CON-RC-1
. Version:
Registro Contable
9 Paginas: 1de3
|. GENERALIDADES DEL PROCEDIMIENTO
Nombre del . | Registro Contable Areas : - Contabilidad
procedimiento: responsables:
Carao del NUmero de
res onzable del - Gerente de personas 5
ponsal i Contabilidad involucradas en el
procedimiento: procedimiento:

Objetivo del
procedimiento:

Registrar todas las transacciones financieras de la empresa
con precision, para mantener un control eficiente y un
respaldo que valide legalmente las operaciones financieras
de la empresa, esto de servira de soporte ante revisiones o
comparaciones realizadas por la misma o por un tercero
especializado.

El registro contable inicia con la recepcion de las

transacciones financieras realizadas por las areas que hacen

Alcance: . . .
uso del dinero de la empresa para el funcionamiento de la
misma y termina con el cierre contable diario.
Periodicidad: Cada vez que se realicen transacciones financieras.
Proveedores: Entradas: Salidas: Receptores:

Personal de la

Comprobantes de
las transacciones

Registro de las
transacciones

Auxiliar contable

Empresa : : : )
financieras financieras
Recursos - Auxiliar Contable
humanos: - Gerente de Contabilidad
Recursos -Computadora
Recursos X
. , materiales y -Impresora
utilizados: L .
tecnolégicos: -Papeleria

Recursos de
informacion:

- Comprobantes de las transacciones

financieras
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elaboracion:
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Registro Contable VF:‘I’S.IOI’IZ 1.0

Paginas: 2de3

ll. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Descripcion de la actividad

Paso| Encargado Inicio del procedimiento:
Auxiliar Recibg todos I_os comprobantes de las trgnsacciones
1 Contable financieras reall_zadas por el personal autorlz_ado de la
empresa provenientes de las areas correspondientes.
5 Auxiliar Realiza un andlisis de las transacciones recibidas para su
Contable |debida clasificacion segun su naturaleza financiera.
Auxiliar Identifica las cuentas plonde _pertenecen  estos
3 comprobantes de transacciones financieras para su
Contable : . . o
realizar su registro en el libro diario.
Revisa los registros contables efectuados por el auxiliar
contable. ¢Existen errores en el registro de los
comprobantes de transacciones financieras en el libro
4 Gerente de |diario?
Contabilidad
Si: Regresa al paso 3.
No: Continua el procedimiento.
Auxiliar , . " :
5 Transfiere todos los registros verificados al libro mayor.
Contable
6 Auxiliar Elabora el balance de comprobacion haciendo uso de los
Contable |registros previamente verificados.
Revisa el balance de comprobacién elaborado por el
auxiliar contable. ¢Existe presencia de errores en el
, Gerente de balance de comprobacion?
Contabilidad | ...
Si: Regresa al paso 6.
No: Continta el procedimiento.
Gerente de Aprugba los registros de las transagciongs del _dia,
8 . seguidamente autoriza y delega la realizacion del cierre
Contabilidad L -
contable diario al auxiliar contable.
9 Auxiliar Realiza el cierre contable.
Contable
Fin del procedimiento.
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IV. DIAGRAMA DE FLUJO
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8. Conclusiones

En el presente estudio monografico se abordd un andlisis del proceso de
importacion de la empresa en estudio “Tetraigodetodo”, comprendiendo los
procedimientos y funciones de los participantes del mismo. A lo largo del estudio

realizado se concluye lo siguiente:

Se realiz6 un analisis de la situacion actual de la empresa con el apoyo de la
implementacién de las técnicas de recoleccién de informacion (observacion
directa, encuestas y entrevistas) permitiendo obtener a detalle los datos de
interés. Se evidencié que la empresa no tiene documentada las funciones de sus
trabajadores, ni los procedimientos que los colaboradores deben de ejecutar para
el cumplimiento de sus labores. Por lo tanto, la creacion de estos manuales
administrativos fomenta un ambiente de mejora continua al tener los
procedimientos y funciones bien definidas y documentadas, logrando identificar

redundancias y actividades innecesarias lo que mejora la eficiencia operativa.

Respecto a los aspectos organizacionales de la empresa, se evidencido que
carecen de un organigrama actualizado y que la estructura organizativa no esta
completamente definida. Esta conclusion se basa en los resultados de las
encuestas realizadas, donde se comprobd un desconocimiento por parte de los
trabajadores respecto a los niveles de autoridad, las relaciones de dependencia y
las funciones especificas asignadas. Esta falta de claridad se atribuye, en parte,
a la ausencia de un manual administrativo que detalle los procedimientos y

responsabilidades dentro de la organizacion.

Frente a la necesidad de documentar las actividades de los trabajadores, se
elaboré un manual de organizacion y funciones realizando un andlisis de los
puestos a través de la implementacion de entrevistas al personal de la
empresa. Brindando una mejora significativa al nivel organizacional para el control
y supervision del cumplimiento y efectividad de los trabajadores en los roles

establecidos.
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Dicho manual incluye un organigrama basado en la estructura organizacional
propuesta (jerarquica con departamentos), destacando un orden jerarquico que
optimiza las lineas de autoridad, mejorando asi la fluidez de los canales de
comunicacion y el desarrollo de actividades colaborativas. Ademas, se
implementd una ficha ocupacional detallada para cada puesto.

A partir de la necesidad de estandarizar las operaciones que se realizan en la
empresa importadora, se elaboré un manual de procedimientos que documenta
de manera ordenada y sistematica los procedimientos seleccionados, extrayendo
la informacién necesaria por medio de la observacion directa y la aplicacion de

entrevistas a los jefes de area.

La elaboracion del manual se baso en una ficha de procedimientos que detalla la
secuencia de actividades y los involucrados, considerando datos generales,
recursos utilizados, y entradas y salidas del procedimiento. Mediante la
estandarizacion y diagramacion de los procedimientos, se cuenta con el apoyo
visual de diagramas de flujo para una mejor comprension y visualizacion de los
procesos, permitiendo a la empresa encontrar de forma rapida algun
inconveniente en caso de presentarse, optimizando tiempos y recursos en la

solucion de la problematica a tratar.
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9. Recomendaciones

A partir de los resultados obtenidos del estudio monogréfico realizado, se presenta
un conjunto de recomendaciones en base a la implementacion de los manuales

administrativos propuestos para la empresa importadora “Tetraigodetodo”:

Se recomienda a la empresa importadora aplicar los manuales administrativos, ya
gue son una herramienta que permite a la organizacion normalizar el flujo de sus
operaciones Yy las funciones que cada colaborador debe realizar para aportar al
éxito y crecimiento organizacional. Esto se logra, gracias a que dichos
documentos permiten a los trabajadores entender de forma gréfica y explicativa
las actividades que caracterizan a la empresa importadora para lograr el
cumplimiento del servicio ofrecido, del mismo modo aporta a la busqueda de
soluciones al poder identificar de forma sencilla la etapa del procedimiento en que

se presenta el error.

Utilizar los manuales administrativos como apoyo en el procedimiento de
reclutamiento y seleccion del personal, de tal modo que se realice de manera
objetiva y precisa. Ademas de identificar claramente los perfiles de los puestos,
permiten seleccionar a los candidatos mas adecuados y alineados a los objetivos

organizacionales, mejorando asi la calidad de las contrataciones.

Se sugiere a la organizacion implementar un programa de capacitacion continua
para asegurar que todos los empleados comprendan y puedan aplicar
correctamente los manuales. La formacién regular ayuda a mantener la eficacia y

la actualizacién del uso de los manuales.

Implementar indicadores de gestidén y tecnologias de la informacién que faciliten
el seguimiento y control del cumplimiento de los procedimientos y funciones
descritas en los manuales e informar a los trabajadores sobre la aplicaciéon de los

mismos.
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Fomentar una cultura de documentacion, es decir, que se promueva una cultura
organizacional que valore y apoye la documentacion adecuada en los
procedimientos. Esto puede incluir incentivos para el cumplimiento y la creacion

de un entorno que facilite la adherencia a los manuales.

La disponibilidad, alcance y uso periédico de los manuales administrativos
propuestos permite a los colaboradores consultar de forma inmediata cualquier
duda de sus funciones o de su participacion en los procedimientos documentados,
esto influye significativamente en el conocimiento de los trabajadores respecto a
la empresa. Por lo cual, se recomienda que los manuales estén siempre

accesibles para los colaboradores, ya sea en formato fisico o digital.
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ANEXOS



Ficha Ocupacional

e tetraugo
50

Fecha de
Manual de Organizaciény |elaboracion:
Funciones Fecha de
revision:
Version:
Nombre del cargo -
Paginas:

l. IDENTIFICACION

DEL CARGO

Nombre del cargo:

Unidad administrativa:

Cargo del jefe
inmediato:

Personal a cargo:

Numero de personas
bajo su mando:

ll. DESCRIPCION GENERAL DEL
CARGO

1. Objetivo

2. Descripcion de las funciones

Funciones

Periodicidad
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RELACIONES INTERNAS

Puesto Descripcion
RELACIONES EXTERNAS
Puesto Descripcion

Académicos

Experiencia

Competencias
Laborales

Fisicos

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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Ficha de Procedimientos

Fecha de
elaboracion:
Manual de Focha de
(EAY : Procedimientos
9 tetraigo revision:
& todo PET
Cddigo:
Nombre del Version:
procedimiento Paginas:

|. GENERALIDADES DEL PROCEDIMIENTO

Nombre del Areas
procedimiento: responsables:
Numero de
Cargo del
responsable del . personas
S i involucradas en el

procedimiento: o .

procedimiento:

Objetivo del
procedimiento:

tecnoldgicos:

Alcance:
Periodicidad:
Proveedores: Entradas: Salidas: Receptores:
Recursos
humanos:
Recursos
Recursos .
. , materiales y
utilizados:

Recursos de
informacion:
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ll. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Descripcion de la actividad

Paso

Encargado

Inicio del procedimiento:

Fin del procedimiento.

[ll. OBSERVACIONES

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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Encuesta para el diagndéstico de la situacion actual de la empresa

Diagnostico Empresarial

Estimados trabajadores de la empresa importadora Tetraigodetodo, a continuacion,
se le presentard una encuesta cuya finalidad es determinar la situacion actual de la
misma, de modo que se obtengan criterios que permitan mejorar el nivel de servicio
a los clientes.

1. ¢Conoce usted la misién y vision de la empresa?

Si No

2. ¢Conoce usted las politicas o normas de la empresa?
Si No

3. ¢Cuél es su area de trabajo?

Ventas/Administracion____ Bodega

4. ¢Durante el proceso de induccion a su cargo, la empresa le facilito
indicaciones que detallaran de forma especifica los aspectos técnicos de

responsabilidades y funciones?

Si No

4.1 ¢De qué manera fueron transmitidas estas mismas?

Escrito Digital Verbal Otro:

5. ¢Considera usted que es necesario que exista un manual que describa de
manera precisa las funciones y procedimientos de su puesto de trabajo?

Si No
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6. ¢Conoce con exactitud las funciones que debe realizar en su puesto de
trabajo?

Si No

7. ¢Conoce el propésito de las funciones que realiza en su puesto de
trabajo?

Si No

8. ¢Durante el ejercicio de sus actividades ha realizado alguna actividad o
tarea que no corresponda a su cargo o no se haya especificado durante la
induccion?

Si No

9. ¢Conoce usted la estructura organizativa de la empresa?
Si No

10. ¢ Es supervisado usted en su puesto de trabajo?
Si No

11. ¢Conoce usted algun indicador o método utilizado por su jefe o gerencia
para medir su desempeno laboral?
Si No

11.1. Mencione el indicador o método utilizado.

12. (En su area de trabajo se efectuan reuniones periédicamente?
Si No

12.1 ¢ Qué temas se abordan en estas reuniones?
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13. ¢Tus superiores aceptan sugerencias para la mejora de procesos 0
resolucion de problemas?
Si No

14. ¢ Qué obstaculos cree usted que impactan en el progreso y desarrollo de

la organizaciéon?

15. ¢ Como describiria el ambiente de trabajo de la empresa?

Muy agradable_ Agradable No agradable  Poco agradable_

16. ¢La empresa proporciona oportunidades de formacion y desarrollo
profesional? (Programas de capacitacion)
Si No

16.1. ¢ Estas capacitaciones tienen relaciéon directa con su puesto?

Muy relacionado No relacionado Poco relacionado

Relacionado

17. ¢ Se siente bien informado acerca de los cambios, proyectos o decisiones
importantes que afectan su puesto trabajo y/o area?
Si No

18. ¢ Ha identificado oportunidades de mejora en los procesos actuales de la
empresa?
Si No

18.1. Mencione el nombre del proceso y la posible mejora.
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Entrevista para andlisis de puesto

1. ¢Cuél es el nombre de su cargo?

2. ¢Cuédl es el &rea 0 unidad administrativa a la que pertenece su cargo?

3. ¢Cudl es el cargo de su jefe inmediato?

4. ¢Tiene subordinados a los que supervisa o delega responsabilidades?

5. Mencione el nombre de los cargos.

6. Indique la cantidad de personas que tiene como subordinados.

7. Describa en pocas palabras el objetivo del cargo.

8. Describa brevemente cada una de las funciones que realiza en su cargo y

la frecuencia o periodicidad con que las realiza.

9. ¢Con cuales cargos dentro y fuera de la organizacién debe establecer
relaciones laborales para llevar a cabo alguna de las funciones

especificadas anteriormente?

10. Describa la funcion que debe llevar a cabo respecto a la relacion laboral

mencionada anteriormente.
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11. ¢Qué requisitos considera usted necesarios para ejercer de forma 6ptima
las funciones que demanda el cargo? Teniendo en consideracion los
siguientes aspectos:

e Académicos/Formacién
e Experiencia
e Competencias laborales

e Fisicos
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Entrevista para la documentacién de procedimientos

1. Mencione el nombre del procedimiento.

2. ¢Qué areas estan involucradas en el mismo?

3. ¢Cudl es el cargo de la persona responsable de la ejecucion del

procedimiento?

4. ¢Cuantas personas estan involucradas en el procedimiento?

5. Detalle el objetivo del procedimiento.

6. Explique el alcance del procedimiento especificando cuando inicia, que

etapas incluye y cuando termina.

7. Indique con qué frecuencia se lleva a cabo este procedimiento.

8. Indique el cargo de la persona que inicia el procedimiento, o bien de la

persona que realiza la solicitud de inicio.

9. ¢Qué documentacion, solicitudes o paqueteria entrega el mismo al

momento de iniciar el procedimiento?

10.¢,Qué se obtiene del uso de las entradas del procedimiento (solicitudes,

documentacién, paqueteria) y a quién se le hace llegar?
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11.¢;Qué recursos se utilizan para el desarrollo de este procedimiento?
Especifique los recursos humanos, materiales, tecnolégicos y de

informacion.
12.Explique detalladamente el paso a paso de la ejecucién del procedimiento,

destacando a los cargos de los involucrados en cada etapa del mismo vy

las actividades que estos realizan.
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