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RESUMEN EJECUTIVO

El presente documento es la “Propuesta de Manual Organizacional de la
Empresa Molina Copier Service” , ubicada en la ciudad de Esteli, dedicada a la

venta y renta de fotocopiadoras y servicios técnicos.

Se pretende que este documento sirva de instrumento de trabajo para precisar las
funciones del personal y sea alternativa de solucion a los problemas
organizacionales de la empresa, se incluye en el documento los aspectos legales
de la empresa, las Atribuciones, la Mision, Vision y los Valores propuestos.

En la investigacion se utilizaron como técnicas de recopilacion de la informacion;
la entrevista que fue dirigida al Gerente general y como instrumento los
cuestionarios realizados a los trabajadores y se aplico la observacién directa.

En el diagnostico se identifico el funcionamiento y la estructura organizacional de
Molina Copier Service, en donde laboran 42 trabajadores que han venido
desarrollando sus funciones de acuerdo a las orientaciones dadas verbalmente.

Por ultimo se procedio a la elaboracion del Manual Organizacional para MCS una

vez que se obtuvieron los datos requeridos para la misma.
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Propuesta de Manual Organizacional de la Empresa MCS

INTRODUCCION

Molina Copier Service, es una Empresa Nicaragiense de capital privado,
dedicada a la venta y renta de Fotocopiadoras, ofreciendo consumibles,
repuestos y accesorios, cuenta con servicio técnico especializado en

fotocopiadoras.

Para desarrollarse en un mercado competitivo, Molina Copier Service, requiere la
creacion de instrumentos y mecanismos que faciliten al personal sincronizar y
alinear sus esfuerzos al cumplimiento de los objetivos de la organizacion, con ese
fin se elabora el tema de tesina titulada: “Propuesta de Manual Organizacional de

Molina Copier Service”.

Se pretende que este documento sirva de instrumento de trabajo para precisar las
funciones del personal y sea alternativa de solucion a los problemas
organizacionales de la empresa, se incluye en el documento los aspectos legales

de la empresa, las Atribuciones, la Mision, Vision y los Valores propuestos.

En la investigacion se utilizaron como técnicas de recopilacion de la informacion;
la entrevista que fue dirigida al Gerente general, cuestionarios realizados a los

trabajadores de la casa matriz y la observacion directa.

En el diagndstico se identificd el funcionamiento y la estructura organizacional de
Molina Copier Service, donde Ilaboran 42 trabajadores que han venido

desarrollando sus funciones de acuerdo a las orientaciones dadas verbalmente.

Por ultimo se procedi6 a la elaboracion del Manual Organizacional para MCS una

vez que se obtuvieron los datos requeridos para la misma.
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JUSTIFICACION

Molina Copier Service ha venido creciendo de forma rapida en los ultimos afios,
aumentando también las funciones de los trabajadores, causando en muchas
ocasiones cuellos de botella en los procesos operativos, exceso de carga de
trabajo y duplicidad de funciones en algunos puesto, provocando inconformidad,
problemas interpersonales y poca cohesion entre los equipos de trabajo

deslindandose asi de sus responsabilidades.

El presente documento esta orientado en la elaboracidon de una propuesta de
manual organizacional que defina una estructura organizativa que integre la
manera de trabajo en que se desenvuelven los colaboradores de Molina Copier
Service; iniciando de esta manera un proceso de ordenamiento organizativo, ya
gue la empresa no cuenta con ningun documento formal que guie o normalice la

manera de como efectian sus funciones.

Con la implementacion de esta propuesta del manual organizacional contribuira en
el buen funcionamiento interno de la empresa MCS, permitiendo una estructura
organizativa clara y consistente, donde las especificaciones y requerimientos
estén acordes con las necesidades de los puestos que la conforman para reducir
los tiempos de operacion y distribucion equitativa de la carga de trabajo en

puestos homogéneos, convirtiéndola en una organizacién mas eficiente.
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OBJETIVO GENERAL
« Elaborar la propuesta del Manual Organizacional para la Empresa Molina

Copier Service que contribuya al mejoramiento de la administracién del

Recursos Humanos.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Realizar un Diagnéstico sobre el funcionamiento organizativo de Molina

Copier Service.

Definir la Estructura Organizacional de Molina Copier Service.

Elaborar el Manual Organizacional de la Empresa Molina Copier Service.

para el logro de los objetivos desarrollados en la Empresa.
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CAPITULO I: DIAGNOSTICO DEL FUNCIONAMIENTO ORGANIZA TIVO
ACTUAL DE LA EMPRESA MCS.

1.1 METODOLOGIA

La metodologia utilizada en la recopilacion de informacion es una investigacion
cualitativa de caracter descriptivo, a través de la cual se logro obtener informacién

sobre el funcionamiento operativo y como estan organizados actualmente.

Otra forma de recopilar informacion fue la revision de documentos relacionados
con la elaboracion y propésitos del manual de organizacién de funciones como
fuentes secundarias y en las fuentes primarias se us6 la *entrevista personal*®*,
esta fue dirigida al Gerente General, siendo él la persona mas indicada, por
conocer todo lo correspondiente a la empresa desde su fundacién. La entrevista
estaba orientada a conocer la estructura organizacional actual, el funcionamiento
operativo y las lineas de mando de MCS. Por otra parte como instrumento de
recopilacion se aplicé el cuestionario®™* a los trabajadores ubicados en la casa
matriz, con el fin indagar sobre el nivel de conocimiento de los colaboradores
respecto a los objetivos, lineamientos, puestos de trabajo y procesos de la
empresa. Este cuestionario fue entregado a un total de 12 personas que laboran

actualmente en distintos puestos de trabajo.

Con la informacion obtenida de la entrevista personal y los cuestionarios llenados
por los trabajadores, se logra determinar como es el funcionamiento actual de
MCS y se utiliza esta informacion incorporandola en las fichas ocupacionales

propuestas.

1. Entrevista personalque es una técnica para conocer y evaluar y que tiene la finalidad de obtener
informacion
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Para la elaboraciéon del manual de organizacion fue necesario conocer la base
legal de la empresa, los elementos requeridos para su constitucion, las leyes que

la rigen y las atribuciones que tiene Molina Copier Service.

Se solicitd una audiencia con el Gerente General, Gerente Administrativo,
Responsable de Sucursal y Jefe de Taller, con el propoésito de involucrar a las
personas gque ocupan cargos relevantes en la toma de decisiones y presentar los
objetivos y metodologia en la elaboraciéon de esta propuesta. Esta reunién se
desarrollo en la casa matriz ubicada en el departamento de Esteli y algunos de
sus resultados fueron considerados en la elaboraciéon de la Mision, Vision, y

Valores Organizacionales de MCS.
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1.2  SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA MCS

La casa matriz de MCS, fue fundada en 1993 en el Municipio de Esteli,
Departamento de Esteli a 146 Km. al Norte de la Capital. Cuatro afios (1997) mas
tarde se apertura la primera sucursal en la ciudad de Matagalpa, y en 1998 la
segunda sucursal en la cuidad de Ocotal, Nueva Segovia y para el afio 2002
incursiona en la ciudad capital Managua con su tercera sucursal por la fuerte
demanda que se tiene en el mercado Nacional de adquisicion de fotocopiadoras y

servicios técnicos.

Actualmente Molina Copier Service cuenta con 42 colaboradores en total,
distribuidos de la siguiente manera: Sucursal Matagalpa con 9 trabajadores,
sucursal Ocotal con 8 trabajadores, sucursal Managua con 11 trabajadores y la
casa matriz en la que laboran 14trabajadores. Sus proveedores son de distintos
paises destacando EEUU, Canada y Asia con diversas marcas de productos que
ofrece.

Para este estudio se tomé como referencia la casa matriz, por ser la sucursal
principal y contar con la mayor cantidad de personal, lo que permitié comparar los
procesos, fines y actividades en el funcionamiento operativo con respecto al
demas sucursales con esto Se logro identificar que existe duplicidad y carga de

trabajo en algunos puestos debido a que no estan definidas las funciones.
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Entre los hallazgos mas importantes el Gerente General, expreso:

“La empresa ha venido creciendo de forma artesanal y se ha convertido en una
empresa reconocida a nivel nacional, debido a que lo mas importante en la
empresa es el recurso humano con el que labora. La forma de contratacién de
este personal es verbal porque la empresa no tiene un contrato formal ni
documentado, tampoco cuenta con un manual de organizacion en donde se
especifiqgue las responsabilidades y funciones que tienen sus trabajadores, el
anico documento legal y formal con el que cuenta la empresa es la Acta
Constitutiva.

De manera informal la empresa Molina Copier Service tiene en el sitio web

(www.mcs.cc.com) la mision y visién la cual no esta legalmente inscrita ni

estipulada en ningun documento.

Con autorizacién del Gerente General de MCS se realizo mejoras a la Mision y
Vision que tienen en su pagina Web la misma que fueron aprobadas e incluidas
en Manual Organizacional de funciones.

En el sitio web (www.mcs.cc.com) tienen la siguiente definicién sobre la Misién y Visién.

Mision actual:

Suministrar partes y equipos de fotocopiado e impresién para solucionar las
necesidades de nuestros clientes sin hacer pasar a ellos mayores esfuerzos a
través de productos innovadores, de alta calidad, faciles de usar, y en buenas
condiciones, siempre optimizando al maximo el costo por copia para el pronto
retorno de inversion de nuestros clientes. Entendiendo que el éxito de ambos esta

estrechamente relacionado.
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Vision actual:

Ser una empresa que se desarrolle de forma confiable, segura, sélida, flexible y
rentable, adaptandose a los cambios de la tecnologia y del mercado, con la
audacia y calidad humana de nuestros colaboradores, con la capacidad de
anticiparse y adaptarse al cambio, aprender de la experiencia e innovar

constantemente.

1.2.1. BASE LEGAL DE LA EMPRESA MOLINA COPIER SERVI CE.

Marco Juridico

En lo que se refiere al Aspecto Legal se logré verificar la existencia de la Escritura
Publica de Molina Copier Service, la cual se explica por si sola y en la que se
define entre la categoria de Persona Juridica actualmente inscrita bajo el nombre
de Molina Chamorro y Compafiia Limitada, con numero RUC. NIT
1611510760018E.

Leyes deben ser consideradas por MCS:

 Ley No. 453 Ley de Equidad Fiscal (Gaceta No. 82, 06 de mayo de
2003.)

e Ley No. 712 Ley de Reformas y adiciones a la Ley No. 453 Ley de
Equidad Fiscal y a la Ley No. 528 Ley de Reformas y adiciones a la Ley
de Equidad Fiscal (Gaceta No. 241, 21 diciembre de 2009.)

e Decreto No. 93-2009 Reglamento de la Ley No.712, “Ley de
Reformasy adiciones a la Ley de Equidad Fiscal y a la Ley No. 528 Ley
de Reformas y adiciones a la Ley de Equidad Fiscal,” y de
modificaciones al decreto No. 46-2003, “Reglamento de la Ley No. 453,
Ley de Equidad Fiscal” y sus Reformas.

* Ley No. 645 Ley de la mediana y pequefia Empresa.



Propuesta de Manual Organizacional de la Empresa MCS

ATRIBUCIONES

Entre las atribuciones méas importantes de la Empresa Molina Copier Service:

Comercializar Equipos de Fotocopiado de alta calidad con tecnologia moderna,
manteniendo un stock de Repuestos y consumibles diversificado para abarcar

mayores modelos de fotocopiadoras.

Realizar las entregas, instalaciones y capacitacion de las Fotocopiadoras de

mediano y gran volumen en los diferentes departamentos de Nicaragua.

Ofrecer renta de fotocopiadoras a particulares y a corporaciones dentro y fuera de
la capital en una gran gama de modelos ofreciendo a los clientes diversidad en la

eleccion de velocidad y volumen mensual.

Efectuar importaciones considerando los diversos proveedores del extranjero para
garantizar la compra de productos de calidad a buenos precios procurando

mantener el nivel adecuado del inventario.

1.2.2. FUNCIONAMIENTO ACTUAL.

El gerente general al ser entrevistado expreso:
“La empresa no tiene definido una estructura organizacional, sin embargo, se han
organizado de acuerdo a las funciones que desempefian, responsabilidad del

puesto y la linea de mando que oriento”.

Se realizaron observaciones directas en la casa matriz para ver el funcionamiento
y en conjunto con la informacion obtenida en los cuestionarios se logro conocer los

puestos existentes e identificar las lineas de autoridad.
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La empresa cuenta con un Gerente General que se encarga de dirigir la empresa,
mediante la coordinacion del personal con el apoyo de actividades administrativas
y operativas. Es la maxima autoridad, colabora en los procesos de Organizacion,
Direccion y Control de las distintas areas, ademas de ser el encargado de
importacion quien realiza los pedidos de compra de mercaderia y equipos de
copiado de la empresa a los distintos proveedores fuera del pais, realiza los

tramites aduaneros y define los precios de los productos.

Gerente Administrativo; es el encargado de la seleccion, reclutamiento y
contratacion del personal, da a conocer las funciones a los trabajadores, elabora y
paga la nomina, bonos y comisiones de todos los trabajadores. Estudia y autoriza
gastos de operacion y publicidad ademas de ser un punto de apoyo de la Gerencia

General.

Responsable de Contabilidad General ; es la persona que lleva el control de
transacciones contables de la empresa, célculos de liquidacién, realiza los estados

financieros de la empresa y depende del gerente administrativo.

Supervisor; es el encargado de revisar las existencias de bodega en todas las
sucursales, controla los ingresos y salidas de productos, actualiza el inventario,
analiza los informes diarios, secuencia de facturacién. Depende directamente del

gerente administrativo y se encarga de supervisar todas las sucursales.

Responsable de Sucursal; es el encargado de llevar el orden en la secuencia de
las actividades, asignar rutas de ventas y servicios, debe velar por el buen
funcionamiento de la sucursal que esta bajo su mando, es subordinado directo del

gerente administrativo y su jefe superior el gerente general.

10
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Jefe de taller; es el responsable del cumplimiento de las actividades operativas,
programacion de servicios técnicos, entrega y recepcion de repuestos asignados
para sucursal. Asigna al personal bajo su mando las actividades para la
habilitacién y entrega de equipos, atenciones a servicios a domicilio. Se encuentra

bajo el mando del responsable de Sucursal.

Técnicos; realizan todos los servicios técnicos dentro y fuera de la empresa,
instalan, habilitan y configuran los equipos, ademas realizan el mantenimiento

preventivo y correctivo. Los técnicos estan subordinados del jefe de taller.

Vendedor de sala; es la persona que da atencidén personalizada a los clientes que
visitan la sucursal ya que es el que ofrece los productos, partes y consumibles,
para posteriormente facturarlo. Da seguimiento a los clientes post venta y
mantiene el registro de los clientes de crédito y contado. Lleva un control de los
cobros totales hechos a los clientes. Su jefe inmediato es el responsable de

sucursal.

Vendedor Externo; es la persona responsable de visitar a las empresas,
ofreciéndoles los productos que Molina Copier Service ofrece, asi como los
sistemas de créditos para los clientes. Es subordinado del responsable de

sucursal.

Responsable de Bodega; se encarga de controlar las actividades de
almacenamiento como retiro e ingresos de productos, realiza la programacién de
las entregas diarias a clientes, lleva el control de cobranza y elabora informe de
existencias en inventario que entrega al supervisor para la presentarlo al

responsable de sucursal del cual es subordinado.

11
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Encargado de Reparto; es la persona que realiza la entrega de mercaderia a los
clientes, efectia depositos al banco y cubre ruta de cobro. Es subordinado del

Responsable de Sucursal.

Conserje; es la persona responsable de garantizar las condiciones higiénicas

adecuadas dentro de la empresa. Es subordinado del Responsable de Sucursal.

Vigilante; es la persona que garantiza la seguridad interna de los clientes y

empleados dentro de la empresa. Es subordinado del Responsable de Sucursal.

1.3 DESCRIPCION DE PROCESOS ACTUALES

Mediante la observacion directa se lograron identificar los procesos existentes en
los que se desenvuelve la empresa que son parte integral del desarrollo y éxito de
la misma; los que involucran la importacién de mercaderia, el almacenamiento e
inventario, la comercializacién, distribucion de los bienes y la ejecuciéon del los
servicios técnicos. Procesos en los cuales intervienen de manera directa la
mayoria de los puestos de trabajo que contiene la empresa, permitiendo visualizar

la forma de trabajo, limites y responsabilidades de los cargos.

PROCESO DE VENTAS

Este proceso esta conformado por dos subprocesos; el de venta de fotocopiadoras

y el de venta de partes y consumibles, los que se describen a continuacion:

12
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1.3.1 Proceso de venta equipos

1 El vendedor recibe la solicitud del producto requerido por los clientes.

2 Identifica si el tipo de producto solicitado es un equipo 0 un consumible.

3 En caso que fuera un equipo verifica en sala de exhibicién la marca y
modelo del equipo, si existe en sala se constata inmediatamente su
existencia. Una vez realizado lo anterior se le notifica al cliente si hayo no

existencia.

4 Si el equipo estd disponible para su venta, se realiza la factura y el
certificado de garantia contra entrega del costo del equipo por parte del

cliente, ya que solo se vende este producto de contado.

5 Una vez recibida la cancelacion se le entrega al técnico la documentacion

para que cargue y en caso necesario traslade el equipo para su instalacion.
6 El técnico debe de capacitar a la persona que el cliente asigne en el uso y

manejo del equipo, por ultimo, se realiza la entrega de la factura y garantia
al cliente.

13
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1.3.2 Proceso de venta partes o consumibles.

1 EIl vendedor recibe la solicitud del partes consumibles requerido por los

clientes.

2 EIl vendedor verifica las existencias en la bodega, si el producto se
encuentra agotado se le notifica al cliente, pero si esta en stock se pregunta

por el tipo de compra (crédito o contado)

3 Si la compra es de crédito se verifica el estado del cliente, si no esta
solvente se le notifica su estado y el motivo de la cancelacién de su pedido

en caso contrario se elabora la factura.

4 Sila compra es de contado, se efectua la factura y se le entrega al cliente.

5 El cliente retira con su factura las partes y /o consumibles en bodega.

6 Si el cliente realizé la compra haciendo uso del servicio a domicilio entonces
se le hace entrega de los productos con una copia de la factura a la
persona de reparto quien traslada los productos a la localidad del cliente

donde realiza la entrega.
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DIAGRAMA 1
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1.3.3 PROCESO DE INVENTARIO

1. El responsable de sucursal genera una lista de productos existentes, luego
la envia al supervisor que realiza un conteo en las tarjetas de kardex que se

lleva del inventario.

2. Luego el supervisor con el apoyo del bodeguero levantan el inventario fisico
para proceder la elaboracién del inventario real de la bodega.

3. El supervisor envia la lista del inventario real al responsable de la sucursal
para comparar las existencias del inventario real con las existencias que

genero el sistema.

4. Silas existencias cuadran, sin faltantes ni sobrantes, se realiza el cierre del
inventario y el responsable de la sucursal elabora el listado de inventario
final para ser enviado a la gerencia administrativa, en caso contrario se

procede nuevamente al conteo fisico de los productos.
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Propuesta de Manual Organizacional de la Empresa MCS
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134

PROCESO DE SOPORTE TECNICO

El vendedor toma la solicitud del cliente acerca del servicio técnico
requerido, este notifica al jefe de taller para que se realice la programacion.

El jefe de taller una vez notificado del o los servicios, realiza
programaciones correspondientes para efectuar todos los servicios y

notifica a los técnicos sus asignaciones.
El técnico recibe la informacion de los servicios asignados, si los equipos no
son rentados entonces solicita una factura en blanco al vendedor para la

facturacioén del servicio.

El técnico se traslada a la localidad donde esta ubicado el equipo para

efectuar el servicio técnico solicitado.

Una vez terminado el trabajo se elabora la factura, y se entrega al cliente

para recibir el importe del mismo.

Terminadas todas las asignaciones el técnico se traslada a la oficina para

hacer la entrega de las facturas e importe del servicio al vendedor.
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DIAGRAMA 3
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1.3.5

PROCESO DE IMPORTACIONES

El gerente general analiza el inventario existente y crea un pedido de
productos que se requieren, enviando el pedido a sus proveedores.

El gerente general recibe las cotizaciones que envian los proveedores.
El gerente general analiza y negocia los precios de los productos recibidos

en las cotizaciones enviadas por el proveedor.

Se realiza la contratacion del servicio para transportar la mercaderia de

donde los proveedores a Nicaragua.
La agencia de transporte recibe la mercaderia del proveedor y proceden el
traslado hacia Nicaragua donde se realiza la entrega a la agencia

aduanera.

La agencia aduanera realiza el desaduanaje y elaboran la factura por sus

servicios e impuestos y la envian al gerente general.

Una vez recibida la factura de la aduana se procede al pago de los

aranceles de la poliza.

Cuando la agencia aduanera confirma el pago de la factura entrega la

mercaderia.

El gerente realiza pagos locales para traslado de mercaderia a la bodega.
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DIAGRAMA 4
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CAPITULO II: PROPUESTA DE MANUAL ORGANIZACIONAL Y PROCESOS
PARA MOLINA COPIER SERVICE.

2.1 INTRODUCCION

El Manual de Organizacion, es un instrumento de trabajo necesario para
establecer cargos, funciones y procesos de los colaboradores que conforman la
estructura organizativa de cualquier organizacion, para Molina Copier Service este
delimitara responsabilidades logrando mediante su adecuada implementacion, la

homogeneidad funcional entre puestos y estructura.

Este manual sera una herramienta de apoyo al Gerente General para orientar y
ordenar los trabajos, la definicion de puestos de trabajo, y servird como guia de
induccion a los colaboradores por la informacion clara que se brinda sobre la

estructura de la empresa, lineas de mando y comunicacion.
El manual de organizacion propuesta se estructura:

+ Mision

+ Vision

+ Valores

+ Estructura Organica

+ Fichas Ocupacionales

+ Procesos de la empresa.
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2.2 MISION, VISION Y VALORES PROPUESTOS

2.2.1 MISION
Suplir las necesidades comerciales de los clientes nicaragiienses en la venta de
equipos de fotocopias y servicio técnico especializado, en un clima de respeto y

confianza, logrando la satisfaccion del cliente.

2.2.2 VISION
Ser una empresa eficiente, confiable, lideres a nivel nacional en venta y renta de
fotocopiadoras, consumible y servicio técnico, en un ambiente laboral armdénico

con personal comprometido en lograr la satisfaccion de sus clientes.

2.3 VALORES
Son los principios de la empresa Molina Copier Service que forman parte de la
cultura de la Molina Copier Service que regulan la misién, visién y objetivos de la

organizaciéon en su forma de ser, pensar, y actuar.

Integridad: Ser transparentes en el trato con los clientes y la ventas de productos

y servicios en la empresa.

Respeto: Este elemento caracterizara a los trabajadores de MCS en el trato hacia

los clientes, colaboradores y al medio ambiente.

Confiabilidad: Reunir los valores de honestidad, responsabilidad y capacidad de

cumplir el compromiso con el cliente.

Trabajo en Equipo: Ser un equipo comprometido con la excelencia y
mejoramiento continuo a fin de lograr la mejor coordinacion en las funciones

logrando sinergia en el objetivo de la Empresa.
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2.4 ESTRUCTURA ORGANICA PROPUESTA'Y FICHAS OCUPACIO NALES

2.4.1 Estructura general propuesta

Toda empresa consta necesariamente de una estructura organizacional, como el
marco en el que se desenvuelve, segun el cual las tareas son divididas,
agrupadas, coordinadas y controladas, para el logro de objetivos en su

funcionamiento y se representa en el organigrama propuesto.

La propuesta de estructura organizativa que representara a Molina Copier Service
agrupa a la casa matriz ubicada en el departamento de Esteli y sus tres
sucursales ubicadas en la Ciudad de Matagalpa, Ocotal y Managua.

2.4.2 Estructura funcional propuesta

Se propone para Molina Copier Service una estructura por agrupamiento funcional
o0 departamentalizacion funcional donde se reunen las especialidades
ocupacionales que son similares o relacionadas, para facilitar la gestion interna de
la organizacion. Para la propuesta se tomé como referencia la casa matriz y se
considera que la misma es valida para las otras sucursales, exceptuando de ellas

el departamento de contabilidad.
La casa matriz se plantean cuatro departamentos funcionales: Departamento de

Ventas, Departamento de Soporte Técnico, Departamento de Contabilidad y

Departamento de operaciones, representado de la siguiente manera:
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Gerente
General
| SubGerente
Administrativo
Casa matriz Sucursel Sucursal Sucursal
Matagalpa Ocotal Managua
Departamento Depsartagento Departamento] | Departamento Departamento De?ﬂ”ﬁ:nm Departamento Departamento Depsa[;taoﬂ:nto Departamento Departamento Depsa[;taorpt:nto Departamento
ventas opore contabilidad | = operaciones ventas oo operaciones ventas oo operaciones ventas opo operaciones
técnico técnico técnico técnico
— Cajera — Cajera ” ” — Cajera ” ” = Cajera
Eecutivovents  Eiecutivoventg) | Supervisor de Becutivo | | Eecutivo i Becutivo | | Ejecutivo i Beautivo | | Eecutivo .
sla externo TEO0 | ventario vertasda | ventaextemo| | e ventasdla | ventaextemo] | CO0 ventasdle | ventaedtemo| | 10
— Bodeguera — Bodeguera ~— Bodeguera — Bodeguera
— Reparto —  Reparto —| Reparto — Reparto
— Afanadora — Afanadora — Afanadora = Afanadora
—  Viglncia — Viglancia '— Viglandia = Vigiandia
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2.4.3 Descripcion de las areas propuestas.
En el esquema que representa la casa matriz se incluye la Gerencia, subgerencia

administrativo y los responsables de las sucursales.

Gerencia

La Gerencia constituye la maxima autoridad dentro de la empresa, dirige todas las
funciones en la empresa estd conformada por el Gerente General responsable
directo de todo el proceso de importacion de mercaderia.

Sub Gerencia Administrativa

Es el responsable de analizar, supervisar y controlar la correcta ejecuciéon y
cumplimiento de los planes de desarrollo de la empresa, asegura el manejo
eficiente de los recursos materiales y la seleccion de los recursos humanos con

que cuenta la empresa para ejecutar las funciones de la empresa.

Responsable de Sucursal:
Es el responsable de planificar, organizar, dirigir y controlar el seguimiento de las
actividades generales del la sucursal con el fin de que se cumplan con los

objetivos y procedimientos internos de Molina Copier Service.

1. Departamento de Ventas
Responsable de la comercializacion y distribucion de los equipos, partes y
consumibles que ofrece la empresa, debe crear las estrategias de

mercadeo y definir los métodos en coordinacién con la Gerencia.

Los puestos de trabajo propuestos en este departamento son:
1. Jefe de Ventas
2. Ejecutivo de ventas de sala
3. Ejecutivo de Ventas externo
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2. Departamento de soporte técnico
Brinda el servicio técnico (mantenimiento) y las habilitaciones de las
fotocopiadoras solicitado por los clientes.
Los puestos de trabajo propuestos en este departamento son:
1. Jefe de taller

2. Técnico en reparacion y mantenimiento de fotocopiadoras.

3. Departamento de Contabilidad
Se encarga de instrumentar las politicas, normas y procedimientos
necesarios para garantizar la exactitud del registro de las operaciones
financieras.
Los puestos de trabajo propuesto en este departamento son:
1. Contador

2. Supervisor de inventario.

4. Departamento de operaciones
Supervisa y asegura el manejo eficiente del almacenamiento y entrega de
los equipos, de la higiene y seguridad del local y de los recursos financieros

generados en la sucursal.

Los puestos de trabajo propuesto en este departamento son:
1. Cajera (0)

Bodeguero

Encargado de reparto

Afanadora

a k0D

Vigilante
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_7_’7_7 c Gerencia
71777 Manual Organizacional

Ntmero de Ficha: 1

Nombre del puesto de trabajo: Gerente General

Responsable inmediato superior:

Puestos bajo su responsabilidad:  Sub Gerente Administrativo y responsable de sucursales

Aprobado por:

Descripcién del puesto

Representante legal de la empresa, del desempefio organizacional y del proceso de importacion de
acuerdo a las leyes establecidas en Nicaragua. Delega responsabilidades al resto de las
sucursales que conforman la empresa, manteniendo una buena comunicacién para alcanzar el

éxito de la Mision, Vision y objetivos de Molina Copier Service.

Funciones

. Elabora el plan de negocio y presupuesto de la empresa
«  Gestionay asigna los recursos materiales para el cumplimiento del plan de negocio.
*  Autoriza los pedidos e inspecciones de materiales para las diferentes sucursales.
. Disefia estrategias para el funcionamiento de la empresa.
e Coordina el seguimiento y evaluacion para el mejoramiento constante de la calidad del
servicio.
. Dirige y asesora al personal a cargo para lograr el crecimiento y desarrollo de la empresa.
. Define mecanismos de control y seguimiento del personal para el logro de las metas
establecidas.
*  Analiza los estados financieros de la empresa.
. Revisa el cumplimiento de pagos de impuestos y aduana.
« Toma decisiones en relacion a los planes de inversion de la empresa.
* Prepara los pedidos de las importaciones de la empresa.
« Establece mecanismos de seguimiento al cumplimiento del proceso de importaciones.
« Recepciona las compras de la empresa.
« Traduce al espafiol documentos importantes para el funcionamiento de la empresa.

e Orienta al departamento de ventas sobre las caracteristicas de los equipos nuevos.

Relaciones organizacionales:
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Directa.
e Sub Gerente Administrativo.
De Supervision.
e Sub Gerente Administrativo.
* Responsable de Sucursal

De intercambio de Informacion.
¢ Sub Gerente Administrativo.

* Responsable de Sucursal

Relaciones Externas.
* Proveedores.
* Agencia Aduanera.

e Agencia de Transporte.

Requisitos Intelectuales:
« Nivel Académico: Licenciado Administracién de empresa o Ingeniero en Sistema.
* Buenas Relaciones Interpersonales.

e Dominio del idioma inglés.

Experiencia Laboral.

» Experiencia Minima: 5 afios en puesto similares y en trdmites de importacion.

Habilidades personales.
» Capacidad de Liderazgo.
* Creativo.
*  Comunicativo.
e Trabajo en Equipo.
*  Proactivo
» Sigiloso.

« Facilidad de comunicacion oral y escrita.

Riesgo laboral.
« Riesgo Minimo por desempefiarse en trabajo de Oficina (golpes, tropiezos, etc.)
« Disminucién de la capacidad visual, debida al uso prolongado de PC.

»  Stress por presion de trabajo
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77_’M cs Sub Gerencia
177 izaci
777 Manual Organizacional

Ntmero de Ficha: 2

Nombre de | puesto de trabajo : Sub Gerente Administrativo

Responsable inmediato superior:  Gerente General

Puestos bajo su responsabilidad: Responsable de Sucursal, Jefe de ventas, Jefe de soporte vy

Jefe de Soporte Técnico v jefe de Contabilidad.

Aprobado por:

Descripcién del puesto

Apoya a la gerencia general en la administracién y desarrollo de los recursos humanos. Define e

implementa reglamentos y normativas para el funcionamiento de la Molina Copier Service.

Funciones

« Define en conjunto con el gerente general los objetivos periodicamente.

« Selecciona en conjunto con el responsable de sucursal o area el recurso humano para
garantizar el cumplimiento de los objetivos

« Define planes de motivacién a los trabajadores.

« Evalué el desempefio de los trabajadores.

e Elabora la nomina segun los periodos establecidos.

« Realiza otras actividades orientadas por su jefe inmediato superior.

Relaciones organizacionales:
Directa.
. Gerente General.
De Supervision.
« Responsable de sucursal.
« Jefe de ventas.
o Jefe de taller.
» Jefe de contabilidad.
De intercambio de Informacion.
e Gerente General.
« Responsables de sucursal
« Jefe de ventas.

 Jefe de taller.
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+ Contador.

Relaciones Exte rnas.
* Ministerio de trabajo.

« Instituto Nacional de Seguridad Social.

Requisitos Intelectuales:
» Licenciado en Administracion de Empresas o carreras afines, buenas Relaciones

Humanas.

Experiencia Laboral.

» Experiencia Minima de 3 afios en puesto similares.

Habilidades personales.
» Don de Mando.
« Liderazgo participativo.
e Alto Grado de responsabilidad.
« Personalidad Equilibrada.

« Discrecion en manejo de informacion.

Riesgo laboral.
« Riesgo Minimo por desempefiarse en trabajo de Oficina (golpes, tropiezos, etc.)
« Disminucién de la capacidad visual, debida al uso prolongado de PC.

e Stress por presion de trabajo.
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17777 Responsable Sucursal
177 zac
777 Manual Organizacional

Ndmero de Ficha: 3

Nombre del puesto de trabajo: Responsable de Sucursal

Responsable inmediato superior:  Sub Gerente Administrativo

Puestos bajo su responsabilidad:  Jefe de ventas, jefe de soporte técnico, contador.

Aprobado por:

Descripcién del puesto

Planificar, organizar, dirigir y controlar el seguimiento de las actividades generales del negocio con

el fin de cumplir los objetivos y procedimientos internos de Molina Copier Service.

Funciones
. Mantiene buena comunicacién con sus subordinados y los de otras sucursales.
. Conduce la labor de la organizacién en consecucion de los objetivos propuestos por

Molina Copier Service.
. Administra Ingresos y Egresos de la sucursal a cargo.
. Asigna en conjunto con es responsable de ventas el trabajo del area segun las

necesidades operativas en directa relacion a los objetivos deseados.

. Realiza el analisis de cumplimiento de los objetivos propuestos..
. Vela por los intereses de la empresa y del bienestar de sus trabajadores.
. Promueve la participacién de los trabajadores en la mejora y fortalecimiento de los

procesos que se realizan en la empresa.
. Garantiza el cumplimiento de las normativas existentes en la empresa.
. Administra los recursos materiales de la sucursal.
« Participa en conjunto con el subgerente administrativo en el reclutamiento y seleccion del
personal.

« Realiza otras actividades orientadas por su jefe inmediato superior.

Relaciones organizacionales:
Directa.
e Sub Gerente Administrativo.
De Supervision.
« Cajera
* Bodeguera.

* Afanadora.
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*  Vigilantes.
¢ Reparto
De intercambio de Informacion.
e Sub Gerente Administrativo
« Jefe de ventas
o Jefe de taller
e Contador

e Supervisor

Relaciones Externas.

* Clientes
+ Alcaldia
¢ Renta

Requisitos Intelectuales:

» Licenciado en Administracion de empresas o Licenciado en Mercadeo.

Experiencia Laboral.

e Experiencia minima de tres afios en puesto similares.

Habilidades personales.
e Caracteristicas de lider
* Buenas relaciones inter-personales con sus comparieros de trabajo.
e Trabajar en Equipo.
e Ser dinamico.

¢ Ser Proactivo.

Riesgo laboral.
e Sufrir golpes leves, tropiezos en el lugar de trabajo.

e Stress por presion de trabajo.
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17777
17777 s
T777

molina copier rservice

Departamento de Ventas

Manual Organizacional

NUmero de Ficha: 4

Nombre del puesto de trabajo: Jefe de Ventas

Responsable de Sucursal

Responsable inmediato superior:
Puestos bajo su responsabilidad:

Aprobado por:

Ejecutivo de Ventas Sala, Ejecutivo de Ventas Externo.

Descripcién del puesto

Planificar, supervisar y coordinar las actividades del proceso de ventas garantizando el buen

desempefio de los vendedores en las sucursales.

Funciones

Prepara de forma periodica los planes de ventas y presupuestos.

Distribuye los recursos materiales disponibles para alcanzar las metas.

Contacta clientes potenciales y distribuidores.

Establece metas y objetivos al personal que tiene a su cargo.

Realiza los pronésticos de demanda segun los periodos establecidos.

Analiza constantemente ambito de la comercializacion

Participa en conjunto con el subgerente administrativo en el reclutamiento y seleccién del
personal que estara bajo su cargo.

Supervisa en situ los procesos de atencion al cliente.

Motiva al personal bajo su responsabilidad al logro de los objetivos de la empresa.
EvallGa el desempefio de las ventas.

Brinda seguimiento a la cobertura y abastecimiento requerido en el mercado.

Realiza otras actividades orientadas por su jefe inmediato superior.

Relaciones organizacionales:

Directa.

Responsable de sucursal.

De Supervision.

Ejecutivo de ventas de sala.

Ejecutivo de Ventas Externo.

De intercambio de Informacion.
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*  Sub Gerente Administrativo
* Responsable de Sucursal.
« Contador.

« Jefe de taller.

Relaciones Externas.

» Clientes actuales y potenciales.

Requisitos Intelectuales:

e Carreras afines a administracién y mercadeo.

Experiencia Laboral.

< Experiencia minima de 2 afios en puestos similares.

Habilidades personales.
« Creativo e innovador.
e Comunicativo.
e Trabajo en equipo.

* Saber liderar.

Riesgo laboral.
e Stress por presion trabajo.

« Accidente fisico por alta exposicion de trafico.
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17777 Departamento de Ventas
17777 .
—’ 77 Manual Organizacional ) —

NUmero de Ficha: 5

Nombre del puesto de trabajo:  Ejecutivo de Ventas Sala

Responsable inmediato superior:  Jefe de ventas

Puestos bajo su responsabilidad: _

Aprobado por:

Descripcién del puesto

Responsable de generar un servicio eficiente, agil y confiable a los clientes aportando un valor

agregado a la calidad de los equipos que se ofrecen.

Funciones
* Brinda asesoramiento a los clientes de acuerdo a sus necesidades en la obtencion de

Fotocopiadora, equipos y otros.
» Soluciona problemas relacionados al proceso de ventas de la sucursal.
e Contribuye al cumplimiento de las metas establecidas.
e Procura mantener a los clientes actuales y captar nuevos clientes con la mejor atencion.

» Realiza otras actividades orientadas por su jefe inmediato superior.

Relaciones organizacionales:
Directa.
» Jefe de ventas.
De Supervision.
* Ninguno
De intercambio de Informacion.
» Jefe de ventas.
» Caja

 Bodega

Relaciones Ex ternas.

e Clientes actuales y potenciales.

Requisitos Intelectuales:
» Bachiller.
* Conocimiento de ventas.

» Conocimientos en atencion al cliente.
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Experiencia Laboral.

» Experiencia de un afio en puestos similares.

Habilidades personales.
e Ser dinamico.
» Tener facilidad de Trabajo en equipo.
* Responsable.

* Proactivo.

Riesgo laboral.

e Stress por la presion de trabajo.
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177177
17777 s
717777 Manual Organizacional

molina copier service

Departamento de Ventas

Ndmero de Ficha: 6

Nombre del puesto de trabajo:  Ejecutivo de Ventas Externo

Responsable inmediato superior:  Jefe de ventas

Puestos bajo su responsabilidad:

Aprobado por:

Descripcién del puesto

Generar ventas de clientes que no asisten a la sucursal procurando mantener los existentes y

nuevos dando a conocer las propiedades del producto y la forma de venta.

Funciones

» Realiza las ventas de los clientes que no asisten a la sucursal.

» Visita empresas, universidades, instituto técnicos, colegios y centro de fotocopia para

captacion de nuevos clientes.

» Realiza actividades para lograr el cumplimiento de las ventas establecidas como metas.
» Presenta los pedidos diarios realizados por los clientes.
» Da seguimiento a la venta y entrega de productos a todos los clientes externos.

» Propone nuevas rutas de ventas y tendencias de marcas segun su experiencia en

campo.

» Realiza otras actividades orientadas por su jefe inmediato superior.

Relaciones organizacionales:
Directa.
» Jefe de ventas.
De Supervision.
* Ninguno
De intercambio de Informacion.
» Jefe de ventas.
« Caja

 Bodega

Relaciones Externas.

e Clientes actuales y potenciales.

Requisitos Intelectuales:
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Bachiller.

Conocimiento de ventas y atencion al cliente.

Experiencia Laboral.

Experiencia de un afio en puestos similares.

Habilidades per sonales.

Conocimiento del departamento donde esta ubicada la sucursal.
Dinamico.

Capacidad de trabajo en equipo.

Responsable.

Proactivo.

Riesgo laboral.

Exposicién accidente por desempefiar su trabajo fuera de las instalaciones de la
empresa.

Stress por presion de trabajo.
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777 Departamférgr?_g(;e Soporte
J717 M IO izacional |
_' 77 anual Organizaciona , _

NUmero de Ficha: 7

Nombre de | puesto de trabajo : Jefe de taller

Responsable inmediato superior:  Responsable de Sucursal

Puestos bajo su responsabilidad:  Técnicos en reparacién y Mantenimiento

Aprobado por:

Descripcién del puesto

Planificar, dirigir y coordinar los servicios técnicos de reparacion y mantenimiento preventivo y
correctivo, habilitacién, entrega e instalacion de fotocopiadoras y controlar los recursos utilizados

para su realizacion.

Funciones
« Coordina el trabajo de los servicios brindado por los técnicos. (configuraciones,

mantenimientos preventivos y correctivos).
» Gestiona las entregas e instalaciones de los equipos.
e Actualiza los registros de los clientes.
« Establece control del cumplimiento de las ventas.
* Brinda asistencia a los clientes sobre funcionamiento de los equipos.
« Realiza coordinaciones con el personal a cargo para identificar oportunidades de
mejora en las rutas y en el cumplimiento de metas.
« Resguarda la informacion de la empresa.
e Garantiza el cumplimiento de la garantia de los equipos vendidos
« Revisa el rendimiento de los equipos en renta.
» Desarrolla nuevas técnicas de trabajo para mejorar el rendimiento del equipo.
e Participa en conjunto con el subgerente administrativo en el reclutamiento y seleccion
del personal que estara bajo su responsabilidad.

* Realiza otras actividades orientadas por su jefe inmediato superior.

Relaciones organizaci onales:
Directa.
* Responsable de sucursal
De Supervision.
» Técnicos.

De intercambio de Informacion.

40



Propuesta de Manual Organizacional de la Empresa MCS

Sub Gerente Administrativo.
Responsable de sucursal.
Jefe de ventas.

Bodeguero.

Relaciones Externas.

Clientes

Técnicos de fotocopiadoras.

Requisitos Intelectuales:

Técnico en Reparacion y mantenimiento de fotocopiadoras.
Estudiante de la carrera de ingeniero Sistema o Computacion.
Conocimiento en electricidad domiciliar.

Técnico medio en administracion de redes.

Experiencia Laboral.

Experiencia minima de un afio en puestos Similares.

Habilidades personales.

Ser lider

Facilidad de trabajo en equipo.
Buena comunicacion.

Ser dinamico.

Ordenado.

Responsable.

Riesgo laboral.

Expuesto a sufrir:

Accidentes de transito.
Golpes fuertes a causa del trabajo que desempefa.
Desgarre Muscular por el levantar equipos pesados.

Stress por presién de trabajo.
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17777
17777 s
17777

molina copler rservice

Manual Organizacional

Departamento de Soporte
técnico

Ndmero de Ficha: 8

Nombre de | puesto de trabajo : Técnico en reparaciéon y mantenimiento
Responsable inmediato superior:

Puestos bajo su responsabilidad:

Aprobado por:

Jefe de taller

Descripcién del puesto

Garantizar la ejecucion oportuna de los servicios técnicos y el cumplimiento de los

procedimientos establecidos por la empresa para su ejecucién y facturacion.

Funciones

» Brinda los servicios técnicos en reparacion, mantenimiento, instalacién y configuracion

de fotocopiadoras.

» Habilita los equipos de fotocopiadoras para su venta.

e Traslada e instala los equipos.

e Mantener actualizado el registro de clientes.

» Brinda capacitacién a los clientes sobre el funcionamiento del equipo.
« Dar cumplimiento a la cobertura de garantia de los equipos posventa.

e Minimizar los tiempos de respuesta ante cualquier inconveniente presentado donde el

cliente.

» Realiza otras actividades orientadas por su jefe inmediato superior.

Relaciones organizacionales:
Directa.
+ Jefe de taller
De Supervision.

* Ninguno

De intercambio de Informacion.

o Jefe de taller
* Bodeguera
 Vendedor

« Caja

Relaciones Externas.

» Clientes
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» Técnicos

Requisitos Intelectuales:
» Bachiller.
» Técnico en reparacién y mantenimiento de fotocopiadoras.

» Conocimiento en informatica.

Experiencia Laboral.

» Experiencia de un afio en puestos similares.

Habilidades persona les.
+ Dinamico.
» Facilidad de trabajo en equipo.
* Responsable.

* Proactivo.

Riesgo laboral.

»  Sufrir golpes fuertes por causa del trabajo que desempefia.

e Stress por la presion de trabajo.
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17777
17777 s -
1777 Manual Organizacional

molina copier rservice

Departamento de
contabilidad

Ndmero de Ficha: 9

Nombre de | puesto de trabajo : Contador

Responsable inmediato superior:  Responsable de Sucursal

Puestos bajo su responsabilidad:  Supervisor de Inventario

Aprobado por:

Descripcién del puesto

Es el encargado del realizar todos los procesos contables de la Empresa y los estados financieros

de la empresa, procura un manejo eficiente de los recursos.

Funciones

« Registra las transacciones que se realizan en la empresa. ( libro diario y mayor)

« Establece mecanismos que garanticen la recuperacion de cartera.

« Registra y analiza los fondos relacionados con efectivo (fondos fijos, fondos por rendir).

e Garantiza el cumplimiento de las leyes y normativas necesarias para la presentacion de los

estados financieros.

* Analiza los resultados obtenidos en los estados financieros.

« Emite facturas, notas de créditos y débitos.

« Realiza conciliaciones bancarias y analisis de cuentas.

e Analiza el cumplimiento del presupuesto.

« Realiza otras actividades orientadas por su jefe inmediato superior.

Relaciones organizacionales:
Directa.
* Responsable de Sucursal
De Supervision.

e Supervisor de inventario

De intercambio de Informacion.
* Responsable Sucursal.

« Jefe de ventas.

Relaciones Externas.

« Direccion General de ingresos.
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e Agencia aduaneras
» Alcaldia.

* Proveedores de servicios basicos.

Requisitos Intelectuales:

e Licenciado en Contaduria Publica o Licenciado en Banca y Finanzas.

Experiencia Laboral.

«  Experiencia minima de 2 afios en puestos similares.

Habilidades personales.
« Trabajo en equipo.
* Buenas relaciones humanas.

* Responsable.

Riesgo laboral.
e Stress debido a la presién de trabajo.

« Afectaciones en la vista por prolongada exposicion a la PC.
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Departamento de

_;]_’7_7 Contabilidad
717777 Manual Organizacional

Ntmero de Ficha: 10

Nombre de | puesto de trabajo : Supervisor de Inventario

Responsable inmediato superior:  Contador
Puestos bajo su responsabilidad:

Aprobado por:

Descripcién del puesto

» Encargado de llevar el control de inventario de la empresa en general.

Funciones

» Verifica los reportes de facturacion de cada sucursal.

* Lleva el control de inventario de las bodegas de cada sucursal segin el método
seleccionado por la empresa.

» Verifica faltante que pueda existir en cualquiera de sucursales.

» Realiza un informe general sobre el inventario en general de la empresa.

* Realiza otras actividades orientadas por su jefe inmediato superior.

Relaciones organizacionales:
Directa.
» Contador
De Supervision.
* Ninguna
De intercambio de Informacion.
* Responsable de sucursal

 Bodega

Relaciones Externas.

e Ninguno.

Requisitos Intelectuales:
e Técnico Auxiliar de contabilidad o estudiante de la carrera de Contabilidad

» Conocimiento informaético..

Experiencia Laboral.

e Experiencia minima de un afio en puestos similares.
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Habilidades personales.
e Trabajo en Equipo.
* Responsable.

« Dinamico.

Riesgo laboral.
» Afectaciones en la vista por prolongada exposicion a la PC.
* Leves golpes, tropiezos en el area de trabajo.

e  Stress por presion de trabajo.
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17777
17777 S -
1777 Manual Organizacional

molina copler service

Departamento de
operaciones

Numero de Ficha: 11

Nombre de | puesto de trabajo : Cajera

Responsable inmediato superior: Responsable de Sucursal

Puestos bajo su responsabilidad:

Aprobado por:

Descripcién del puesto

Recepcionar pagos generados por la venta de los productos que oferta la empresa, adicionalmente

lleva el registro de las mismas.

Funciones

- Atiende y transfiere las llamadas telefénicas segun el correspondiente para notificar la

venta o el servicio.
* Recibe el pago de las facturas de contado.

« Emite los recibos de pago de facturas de crédito.

« Realiza arqueo de caja contra facturas de las ventas realizadas.

« Asiste al contador en el seguimiento y control de lascuentas por cobrar.

« Realiza otras actividades orientadas por su jefe inmediato superior.

Relaciones organizacionales:
Directa.
* Responsable de sucursal.
De Supervision.
e Ninguno
De intercambio de Informacion.
* Bodeguera.
e Contador

e Técnico en mantenimiento y reparacion

Relaciones Externas.

» Clientes actuales y potenciales.

Requisitos Intelectuales:

e Técnico caja'y computacion.

« Bachiller o estudiante de la carreta de contabilidad.

48




Propuesta de Manual Organizacional de la Empresa MCS

Experiencia Laboral.

e Experiencia de un afio en puestos similares.

Habilidades personales.
e Tener facilidad de Trabajo en equipo.
* Responsable.

* Buena comunicacion

Riesgo laboral.

e Stress por presion de trabajo.
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Departamento de
operaciones

17777
17777 s .
717777 Manual Organizacional

molina copler rservice

Numero de Ficha: 12

Nombre de | puesto de trabajo : Bodeguero
Responsable inmediato superior:  Responsable de Sucursal

Puestos bajo su responsabilidad:

Aprobado por:

Descripcién del puesto

Es el responsable de organizar y controlar el almacenamiento adecuado las entradas y salidas de

los productos, equipos e insumos de la bodega.

Funciones

« Distribuye los espacios para el almacenamiento de los productos y equipos en bodega.

* Revisa ordenes de compra, entrega de los equipos segun factura.

» Realiza informe diario de existencias al responsable de sucursal.

e Controla equipos y productos que presentan algin desperfecto.

« Controla la entrada y salida de materiales, herramientas y consumibles.

» Elaborar vales de préstamo de herramientas con tiempo limitado de entrega.

« Realiza los pedidos de los consumibles en base a un minimo y maximo de existencia.

* Realiza otras actividades orientadas por su jefe inmediato superior.

Relaciones organizacionales:
Directa.
« Responsable de sucursal
De Supervision.
¢ Ninguno
De intercambio de Informacion.
« Responsable de sucursal.
e Supervisor.
e Jefe de taller.
» Técnicos

¢ Reparto.

Relaciones Externas.

* Ninguno.
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Requisitos Intelectuales:

« Bachiller.

Experiencia Laboral.

« Experiencia de un afio en puestos similares.

Habilidades personales.
e Dinamico.
e Facilidad de Trabajo en equipo.
« Responsable.

* Proactivo.

Riesgo laboral.
«  Sufrir golpes fuertes por causa del trabajo que desempefia.

e Stress por la presion de trabajo.
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Departamento de
_7_7_7 operaciones
71777 Manual Organizacional

Ntmero de Ficha: 13

Nombre de | puesto de trabajo : Reparto
Responsable inmediato superior:  Responsable de Sucursal

Puestos bajo su responsabilidad:

Aprobado por:

Descripci 6n del puesto

Es el encargado de realizar labores de mensajeria y entrega segun las solicitudes de los

clientes.

Funciones

* Entrega a domicilio de los equipos y productos a los clientes.
» Realiza dep06sitos bancarios.
» Recoge el pago de clientes segun las rutas de cobro.

* Realiza otras actividades orientadas por su jefe inmediato superior.

Relaciones organizacionales:
Directa.
* Responsable de sucursal.
De Supervision.
e Ninguno
De intercambio de Informacion.

* Responsable de sucursal.

Relaciones Ext ernas.

» Clientes.

Requisitos Intelectuales:

* Primaria aprobada

Experiencia Laboral.

» Experiencia de un afio en puestos similares.
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Habilidades personales.
» Facilidad de trabajo en equipo.
* Responsable.
* Buena comunicacion.
+ Dinadmico

* Proactiva

Riesgo lab oral.

»  Sufrir asaltos, accidentes.
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177177
177177 s
17777 Manual Organizacional

molina copler rservice

Departamento de
operaciones

Numero de Ficha: 14

Nombre de | puesto de trabajo : Afanadora
Responsable inmediato superior:  Responsable de Sucursal

Puestos bajo su responsabilidad:

Aprobado por:

Descripcién del puesto

Servir bebidas a los clientes que visitan la oficina, ofrece revistas, realiza la limpieza de la sucursal

y diligencias requeridas por la administracion.

Funciones

« Realiza la limpieza general del local.

* Asea los bafios de la sucursal

e Limpia paredes y techos una vez a la semana.

e Saca basura de las oficinas y salones.

* Realiza la lista de compras para la elaboracion del mend.

e Mantiene la higiene y seguridad alimentaria.

e Utiliza la vestimenta adecuada para la elaboracién de sus actividades.

* Realiza otras actividades orientadas por su jefe inmediato superior.

Relaciones organizacionales:
Directa.
* Responsable de sucursal.
De Supervision.
* Ninguno
De intercambio de Informacion.
« Responsable de sucursal.

 Cajera

Relaciones Externas.

« Abarroterias, supermercado.

Requisitos Intelectuales:

e Primaria aprobada
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Experiencia Laboral.

Experiencia de un afio en puestos similares.

Habilidades personales.

Facilidad de trabajo en equipo.
Responsable.

Buena comunicacion.
Proactiva.

Mantener sigilo.

Riesgo laboral.

Sufrir golpes, tropiezos o caida al desempefiar sus funciones diarias.
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17777
17777 s .
717777 Manual Organizacional

molina copler rservice

Departamento de
operaciones

Numero de Ficha: 15

Nombre de | puesto de trabajo : Vigilante
Responsable inmediato superior:  Responsable de Sucursal

Puestos bajo su responsabilidad:

Aprobado por:

Descripcién del puesto

Garantizar a través del control de la entrada y salida de personas la seguridad interna de la

sucursal y cuida la ornamentacion en la instalacion.

Funciones

e Garantiza la seguridad externa e interna de la sucursal.
« Orienta y brinda informacion solicitada por los clientes.
e Apoya en la carga de los equipos.

* Reporta cualquier dafio ocurrido durante su turno.

« Cuiday abona la grama y los arboles.

« Realiza otras actividades orientadas por su jefe inmediato superior.

Relaciones organizacionales:
Directa.
* Responsable de sucursal.
De Supervision.
« Ninguno
De intercambio de Informacion.
* Responsable de sucursal.

 Cajera

Relaciones Externas.
+ Clientes.
« Policia Nacional.

« Bomberos.

Requisitos Intelectuales:

e Primaria aprobada
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Experiencia Laboral.

e Experiencia de un afio en puestos similares.

Requisito Fisico.
e Buena presentacién

+ Portar adecuadamente el uniforme.

Habilidades personales.
« Facilidad de trabajo en equipo.
« Responsable.
« Buena comunicacion.
* Proactiva.

e Mantener sigilo.

Riesgo laboral.

«  Sufrir asaltos, dafios fisicos por el alto riesgo del trabajo que desempefia.
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2.5 DESCRIPCION DE LOS PROCESOS PROPUESTOS

PROCEDIMIENTO DE VENTA

En este procedimiento se representan los sub procesos de ventas de equipos y
ventas de partes y consumibles para un mejor entendimiento del personal a cargo

de los mismos.

Equipos: Son todos aquellos equipos de fotocopiado con opcidén a impresora que

son ofrecidos por la empresa ara la venta.

Partes: Son todos los repuestos que se utilizan en las fotocopiadoras y todos
aguellos accesorios que forman parte del equipo para generar la copia y que

integran la arquitectura de la maquina.
Consumibles: Son considerados consumibles el toner, el revelador, el tambor o

fotoconductor ya que son elementos de la fotocopiadora que se desgastan o

agotan y deben cambiarse constantemente por el consumo de cada copia.
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2.5.1 Proceso de ventas equipos

El Proceso de ventas de equipos propuesto servird como herramienta de apoyo en
la realizacion de las actividades de venta de forma ordenada y efectiva.

1. El cliente puede iniciar este proceso por dos vias, llamando por teléfono o
arribando a la oficina. La cajera recibe la llamada telefnica transfiriendo al
cliente a sala de ventas para brindar asesoria acerca de la linea de
fotocopiadoras que ofrece la empresa y elabora la solicitud del producto

requerido por los clientes.

2. Revisa la lista de los equipos disponibles para su entrega, si estd 0 no

disponible se le notifica al cliente.

3. Se realiza la factura contra entrega del costo del equipo por parte del
cliente, ya que solo se vende este producto de contado.

4. La impresion de la factura y el importe de la misma es recibido por la

cajera o solicita al Responsable de sucursal revisién del depdsito.
5 Una vez recibido el importe se le entrega al técnico la factura con la
informacion del equipo y datos del cliente para proceder a la carga y de

ser necesario trasladar el equipo para su instalacion.

6. El técnico debe de capacitar a la persona que el cliente asigne en el uso y

manejo del equipo, llena y entrega el documento de garantia del equipo.
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DIAGRAMA 5

Propuesta del proceso de ventas fotocopiadoras a la empresa Molina Copier Service.

Inicio Inicio

R”ecepcdién Solicitud de Recibir factura del
amada producto cliente
cliente

Servicio |

Revisar lista de
disponibilidad
de equipos

Proceso de soporte Agotado

técnico

Recibe la factura %
de compra 1

Recibe el importe Instalacion y
capacitacion de uso

v }

A

Empaque y carga
del equipo

Disponible

Q= Genera factura Traslado del equipo

Entrega Factura del
cliente

TR

Elaboracion de
garantia

v

Entrega de factura y
garantia

Noficar al cliente

Fin




Propuesta de Manual Organizacional de la Empresa MCS

2.5.2 Proceso de ventas partes o consumibles.

El Proceso de ventas de partes o consumibles propuesto, forma parte del proceso

de ventas en general, servira como herramienta de apoyo que facilite la realizacién

de las actividades de venta de forma ordenada y efectiva.

m

o

El cliente se presenta a la oficina o la cajera recibe la llamada telefénica.
En ambos casos el cliente es transferido a sala de ventas para dar
asesoria acerca de las partes y consumibles.

El vendedor recibe la solicitud de las partes y/o consumibles requerido por
los clientes.

El vendedor verifica las existencias en la bodega, si el producto se
encuentra agotado se le notifica al cliente, pero si hay en stock se
pregunta por el tipo de compra (crédito o contado)

Si la compra es de crédito se verifica el estado del cliente, si no esta
solvente se le notifica su estado y el motivo de la cancelaciéon de su

pedido en caso contrario se elabora la factura.

Si la compra es de contado, se genera la factura, la impresion de la factura

sale en caja donde recibe el importe y se le entrega al cliente con el sello
de cancelado.

El cliente retira con su factura las partes y /o consumibles en bodega,

donde el bodeguero la sella con entregado.

Si el cliente realiz6 la compra haciendo uso del servicio a domicilio, se le
hace entrega de los productos con una copia de la factura a la persona de
reparto quien traslada los productos a la localidad del cliente para su

entrega.
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DIAGRAMA 6

Propuesta del proceso de ventas de partes y consumibles a la empresa Molina Copier Service.
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2.5.3 PROCEDIMIENTO DE INVENTARIO

Proceso de Inventario

El Proceso de Inventario que se describe servira como herramienta de apoyo para

llevar el correcto control de la mercaderia existente.

1.

El Responsable de sucursal recibe la mercaderia en la oficina post
importacion, el que entrega al bodeguero los productos partes y al jefe de
taller los equipos.

El jefe de taller revisa el estado fisico de los equipos y sus accesorios.
Seguidamente el jefe de taller realiza el conteo e ingresa a la bodega de
fotocopiadoras, elaborando el informe del nUmero de equipos almacenados
y su estado, entregandolo al Responsable de sucursal.

El Responsable de sucursal le entrega una lista de productos entrantes al
bodeguero para que sirva de auxilio en la recepcion de las partes y
consumibles.

El bodeguero recepciona y realiza el conteo de la mercaderia.

Al finalizar el bodeguero elabora un informe de la mercaderia entrante y su
estado, entregandolo al Responsable de sucursal.

El Responsable de sucursal recibe los informes consolidados de los
equipos y las partes, analiza y registra en la base de datos del sistema de

ventas.
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DIAGRAMA 7

Proceso propuesto de inventario a Molina Copier Service
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2.5.4 PROCEDIMIENTO DE SOPORTE TECNICO

Proceso de Soporte Técnico

El Proceso de Soporte Técnico servirh como herramienta de apoyo para una mejor

atencion, seguimiento y solucidn a los requerimientos técnicos reportados

relacionados con el funcionamiento de los productos

1.

La cajera recepciona la llamada de telefénica y transfiere al jefe de taller, el
cual toma la solicitud acerca del servicio técnico requerido del cliente y
realiza la programacion del servicio.

El jefe de taller asigna a los técnicos las programaciones, brindando la
informacion del cliente e insumos para efectuar todos los servicios.

El técnico recibe la informacion de los servicios asignados, si los equipos no
son rentados entonces solicita una factura en blanco al vendedor para la
facturacion del servicio.

El técnico se traslada a la localidad donde esta ubicado el equipo para
efectuar el servicio técnico solicitado.

Una vez terminado el trabajo se elabora la factura, y se entrega al cliente
para recibir el importe del mismo.

Terminadas todas las asignaciones el técnico se traslada a la oficina para
hacer la entrega de las facturas e importe del servicio a la cajera.

Notifica al jefe de taller el resultado del servicio quien registra el servicio

para generacion de informes mensuales.
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DIAGRAMA 8

Proceso de Ventas

Propuesta del proceso de soporte técnico a Molina Copier Service
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2.5.5 PROCEDIMIENTO DE IMPORTACION

Proceso de Importacion
El proceso de importacién servira como herramienta de apoyo para cumplir con las

regulaciones y restricciones arancelarias, que permitira coordinar los tramites al

momento del arribo de la mercaderia.

1. Con el apoyo de los informes entregados a la subgerencia administrativa
(ventas, existencias, disponibilidad financiera y movimientos contables) el
gerente general selecciona los productos a importar. .

2. Solicita cotizacion a los proveedores de los productos que requiere
importar.

3. Analiza los precios ofrecidos por los proveedores para la eleccion del mas
indicado.

4. Ejecuta la compra de la mercaderia.

5. Contrata el servicio de transporte.

6. Realiza todos los pagos arancelarios por poliza y transporte de la
mercaderia a los almacenes fiscales.

7. Da seguimiento a la documentacion en los procesos de desaduanaje.

8. Revisa los productos entrantes.

9. Establece precios de los productos entrantes.
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DIAGRAMA 9

Proceso propuesto de importacion a la empresa Molina Copier Service.
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CONCLUSIONES

Se elabor6 el Manual Organizacional en el que se define: la Estructura, Puestos y
Funciones de la Empresa incluyendo propuesta en los cuatro procesos: Ventas,

soporte técnico, inventario e importacion

Se propone a la empresa una estructura organizacional funcional y se definen
cuatro departamentos:

1. Departamento de ventas

2. Departamento de soporte técnico

3. Departamento de contabilidad

4. Departamento de operaciones

De la estructura propuesta se derivan 15 puestos de trabajo, siendo dos de ellos
completamente nuevos: el jefe de ventas y la cajera, el resto se mantienen pero se

redactaron sus fichas ocupacionales.

Los cambios propuestos en los procesos estudiados son:

1. Venta de partes y consumibles

En este proceso de ventas de partes y consumibles se propone incluir la cajera,
quien recibird la factura de los clientes y el importe del equipo aumentando el

control de los ingresos de la empresa.

El vendedor podra revisar una lista de disponibilidad de los equipos para su venta
antes de la facturacion. Esto es una mejora al proceso actual ya que para facturar
se revisaba Unicamente la sala de exhibicion. El jefe del taller es quien elaborara
la garantia después de la capacitacién de uso del equipo, brindando objetividad en

los parametros de su cobertura, actualmente lo hace el vendedor.
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2. Inventario:

El proceso actual es para verificacion de existencias en el inventario final de las
bodegas de MCS, el propuesto incluye desde ingreso de los productos del
almacén fiscal a las oficinas, recepcion, seleccion, conteo fisico, informes de

estado e ingreso de productos al sistema de ventas.

3. Soporte técnico

En este proceso se incluye a la cajera, quien asignara facturas a técnicos y
recibira el importe. El jefe de taller se le agrega la tarea de registrar los ejecutados
y pendientes, para dar seguimiento a la calidad ofrecida al cliente y mejorar el

control interno de las programaciones de dichos servicios.

4. Importacion

Se propone que este proceso se desarrolle de manera colectiva u organizativa, y
deberan de participar en este el responsable de sucursal, contador, subgerente
administrativo y el gerente.

Se considera que con el Manual organizacional de funciones se logre un mejor

funcionamiento operativo a demas de que los colaboradores tengan pleno

conocimiento de sus funciones y como esta estructurada la empresa.
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RECOMENDACIONES

Tomando en consideracion los resultados obtenidos se recomienda:

» Implementar la propuesta de manual organizacional, que permitira el

mejoramiento de la empresa.
» Contratar los dos nuevos puestos de trabajo propuesto; La cajera y el jefe
de Ventas para que se redistribuya el trabajo de acuerdo a la especialidad

de cada uno.

» El manual de organizacion debera ser actualizado al menos una vez en el

ano.

» Realizar un estudio posterior que permita definir el costo de implementar la

propuesta.
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Anexo 1: Propuesta de Entrevista que se realizarda a | Fundador, Gerente

General y Propietario de la Empresa MCS?

1) ¢Podria hablarnos acerca de como y cuando se fundé la empresa MCS?

2) ¢A qué se dedica la empresa MCS?

3) ¢Bajo qué ordenamiento juridico esta constituida legalmente la empresa
MCS?

4) ¢EXxiste una estructura organizacional definida en MCS?

5) ¢Existe un organigrama que represente como funcional la empresa?

6) ¢Los cargos que existen en esta sucursal con los mismos de las otras fuera

de Managua?

7) ¢Existen Fichas ocupacionales de cada puesto de trabajo en la empresa
MCS donde se especifican las funciones y tareas a realizar por los

trabajadores?

8) ¢De qué manera los trabajadores conocen sus funciones y tareas a realizar

por escrito o lo realiza de manera verbal?

9) ¢Le gustaria contar con un documento que resuma toda esa informacion

sobre la empresa, sus atribuciones su estructura, sus fichas ocupacionales?

10) ¢ Cuentan los trabajadores con las herramientas necesarias para realizar

su trabajo?



Anexo 2: Se realiza esta encuesta con el fin de con  ocer su cargo, funciones
gue desempefia dentro de la Empresa para realizar un a propuesta de un
Manual de Organizacion.

Su Nombre es:

Cargo que ocupa dentro de la empresa MCS:

1. ¢Quién realizo su contratacion en la Empresa Molina Copier Service?

2. ¢A qué cargo estaba aplicando?

3. ¢Qué requisitos le solicitaron para aplicar al cargo?

4. ¢Qué tipo de experiencia laboral le solicitaron para el cargo?

5. ¢Qué tipo de habilidades son requeridas para desempefar su cargo?

6. ¢Se le explico cuales eran las funciones a desempeifiar en su cargo?

7. ¢Podria enumerarnos y/o explicarnos cuéales son sus funciones dentro de
MCS?

8. ¢Conoce Ud. quien es su jefe inmediato y cuél es el cargo que ocupa en
MCS?

9. ¢Con que otras areas mantienen constante comunicacion y porque?

10.¢Conoce Ud. Cual es la Mision, Vision y objetivos de la empresa MCS?

Agradecemos su participacion.



