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RESUMEN Y PALABRAS CLAVE

La concesionaria Nor Autos S.A.C., se encuentra ubicada en la ciudad de Chiclayo y se encarga
de la venta y mantenimiento de los vehiculos TOYOTA, los mejores del mercado automotor

El presente trabajo de investigacion “MEJORA DE LOS PROCESOS DE GESTION DEL
TALENTO HUMANO EN LA CONCESIONARIA NOR AUTOS S.AC. PARA
INCREMENTAR LA PRODUCTIVIDAD” surge con la necesidad de mejorar la productividad
en la empresa ya que no va al mismo ritmo de la empresa Toyota en cuanto a indicadores de
productividad. La concesionaria debe seguir los lineamientos y filosofia de la empresa japonesa
Toyota

La insatisfaccion en los trabajadores ha causado demoras en los procesos, mala atencion al
cliente, falta de motivacion laboral, provocando insatisfaccion en los clientes de la empresa.
Tiene problemas de productividad a falta de una gestion del Talento Humano que regule los
procesos y genere un buen clima laboral para la mejora de la empresa.

Para obtener la informacion respecto al Talento Humano de la empresa se hicieron visitas, se
aplicd una encuesta acerca del clima laboral, se tomaron datos de la productividad y se observé
el modo de trabajo.

Se estudid el clima laboral de la empresa y sus indicadores de productividad, luego se realizo6
la gestion del talento humano en la empresa y finalmente se hizo el analisis Costo- Beneficio
de la propuesta de mejora. Las propuestas que se hicieron fueron un plan de motivacién con
capacitaciones, una mejora de procesos, un MOF y una descripcion de procedimientos del
Talento Humano. Con las mejoras antes mencionadas se aumento en un 15% en un periodo de
prueba a los trabajadores del area de Administracion

Palabras clave: Gestion, Talento Humano, Productividad



ABSTRACT AND KEYWORDS

Concessionary Nor Autos S.A.C., it is in Chiclayo's city and takes charge of the sale and
maintenance of the vehicles TOYOTA, the best of the self-propelled market.

The present investigation work “Offer of Management of The Human Talent in Concessionary
Nor Autos S.A.C. to improve the productivity of the company " arises with the need to improve
the productivity in the company since it does not go to the same pace of the company Toyota.
The concessionary must follow the limits of this one.

The dissatisfaction in the workers has caused delays in the processes, bad attention to the client,
lack of labor motivation, provoking dissatisfaction in the clients of the company. It has
problems of productivity for lack of a management of the Human Talent that regulates the
processes and generates a good labor climate for the improvement of the company.

To obtain the information regarding the Human Talent of the company visits were done, a
survey was applied it brings over of the labor climate, information of the productivity took and
the way of work was observed.

There were studied the labor climate of the company and his indicators of productivity, then
there was realized the management of the human talent in the company and finally the analysis
did to itself Cost - Benefit of the offer of improvement. The offers that were done were a plan
of motivation with trainings, an improvement of processes, a MOF and a description of
procedures of the Human Talent. And with the improvements, workers in the Administration
area were increased by 15% in a trial period.

Keywords: Management, Human Talent and Productivity



1. INTRODUCCION

Segun el Banco Central de Reserva del Pera “BCRP” en los ultimos afios el PBI (Producto
bruto interno) en el Per( ha crecido en un 26, 43% entre el tercer trimestre del afio 2014 al
cuarto trimestre del 2017, por lo cual, ha aumentado el nimero de empresas en el pais. Las
organizaciones son cada dia mas competitivas, estas buscan mejorar sus ventas y, asimismo,
ser los mejores en sus rubros respectivos. Para ello, las empresas deben adquirir ventajas
competitivas sobre la competencia, haciendo cosas que aporten “valor” a la empresa, con el
fin de obtener la fidelizacion de sus clientes.

El sector automotriz inicié en la década de los afios 20 y ha crecido con las innovaciones y
tecnologias que han ido apareciendo. En el mundo segln proyecciones realizadas se estima
que se expandira a una tasa anual promedio del 7% en el periodo 2012-2020 (Sica 2014).
Este sector es muy importante para el crecimiento econémico de muchos paises
desarrollados ya que cada vez existe una mayor demanda por necesidad de transporte.

En el mundo, la marca que se ha posicionado en primer lugar y por tercer afio consecutivo
es Toyota, vendiendo en el afio 2014 un total de 10,23 millones de vehiculos en todo el
mundo, superando a VVolkswagen que vendi6 10,14 millones. Toyota Motor Corporation es
un fabricante de automdviles japonés, una de las "tres grandes" empresas automovilisticas
japonesas.

En el departamento de Lambayeque existe la concesionaria Nor Autos, la cual ofrece los
vehiculos de la marca Toyota y diversos servicios de dicho sector. En la actualidad la
empresa evidencia problemas de improductividad a causa de falta de motivacion,
insatisfaccion laboral y mal clima laboral. La empresa cuenta con niveles de satisfaccion
laboral bajo el promedio en Latinoamérica y mas ain a comparacién de la empresa Toyota
del Perd.

Ante esta problematica surge la interrogante ¢La mejora de los procesos de gestion del
talento humano mejorara la productividad en la concesionaria Nor Autos S.A.C.? Para la
verificacion de esta hipétesis se plantearon las mejoras de los procesos del talento humano
para una mejor satisfaccion laboral lo que conlleva a una mejora en la productividad de la
empresa, para lo cual se tuvo que estudiar el clima laboral de la empresa y sus indicadores
de productividad, luego se realizaron las mejoras de los procesos en la empresa y finalmente
se hizo el analisis Costo- Beneficio.

Esta investigacion es muy importante porque la mejora de los procesos de gestion del talento
humano en la concesionaria Nor Autos mejorara el clima laboral para responder a las nuevas
necesidades empresariales estratégicas creadas por la globalizacién y asi orientarse hacia el
cliente que le otorga una bonificacion sobre la calidad, ya que en la concesionaria se pudo
evaluar los problemas y son en mayoria en el area de recursos humanos. Esta gestion tiene
una relacién directa con la satisfaccion tanto de clientes internos como externos lo que
genera un mayor rendimiento en la empresa y, por lo tanto, mayores utilidades para la
misma.



Para la empresa es necesario porque al ser concesionaria de Toyota tiene que seguir sus
lineamientos que lo han llevado a ser una de las empresas mas importantes del mundo, para
mantener el prestigio de la marca.

MARCO DE REFERENCIA DEL PROBLEMA

2.1.ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

Zenteno-Hidalgo y Duran Silva (2016) en su investigacién denominada “HIGH
PERFORMANCE FACTORS AND PRACTICES AFFECTING WORK CLIMATE:
A CASE ANALYSIS”

This work examines the concepts and constructs involved in measuring work
climate, linked to high-performance HR practices. Likewise, the relationship of
work climate on the performance of a natural resources company in Chile is studied.
This research used the responses of 84 workers to a survey on work climate applied
to evaluate a proposed model. In addition, the importance of climate factors in
predicting outcome variables such as satisfaction, motivation and performance was
analyzed. For this, statistical factor analysis and logistic regression techniques were
used. Organizational environment factors identified in this sample are:
Compensation and justice; self-managed teams, teamwork and leadership; quality
and effectiveness; communication; environmental sustainability; reducing fear and
increasing confidence; work safety and performance support. Results show that the
first are the most important and influential: compensation and justice; self-managed
teams, teamwork and leadership; quality and effectiveness.

El presente trabajo revisa los conceptos y constructos implicados en la medicion de
clima laboral, los que se vinculan con practicas de recursos humanos de alto
desempefio (PAR). A la vez se investiga la relacion del clima laboral en el
desempefio de una empresa de recursos naturales en Chile. El estudio usa respuestas
de 84 trabajadores a una encuesta de clima para evaluar un modelo propuesto.
Ademas, se investigo la importancia de los factores de clima en la prediccion de
variables de resultado, tales como satisfaccion, desempefio y motivacion. Para esto
se utilizaron las técnicas estadisticas de analisis factorial y regresion logistica. Los
factores de clima organizacional identificados en esta muestra son: remuneracion y
justicia; equipos auto-gestionados, trabajo en equipo y liderazgo; calidad vy
efectividad; comunicacion; sustentabilidad ambiental; reduccion del miedo e
incremento de la confianza; seguridad laboral, y apoyo para el desempefio. Los
factores mas relevantes e influyentes son los primeros: remuneracion y justicia;
equipos auto-gestionados, trabajo en equipo y liderazgo, y calidad y efectividad.
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= (Segredo Perez 2014) en su investigaciéon denominada “The university management and the
organizacional climate”

This article assessed the importance of the organizational climate in the
university management in the field of medical education by making
reflections on different ways of determining this climate and improving
it. Emphasis was made on the public health studies and the exploration
of such organizational climate through five basic dimensions: motivation,
leadership, reciprocity, involvement and communication. The
assessment of the organizational climate as a valuable diagnostic tool for
change management was underlined to reach higher efficiency in the
institutions.

e (Lara Carballo , y otros 2014), en su investigacion denominada “Aplicacion de la
evaluacion 360° para conocer el desempefio de los trabajadores de una empresa
metal-mecanica”

Hoy en dia el éxito de las organizaciones se encuentra intimamente ligado al buen
desempefio logrado por su recurso humano, de aqui que resulta de vital importancia evaluar
la actuacion del mismo. Una metodologia justa y eficaz es la “Evaluacion de 360 grados”,
la cual permite que la actuacion de los trabajadores sea considerada por todo su entorno y
que los evaluadores seleccionados califiqguen con base a factores de comportamientos
observables. La presente investigacion tuvo como propoésito aplicar la evaluacion de 360
grados a los trabajadores de una empresa metal-mecanica para conocer su desempefio a
través de competencias generales y especificas, brindandole tanto a la organizacién como a
los colaboradores de la misma, la informacion necesaria para una correcta toma de
decisiones. Lo que obtuvo una mejoria del 13,75% en las competencias trabajadas y un
aumento de productividad del 43%.

e (Diaz Cabrera, y otros 2014) en su investigacion denominada “Factores Relevantes Para
Aumentar La Precisién, La Viabilidad Y El Exito De Los Sistemas De Evaluacién Del
Desempefio Laboral”

La situacion de crisis econdémica en nuestro pais ha provocado, por una parte, un incremento
del interés de las organizaciones en la evaluacion del desempefio laboral. Por otra parte,
estd produciendo una mayor resistencia a la evaluacion por parte de los evaluados, que
miran con desconfianza y preocupacion su evaluacion en momentos de dificultades
econdmicas. Por ello, en situaciones econdmicas como la actual, es muy importante
desarrollar escalas de evaluacion que permitan lograr la efectividad, la credibilidad y el
éxito de estos sistemas. El objetivo general de este trabajo es aportar resultados dirigidos a
que los sistemas de evaluacion sean valorados positivamente tanto por la organizacion como
por los participantes. Para ello es necesario que: (a) las escalas de respuesta usadas ofrezcan
datos precisos y fiables; y (b) los procedimientos aplicados para la evaluacion sean
percibidos como justos y fiables por los participantes.

11



e (Martinez Martinez, Garcia Garnica y Santos Navarro 2014) en su investigacidn
denominada “Nuevas formas de organizacién laboral en la industria automotriz

El objetivo central de este articulo es describir y analizar la estructura, funcionamiento y
formas de capacitacion que han recibido los equipos de trabajo en General Motors Complejo
Silao,

Guanajuato, como una nueva forma de organizacion de tipo flexible. El articulo sintetiza,
en primera instancia, algunos planteamientos teodricos acerca de la concepcion de los
equipos de trabajo y su funcionamiento; se describe la relevancia creciente que en la Gltima
década ha obtenido el clister automotriz en Guanajuato. De igual forma se exponen las
caracteristicas del corporativo GM y las plantas ubicadas en México. Asimismo, aborda el
funcionamiento y las formas de aprendizaje que adoptan los equipos de trabajo en dicha
ensambladora.

2.2.FUNDAMENTOS TEORICOS

CARACTERISTICAS DE UNA MEDIANA EMPRESA

Instituciones dedicadas al comercio, a la industria, a las finanzas y a prestar distintos
servicios al publico y cuyos recursos estan organizados de manera ordenada para lograr su
objetivo

- En el Perti se compone por un rango de 51-250 personas

- Tienen oportunidad de desarrollar su competitividad en base a la mejora de su
organizacion y procesos

- Posee un nivel de complejidad en su coordinacién y control, incorpora personas que
puedan asumir funciones de coordinacion, control y decision

- Alcanzan ventas anuales superiores a 1 700 UIT hasta 2 300 UIT

INDUSTRIA AUTOMOTRIZ

La industria automotriz es un conjunto de compafiias y organizaciones relacionadas en las
areas de disefio, desarrollo, manufactura, marketing, y ventas de automdviles. Es uno de
los sectores econémicos mas importantes en el mundo por ingresos

El sector automotriz inicié en la década de los afios 20 y ha crecido con las innovaciones y
tecnologias que han ido apareciendo. En el mundo segun proyecciones realizadas se estima
que se expandird a una tasa anual promedio del 7% en el periodo 2012-2020 (Sica 2014).
Este sector es muy importante para el crecimiento econdomico de muchos paises
desarrollados ya que cada vez existe una mayor demanda por necesidad de transporte
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Tabla Nro. 1: Venta de vehiculos ligeros en América Latina )

CY 2015 CY 2016 P'16 CY 2017 P17 CY 2018 P'18 Dicl6 MOE '17

Argentina 632,063 676,375 7.0% 859,548| 27.1% 850,923 -1.0% 710,291 21.0%
Brazil 2,480,502| 1,988,099]|-19.9%| 2,181,580] 9.7%| 2,455,054| 12.5%| 1,969,610
Chile 283,497 304,626 7.5% 350,912| 15.2% 365,930 4.3% 314,877
Colombia 267,821 243,469 -9.1% 239,366 -1.7% 250,011 4.4% 247,472 -3.3%
Ecuador 72,117 68,969| -4.4% 100,969| 46.4% 96,955 -4.0% 54,497 85.3%
Mexico 1,351,812| 1,601,208| 18.4%| 1,550,959| -3.1%| 1,575,090 1.6%| 1,695,393
Peru 147,560| 154,335| 4.6%| 171,350| 11.0%| 183,824| 7.3%| 162,531| 54%

Fuente: (Encuentro Automotor AAP 2017)

PROCESO DE PRODUCCION

Conjunto de procedimientos destinados a crear un producto o servicio. Produccién es la
cantidad de productos realizados en un determinado tiempo.

Es un sistema de acciones dinamicamente interrelacionadas orientado a la transformacion
de ciertos elementos de “entrada” denominados factores, en ciertos elementos de “salida,
con el objetivo primario de incrementar su valor, concepto éste referido a la “capacidad para
satisfacer las necesidades” (Cartier 2015)

PRODUCTIVIDAD

“Es una medida de la eficiencia econdmica que resulta de la relacion entre los recursos
utilizados y la cantidad de productos o servicios elaborados. (Rodriguez Combeller Carlos
2013)

El objetivo de la productividad es medir la eficiencia de produccién por cada factor o
recurso utilizado, entendiendo por eficiencia el hecho de obtener el mejor o méaximo
rendimiento utilizando un minimo de recursos. Es decir, cuantos menos recursos sean
necesarios para producir una misma cantidad, mayor serd la productividad y, por tanto,
mayor seré la eficiencia

DIAGRAMA DE OPERACIONES DE PROCESO

Es la representacion grafica de los puntos en los que se introducen materiales en el proceso
y del orden de las inspecciones y de todas las operaciones, excepto las incluidas en la
manipulacion de los materiales; ademas, puede comprender cualquier otra informacién que
se considere necesaria para el analisis, por ejemplo, el tiempo requerido, la situacion de
cada paso o si los ciclos de fabricacion son los adecuados. (de Cervantes 2015)

El Diagrama de Operaciones del Proceso ayuda a tomar decisiones en cuanto a las unidades
que deban comprarse, y las que deben producirse en la propia empresa ademas nos sirve
para un plan de distribuciéon ya que muestra en forma clara las operaciones que deben
ejecutarse con su secuencia y la maquinaria a utilizar.
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DIAGRAMA CAUSA-EFECTO

El diagrama causa-efecto es una herramienta de anélisis que nos permite obtener un cuadro,
detallado y de facil visualizacidn, de las diversas causas que pueden originar un determinado
efecto o problema.

Suele aplicarse a la investigacion de las causas de un problema, mediante la incorporacion
de opiniones de un grupo de personas directa o indirectamente relacionadas con el mismo.
Por ello, est4 considerada como una de las 7 herramientas basicas de la calidad, siendo una
de las mas utilizadas, sencillas y que ofrecen mejores resultados. (Escuela técnica superior
de Ingenieros Industriales 2015)

El diagrama eansa-efecto o de “espina de pescado™

Fuente: (Escuela técnica superior de Ingenieros Industriales 2015)
GESTION

Gestionar es una accion integral, entendida como un proceso de trabajo y organizacion en
el que se coordinan diferentes miradas, perspectivas y esfuerzos, para avanzar eficazmente
hacia objetivos asumidos institucionalmente. Gestionar implica una articulacion de
procesos y resultados, y también de corresponsabilidad y cogestion en la toma de
decisiones, en contraposicion a la vision empresarial capitalista que se basa en la idea de
centralizacién/descentralizacién y en el problema de la verticalidad/horizontalidad en las
decisiones, sobre la base del derecho que da la propiedad, en forma directa 0 mediante la
delegacion que se hace en gerencias y direcciones. Las nuevas formas de gestionar,
entonces, toman en cuenta la necesidad de desarrollar procesos de trabajo compartido y
asumen la realizacion personal de quienes participan del proyecto. (Huergo 2017)

La gestion implica también una concepcidon y una préactica respecto del poder, de la
administracion y la circulacion del mismo y de las formas de construir consensos y
hegemonias dentro de una determinada organizacion o institucion.
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GESTION DEL TALENTO HUMANO

“Tiene por objeto a la gestion de personas que trabajan en la organizacion laboral y esas
personas son las portadoras del conocimiento que no puede tratarse descontextualizado o
independiente de las personas como seres sociales” (Cuesta Santos 2014)

PROCESOS DE LA GESTION DEL TALENTO HUMANO

- Reclutamiento de personal: es un conjunto de procedimientos que tienden a atraer
candidatos potencialmente cualificados y capaces de ocupar cargos en una
organizacion. Es un sistema de informacion, mediante el cual se divulga y ofrece al
mercado de recursos humanos las oportunidades de empleo que pretende cubrir.

- Contratacién de personal: s formalizar con apego a la ley, la futura relacion de

trabajo para garantizar los intereses, derechos y deberes tanto del trabajador como
de la empresa.
Lo anterior, se hara mediante un contrato de trabajo en el cual, se establecen las
obligaciones, responsabilidades y las condiciones bajo las cuales se prestara la
actividad a desempefiar; ademas se especificaran las prestaciones a las que tendra
derecho el nuevo colaborador como son: sueldo, jornada laboral, vacaciones, prima
vacacional, aguinaldo, demé&s remuneraciones, beneficios, y otros

- Induccion: implica la incorporacion de nuevas personas a la organizaciéon y su
adaptacion al puesto de trabajo en el menor tiempo posible. Aspectos como normas,
politicas, valores, costumbres, procedimientos, plan de beneficios, entre otros, son
factores que deberan de informarse al trabajador en esta etapa con el propésito de
volver productivo a éste en un tiempo minimo.

La induccion es la etapa en la cual se busca adaptar, socializar, integrar y orientar al
empleado que se ha resuelto incorporar. Es el primer acercamiento, en términos de
trabajo, que tiene el recién ingresado a la empresa.

- Capacitacion del personal: Se proporciona el conocimiento y se desarrollan
habilidades del personal para cubrir exitosamente el puesto.
La capacitacion constituye una de las mejores inversiones en recursos humanos y
una de las principales fuentes de satisfaccion para los miembros de toda
organizacion

- Gestion del desemperio: Permite alinear la estrategia empresarial con los objetivos
de las personas y mejorar de forma continua el rendimiento de la organizacion
mediante evaluaciones del desempefio del trabajador.

Uno de los problemas que suceden en las empresas es el mal desempefio laboral que
los empleados realizan debido a la falta de desarrollo e implementacion de
herramientas que colaboren con la motivacion y la retencion de sus colaboradores
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calificados. Dicha implementacion de herramientas es responsabilidad de los
encargados del area del Talento Humano. La aplicacion de un manual de bienvenida
y de procesos en el area del talento humano da secuela a la motivacion laboral. (The
IBFR 2014)

- Desvinculacion del personal: Proceso mediante el cual se procede a despedir o
finalizar el contrato, ya sea de una 0 mas personas que cumplen alguna labor dentro
de una organizacion

SATISFACCION LABORAL

El sentimiento de agrado o positivo que experimenta un sujeto por el hecho de realizar un
trabajo que le interesa, en un ambiente que le permite estar a gusto, dentro del ambito de
una empresa u organizacion que le resulta atractiva y por el que percibe una serie de
compensaciones psico-socio-econdémicas acordes con sus expectativas” (Pérez Cuecos
2017)

FACTORES QUE INFLUYEN EN LA SATISFACCION
- COMUNICACION INTERNA

La comunicacion interna es el conjunto de mensajes y acciones de comunicacion elaboradas
de forma consciente y voluntaria para relacionarse con el publico de la organizacion, con el
fin de comunicar con ellos de forma creativa y diferenciada sobre las caracteristicas de la
organizacion, sobre sus productos y/o servicios y sus actividades. (Capriotti 2016)

. (Aguilera y Orjuela 2015) En América Latina con un promedio de 32 empresas
encuestadas por pais desde México hasta Argentina y Chile, la encuesta establecié que entre
un 80 - 100% de los problemas de gestion en las empresas latinoamericanas han tenido su
origen en procesos de comunicacion interna deficientes. Uno de los problemas que méas
aquejan a las empresas Latinoamericanas es la deficiente comunicacion entre las areas que
hacen parte de un mismo proceso, alli se puede ver una marcada preocupacion en paises
como Perd, Panama y El Salvador, donde el 32% de las empresas encuestadas.

- MOTIVACION

La motivacion es una caracteristica de la psicologia humana que contribuye al grado de
compromiso de la persona; es un proceso que ocasiona, activa, orienta, dinamiza y mantiene
el comportamiento de los individuos hacia la realizacion de objetivos esperados. La
motivacidn laboral es factor fundamental para el logro de los objetivos de la organizacion
y guarda relacion con la productividad y la satisfaccion de cada persona. (Ramirez, Abreu
y Badii 2014)

- LIDERAZGO
El liderazgo es la funcion que ocupa una persona que se distingue del resto y es
capaz de tomar decisiones acertadas para el grupo, equipo u organizacién que
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preceda, inspirando al resto de los que participan de ese grupo a alcanzar una meta
comun.

FORMACION

Proceso de transmision y adquisicion del conjunto de conocimientos, habilidades,
procedimientos y estrategias que se necesitan para analizar, comprender y dar
solucion a los problemas de la practica social y que estan encaminados al "saber",
al "saber hacer" y al "como hacerlo”, orientado por el sistema de valores adquirido
tanto en las clases como en la experiencia cotidiana.

CARRERA PROFESIONAL

Constituye el reconocimiento individual y de cardcter econdmico-administrativo de
la permanencia y continuidad en la actividad asistencial del personal sanitario, asi
como la valoracion de los méritos adquiridos a traves del perfeccionamiento y
actualizacion profesional, los resultados obtenidos y el cumplimiento de los
objetivos preestablecidos

CONDICIONES DE TRABAJO
Las condiciones de trabajo son la suma de bienes y servicios que el empleador
entrega al trabajador para el cabal desempefio de sus labores

COLABORACION

El grado de colaboracién y apoyo dentro del equipo y entre equipos, método de
trabajo colectivo “coordinado” en el que los participantes intercambian sus
experiencias, respetan sus roles y funciones, para lograr objetivos comunes al
realizar tareas conjuntas. La colaboracion se refiere a que cada miembro del equipo
aporte a este sus recursos personales para ayudar al logro del objetivo comuan.

La capacidad para trabajar en equipo es una de las competencias clave que se
necesitan desarrollar ante el nuevo enfoque de las empresas impulsados en la fuerza
del mercado. Las competencias clave tienen la ventaja de facilitar la adaptacion del
trabajador ante los rapidos cambios del conocimiento y habilidades especificas.

Por otro lado, aparece el concepto de competencia colectiva y se presenta con una
importancia creciente ain mayor que la competencia individual. La estrategia de
desarrollo del talento humano esta considerando el involucrar el grupo en el
desarrollo de una “inteligencia colectiva” para la organizacion. Ella se manifiesta en
la capacidad del grupo para definir y resolver sus problemas en forma colectiva, esto
implica que se desarrollen contactos e interrelaciones de nivel grupal. La
competencia como accion colectiva es definida como un proceso generador de un
producto: el desempefio. (Vargas Zufiga 2016)
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CLIMA LABORAL

“Es un indicador fundamental de la vida de la empresa condicionado por multiples
cuestiones: desde las normas internas de funcionamiento, las condiciones ergonémicas de
lugar de trabajo y equipamientos, pasando por las actitudes de las personas que integran el
equipo, los estilos de direccion de lideres y jefes, los salarios y remuneraciones, hasta la
identificacion y satisfaccion de cada persona con la labor que realiza” (Ferico Gan Bustios,
Jaumen Trigine y Prats 2016)

(Rubio Navarro 2014) Mientras que un "buen clima" se orienta hacia los objetivos
generales, un "mal clima™ destruye el ambiente de trabajo ocasionando situaciones de
conflicto y de bajo rendimiento. Los factores que influyen en el clima laboral son:

- Laindependencia: Mide el grado de autonomia de las personas en la ejecucion de
sus tareas habituales. Favorece al buen clima el hecho de que cualquier empleado
disponga de toda la independencia que es capaz de asumir.

- Condiciones fisicas: Contemplan las caracteristicas medioambientales en las que se
desarrolla el trabajo: la iluminacion, el sonido, la distribucion de los espacios, la
ubicacion de las personas, los utensilios, etc. Se ha demostrado cientificamente que
las mejoras hechas en la iluminacion aumentan significativamente la productividad.

- Liderazgo: Mide la capacidad de los lideres para relacionarse con sus colaboradores.
Un liderazgo que es flexible ante las multiples situaciones laborales que se
presentan, y que ofrece un trato a la medida de cada colaborador, genera un clima
de trabajo positivo que es coherente con la mision de la empresa y que permite y
fomenta el éxito.

- Relaciones: Se evalua tanto los aspectos cualitativos como los cuantitativos en el
ambito de las relaciones. La calidad en las relaciones humanas dentro de una
empresa es percibida por los clientes

- Implicacion: Es el grado de entrega de los empleados hacia su empresa. No hay
implicacion sin un liderazgo eficiente y sin unas condiciones laborales aceptables.

- Organizacion: Si existen 0 no métodos operativos y establecidos de organizacion
del trabajo

- Reconocimiento: Si la empresa tiene un sistema de reconocimiento del trabajo bien
hecho. Cuando nunca se reconoce un trabajo bien hecho, aparece la apatia y el clima
laboral se deteriora progresivamente.

- Remuneraciones: El sistema de remuneracion es fundamental. Los salarios medios
y bajos con caracter fijo no contribuyen al buen clima laboral, porque no permiten
una valoracion de las mejoras ni de los resultados
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- lgualdad: Valor que mide si todos los miembros de la empresa son tratados con
criterios justos.

Otros factores: La formacion, las expectativas de promocién, la seguridad en el empleo, los
horarios, los servicios médicos, etc.

TEORIA BIOFACTORIAL

Segun la Teoria biofactorial de Herzberg los factores que dan lugar a la satisfaccion laboral
son: Motivacién, la cohesion, el liderazgo, las condiciones de trabajo, relaciones
interpersonales y politicas de la organizacion. (Ramirez, Abreu y Badii 2014)

« Motivacién: Referida al éxito, reconocimiento, la responsabilidad, la promocion vy el
trabajo en si mismo.

e Cohesién: La union que existe en los equipos de trabajo en el ambito laboral,
colaboracion entre ellos

« Liderazgo: Capacidad de influir en un grupo para que se logren las metas
» Las condiciones de trabajo

* Relaciones interpersonales: Comunicacion

 Politicas de la organizacion

ESCALA DE LIKERT

“Es una escala de medicion ampliamente utilizada que requiere que los encuestados
indiquen el grado de acuerdo o desacuerdo con cada una de las series de afirmaciones sobre
los objetos de estimulo. En general, cada reactivo de la escala tiene cinco categorias de
respuesta, que van de “muy en desacuerdo” a “muy de acuerdo”. (Malhotra Naresh K 2015)

La escala de Likert es una de las herramientas mas utilizadas por los investigadores cuando
desean evaluar las opiniones y actitudes de una persona. Esta escala se utiliza
principalmente para realizar mediciones y conocer sobre el grado de conformidad de una
persona determinando el nivel de acuerdo o desacuerdo de los encuestados. (Brunet 2013)

SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO

La seguridad y salud en el trabajo es la actividad orientada a crear las condiciones para que
el trabajador pueda desarrollar su labor eficientemente y sin riesgos, evitando sucesos y
dafos que puedan afectar su salud o integridad, el patrimonio de la entidad y el ambiente.
(Dia Ruiz 2014)
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FILOSOFIA LEAN

El término “Lean” fue acufiado en occidente en los afios 80, pero para describir el Sistema
de Produccion de Toyota establecido mucho tiempo atréas, en los 50.

El concepto de LEAN (esbelto), y todas sus variantes: Lean Thinking, Lean manufacturing,
Lean Management, Ergo Lean, etc., va mas alla de una metodologia o de un conjunto de
herramientas que se apliquen de forma aislada. Se trata mas bien de una filosofia o0 forma
de pensar para la mejora continua.

Segun el Lean Enterprise Institute la idea central de este modelo es crear maximo valor
posible, desde el punto de vista del cliente, con el menor consumo posible de recursos,
usando el conocimiento y habilidades de la gente que realiza el trabajo. (Moyano Fuentes y
Martinez 2015)

I11.  RESULTADOS

3.1.ESTUDIO DE CLIMA LABORAL DE LA EMPRESA E INDICADORES
DE LA PRODUCTIVIDAD

3.1.1. LAEMPRESA

La empresa “Nor Autos S.A.C” inici6 operaciones desde 1998. Es representante de los
vehiculos TOYOTA, marca reconocida mundialmente por su buena calidad, seguridad y
fortaleza; asi como también por ser econdmicos al ahorrar en el consumo de combustible al
rendir mayor kilometraje por galén. La concesionaria cuenta con diversos estandares como
las 5’s (Seleccion, orden, limpieza, estandarizacion y autodisciplina) y TSM (Servicio de
Mercadeo Toyota) Kodawari que debe seguir segun los procesos de la empresa fabricante
de automoviles Toyota.

Como representantes deben cumplir los objetivos de Toyota como buscar la armonia entre
las personas, lasociedad, el trabajo y el desempefio de las actividades. También el desarrollo
sostenido de la sociedad a través de la provisién de innovaciones en la fabricacion de
vehiculos de alta calidad en el trayecto de los tiempos.

En PerG se cuenta con 54 concesionarios aproximadamente. Segun las estimaciones hay un
gran potencial en este sector, con mayor precision en nuestro departamento de Lambayeque
existe la concesionaria NOR AUTOS la cual ofrece los vehiculos de la marca Toyota y
diversos servicios de dicho sector.

v Mision

Somos una empresa mercantilista en el negocio automotriz, garantizamos la calidad del
servicio, logrando satisfacer con excelencia las necesidades de nuestros clientes,
procurando brindar soluciones oportunas y confiables ante cualquier problema. De esta

20



manera contribuimos con nuestra sociedad y con el desarrollo profesional de cada uno de
nuestros colaboradores.

v Vision

Ser la empresa lider a nivel regional en la comercializacion de nuestros productos y
servicios y en la satisfaccién de nuestros distinguidos clientes.

Representantes legales de Nor Autos S.A.C

Gerente General: Odiaga Gazzo Fernando José

Apoderado: Zevallos Leguia Luis Carlos

Presidente Directorio: Zevallos Cuneo Julio Gerardo
v Talento Humano de la empresa

Actualmente la empresa Nor Autos S.A.C cuenta con 88 trabajadores en planilla y alrededor
de 20 trabajadores como técnicos y practicantes. Segun el nimero de trabajadores se puede
clasificar como una mediana empresa. Nor Autos cuenta con una representante del talento
humano, sin embargo, esta area al igual que en la mayoria de Mypes no estad bien
estructurada. Como se observa en el Anexo Nro. 1 tampoco se encuentra en el organigrama
organizacional y no existe un &rea fisica delimitada en el establecimiento para el talento
humano.

3.1.2. DESCRIPCION DEL SISTEMA DE PRODUCCION

El &rea de servicios se encarga de realizar mantenimiento ya sea preventivo o correctivo
después de la observacién de un asesor a los automoviles Toyota, teniendo por mes
alrededor de 1000 autos reparados. Los procesos del area de servicios se pueden observar
en la Figura Nro. 1.

El proceso de mantenimiento se desarrolla en 4 areas principales: primero va a recepcion
donde se organizan las citas, luego llega al taller las 6rdenes de trabajo, se piden los
repuestos después de facturarlos y se pasa a la debida reparacion del vehiculo siendo esta
correcta hay una posterior facturacion hasta la entrega de dicho auto al cliente. Como
representantes deben cumplir los objetivos de Toyota como buscar la armonia entre las
personas, la sociedad, el trabajo y el desempefio de las actividades. También el desarrollo
sostenido de la sociedad a través de la provision de innovaciones en la fabricacion de
vehiculos de alta calidad en el trayecto de los tiempos.
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Figura Nro. 1: Diagrama de flujo de procesos en el area de servicios
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Fuente: Datos de la Nor Autos S.A.C
Elaboracién Propia

El proceso de ventas como se observa en la Figura Nro. 1 se desarrolla en las areas de
ventas, facturacion y contabilidad. Primero se realiza el pago de la inicial del automovil
para separar la unidad, se revisa el stock de unidades para verificar la existencia del
automovil en la concesionaria y en caso no se hace el pedido a la central de Toyota en Lima
que demora entre 15 -30 dias. Luego se hace la reserva de la unidad (Booking), llega la
unidad, se paga el saldo restante, contabilidad se encarga de realizar la inscripcion vehicular
en la SUNARP, se avisa al cliente la llegada de la unidad e inscripcion, se realiza la
facturacion y se entrega el vehiculo.
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Figura Nro. 2: Diagrama de flujo del proceso de ventas
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Elaboracién Propia
El area de contabilidad de la empresa se encarga de los siguientes procesos:

- Pago de impuestos anuales a la Superintendencia Nacional de Aduanas y de
Administracion Tributaria (SUNAT)

- Verificacion de cobranza de créditos vehiculares

- Registro de compras y ventas vehiculares (SUNAT)

- Realizacién de Estados Financieros para el banco

- Informes a gerencia sobre los movimientos econdmicos
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3.1.3. IDENTIFICACION DE PROBLEMAS EN LA EMPRESA

Toyota Pert tiene como mision: “Ofrecer una inmejorable experiencia de compra y servicio
superando las expectativas de los clientes a través de los mejores Recursos Humanos de la
industria.”. Esto debe garantizar que su seleccidn de personal es dptima, sin embargo, en la
concesionaria Nor Autos S.A.C. no se encuentran definidos sus procesos de Gestion del
Talento Humano. Como filosofia: "Orientada a la mejora continua y una preocupacion
constante por brindar valor agregado a cada uno de nuestros clientes tanto internos como
externos’.

En el modelo Toyota las personas son las que dan luz al sistema, trabajando,
comunicandose, resolviendo los problemas y creciendo juntos. EI modelo Toyota anima, da
apoyo, estimula y solicita la implicacion del empleado. Toyota cuenta con valores basicos
y estos son cinco y fueron establecidos en 1935 por Sakichi Toyota. Estos constituyen una
hoja de ruta para la aplicacion de los valores de la empresa por todos los miembros del
equipo:

Figura Nro. 3: Valores Basicos de Toyota Peru

1 R o N

Genchi Genbutsu: "ir al Kaizen: “mejora constante” Retos: En Toyota tenemos Trabajo en equipo: Toyota Respeto: En Toyota
origen para encontrar los una visién a largo plazoy estimula el crecimiento respetamos a los demas y
hechos que nos ayuden a afrontamos los retos con el personal y profesional, aceptamos nuestras

tomar decisiones valor y creatividad. ofrece oportunidades para responsabilidades. Este
correctas, crear consensos el desarrollo y optimiza el respeto se extiende a
y alcanzar metas". rendimiento individual y nuestros competidores ya
del equipo. que entendemos que no
"todo vale" para desarrollar
las expectativas de
unproyecto empresarial.

Fuente: Toyota Per(

En Toyota aplican todas las teorias de la motivacion, aunque bajo la vision de su cultura.
Las 5 teorias principales acerca la motivacion de las personas en Toyota son:
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Tabla Nro. 2: Teorias acerca de la motivacion de las personas en Toyota

TIPO TEORIA CONCEPTO ENFOQUE DE TOYOTA
Satisfacer las La seguridad del trabajo, un buen
, necesidades de nivel sueldo y unas condiciones de
Jerarquia de las |. ) . . .
) interior y subir a los trabajo seguras satisfacen las
necesidades de . L .
Maslow empleados por la necesidades de nivel inferior. La
jerarquia hasta su cultura de la mejora continua
autorrealizacion hasta la autorrealizacion
INTERNA o Las 5'S, los programas de
Eliminar los elementos , .
. . ., ergonomia, de gestion visual y las
, de insatisfaccion -
Teoria del politicas de recursos humanos

(factores higiénicos) y
disefiar el trabajo para
crear satisfactores

enriguecimiento
del trabajo de

tratan los factores higiénicos. La
mejora continua, la rotacién de

Herzberg s puestos de trabajoy en su
positivos . .
. retroalimentacion incorporada
(motivadores) .
apoyan los factores motivadores
Seleccionar
cientificamente, . s
. ., . . Se siguen todos los principios
Direccién disefar trabajos e
e ) cientificos, pero de forma grupal
cientifica de estandarizados, g
. en lugar de individual y basados en
Taylor formar y premiar con

. . la implicacion del empleado
dinero el rendimiento P P

relativo a un standard

El flujo continuo y el andom crean
plazos de entrega cortos para una
rapida retroalimentacién. Hay
lideres constantemente en
produccidn proporcionando

Refuerce el
comportamiento en el
sitio cuando se
produzca de modo

EXTERNA Modificacion del

comportamiento

natural
refuerzo

. Fija metas que cumplan estos
Fijar metas . J . q P . .
. o . criterios mediante el Hashin Kanri

Fijacion de especificas, medibles, . . .
. . (despliegue de politicas). Medidas
metas posibles y exigentes y

continuamente relativas a los

medir el progreso L.
prog objetivos.

Fuente: Toyota Motor Corporation

Para la investigacion se revisO el libro de reclamos del presente afio para evaluar los
problemas en la organizacion, estoy reclamos se pueden observar en el Anexo Nro. 2. Se
agrupd segun los motivos para la cuantificacion de los reclamos. Como resumen de los 30
reclamos archivados en este afio se tiene:
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Tabla Nro. 3: Motivos de reclamaciones en la concesionaria Nor Autos -2016

MOTIVO Incidencia Porcentaje
Mala atencion al cliente 11 36,66%
Mal servicio 9 30%
Incumplimiento de fechas de entrega 8 26,67%
Pérdidas 2 6,67%

Fuente: Nor Autos S.A

Figura Nro. 4: Diagrama de Pareto sobre las causas de reclamaciones
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Se hizo uso de una herramienta que permite localizar el problema principal y las causas méas
importantes. En el diagrama de Pareto se observa que los principales problemas que se
deben solucionar son la mala atencion al cliente y el mal servicio de los automdviles, estos
representan el 20% de las demas causas por lo que se recomienda priorizar su solucién.

En los resultados del diagrama de Pareto se puede evidenciar que predomina la falta de
satisfaccion del cliente externo a causa del trabajador y ello es a causa de problemas por
satisfaccion laboral.

Por otro lado, para determinar la efectividad en el area del talento humano en la empresa se
realizo visitas a la concesionaria Nor Autos con la finalidad de obtener informacion sobre
los clientes internos y como resultado se observo que la planificacion de actividades
técnicas y administrativas de la empresa se realiza sin dar aviso a todos los trabajadores,
existen cruces de horarios de actividades por falta de comunicacion interna, incomodidades
en los trabajadores por tener diferencias sociales, asimismo la alta direccién no accede a
evaluar nuevas ideas para la empresa, personal sin las habilidades y conocimientos
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necesarios para el puesto desarrollado, contratacion de personal por criterios de parentesco
y falta de definicion clara de funciones de los puestos de trabajo.

Se describira al talento humano de la concesionaria Nor Autos para el estudio del mismo.
En la tabla Nro. 1 se muestra las principales caracteristicas de los trabajadores: su nivel
educativo y el tiempo de servicio en la empresa. Para la identificacién de cada uno de los
trabajadores se utilizé un cddigo donde se coloco la primera letra del area al que pertenecen

y la numeracion.

Tabla Nro. 4: Descripcién del Talento Humano de la concesionaria Nor Autos

AREA: GERENCIA

CODIGO | EDAD |GRADO DE INSTRUCCION |PUESTO DE TRABAJO TIEMPO DE
SERVICIO
Gl 74 afios Estudios Superiores Sub Gerente 14 afios y 10 meses
G2 50 afios Estudios Superiores Asistente de Gerencia | 3 meses y 6 meses
AREA: CONTABILIDAD
C1 49 afios Estudios Superiores Asistente de Cobranza | 18 afios y 9 meses
C2 54 afios Estudios Superiores Asistente de Contabilidad | 11 afios y 10 meses
C3 48 afos Estudios Superiores Auxiliar de Oficina 15 afios y 2 meses
C4 66 afios Estudios Superiores Contador 13 afios
C5 36 afios Estudios Superiores Asistente de Contabilidad | 8 afios y 8 meses
C6 37 afios Estudios Superiores Contador 9 afios y 3 meses
C7 36 afios Estudios Superiores Asistente de Contabilidad | 8 afios y 9 meses
C8 28 afios Estudios Superiores Aucxiliar de Oficina 7 afios
C9 22 afios Estudios Superiores Asistente de Contabilidad | 3 afios y 9 meses
Cc10 82 afios Estudios Superiores Aucxiliar de Oficina 6 afios
Cl1 25 afios Estudios Superiores Auxiliar de Oficina 5 afios y 5 meses
C12 29 afios Estudios Superiores Asistente de Oficina 4 afios y 8 meses
C13 32 afios Estudios Superiores Asistente de Oficina 1 afio y 9 meses
Cl4 50 afios Estudios Superiores Auxiliar de Oficina 12 afos
AREA: VENTAS
\Vil 39 afios Estudios Superiores Adm. Ventas 13 afios
V2 48 afios Estudios Superiores Vendedor 12 afios y 5 meses
V3 51 afios Estudios Superiores Vendedor 13 afios y 2 meses
V4 55 afios Estudios Superiores Vendedor 10 afios y 1 mes
V5 53 afios Estudios Superiores Vendedor 7 afios y 5 meses
V6 55 afios Estudios Superiores Vendedor 6 afios y 11 meses
V7 38 afios Estudios Superiores Vendedor 6 afios y 10 meses
V8 41 afos Estudios Superiores Auxiliar de Ventas 6 afios y 10 meses
V9 55 afios Estudios Superiores Jefe de Ventas 6 afios
V10 31 afios Secundaria Completa Asesor PDS 6 afios
V11 50 afios Estudios Superiores Vendedor 5 afios y 3 meses
V12 32 afios Estudios Superiores Vendedor 4 afos y 9 meses
V13 52 afios Secundaria Completa Asesor PDS 4 afos y 6 meses
V14 37 afios Secundaria Completa Asesor PDS 3 afos y 6 meses
V15 23 afios Estudios Superiores Vendedor 4 afos y 6 meses
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V16 42 afos Estudios Superiores Vendedor 2 afos y 3 meses
V17 23 afios Estudios Superiores Asesor PDS 4 afos

V18 29 afios Estudios Superiores Vendedor 2 afos

V19 45 afios Estudios Superiores Vendedor 1 afio y 3 meses
V20 34  afios Estudios Superiores Vendedor 1 afo y 3 meses

AREA: REPUESTOS

R1 38 afios Estudios Superiores Jefe de Repuestos 17 afios y 2 meses
R2 29 afios Estudios Técnicos Asistente de Almacén 8 afios

R3 64 afios Secundaria Completa Almacenero 6 afios

AREA: ADMINISTRACION

Al 54 afios Estudios Superiores Administradora 9 afios

A2 43 afios Estudios Superiores Secretaria 10 afios y 7 meses
A3 54 afios Estudios Superiores Recepcionista 9 afios

Al 68 afios Secundaria Completa Chofer 6 afios

A5 50 afios Secundaria Completa Chofer 5 afios

A6 67 afios Secundaria Completa Vigilante 13 afios y 7 meses
A7 27 afios Secundaria Completa Auxiliar Limpieza 8 afios y 9 meses
A8 29 afios Secundaria Completa Lavador 8 afios y 7 meses
A9 40 afios Secundaria Completa Auxiliar Limpieza 5 afios y 5 meses
A10 47 afios Secundaria Completa Vigilante 6 afios

All 49 afos Secundaria Completa Vigilante 6 afios

Al2 41 afios Secundaria Completa Vigilante 6 afios

Al13 31 afios Secundaria Completa Auxiliar Limpieza 6 afios

Al4 24 afios Secundaria Completa Auxiliar Limpieza 5 afios y 6 meses
Al5 38 afios Secundaria Completa Vigilante 3 afios y 9 meses
Al6 32 afios Secundaria Completa Auxiliar Limpieza 2 afios

Al7 32 afios Secundaria Completa Ayudante de Limpieza 1 afio y 9 meses

T1 43 afios Estudios Superiores Almacenero 17 afios y 7 meses
T2 47 afios Estudios Superiores Facturador 13 afios y 7 meses
T3 44 afos Estudios Técnicos Mecanico 6 anos

T4 68 afios Estudios Técnicos Jefe de Taller 6 afios

T5 31 afios Estudios Superiores Facturador 2 afios y 11 meses
T6 49 afios Estudios Técnicos Mecénico/ Toyota 2 afios y 5 meses
T7 20 afios Estudios Superiores Asistente de Oficina 1 afio

T8 79 afios Estudios Superiores Asistente de Oficina 9 meses

T9 69 afios Estudios Superiores Asistente de Oficina 9 meses

T10 28 afios Estudios Técnicos Pintor 11 afios y 4 meses
T11 39 afios Estudios Técnicos Ayudante Mecanico 12 afios

T12 28 afios Estudios Técnicos Pintor 13 afios y 2 meses
T13 27 afos Estudios Técnicos Ayudante de Pintura 8 afos y 9 meses
T14 37 afios Estudios Técnicos Mecanico Hino 6 afios

T15 47 afios Estudios Superiores Mecatronico 6 afios

T16 54 afios Estudios Superiores Mecatrénico 6 afios

T17 63 afios Estudios Técnicos Electricista 6 afios
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T18 30 afios Secundaria Completa Lavador 6 afios

T19 28 afios Estudios Técnicos Enllante y Balanc. 6 afios

T20 50 afios Secundaria Completa Lavador 5 afios y 9 meses
T21 31 afios Estudios Técnicos Ayudante Mecanico 5 afios y 6 meses
T22 29 afos Estudios Técnicos Pintor 5 afios y 3 meses
T23 42 afos Estudios Técnicos Ayudante Electrénico 5 afios y 3 meses
T24 25 afios Estudios Técnicos Ayudante de Pintura 4 afos y 3 meses
T25 27 afios Secundaria Completa Lavador 4 afnos y 3 meses
T26 29 afios Estudios Técnicos Ayudante Mecanico 4 afios y 8 meses
T27 31 afios Estudios Superiores Mecatronico 2 afios y 8 meses
T28 22 afos Estudios Técnicos Ayudante Mecanico 2 afos y 6 meses
T29 23 afios Estudios Técnicos Ayudante de Pintura 2 afios

T30 21 afios Estudios Técnicos Ayudante Mecénico 1 afio y 9 meses
T31 23 afios Estudios Técnicos Ayudante de Pintura 1 afio

T32 27 afios Estudios Técnicos Ayudante de Pintura 1 afio y 3 meses

Fuente: Nor Autos

Para evaluar el clima laboral que se vive en la empresa se utilizé una encuesta (Ver
formato de encuesta en Anexo Nro. 3) elaborada por el Consorcio de organizaciones
privadas de promocion al desarrollo de micro y pequefia empresa como instrumento
de recoleccidn de informacidn los dias 20 y 21 de septiembre a las 9:30 a.m., debido
a que el clima refleja los valores, las actitudes y las creencias de los miembros de
la empresa y este se diagnostica para evaluar fuentes de conflicto, de estrés o de
insatisfaccion que contribuyan al desarrollo de actitudes negativas frente a la
organizacion, para realizar cambios y/o para prever los problemas que puedan
surgir en la empresa.

Cuando se realiz6 la encuesta se tuvieron como incidencias: un reclamo via
telefonica acerca de la mala atencidn al cliente por parte del personal de repuestos,
reclamo por mal servicio en una coloracion de aros de aleacidn y sensores, una
clienta reclamo el hecho que le aplazaran la entrega de un préstamo que ya estaba
acordado dias atras y una entrega de la placa del auto que se pospuso sin aviso
previo.

La encuesta ayuda para el primer objetivo de hacer el estudio del clima laboral de
la empresa. Se eligié esta encuesta validada porque es de tipo descriptiva con
respuestas cerradas, lo que permite su facil cuantificacion. Las preguntas pueden
ser entendidas por todos los trabajadores porque son simples con un lenguaje
sencillo y cuenta con bloques de preguntas. La encuesta fue aplicada de forma
presencial/cara a cara para la obtencion de mayor informacion a las respuestas
cerradas de la misma y el mostrar los objetivos e informacién al trabajador en
directo. Se decidio 44 trabajadores como tamario de muestra a través de la formula
estadistica del Modelo de distribucién normal ya que es el método més utilizado
para muestreos:
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_ N*zz*p*q
T d2+(N—1)+z2+p*q’

n

Donde:
N = tamarfio de la poblacion
Z = nivel de confianza
P = probabilidad de éxito, o proporcion esperada
Q = probabilidad de fracaso
D = precision
Entonces,
88 % 1,652%0,5%0,5

B = 44 t
0,092 % (88 —1) + 1,652 % 0,5% 0,5 encuestas

n

Se tomaron dichos valores porque:
N= 88 trabajadores de la empresa
Z=1.65

Tabla Nro. 5: Descripcién del Talento Humano de la concesionaria Nor Autos

Nivel de confianza | Valor equivalente
75 % 1,15
80 % 1,28
85 % 1,44
90 % 1,65
97,5 % 2,24

P= La proporcion esperada de preferencia es del 50% que equivale a 0,5
Q=(1-P)

(1-0.5) =05
D= Debe ser el valor entre el 5 - 10%

La encuesta cuenta con en 6 blogues: Colaboracidn, comunicacion, condiciones de

trabajo, carrera profesional, formacion y liderazgo. Se obtuvo por resultados los
siguientes:
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Figura Nro. 5 : ;Cuento con la colaboracion de mis compafieros de departamento?

4,55%

= NUNCA

= MUY POCAS VECES
ALGUNAS VECES

= CASI SIEMPRE

= SIEMPRE

El 43,18% de los encuestados han respondido que no cuentan con la colaboracién
de sus compafieros de departamento o esta colaboracion se da solo algunas veces,
lo que es un alto porcentaje negativo para la concesionaria. Las empresas estan
destinadas a implementar y promover el trabajo en equipo para lograr el éxito en la
competitividad que cada dia es mas exigente en el mundo globalizado.

Figura Nro. 6: ¢ Cuando ingresé en la compafia me senti bienvenido?

13,64%

//////%

# NO
86,36%

El 86,36% contestd que se sintid bienvenido al ingresar a la compafiia y el 13,64%
dice que no se sintié bienvenido. Siendo esto clave para motivar a los trabajadores
en el rol que se realizard. En esta pregunta, parte de los encuestados comentaba que
esto fue asi solo al ingresar a la empresa y que eso cambid con el paso del tiempo.
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Segun la teoria del clima organizacional de Likert se afirma que la reaccién de un
individuo ante cualquier situacion siempre esta en funcion de la percepcion que
tiene de esta, entonces es la percepcion la que determina el tipo de comportamiento
que un individuo va a adoptar.

Figura Nro. 7: ;Cuento con la colaboracion de las personas de otros
departamentos?

4,55%

P

= NUNCA
= MUY POCAS VECES

L st

= SIEMPRE

El 56,82% de los encuestados han respondido que no cuentan con la colaboracién
de las personas de otros departamentos o esta colaboracion se da solo algunas veces.
Cuando se realiz6 esta pregunta a los encuestados en su mayoria afirmaron no tener
relacion con personas en otros departamentos, lo que es una desventaja ya que la
comunicacion con los compafieros de trabajo motiva a trabajar en equipo.
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Figura Nro. 8: ¢Considero que existe un buen ambiente de trabajo?

m S|

61.36% NO

N

De los 44 encuestados el 61,36% respondio que no existe un buen clima laboral. El
clima laboral es el medio ambiente, humano y fisico, en el que se desarrolla el
trabajo cotidiano e influye en la satisfaccion y por lo tanto en la productividad.
Muchos trabajadores pueden tener aptitudes necesarias para realizar su trabajo, pero
no est& funcionando al méximo su capacidad por no estar en un ambiente agradable.

Figura Nro. 9: ;Cuando ingrese en la compafiia recibi suficiente informacion
sobre la misma?

E S|
2 NO

El52,27% sefala que no recibid suficiente informacion sobre la empresa al ingresar
a la misma. Los trabajadores no se sienten parte de la organizacién por la falta de
informacién que hay sobre ella, esto afecta al rendimiento laboral.

Esta informacion es necesaria y Util para que la integracion en el puesto y en la
empresa sea lo mas positiva posible.
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Figura Nro. 10: ¢Al unirme a la compaiiia recibi suficiente informacion sobre el
area donde trabajo y la funcion que realizo?

S|

]

NO

72,73%

El 27,27% de los encuestados afirma que no recibieron la suficiente informacién
sobre el area donde trabajan y la funcion que realizan. Para unas buenas practicas
de Recursos Humanos se debe tener transparencia informativa para el desarrollo
efectivo de las actividades.

Figura Nro. 11: ;La comunicacion interna en la empresa es una actividad
permanente y planificada?

11,36%

22,73
i = NUNCA

= MUY POCAS VECES

I

///Jﬂ ; T ALGUNAS VECES
/> s CASI SIEMPRE

= SIEMPRE

36,36%

El 31,81% respondio que la comunicacion interna nunca 0 muy pocas veces es
permanente y planificada. La comunicacion interna es de gran importancia para
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conseguir integrar a todos los trabajadores en el proyecto de la organizacion y su
identificacion con esta.

Figura Nro. 12: ;Conozco el codigo ético y de conducta de la empresa?

61,36%

N

Acerca del cddigo ético y de conducta de la empresa, se obtuvo que un 61,36% de
los encuestados no conocen dicho codigo. Este cddigo es de mucha importancia ya
que genera confianza sobre sus proveedores, clientes y trabajadores; ayuda a los
trabajadores a identificar lo que su empresa reconoce como practicas aceptables de
negocios y genera la fidelidad de los trabajadores.

Figura Nro. 13: ¢Las condiciones de espacio, ruido, temperatura, iluminacion, me
permiten desempefiar mi trabajo con normalidad?

® S|
# NO

El 65,91% de los encuestados afirma que las condiciones fisicas le permiten
desempefiar su trabajo con normalidad. Las condiciones de espacio, ruido,

35



temperatura, iluminacion son muy importantes para el desarrollo laboral ya que el
ser humano es una persona total influida por factores externos.

Las buenas condiciones fisicas en el lugar de trabajo facilitan el bienestar de las
personas que pasan largas horas trabajando y repercute en la calidad de su labor.

Figura Nro. 14: ;Dispongo de los materiales y recursos necesarios para realizar mi
trabajo?

_
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El 79,55% de los encuestados afirma que dispone de los materiales y recursos
necesarios para realizar su trabajo. Esto facilita el trabajo en la empresa,
aumentando la productividad en las operaciones a realizar, porque se dispone de
mas tiempo al disponer de todo lo necesario al realizar el trabajo.
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Figura Nro. 15: ;La empresa cumple las normas de seguridad y salud en el trabajo
de manera diferencial?

8 NUNCA

= MUY POCAS VECES
ALGUNAS VECES

m CASI SIEMPRE

= SIEMPRE

El 50% de los encuestados afirma que la empresa siempre cumple las normas de
seguridad y salud en el trabajo de manera diferencial. La concesionaria cuenta con
diversos estandares como las 5’s (Seleccion, orden, limpieza, estandarizacion y
autodisciplina); esto se debe seguir sin embargo se pudo observar que no se
cumplen en su totalidad los estdndares mencionados.

Figura Nro. 16: ¢Creo que tengo la oportunidad de desarrollarme
profesionalmente en la empresa?

S

/ 61,36% “NO
7,

El 61,36% de los encuestados creen que tienen la oportunidad de desarrollarse
profesionalmente en la empresay el 38,64% no lo creen asi. Todo esfuerzo humano
se realiza con la expectativa de un cierto éxito, el trabajador confia en que el logro
del rendimiento esperado siga ciertas consecuencias atractivas para él. Estas son las
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motivaciones como la motivacion intrinseca (aprender, mejorar) y trascendente
como el sentirse util para la organizacion.

Figura Nro. 17: ¢Pienso que, si desempefio bien mi trabajo, tengo posibilidad de
promocionar en la organizacion?

= S|
NO

El 70,45% de los encuestados creen que si desempefian bien su trabajo pueden
promocionar en la organizacién y el 27,27 % cree que no sera asi. La posibilidad
de ser promovido en el trabajo es un tipo de motivacion laboral

Figura Nro. 18: ;Considero adecuados los criterios de evaluacion de mi
desemperio en la empresa?

25,00%

El 75% de los encuestados considera adecuados los criterios de evaluacion de su
desempefio en la empresa y el 25% no lo consideran adecuados. Al realizar la
encuesta se indicé que algunos jefes de area no realizan dichas evaluaciones, la cual

@ S|

NO
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es parte de las funciones principales en la gestion del recurso humano y pieza clave
para un desarrollo laboral. Es necesario evaluar periédicamente el desempefio
laboral de los empleados para mantener el equilibrio entre habilidades y
motivacion.

Figura Nro. 19: ;Recibo formacion para actualizar los conocimientos de mi
trabajo?

= NUNCA

® MUY POCAS VECES
ALGUNAS VECES

m CASI SIEMPRE

= SIEMPRE

El 45% sefiala que siempre recibe formacion para actualizar los conocimientos de
su trabajo, mientras un 31,82% asegura que nunca 0 muy pocas veces recibe
formacion. Esta formacion para actualizar los conocimientos de su trabajo se da a
través de capacitaciones. La concesionaria Nor Autos se rige por el modelo de
trabajo Toyota, realizando capacitaciones diferenciadas para algunas areas de la
empresa.
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Figura Nro. 20: ¢Mi jefe hace un seguimiento de mi plan de desarrollo individual?

21 Q07 o = NUNCA
1,’: f&?ﬁ" D >
= = MUY POCAS VECES
% ALGUNAS VECES
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El 47,73% afirma que sus jefes nunca o muy pocas veces realizan un seguimiento
de su desarrollo individual. Esta evaluacion permite a los jefes de &rea conocer a
los trabajadores a cargo y saber cuales capacidades y/o conocimientos tiene cada
uno.

Figura Nro. 21: ;(Mi jefe me felicita cuando realizo bien mi trabajo?

= NUNCA
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El 52,28% de los trabajadores encuestados afirman que no son felicitados cuando
realizan bien su trabajo, lo cual es un alto porcentaje negativo para la empresa. Esto
es un tipo de motivacién, una competencia clave que impulsa al personal a ser mas
productivos. Al realizar la encuesta se afirmd que solo se les hace mencion de las
actividades mal realizadas por los trabajadores mas no se hace una mencién cuando
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se hacen las cosas de forma correcta, por lo cual no se sienten motivados a realizar
bien su trabajo.

Figura Nro. 22: ;Mi jefe se preocupa por mantener un buen clima en el equipo?

= NUNCA
s MUY POCAS VECES

ALGUNAS VECES

El 40,91% afirm6 que nunca 0 muy pocas veces su jefe se preocupa por mantener
un buen clima laboral. El jefe debe ejercer control sobre la determinacién del clima
de manera tal que pueda gestionar lo mas eficazmente posible la organizacion.

Figura Nro. 23: ¢(Mi jefe se preocupa por transmitir los valores, mision y objetivos
de la empresa?

= S|
NO

56,82%

De los encuestados el 56,82% afirma que su jefe no se preocupa por transmitir los
valores, mision y objetivos de la empresa y el 43,18% afirma que si lo hacen. Todo
ello ayuda a que se conozca el fin comun de la organizacién para que se trabaje en
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equipo y se pueda lograr el objetivo, esto mejora la relacién de la organizacién con
sus trabajadores ya que se le hace participe.

Desde el area de gestion humana se puede influir directamente en la estrategia de
las organizaciones, esta directamente relacionada con la misién, la vision.

Figura Nro. 24: ;Puedo tomar decisiones propias sin necesidad de consultar con
mi jefe?

= NUNCA

= MUY POCAS VECES
= ALGUNAS VECES

= CASI SIEMPRE

= SIEMPRE

El 61,36% afirma que nunca 0 muy pocas veces puede tomar decisiones propias sin
necesidad de consultar con su jefe. La capacidad de decision permite el realizar
acciones rapidas y dar una respuesta al mercado mucho mas veloz.
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Figura Nro. 25: ¢ Mi jefe escucha mis opiniones y me hace participe de las
decisiones?

= NUNCA

m MUY POCAS VECES
ALGUNAS VECES

= CASI SIEMPRE

= SIEMPRE

34,09%

El 27,27% de los encuestados afirma que su jefe nunca o muy pocas veces escucha
sus opiniones y los hace participe de las decisiones. Por otro lado, un 27,27% dicen
que siempre su jefe escucha sus opiniones y los hace participe.

La idea es crear nuevas empresas automotrices mas “ajustadas” o con filosofia
Lean. Una de las formas de organizacion mas idoneas para este tipo de empresas es
disenar y utilizar “equipos de trabajo”

Para evaluar la motivacion se tomo en cuenta la encuesta desarrollada por (Anaya
Villoslada 2015) para finalizar el analisis de los 7 sub temas del Clima Laboral. Se
escogio esta encuesta por estar aplicada en la concesionaria Nor Autos S.A.C., fue
reciente su aplicacién en Noviembre del 2015 y tiene respuestas cerradas para la
facil cuantificacion de resultados. (Ver formato de encuesta en el Anexo Nro. 4)
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Tabla Nro. 6: Resultados de la Encuesta sobre la Motivacion

PREGUNTA

RESULTADOS

NUNCA

MUY
POCAS
VECES

ALGUNAS
VECES

CASI
SIEMPRE

SIEMPRE

1. ¢Las relaciones con mis
comparieros me motivan a tener un
mejor desempefio?

0,00%

6,00%

47,00%

37,00%

10,00%

2. {Me motiva que se realice
actividades de confraternidad con
mis comparieros?

0,00%

10,00%

37,00%

40,00%

13,00%

3. ¢Tengo dias de vacaciones como
parte de mis prestaciones en el
trabajo?

0,00%

23,00%

20,00%

50,00%

7,00%

4. ¢Los horarios del inicio y
culminacion de mis labores son
respetados?

0,00%

13,00%

33,00%

37,00%

17,00%

5. ¢Las tareas y responsabilidades
que realizo van acorde con el puesto
de trabajo que desempefio?

3,00%

17,00%

44,00%

23,00%

13,00%

6. ¢Los ingresos que recibo en mi
empleo satisfacen mis necesidades
basicas y las de mi familia?

7,00%

23,00%

27,00%

3,00%

10,00%

7. ¢{Me motiva que premien y
reconozcan el aumento de mi
productividad en el trabajo?

3,00%

17,00%

37,00%

30,00%

13,00%

8. ¢Procuro dejar una buena imagen
para mejorar mi prestigio
profesional?

0,00%

0,00%

7,00%

56,00%

37,00%

9. ¢Recibo aguinaldo como parte de
mis prestaciones en el trabajo?

0,00%

20,00%

37,00%

33,00%

10,00%

10. ¢La empresa donde trabajo, me
proporciona oportunidades de
crecimiento economico?

3,00%

10,00%

50,00%

20,00%

17,00%

11. ;Recibo algln incentivo por
parte de la empresa, cuando hago
bien mi trabajo?

0,00%

7,00%

40,00%

30,00%

23,00%

12. ;La compensacion familiar que
recibo va en concordancia con mis
necesidades?

3,00%

14,00%

33,00%

40,00%

10,00%

13. ¢Estoy afiliado al Seguro Social
como parte de mis prestaciones en el
trabajo?

0,00%

0,00%

27,00%

56,00%

17,00%
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14. ;La empresa donde trabajo, me
proporciona oportunidades de
crecimiento profesional?

0,00%

23,00%

47,00%

23,00%

7,00%

15. {Me gusta saber como voy
progresando mientras hago las
tareas?

7,00%

30,00%

40,00%

23,00%

0,00%

16. ;Disfruto un reto dificil?

0,00%

7,00%

40,00%

50,00%

3,00%

17. ¢ Disfruto competir, pero sobre
todo ganar?

7,00%

17,00%

20,00%

33,00%

23,00%

18. ¢El trabajo que realizo tiene
actividades repetitivas?

0,00%

10,00%

36,00%

47,00%

7,00%

19. ¢Cuéndo se requiere delego
actividades a los demas sin tener la
preocupacion de su cumplimiento?

0,00%

13,00%

44,00%

30,00%

13,00%

20. ¢Siento que mis superiores
tienen confianza en mi para
delegarme actividades importantes?

0,00%

33,00%

50,00%

17,00%

0,00%

21. ;Aporto mis opiniones y
experiencias para ayudar a mis
compaferos de trabajo?

3,00%

13,00%

27,00%

47,00%

10,00%

22. ¢Recibo capacitacion
constantemente para mejorar mi
desempefio?

0,00%

0,00%

10,00%

50,00%

40,00%

23. ;Me motiva trabajar en un lugar
con iluminacién, ventilacion y
seguro?

0,00%

20,00%

17,00%

43,00%

20,00%

24. ;La empresa donde laboro esta
en constante innovacion tanto en
procesos como tecnolégica?

4,00%

20,00%

43,00%

23,00%

10,00%

25. ¢Siempre estoy en busca del
desarrollo de nuevas habilidades y
progresos para desempefiarme
mejor?

7,00%

43,00%

33,00%

10,00%

7,00%

26. ¢Me siento motivado cuando
recibo de mis jefes y comparieros
respeto por mi persona y trabajo?

0,00%

27,00%

30,00%

23,00%

20,00%

27. ¢Atiendo lo mejor posible a mis
clientes?

0,00%

3,00%

27,00%

47,00%

23,00%

28. ¢El esfuerzo que realizo en mi
trabajo es equitativo y acorde con
las retribuciones que recibo?

0,00%

24,00%

43,00%

23,00%

10,00%

29. ¢Me gusta colaborar para que
mis comparieros logren alcanzar sus
metas?

6,00%

40,00%

37,00%

17,00%

0,00%
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30. ¢Acostumbro a construir

relaciones estrechas con mis
comparieros de trabajo? 3,00% | 7,00% 40,00% | 33,00% 17,00%

TOTAL 1,87% 16,33% 34,10%  34,13% 13,57%

Para el estudio del clima laboral en la empresa se analizaron los resultados de las
encuestas en los 7 subtemas (Colaboracion, comunicacion, condiciones de trabajo,
carrera profesional, formacion, liderazgo y motivacion) en un gréfico a forma de
resumen, se observa en la Figura Nro. 24.
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Figura Nro. 26: Resultados de la encuesta de Clima Laboral

MOTIVACION 1

LIDERAZGO

FORMACION

CARRERA PROFESIONAL

CONDICIONES DE TRABAJO

COMUNICACION

COLABORACION

0%

| | ‘I | | | | | | | '

| | | | | | | | | |
S e S S
M | | , | | | | | | | '

7 J <L 2L L L L L L L

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

® NUNCA = MUYPOCASVECES = ALGUNAS VECES m CASISIEMPRE = SIEMPRE




Se puede observar en el grafico que los subtemas con mayor incidencia en respuestas negativas
(Nunca, Casi Nunca) son los de: Carrera Profesional con 68,94%, Liderazgo con 45,83% y
Comunicacion con 43,18%.

Por otro lado, para evaluar el clima laboral en una empresa se tuvo en cuenta los siguientes
indicadores: nivel de satisfaccion laboral, productividad, y la calidad del servicio.

La compaiiia Internacional Love Mondays creada en Brasil, donde se evaltan los salarios y la
satisfaccion de profesionistas en cada empresa de Latinoamérica. Se ha escogido los datos
estadisticos del 2017 sobre la satisfaccion laboral en las empresas del sector automotriz en
paises como Argentina, México y Brasil.

Tabla Nro. 7: Evaluacion del Sector Automotriz por pais

Pais Satisfaccidn Laboral
Brasil 76,93%
México 72,80%
Argentina 79,00%

Fuente: Love Mondays

Se compara la Satisfaccion Laboral del promedio de las empresas del sector automotriz de
Brasil, México y Argentina con los resultados de la encuesta aplicada en la concesionaria Nor
Autos. Como resultados positivos se consideran segun la escala de Likert las respuestas
“Siempre” “Casi Siempre” y “Algunas veces”.

Tabla Nro. 8: Resumen de Resultados de la encuesta de Clima Laboral

MUY
SUBTEMA NUNCA | POCAS ALGUNAS| CASI SIEMPRE
VECES |SIEMPRE
VECES

COLABORACION 21,025% | 10,225% 12,500% | 13,635% | 42,615%
COMUNICACION 38,065% | 5,113% 9,090% 2,273% | 45,458%
CONDICIONES DE
TRABAJO 19,697% | 3,030% 6,060% 6,060% | 65,153%
CARRERA
PROFESIONAL 68,937% | 0,000% 0,000% 0,000% | 31,063%
FORMACION 18,180% | 13,640% 15,910% | 6,820% | 45,450%
LIDERAZGO 32,577% | 13,257% 19,317% | 8,712% | 26,135%
MOTIVACION 1,870% | 16,330% 34,100% | 34,130% | 13,570%

Al obtener los resultados de tabulacién se promediaron los resultados positivos segin cada
blogue de estudio de satisfaccion laboral.




Tabla Nro. 9: Analisis segun Escala de Likert en los factores que influyen la Satisfaccion

Laboral
SUBTEMA Segln -Escala de
Likert

COLABORACION 68,750%
COMUNICACION 56.820%
CONDICIONES DE
TRABAJO 17,213%
CARRERA .
PROFESIONAL 31,063%
FORMACION 68,180%
LIDERAZGO 54.163%
MOTIVACION 81.800%

PROMEDIO 62.579%

Segun estos datos estadisticos podemos concluir que la empresa Nor Autos se encuentra por
debajo del promedio en el sector Automotriz, ya que nuestro indice de Satisfaccion Laboral
promedio esta por debajo de los indices promedios de Brasil, Argentina y México en el sector
indicado.

La compaiiia Internacional Love Mondays también muestra datos estadisticos de la empresa
Toyota, los indices de esta empresa deben ser los mismos en todas las sucursales por lo que se
comparo el nivel de Satisfaccion de Toyota en Latinoamérica con el indice de Nor Autos. En la
tabla Nro. 7 se observa que la concesionaria se encuentra bajo el indice de satisfaccion laboral
a comparacion de Brasil (19,95%), Argentina (23,28%) y México (27,55%)

Tabla Nro. 10: Nivel de Satisfaccién Laboral Toyota en Latinoamérica
SATISFACCION LABORAL

(%)
BRASIL
78,2
ARGENTINA
81,6
MEXICO
86,4
NOR AUTOS
62,6
Fuente: Love Mondays

La insatisfaccion laboral, relaciones entre sus superiores, la manera en que ejecuta su trabajo,
la salud y seguridad de los trabajadores son factores que pueden comprometer el tiempo de
trabajo en todo proceso de trabajo industrial. Estos factores pueden incidir en que produzcan
tiempo de muerto dentro del proceso productivo. (Martinez 2016).

Por lo antes mencionado se hizo el andlisis de tiempos improductivos o “tiempos muertos” que
generan la inactividad de los trabajadores. Se recolectaron datos sobre los tiempos en los
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procesos del area de servicios en base a mantenimientos preventivos ya que estos tienen un
tiempo estandar establecido, se trabajan 8 horas diarias en 313 dias al afio por que los domingos
son dias no laborables. Segun los datos recolectados en la tabla Nro. 8 se pudo determinar la
utilizacion del tiempo disponible y aquellos “tiempos muertos”.

Tabla Nro. 11: Tiempos requeridos y disponibles para los procesos realizados en el area de

servicios
PROCESOS EN EL AREA | | (e " | TIEMPO DISPONIBLE (1)
DE SERVICIOS _ _
POR ANO | POR DIA POR ANO POR DIA
RECEPCION 1252 4 2504 8
TALLER 647,91 2,07 2504 8
REPUESTOS 626 2 2504 8
CONTROL DE CALIDAD 1076,72 3,44 2504 8
FACTURACION 1618,21 517 2504 8

Fuente: Datos de la empresa
Elaboracién Propia

El tiempo requerido se obtuvo con los tiempos de ciclo observados en el area de servicios (Ver
Figura Nro. 1) y los datos observados en la tabla Nro. 9

Tabla Nro. 12: Datos de mantenimientos de la empresa en el afio 2016

Mantenimiento 7 618
Unidades Preventivo unidades
atendidas Mantenimiento 6 813
Correctivo unidades
Unidades Mantenimiento .
atendidas Preventivo 24 unidades
diarias Mantenimiento .
(promedio) Correctivo 21unidades
Mantenimiento | 1,48-2,73
Preventivo h
Tiempo por Noh
proceso (h) Mantenimiento o hay un
. tiempo
Correctivo o
definido

Fuente: Datos de la empresa

Al analizar los tiempos productivos e improductivos se encontraron las razones de ellos luego
de una observacion en la concesionaria. Esto se establecio para contabilizar e identificar el
problema analizado en el area de servicios. Como resultado se tuvo un gran porcentaje como
en los repuestos del 75% de improductividad y en taller del 74% (Ver tabla Nro. 10). Se puede
aprovechar los tiempos improductivos (%) para la atencion de una mayor cantidad de autos y
mejorar la productividad en la empresa.
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Tabla Nro. 13: Utilizacion de tiempo productivo e improductivo

PROCESOS EN EL AREA LlJD-II-EIII__I'I'ZIéCI\:/IIg(l)\I Tiempo RAZON DE
DE SERVICIOS DISPONIBLE Improductivo IMPRODUCTIVIDAD
Falta de clientes en dias de
semana
RECEPCION 50% 50%
Proceso manual para llenar
datos de orden de trabajo
TALLER 25,88% 74% Espera por orden de trabajo

Falta de repuestos a tiempo
REPUESTOS 25% 75% Falta de planificacion de
abastecimiento

CONTROL DE CALIDAD 43% 57% Falta de personal capacitado

Espera a taller para realizar

FACTURACION 64,63% 35%
factura

Fuente: Elaboracién Propia

Se hizo uso del Diagrama Causa efecto para reconocer las causas de la baja productividad en la
empresa. EI Diagrama Causa Efecto también llamado de Ishikawa o diagrama de espina de
pescado: Representacion grafica de las relaciones ldgicas que existen entre las causas y sub-
causas que producen un efecto determinado. (de la Guerra 2015)
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Figura Nro.
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27: Diagrama Ishikawa sobre baja productividad
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Los problemas mencionados en el Diagrama Causa Efecto son los detectados a través de la
encuesta aplicada, informacidn obtenida en las visitas realizadas a laempresa, las reclamaciones
hechas por los clientes y los resultados que obtuve a través de Pareto sobre los principales
problemas en la concesionaria.

Se hizo un cuadro de propuestas a partir de los problemas principales detectados en el andlisis
del talento humano a modo de resumen de lo antes mencionado.

Tabla Nro. 14: Cuadro Problema- Propuesta

PROBLEMA PROPUESTA

Mal servicio a los clientes Mejora de procesos

L Plan de modelo
Falta de motivacion

motivacional
No hay responsable del Elaborar MOF
Talento Humano Procedimientos
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1.

2.

Mal servicio a los clientes: Mala atencion a clientes a causa de demorasen procesos de
servicio, por ello se ha propuesto la mejora de procesos.

Falta de Motivacion: La motivacion laboral es factor fundamental para el logro de los
objetivos de la organizacién. Se propuso un plan de modelo motivacional por su
aplicacion en una empresa automotriz por (Anaya Villoslada 2015)

No hay un responsable del Talento Humano: El talento humano es la base para un
desempefio competente de toda empresa.

Para la gerencia del talento humano en las organizaciones, es importante mantener
procesos controlados y alineados con la estrategia corporativa de tal manera que se
convierta en un éarea aliada para la consecucion de los objetivos corporativos,
manteniendo un clima organizacional Optimo, que permita contar colaboradores
altamente motivados, comprometidos y con competencias laborales desarrolladas, que
se reflejen en el cumplimiento de los indicadores de desempefio individuales y
organizacionales (Cubillos Rivera, Velasquez Muriel y Reyes Nova 2014). Por ello se
propuso el elaborar el Manual de Organizacion y Funciones de la empresa y los definir
los procedimientos del area.

3.1.4. ANALISIS DE LOS INDICADORES DE PRODUCTIVIDAD

La productividad actual en la concesionaria Nor Autos S.A.C. se evaluard en base a
indicadores. Primero se hizo el analisis de las Utilidades obtenidas en los Gltimos 3 afios
segun sus estados de resultados anuales (Ver Anexo Nro. 5)

Figura Nro. 28: Utilidad Neta en la Concesionaria Nor Autos S.A.C.
UTILIDAD NETA S/.
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Fuente: Nor Autos

Se analizaran los indicadores de productividad en la empresa en el afio 2016 con los
datos del Estado de Resultados Anual ( Ver Anexo Nro. 5), tomando en cuenta los 88
trabajadores en planilla y que para la produccidn en area de servicio solo intervienen 66
operarios (Area Administrativa, Contabilidad, Taller y Repuestos)
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Tabla Nro. 15: Indicadores de productividad en la Concesionaria Nor Autos 2016

FORMULA

VALORES

RESULTADO

INTERPRETACION

INDICADOR DE ADMINISTRACI

ON

S/ 70410 128

Se gana en ventas S/800

Ventas Netas/ # de
trabajadores 88 800 115,09 115,09 por cada trabajador
Unidades Producidas/ 14 431 5 76 Se producen 5 unidades por
Horas Hombre 2504 ’ cada hora trabajada
INDICADOR DE TALENTO HUMANO
Ut|||da(_1| Total/# de 5/436 512 Se gana en utilidades S/6
trabajadores de 6 613,82 .
) 613,818 por cada trabajador
produccion 66
Un&gi?:ﬁ;;gg?ec;%?/ # 14 431 218.65 Se producen 218 unidades por
Jador 66 : cada trabajador por afio
produccién
INDICADOR DE FINANZAS
Ventas Netas/ Costo de S/ 70410 128 114 Se vende S/1,14 por cada sol
produccién S/ 61 974 308 ’ utilizado en produccion
Costo variable (61974 308+ 4
Unitario= Costo 389 030+ 2 445 El costo variable asignado por
variable tot_aI/Nro de 047+ 1 546 599+ 4 887,824 cada unidad es de S/ 4
. - 92 385+ 88 823) 887.824
unidades producidas 14 431

INDICADOR DE EFICIENCIA

Margen bruto de
utilidad = Utilidad
Bruta/Ventas*100

S/8 435 820/ (70
410 128*100)

0,001 198 097

Por cada sol vendido se
genera S/ 0,001 198 097 para
cubrir los gastos
operacionales y no
operacionales

Rentabilidad sobre
ventas= Utilidad
Neta/Ventas netas*100

S/436 512 / (70
410 128* 100)

0,000 061 995

Relacion que existe de las
utilidades después de ingresos
y egresos no operacionales e
impuestos, que pueden
contribuir a la capacidad para
producir rentabilidad sobre las

ventas.

Elab

oracion Propia
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Tabla Nro. 16: Indicadores de productividad en la Concesionaria Nor Autos 2015

FORMULA

VALORES

| RESULTADO |

INTERPRETACION

INDICADOR DE ADMINISTRACION

Ventas Netas/ # de
trabajadores

S/ 83 063 608

88

943 904,64

Se gana en ventas S/943
904,64 por cada trabajador

INDICADOR DE TALENTO HUMANO

Utilidad Total/# de
trabajadores de
produccién

S/ 186 800

66

2 830,30

Se gana en utilidades S/2
830,30 por cada trabajador

INDICADOR DE FINANZAS

Ventas Netas/ Costo de | S/ 83 063 608 111 Se vende S/1,11 por cada sol
produccién S/ 74 368 218 ’ utilizado en produccion
INDICADOR DE EFICIENCIA
Maraen bruto de Por cada sol vendido se genera
utilidgd ~ Utilidad S/ 8 695 390/ (83 0. 001 047 S/ 0,001 para cubrir los gastos
Brut a/Vgntas*loo 063 608* 100) ’ operacionales y no
operacionales
Relacion que existe de las
utilidades después de ingresos
Rentabilidad sobre y egresos no operacionales e
ventas= Utilidad S/ 186 800/ (83 0, 000 022 impuestos, que pueden

Neta/Ventas netas*100

063 608* 100)

contribuir a la capacidad para
producir rentabilidad sobre las
ventas.

Elaboracién Propia
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Tabla Nro. 17: Indicadores de productividad en la Concesionaria Nor Autos 2015

FORMULA

VALORES

|RESULTADO |

INTERPRETACION

INDICADOR DE ADMINISTRACION

produccién

Ventas Netas/ # de S/ 83 063 608 Se gana en ventas S/943 904,64
. 943 904,64 ]
trabajadores 88 por cada trabajador
INDICADOR DE TALENTO HUMANO
Utilidad Total/# de S/ 186 800 -
trabajadores de 2 830,30 Se ganaen utllldades_ S/2 830,30
66 por cada trabajador

INDICADOR DE FINANZAS

Ventas Netas/ Costo de
produccidn

S/ 83 063 608

S/ 74 368 218 111

Se vende S/1,11 por cada sol
utilizado en produccion

INDICADOR DE EFICIENCIA

Margen bruto de

S/ 7105 208/ (71

Por cada sol vendido se genera
S/ 0, 000 989 para cubrir los

Neta/Ventas netas*100

824 235* 100)

lg:g?;g/e:nggrfgg 824 235* 100) 0, 000 983 gastos operacionales y no
operacionales
Relacion que existe de las
utilidades después de ingresos y
Rentabilidad sobre egresos no operacionales e
ventas= Utilidad S/1 110 540/ (71 0, 000 155 impuestos, que pueden

contribuir a la capacidad para
producir rentabilidad sobre las

ventas.

Elaboracién Propia

Se evalué el Estado de Resultados de los afios 2015- 2016 segun el método de anlisis financiero
vertical y horizontal para medir las relaciones de los datos descriptivos y numéricos en un solo
periodo y los cambios presentados en dichos afios.
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Tabla Nro. 18: Andlisis Financiero vertical y horizontal

31.12.16 31.12.15 Variacion
RUBRO Saldo % Saldo % %
Ventas Netas 70'410,128 100  83063,608 100  -15.23
Costo de Ventas (61'974,308) 88.02 (74'368,218 89.53 -16.70
)
Utilidad Bruta 8'435,820 1198 8695390 10.47 -2.99
Gastos Operativos
Gastos de Ventas (4'389,030) 6.23 (1'493,625) 180 193.85
Gastos Administrativos (2'445,047) 347 (5'831,037) 7.02 -58.1
Utilidad de Operacion 1'601,743 2.27 1'370,728 1.65 16.85
Otros Ingresos y Gastos
Gastos Financieros (1'546,599) 2.20 (1'713,658) 2.06 -9.75
Ingresos Financieros 147,109 0.21 122,946 0.15 19.65
Ingresos Diversos 529,544 0.75 940,583 1.13 -43.7
Egresos Diversos 0 0 (20) 0 -100
Diferencia de cambio neta (92,385) 0.13 (645,168) 0.78 -85.68
Ingresos por venta de activo 108,397 0.15 214,651 0.26 -49.5
fijo
Costo neto de? activo fijo (88,823) 0.13 0 0 0
vendido
Utilidad Antes de 658,986  0.94 290062 035 127.19
Participaciones e Impuestos
Participacion de utilidades (52,719) 0.07 (23,205) 0.028 127.19
Impuesto a la Renta (169,755) 0.24 (80,057) 0.1 112.04
Resultado neto del ejercicio 436,512 0.62 186,800 0.22  133.67

Elaboracién Propia

3.2. Elaborar Mejora de los procesos de Gestion del Talento Humano

Se conoce por gestion al conjunto de politicas, conceptos y practicas coherentes entre
si, con el propdsito de alcanzar objetivos organizacionales de la empresa de manera

eficiente y eficaz.

El primer problema identificado fue el mal servicio a los clientes y para ello se propuso
la mejorar de procesos. En el area de repuestos se propone una gestion de inventarios
para ser realizada por la empresa, ya que son datos confidenciales para la concesionaria
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Tabla Nro. 19: Identificacion y mejora de problemas en el area de servicios

PROCESOS EN
EL AREADE |PROBLEMAS CAUSAS PROPUESTA RESULTADOS
SERVICIOS POSIBLES GENERAL
Construir
relaciones
Falta de No existe sociales con
clientes en c los clientes, Reduccidn de tiempos
g fidelizacion . .
dias de . ofrecer improductivos
del cliente
semana descuentos a
RECEPCION los clientes
frecuentes
Demora en Proceso
realizar la manual para ”
orden de llenar datos de | Creacion de
trabaio orden de una plataforma
. trabajo virtual para la Reduccién del tiempo
Demora en simplificacion | promedio de la actividad.
Espera por realizar Ia de esta
TALLER orden de actividad
trabajo orden _de
trabajo
Realizar una
Falta de Falta de gestion de
REPUESTOS repuestos a planificacion inventarios, Reduccidn de tiempos
?iem 0 de hacer uso de improductivos
P abastecimiento | herramientas
como MRP
No existe un
t()juen |Ioroc_elso Descripcion de
Falta de € seleccion puestos y el Reduccidn de tiempos
CONTROL DE | del personal ; .
CALIDAD persona mod_q de |mproduct|v_o_s por
capacitado | Tareasnovan | seleccion del personal calificado
de acuerdo al personal
puesto de
trabajo
Creacion de
) Espera a taller [r)eearﬂg;? f; \L;ﬂ?ugllatzfroar:za No existe demora por
FACTURACION | para realizar \rtuaf para 1 espera del proceso
f orden de simplificacion .
actura . anterior
trabajo de esta
actividad

Elaboracion Propia
El segundo problema identificado fue la falta de motivacion en los trabajadores por lo

que se hizo un plan de modelo motivacional. Este plan consta de una serie de acciones
propuestas para la mejora en la motivacion laboral y como se debe implementar.
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Tabla Nro. 20: Modelo Motivacional para la empresa

TIPO DE
. MOTIVOS ACCIONES
MOTIVACION

< Otorgarles dias de vacaciones por su trabajo realizado

wl

= Extrinseca

,<_’: Premiar y reconocer el aumento de su productividad en el

Z .

o) trabajo

&

w Trascendente | Realizar actividades de integracidn con sus compafieros
Respetar los horarios de trabajo
Brindar un sueldo justo que pueda satisfacer sus
necesidades bdasicas
Brindar un incentivo econdmico por la realizacién de un

Extrinseca ||ogro alcanzado

Proporcionar un Seguro Social

=

CZD Fomentar el reconocimiento a los trabajadores por parte

S de sus jefes y compaferos por un buen trabajo

<

I
Promover la lluvia de ideas para la solucidn de problemas

Intrinseca
Delegar funciones importantes
Capacitarlos
Fomentar la colaboracién entre compafieros para cumplir
sus objetivos
Trascendente | Evaluar periédicamente al trabajador

Reconocer la capacidad para asumir las consecuencias de
sus decisiones

Fuente: (Alcazar y Ferreiro 2013)
Elaboracién Propia

Segun (Alcéazar y Ferreiro 2013) los pasos para implementar un plan de Motivacion son los
expuestos en la figura Nro. 28 y se propone para la ejecucion de la mejora.
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Figura Nro. 29: Pasos a la implementacidn de un plan para mejorar la Motivacién

ETAPA I: Incremento de relaciones sociales I

1.1) Compromiso
de todas las partes
nwvolucradas

—~

1.2) Integracion y
capacitacién del
equipo de trabajo

ETAPA IT: Menrtalidad de la valoracion

2.1 Decretar las
vanahles de
motivacion laboral

2.2 Plantear los
instrumentos para el
diagndstico

ETAPA IIT: Empleo de la valoracidn de motivacién laboral

3.1) Aplicar los instrumentos

|

S

I ETAPA TV: Socializacion de soluciones ¥ hechos

4.1) Examinar y
presentar los
resultados

4 2) Ejercer estrategias
gue fortalezcan la

motivaclon

Los pasos descritos para el plan de mejora responden a las necesidades de motivacion
del Talento Humano. De acuerdo a las necesidades de motivacion en los trabajadores se
han propuesto unas capacitaciones para su seguimiento:
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Cusros

Tabla Nro. 21: Programa de Capacitacion

Wombre de la Capacitacion MNivel
Liderazga para Genentes y Mandos Medias.
Motivackin y Lide
yFidergo Jefaturas y Mandos
Medias
Ambiertes azradables de trabajo
Mandaos Medias y
T i | adones h L
rabajo en equipa y rel 5 humanas Colaboradores
Etica, moral y valores
Codaboradores

Inteligencia Emocianal para la motivacidn individual

Comunicaddn Efectiva

Contenido Tematico

3. Gerencia basada en valores

b. Alineackin de Equipos de Trabajo

2. Como mativar aun equipe

b. Dedegacidn y Empowerment,

2. Beneficks de un buen ambiente de trabaje
b. Empatia Simpatfa

. Autpestima

d. Comunicacin efectiva

3. [Estris en |os equipos de trabajo.

b. Maneja de conflicto en los equipos de trabaja.
3, Concegtos & importancia

b. Las vzbores personales e institucionales

. Los antivalores

0. Fiica Institucional

2. Concepto de Inteligendia Emocional

b. Coeficientz Intelectual 10 vrs Inteligenda
Emotional

. Conciencia Emocionzl, Control Emocionsl,
Motivacion, Hbilidades Sociales, liderazga
3. Concepto e importanda de & comuniczcion

b. Fatores de la comunicacian

Bbjetiva

Incentivar 3 quienes lideran equipos, a
buscar contiruamente la motivackiny el
desamollo de las personas para potenciar el
dsima aprovechamiento de sus
capacidades.

Ampliar conocimientos sobne b formas de
automativacion personal en los equipas de
trabajo, fortaleciendo ol Bdesara, 1a
delegacida yel empodesamienta.

Wigjorar |as habilidades socales de
comundcadidn, para favorecer un ambiente
laboral azradable y productive

Aprender sobre ¢l adecuado manejo de las
responsabilidades para evitar el estrés y la
sobrecanga de trabajoy mejorar |2 calidad de
wida y 12 productividad kaboral

Lograr £n el participente el respeto ala
individuzlidad de cada persona, 2 sus ideas,

ariones y comporiamientos.

Conitar con un personal emocicnalmente
estafle, con buenas actitudes y enfocacos a
lagrar sus objetivos.

Fortalecer |2 comunicatidn en el equipo de
rabajo, que parmita mantenes una
corwicencia sana y lograr los objefivos de 2
Indtitucidn.

Fuente: (Godoy Zepeda, Mira de Paz y Sanchez de Mira 2016)
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CRONOGRAMA DE CAPACITACION

El plan de capacitacion se desarrollara con periodicidad trimestral, en donde se indica
los meses de aplicacion.

Curso

2017

2018

Ago

Sep

Oct

Nov

Dic

Ene

Feb

Mar

Abr

May

Jun

Curso de Liderazgo
para Gerentes y
Mandos Medios

Curso de Motivacion y
Liderazgo

Curso para la creacion
de Ambientes
Agradables de Trabajo

Curso sobre Etica,
Moral y Valores

Curso sobre
Inteligencia Emocional
para la motivacion
individual

Curso de Comunicacion
Efectiva

Curso de Trabajo en
Equipo y Relaciones
Humanas

El tercer problema identificado fue la falta de un responsable del Talento Humano. Se
elabor6 el Manual de Organizacion y Funciones de la empresa (Ver Anexo Nro. 6), se

definieron los procedimientos del area en diagramas de flujo.
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Figura Nro. 30: Diagrama de flujo de Reclutamiento de personal

Base de
datos de
personal

' ™\ s R
Eleccion de Eleccibn de Analisis de
contenido 1— medios para fuentes de
para convocatoria reclutamiento
\_convocatoria_J \_ J
' ™\ s R
o = Realizar test y
Elaboracion Recepcion de b
de —> CVs F’“.Jel. 2
convocatoria practica
\ v, o J
cv
A 4
'S B
: Realizar Realizar
arlmfc:::ggﬁ;es examen entrevista con
médico jefe de area
o J

+®

Identificar las
necesidades
de personal

I

Informar al
jefe de
Recursos
Humanos

A

‘erificacion de
requerimiento
de
presupuesto
del
departamento

L

Demanda de
fuerza de
trabajo yio
vacante

i

Revisar base
de datos para
buscar
posibles
candidatos

Llamar via

telefénica a Realizar

candidatos entrevista
para el puesio

Citar al
candidato
para que

observe los

Comparar los
resultados de
los candidatos

Realizar
informe de
resultado de
convocatoria

Elaboracion Propia
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El procedimiento de Reclutamiento de personal empieza con la identificacion de las
necesidades del personal en la empresa, se informa al jefe del &rea del talento humano
y este verifica el requerimiento de presupuesto del departamento para dicha actividad,
se crea la vacante y empieza la busqueda en la base de datos para encontrar posibles
candidatos.

Si hay candidatos ideales para el puesto se llama a los candidatos para coordinar la
entrevista, en caso sea viable el candidato lo citan para que observe los procesos de la
empresa. Se comparan los resultados de los candidatos y se realiza el informe de
resultados de la convocatoria.

Cuando no existen candidatos que se ajusten con el perfil requerido en la base de datos
se analizan las fuentes de reclutamiento, se eligen los medios y el contenido para la
elaboracién convocatoria, se recepcionan los Cv's, se realiza el test y prueba préctica
seguido de la entrevista con el jefe de area, los candidatos elegidos pasan examen
médico y se investigan sus antecedentes para luego comparar los resultados y elegir al
ideal.

Figura Nro. 31: Diagrama de flujo de Contratacion de personal

Carta de
autorizacion

L. o

—

Entregar carta

Informar la e
de autorizacion

Remitir los

fecha de -
cocumentssce |~ preseiacn en [P Par ez
la organizacion .
medicos
Entregar el

cumentacion
legalizada

Elaborar el d Solicitar 1a d listado de

contrato contratacion documentos

refendos L

P

3 Firma de
Enviar la s
TR AT T Autorizacion, contrato por
» firma y parte del
Contrato auto?iig?:il{'?n del devolucién de ’ Gerente y
_— gerents documentacion personal
~— seleccionado
Registrar el Informar al Se abre una
trabajador en la personal via e- nomina y se L
lista de ingresos |[M——— mailsobreel |#—— informael Nomina
de la ingreso de un numero al | ]
organizacion nuevo trabajador responsable S

Elaboracidn Propia
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Para el proceso de contratacion del personal se remiten los documentos de seleccion, se
informa la fecha de presentacion en la organizacion, se entrega la carta de autorizacion
para realizar examenes médicos, se entrega el listado de documentos requeridos para
solicitar la contratacion y elaborar el contrato del nuevo trabajador. Luego se envia la
documentacion para la autorizacion del gerente y lo devuelve firmado, se abre una
nominay se informa el nimero, se informa el ingreso del nuevo trabajador y se registra
en la empresa.

Figura Nro. 32: Diagrama de flujo de Induccion

eglamento
interno de la
empresa

7

Explicar la

Explicar la
organizacion
general y su
relacion con

otras actividades

Conducir al
trabajador con
gl supervisor

contribucion
individual del
empleado a los
objetivos del
area

Explicar el
requerimiento
para la
COnservacion
del emplea

Comentar el
contenida del
puesto

Explicar las
condiciones de
trabajo

Elaboracién Propia

El proceso de induccion a la empresa empieza con la explicacion de la organizacion
general y su relacion con otras actividades, luego se explica la contribucion individual
del empleado a los objetivos del area para que se sienta parte de la empresa, se comenta
acerca del puesto, sus funciones y condiciones de trabajo. Se explica las normas de la
organizacion y se queda con el supervisor del area.
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Figura Nro. 33: Diagrama de flujo de Capacitacion de personal

Ubicar a cada
trabajador en su
respectiva area

Determinar el

desempefio en

Normas de Ias 4reas para
procesos e e

A s deficiencias
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Arezs para
capacitar
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solicitada enfra
en &l programa
de desarrolio
personal

lan anual de
[capacitaciones

—

Clasificar y
priorizar
necesidades

—

Formato de
de problema
Definir Objetives Ofrecer la —
dela capacitacion c?aogs:nt?;cwaor 8
capacitacion necesaria P

Realizar un
inventario de las
s 0
carencias de
capacitacion

Matriz de

»| capacitacién Formato de

requerida solicitud de
capacitacion

h 4

-
F’resus:sstar Solicitar 2 A " Evaluar cartera
NO— capaciaciones capacitacion pre 2 {ig:«;ﬁﬁﬁl
por e NO

-
[ ; Definir Objetivos
Integracion de dela
l programa capacitacion

le
F

Fijar posibles
fachas y enviar
2 gerentes de
areas

H

Sefirma el
contrato y se
pactan fechas y
lugar

H

Revisar los

resultados NO
obtenidos con la

capacitacion

=
F

Elaboracién Propia

El proceso de capacitacion del personal con la ubicacién de cada trabajador en su area,
se determinan las deficiencias por areas para elegir los temas de capacitacion y si es
necesaria. Si es necesaria se evalla si esta esta dentro del programa de desarrollo
personal, se clasifica y priorizan necesidades para el inventario de necesidades de

capacitacion.
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Si es una capacitacion interna se hace la solicitud, se ofrece la capacitacion y se definen
los objetivos, se fijan las fechas y se informa a los gerentes de area, se firma contrato y
luego se revisan los resultados

Si es una capacitacion externa se presupuesta para la solicitud, si se ajusta al presupuesto
se evalla la cartera de proveedores de capacitacion, se definen los objetivos para
integrarlos al programa y luego se fijan fechas, lugar y hora. Finalmente se revisan los
resultados

Figura Nro. 34: Diagrama de flujo de la Gestion de Desempefio

Control de
vestimenta

Control de las
tareas realizadas

Permitir mejorar
relacionss con
personas gue lo
rodean que tan
bien evallan su
desempefo

adecuada para
la seguridad

durante trabajo
(Si aplica)

Fealizar
investigacion
por cada
trabajador que
SEpa sUs puntos
fuertes v débiles

Retroalimentar
al trabajador en
area de trabajo

Fealizar
sondeos de
opinion

Elaboracién Propia

La gestion del desempefio laboral empieza con el control de las tareas realizadas, si es
necesario se controla la vestimenta de seguridad, se hace la retroalimentacion al
trabajador en el area de trabajo correspondiente para los sondeos de opinidn, se realiza
la investigacion para que el trabajador conozca sus puntos fuertes y los débiles.
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Figura Nro. 35: Diagrama de flujo de Desvinculacion del personal

Realizar una Seleccion de .
s X Elaboracion
evaluacion del trabajador de criterios
desempefio para la para el
del trabajador desvinculacion )
! despido
Liquidacion de Maotificar Entrevista de
contrato terminacion desvinculacion
Carta de
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L
Emitir Desafiliacion Cargo de
constancia de seguridad vacante hasta
social la sustitucion

Elaboracion Propia

La desvinculacion del personal empieza en la realizacion de evaluacién de desempefio
donde se conoce quien cuenta con los conocimientos y habilidades requeridas para el
puesto, se elaboran criterios para el despido si es necesario, se entrevista para anunciar
el despido, se liquida el contrato, se emite una constante para la desafiliacion del seguro
social y se crea la vacante para el puesto.

3.3. Elaborar andlisis Costo- Beneficio

3.3.1. Beneficios de la propuesta

La implementacién del plan de motivacion con capacitaciones, una mejora de procesos,
un MOF y una descripcion de procedimientos del Talento Humano permitira mejorar
los niveles de productividad de la empresa por una mejora en el clima y satisfaccion
laboral.

Los beneficios pueden ser tanto de naturaleza tangible como intangible.

3.3.1.1.Beneficios Tangibles
Los beneficios tangibles son las ventajas cuantificables que consigue la empresa a través
de la Propuesta de Gestion del Talento Humano. Entre los beneficios tangibles de la
propuesta se pueden mencionar los siguientes:

68



* Disminucion de “tiempos muertos” en el area de servicios
= Eliminacion de tiempos de espera entre operaciones

= Reduccion del tiempo promedio de la actividad

= Se pueden atender una mayor cantidad de autos

= Control adecuado de los registros y procedimientos

= Asignacion de personal capacitado

= Mayor productividad

3.3.1.2.Beneficios Intangibles
Algunos de los beneficios que la empresa obtiene a través de la propuesta de gestion de
Talento Humano son dificiles de cuantificar, a éstos se les conoce como beneficios
intangibles.

= Crea mayor competitividad en la organizacion
= Lamejora del proceso de toma de decisiones
= Mayor indice de Satisfaccion Laboral

= Mejora la imagen de la empresa

3.3.1.3. Beneficios en Ventas
Si se reducen los “tiempos muertos” en el drea de servicio (Ver Tabla Nro. 10), se tendra
un mayor nimero de autos atendidos al afio, lo que genera mejores ganancias para la
empresa.

En promedio se tiene un tiempo improductivo de 58,6% segun la Tabla Nro. 9. En el
2016 se atendieron 7 618 unidades para mantenimiento preventivo y 6 813 unidades
para mantenimiento correctivo utilizando el 41,40% del tiempo. Si se requieren 1 252 h
para la atencion de 14 431 unidades, en las 2 504 h del tiempo disponible se pueden
atender 28 862. Esto aumenta las ventas en 50%

Entonces aumentarian las ventas de S/ 70 410 128 a S/ 105 615 192

3.3.2. Inversion de la propuesta
En la siguiente tabla se muestra la inversion inicial de la propuesta

Tabla Nro. 22: Inversion inicial para el plan de capacitacion propuesto

COSTO POR
CURSOS gRRL(J)P%ES CADA
CAPACITACION
Liderazgo para geltentes y mandos ) $813,6
medios

Motivacion y Liderazgo 2 $813,6

Ambientes agradables de trabajo 2 $813,6

Etica, moral y valores 4 $813,6

Intel|gen'C|a fa,moao'nfal para la 4 $813.6

motivacion Individual

Comunicacion Efectiva 4 $813,6

Trabajo en equipo y relaciones 5 48136
Humanas

TOTAL 5695,2
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El costo al cambio en nuevos soles seria equivalente a S/18 456,75, y para una
instalacion de plataforma virtual los costos aumentarian en S/5 500 por la plataforma
virtual y para la instalacién del mismo por fibra dptica son S/300

En total la inversion es a S/24 256,75 mas los imprevistos (10%) = S/ 26 682.425

Se analizé a los trabajadores del area de Administracion sobre la gestion del talento
humano para corroborar la teoria que dice aumentar un 43% en el mes de Agosto. Se
hizo uso de una prueba de sistema para minimizar los tiempos en actividades donde se
necesitan llenar formatos que solia hacerse a mano. La productividad aument6 en un
15% porque recién se estaba adaptando a una nueva metodologia de trabajo el talento
humano.
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V.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1.CONCLUSIONES
El diagndstico elaborado muestra que existe una baja productividad en la empresa
manifestada en tiempos improductivos, los cuales son mayores en las areas de taller
(74%), repuestos (75%) y control de calidad (57%), cuyas razones estan relacionada a
la gestion del talento humano en la empresa e influye en la productividad.
La satisfaccion laboral de la organizacion (62,579%), esta debajo del promedio ya que
la satisfaccion laboral en organizaciones similares en Latinoamérica como Brasil
(78,2%), Argentina (81,6%) y México (86,4%).
Los principales problemas en base a la encuesta estan en el Liderazgo (45,83%), la
carrera profesional (68,94%) y la comunicacion (43,18%)
Con la propuesta de mejora se reduciran los “tiempos muertos” aumentando la
cantidad de autos atendidos en un 50% al afio de S/ 70 410 128 a S/ 105 615 192
La implementacién de la propuesta de un sistema de prueba para minimizar los
tiempos en actividades en el area de Administracion de la empresa aumento en ese
tiempo de prueba un 15% la productividad.

4.2.RECOMENDACIONES

Realizar una evaluacion 360 grados a cada uno de los trabajadores para medir su
desemperio laboral y sus competencias y de esta manera poder aplicar acciones precisas
para mejorar el desempefio del talento humano

Hacer un Escalafon, donde se Clasifican los trabajadores que forman parte de un
organismo o profesidn, segin su cargo, grado, categoria o antigliedad para un mejor
enfoque de la gestién

Realizar un estudio de tiempos y movimientos para la reduccion de los “tiempos
muertos” que existen en la empresa

Aplicar en la empresa las estrategias que la empresa Toyota implementa para asi
asegurar el éxito a la concesionaria.

Analizar periédicamente si se esta siguiendo la propuesta y cudles son los efectos de la
misma para la empresa.
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ANEXO NRO. 3: ENCUESTA DE CLIMA LABORAL

Responder con una escala del 1 al 5, considerando el nimero 1 como nunca, 2 como muy pocas
veces, 3 como algunas veces, 4 como casi siempre y 5 como siempre.

COLABORACION

1. ¢Cuento con la colaboracion de mis compafieros de departamento?
[ 1 [ ]2 [ s [ 4 [ s

2. ¢Cuando Ingresé en la compaiiia me senti bienvenido?

[ ] si [ ] No

3. ¢Cuento con la colaboracion de las personas de otros departamentos?

[ 1 (]2 []s [ ]4 [ s
4. ;Considero que existe un buen ambiente de trabajo?

[ si [ INo

COMUNICACION

5. ¢Cuéndo ingresé en la compaiiia recibi suficiente informacién sobre la misma?
[ ]si [ ] No

6. ¢Alunirme a la compafiia recibi suficiente informacion sobre el area donde trabajo y
la funcion que realiz6?

[ ]si [_INo
7. Lacomunicacion interna en la empresa es una actividad permanente y planificada

[ 1 [ J2 []s [ 14 [ s

8. Conozco el codigo ético y de conducta de la empresa

[ ]si [ ] No



CONDICIONES DE TRABAJO

9. Las condiciones de espacio, ruido, temperatura, iluminacién, me permiten desempefiar
mi trabajo con normalidad

[ si [ 1 No
10. Dispongo de los materiales y recursos necesarios para realizar mi trabajo
[ si [ INo

11. La empresa cumple las normas de seguridad y salud en el trabajo de manera
diferencial

[ 1 [ J2 []s [ 14 [1s

CARRERA PROFESIONAL

12. Creo que tengo la oportunidad de desarrollarme profesionalmente en la empresa
[ si [ INo

13. Pienso que, si desempefio bien mi trabajo, tengo posibilidad de promocionar en la
organizacion

[ si [ INo

14. Considero adecuados los criterios de evaluacion de mi desempefio en la empresa

[ si [ INo

FORMACION

15. Recibo formacion para actualizar los conocimientos de mi trabajo

[ 1 [ J2 []s [ [1s
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LIDERAZGO

16. Mi jefe hace un seguimiento de mi plan de desarrollo individual

[ 1 [z []s [ 14 g

17. Mi jefe me felicita cuando realizo bien mi trabajo

[ 1 12 [ ]s (4 N

18. Mi jefe se preocupa por mantener un buen clima en el equipo

[ 11 [z []s []4 N

19. Mi jefe se preocupa por transmitir los valores, mision y objetivos de la empresa

[ ]si [ ]No

20. Puedo tomar decisiones propias sin necesidad de consultar con mi jefe

[ ]1 (12 [Js  []4 [1s

21. Mi jefe escucha mis opiniones y me hace participe de las decisiones

[ I [ ] K [Ja E
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ANEXO NRO. 4: ENCUESTA DE MOTIVACION LABORAL

PREGUNTA

RESULTADOS
MUY
pocas | AP IS | B | SIEMPRE
NUNCA | VECES

1. éLas relaciones con mis compafieros me
motivan a tener un mejor desempefio?

2. ¢Me motiva que se realice actividades
de confraternidad con mis compafieros?

3. ¢Tengo dias de vacaciones como parte
de mis prestaciones en el trabajo?

4. ¢Los horarios del inicio y culminacién de
mis labores son respetados?

5. éLas tareas y responsabilidades que
realizo van acorde con el puesto de
trabajo que desempeno?

6. ¢Los ingresos que recibo en mi empleo
satisfacen mis necesidades basicas y las de
mi familia?

7. éMe motiva que premien y reconozcan
el aumento de mi productividad en el
trabajo?

8. ¢Procuro dejar una buena imagen para
mejorar mi prestigio profesional?

9. ¢Recibo aguinaldo como parte de mis
prestaciones en el trabajo?

10. é{La empresa donde trabajo, me
proporciona oportunidades de
crecimiento econémico?

11. ¢Recibo algun incentivo por parte de la
empresa, cuando hago bien mi trabajo?

12. é{La compensacion familiar que recibo
va en concordancia con mis necesidades?
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13. ¢ Estoy afiliado al Seguro Social como
parte de mis prestaciones en el trabajo?

14. ¢{La empresa donde trabajo, me
proporciona oportunidades de
crecimiento profesional?

15. ¢ Me gusta saber como voy
progresando mientras hago las tareas?

16. ¢ Disfruto un reto dificil?

17. ¢Disfruto competir, pero sobre todo
ganar?

18. ¢El trabajo que realizo tiene
actividades repetitivas?

19. ¢Cuando se requiere delego
actividades a los demas sin tener la
preocupaciéon de su cumplimiento?

20. éSiento que mis superiores tienen
confianza en mi para delegarme
actividades importantes?

21. ¢ Aporto mis opiniones y experiencias
para ayudar a mis compafieros de
trabajo?

22. iRecibo capacitacién constantemente
para mejorar mi desempeio?

23. i Me motiva trabajar en un lugar con
iluminacion, ventilacién y seguro?

24. iLa empresa donde laboro estd en
constante innovacion tanto en procesos
como tecnoldgica?

25. éSiempre estoy en busca del
desarrollo de nuevas habilidades y
progresos para desempefiarme mejor?

26. { Me siento motivado cuando recibo
de mis jefes y compafieros respeto por mi
personay trabajo?

27. iAtiendo lo mejor posible a mis
clientes?

28. iEl esfuerzo que realizo en mi trabajo
es equitativo y acorde con las
retribuciones que recibo?
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29. { Me gusta colaborar para que mis
compafieros logren alcanzar sus metas?

30. éAcostumbro a construir relaciones
estrechas con mis compaiieros de
trabajo?
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ANEXO NRO. 5: ESTADOS DE RESULTADOS

ESTADO DE RESULTADOS
AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2014
(Expresado en Nuevos Soles)

Ventas Netas 71,824,235
Costo de Ventas (64,719,027)
Utilidad Bruta 7,105,208

Gastos Operativos

Gastos de Ventas (3,499,407)
Gastos Administrativos (1,907,388)
Utilidad de
Operacion 1,698,413

Otros Ingresos y Gastos

Gastos Financieros (1,725,845)
Ingresos Financieros 126,329
Ingresos Diversos 1,992,584
Diferencia de cambio neta (387,743)
Ingresos por venta de activo

fijo 74,704
Costo neto de activo fijo

vendido (54,003)

Utilidad Antes de

Participaciones e Impuesto 1,724,439
Participacion de utilidades (137,953)
Impuesto a la Renta (475,946)

UTILIDAD NETA DEL
PERIODO S/. 1,110,540
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ESTADO DE GANANCIAS Y PERDIDAS

Al 31 de diciembre de 2015

INGRESOS

VENTAS NETAS

COSTO DE VENTAS
UTILIDAD Sl.
BRUTA

GASTOS

GASTOS DE ADMINISTRACION

GASTOS DE VENTAS
RESULTADO DE OPERACION Sl.

OTROS INGRESOS Y GASTOS

INGRESOS DIVERSOS

VENTA DE BIENES DE ACTIVO

FIJO

COSTO DE BIENES DE ACTIVO FIJO
VENDIDOS

INGRESOS FINANCIEROS
GASTOS DIVERSOS

GASTOS FINANCIEROS
DIFERENCIA DE CAMBIO NETA

RESULTADO ANTES DEL S/.
IMPUESTO

PARTICIPACION DE UTILIDADES
(-) IMPUESTO A LA RENTA

RESULTADO DEL PERIODO S/.

83,063,608
-74,368,218

8,695,390

-5,831,037
-1,493,625

1,370,728

940,583

214,651

122,946
-20
-1,713,658
-645,168

290,062

-23,205
-80,057

186,800
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ESTADO DE RESULTADOS
AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2016
(Expresado en Nuevos Soles)

Ventas Netas

Costo de Ventas
Utilidad Bruta

Gastos Operativos

Gastos de Ventas

Gastos Administrativos
Utilidad de
Operacion

Otros Ingresos y Gastos
Gastos Financieros
Ingresos Financieros
Ingresos Diversos
Egresos Diversos

Diferencia de cambio neta
Ingresos por venta de activo
fijo
Costo neto de activo fijo
vendido

Utilidad Antes de
Participaciones e Impuesto

Participacion de utilidades
Impuesto a la Renta

UTILIDAD NETA DEL
PERIODO

70,410,128
(61,974,308)

8,435,820.00

(4,389,030.00)
(2,445,047.00)

1,601,743.00

(1,546,599.00)
147,109.00
529,544.00

0.00
(92,385.00)

108,397.00

(88,823.00)

658,986.00

(52,719.00)
(169,755.00)

S/.

436,512.00
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ANEXO NRO. 6: MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES

.  ASPECTOS GENERALES

DEFINICION

El “Manual de Organizacion y Funciones” se define como un documento interno en el
cual se describe la estructura organica de la Empresa y se asignan las tareas y
responsabilidades de los diversos puestos que la integran mediante las descripciones
respectivas.

La finalidad del “Manual de Organizacion y Funciones”, es dejar claramente establecido
cudles son los niveles de dependencia, subordinacion, de coordinacién, y que cada
trabajador tenga pleno conocimiento de sus funciones, conociendo sus
responsabilidades. Este manual debe de servir para que cada uno de los departamentos
de la empresa tenga presente, fuera de toda duda, cuales son sus responsabilidades y las
de los demas con los que se relaciona.

OBJETIVO
Los objetivos del Manual de Organizacion y Funciones son:

Normar la organizacion interna dentro de la empresa, mediante la definicién de su
estructura organica, relaciones jerarquicas, funciones y especificaciones para ocupar los
puestos de trabajo.

Permitir la evaluacion del personal y la identificacion de las necesidades de
capacitacion, facilitando el analisis de roles para la mejora continua de procesos.

Orientar al personal en lo referente a sus obligaciones, determinando las lineas de
autoridad y responsabilidad, asi como los canales de comunicacion que debe observar
en el cumplimiento de sus funciones.

Contribuir a lograr la mayor eficiencia y eficacia de las areas organicas y de personal,
evitando duplicidad de tareas.

Facilitar la ejecucion de procesos de induccion y capacitacion del personal.

Facilitar la implementacion de normas de control.

ALCANCES

En el presente Manual, las descripciones de puestos han sido desarrollados de acuerdo
a la siguiente estructura:

Descripcion del puesto : Descripcién del puesto

Dependencia : Puestos del cual depende o superior Inmediato

Autoridad : Puestos sobre los cuales ejerce autoridad

Funcion béasica : Una descripcion general de las actividades y Objetivos basicos
del puesto

Funciones especificas: Una descripcion detallada de las actividades especificas de cada
puesto
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Relaciones  :Coordinaciones y contactos necesarios a realizar con otras areas internas
0 externas de la organizacién para el normal desempefio de sus actividades.

Se advierte que las funciones explicadas en cada descripcion de puestos no tiene el
caracter de limitativas, sino de enunciativas. Por lo tanto, todo cargo lleva consigo la
obligacion de cumplir con las demas funciones que le asigne su superior inmediato.

PRINCIPIOS DE ORGANIZACION

Unidad de Mando

Establece que todos los miembros de una organizacion deben depender jerarquicamente
de un solo superior, el cual debe transmitir las politicas, objetivos y las funciones que
especificamente se esperan del supervisado.

Delegacion

Establece que los niveles superiores de la organizacion delegan la autoridad a los demés
niveles en forma descendente. La delegacion de la autoridad, sin embargo, no implica
una delegacion de responsabilidad.

Equivalencia entre autoridad y responsabilidad
Establece que cada vez que un empleado asuma o se le otorgue una responsabilidad a
ser cumplida debe otorgérsele también la autoridad suficiente para que la cumpla.

Sistematizacion
Bajo este principio las tareas individuales deben formar parte de sistemas estrictamente
definidos a través de procedimientos administrativos.

Jerarquizacion
Mediante este principio se entiende la necesidad que tiene toda organizacion de
estratificarse en jerarquias, por ende se clasifica la relacion supervisor/supervisado.

Supervisién
En cualquier tipo de organizacion no es una labor sencilla. Todo acto de supervision se
inicia con una planificacion y termina con un control

PRESIDENTE DE DIRECTORIO Y GERENCIA GENERAL
Objetivo:

Planificar, implementar y controlar la gestion de la concesionaria Nor Autos a fin de
alcanzar los objetivos propuestos, en conformidad con el cumplimiento de las politicas
y procedimientos establecidos, dirigiendo y controlando el desarrollo de las actividades
orientadas a optimizar el manejo de los recursos de la empresa.

Descripcion de funciones

Presidente del Directorio i Gerente General

Nombre del puesto: PRESIDENTE DE DIRECTORIO Y GERENTE GENERAL
Gerencia; General
Area: General
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Categoria: Gerente

1. Formular los planes estratégicos de la Empresa.
2. Organizar la estructura y los recursos de la Empresa.

3. Controlar la marcha general de las operaciones de la Empresa.

Funciones
1. Conducir el proceso de formulacion de estrategias de los Departamentos de Ventas.

2. Integrar las proyecciones y presupuestos de los Departamentos y elaborar el plan

general de la Empresa.

3. Aprobar los objetivos y planes de accion de la Empresa.

4. Aprobar los limites de las autorizaciones de inversiones y gastos.

5. Definir la estructura organizacional de acuerdo a la eficiencia del negocio coordinando

con los gerentes de areas.

6. Nombrar y/o reemplazar a los funcionarios encargados de cada Departamento.

7. Formular la politica y la estructura salarial de la Empresa en todos sus niveles.

8. Difundir las estrategias corporativas en los niveles correspondientes y ordena su
ejecucion.

9. Proponer las inversiones, joint-ventures, fusiones y adquisiciones, emision de bonos
para su aprobacion en Directorio.

10. Evaluar los resultados econdmico-financieros obtenidos.

11. Revisar el cumplimiento de las proyecciones y presupuestos ligados al plan

estratégico.

12. Analizar el mercado, controlando los logros obtenidos y proponiendo ajustes a las

estrategias y planes de accion.

13. Desempefiar las demés funciones que le asigne el Directorio en su momento.

Profesion/Ocupacion: | Administracion de empresas, Economia

Grado de Instruccion: (Marcar con “x”) Especificar Grado
Secundaria Completa
Técnico (Estudiante, Egresado, Titulado)
Superior (Estudiante, Egresado, Bachiller, X | Titulado
Titulado,
Colegiado)
Otros (Cursos, Diplomados, Maestrias) X | MBA
Conocimiento de Idiomas Conocimiento de Informética
Avanzado| Intermedio | Basico Avanzado| Intermedio | Basico
1. Inglés X 1. Office X
1a 2 afos 2 a 3 afos 3 abarios 5a 7 afnos Mas de 7 afios
X
Experiencia en institucion similar SI | X NO
Experiencia en puesto similar SI | X NO
¢El puesto realiza viajes por motivos de trabajo? SI | X NO
¢El puesto requiere movilizarse de su ambiente de sl | x NO




trabajo cotidiano?

Autonomia del puesto.

Supervisidn habitual: supervisidn estrecha, actla bajo una guia sostenida del jefe
directo

Supervisidn intermedia: supervisién periddica, actla bajo metas trazadas
Supervisién amplia: supervision general, actia por objetivos planteados X
trimestralmente

Competencias Organizacionales Nivel
1. Aprendizaje y mejora continua A
2. Compromiso A
3. Confiabilidad A
4. Orientacidn al cliente A
5. Trabajo en equipo A

Competencias Funcionales Nivel
1. Gerenciamiento de proyectos A
2. Liderazgo A
3. Orientacion a los resultados A
4. Toma de decisiones A

. DEPARTAMENTO DE VENTAS
Objetivo

Ofrecer en forma oportuna y de acuerdo a las necesidades de los clientes, ventas de
Vehiculos Nuevos Toyota, brindado por personal especializado para dar la mejor
atencion al cliente, cumpliendo con las normas, procedimientos y politicas del
departamento.

Nombre del puesto: JEFE DE ADMINISTRACION DE VENTAS
Gerencia: Vehiculos Nuevos

Area: Administracion de Ventas

Categoria: Jefe

1. Llevar el control administrativo de las ventas y procesos de ventas realizados por el
Departamento

Funciones
1. Elaborar reportes de resultados de ventas del Departamento a Gerencia y a Toyota del
Perq.
2. Coordinar las unidades a comprar a Toyota de Perud con el Gerente de Ventas.
3. Analizar el margen de utilidad por vehiculo mensualmente.
4. Preparar el cuadro de pago de incentivos al vendedor.
5. Enviar informacion requerida por la Administracidn de ventas de Toyota del Perq.




6. Consolidar la informacién de los tres locales de los incentivos, compra de campafia,
incentivos y otros que se debe cobrar a Toyota.

7. Emitir facturas manuales a Toyota, MAF y otros que se requiera.

8. Preparar la comision del personal administrativo.

9. Preparar y coordinar la distribucién de los vehiculos en cantidades y colores para los
subgerentes de ventas.

10. Preparar y coordina informacion solicitada por contabilidad

11. Coordinar con sistemas, actualizacion de la informacion, accesos y autorizaciones en el
sistema que ayuden al trabajo diario del &rea.

12. Realizar toda funcion o encargo que le asigne su Jefe inmediato y que conlleve a
incrementar la eficiencia de la empresa.

Profesidn/Ocupacion: Administracion de empresas, Ingenieria industrial

Grado de Instruccion: (Marcar con “x”) Especificar Grado
Secundaria Completa

Técnico (Estudiante, Egresado, Titulado)

Superior (Estudiante, Egresado, Bachiller, Titulado,
Colegiado)

Otros (Cursos, Diplomados, Maestrias)

X | Bachiller

Conocimiento de Idiomas Conocimiento de Informatica
Avanzado| Intermedio| BAsico Avanzado| Intermedio| BAsico
1.-Inglés X 1.Office X
X
Experiencia en institucidn similar Sl NO X
Experiencia en puesto similar SI X NO
|__GconpicioNEs.
¢El puesto realiza viajes por motivos de trabajo? SI NO [ X
(;EI_ puesto requiere movilizarse de su ambiente de trabajo sl NO | X
cotidiano?
Autonomia del puesto. (Intensidad de la supervisidn recibida)
Supervision habitual: supervision estrecha, actla bajo una guia sostenida del jefe directo X
Supervision intermedia: supervision periodica, actla bajo metas trazadas
Supervision amplia: supervisién general, actda por objetivos planteados trimestralmente

Competencias Organizacionales
1. Aprendizaje y mejora continua B
2. Compromiso B
3. Confiabilidad B
4. Orientacidn al cliente B
5. Trabajo en equipo B
Competencias Funcionales Nivel




Habilidad analitica

Liderazgo

Orientacion a los resultados

BloNE

Toma de decisiones

O0|0|w

97




Nombre del puesto: ASESOR DE VENTAS VEHICULOS NUEVOS
Gerencia: Vehiculos Nuevos

Area: Ventas

Categoria: Asesor

1. Contactar, informar y atender los requerimientos de los clientes de vehiculos nuevos.

Funciones

1. Clasificar a los clientes en el sistema como activos y no activos, elaborando relacion,
programa de ventas y las visitas a realizar segln sea el caso.

2. Evaluar a los clientes potenciales con el fin de clasificarlos

3. Atender a clientes en el salon de ventas o en los puntos de ventas.

4. Recibir el requerimiento del cliente.

5. Preparar cotizacidn de ventas al cliente indicando precios de venta y la validez de dicho
documento.

6. Crear cliente en sistema.

7. Realizar los pedidos de vehiculos de acuerdo a lo solicitado por el cliente.

8. Coordinar con el Auxiliar de Ventas Administrativo la disponibilidad de la unidad requerida

9. Informar al cliente sobre la documentacién necesaria que debe presentar para realizar la
compra

10. Hacer seguimiento al cliente para la cancelacién de la unidad antes de la entrega del
vehiculo.

11. Comunicar al cliente el avance del tramite en Registros Publicos.

12. Recibir las boletas o comprobantes de dep6sito de los clientes y derivarlo al Auxiliar de
Ventas Operativo

13. Catizar al cliente el seguro vehicular y SOAT.

14. Realizar toda funcion o encargo que le asigne su jefe inmediato y que conlleve a
incrementar la eficiencia de la empresa.

Profesion/Ocupacion: Administrador




Grado de Instruccion: (Marcar con “x”)

Especificar Grado

Secundaria Completa

Técnico (Estudiante, Egresado, Titulado)

Colegiado)

Superior (Estudiante, Egresado, Bachiller, Titulado,

Otros (Cursos, Diplomados, Maestrias)

Conocimiento de Idiomas

Conocimiento de Informatica

Avanzado| Intermedio

Basico

Avanzado

Intermedio| Basic
0

1.-Inglés X

1.Office

X

1 a2 afios 2 a 3 afios 3 a5 afios 5a 7 afios Mas de 7 afios
X
Experiencia en institucién similar Si X NO
Experiencia en puesto similar SI X NO

¢El puesto realiza viajes por motivos de trabajo? Sl NO X
¢El puesto requiere movilizarse de su ambiente de trabajo

L SI | X NO
cotidiano?

Autonomia del puesto. (Intensidad de la supervisidn recibida)

Supervision habitual: supervision estrecha, actla bajo una guia sostenida del jefe directo X

Supervision intermedia: supervision periddica, actlia bajo metas trazadas

Supervision amplia: supervisién general, actda por objetivos planteados trimestralmente

Competencias Organizacionales Nivel
1. Aprendizaje y mejora continua C
2. Compromiso C
3. Confiabilidad C
4. Orientacion al cliente C
5. Trabajo en equipo C
Competencias Funcionales Nivel
1. Habilidad Analitica C
2. Iniciativa C
3. Planificacién y organizacion B




Nombre del puesto:

ASISTENTE DE FACTURACION

Gerencia: Vehiculos Nuevos
Area: Administracion de Ventas
Categoria: Asistente

Jefe Inmediato:

Jerdrquicamente

Funcionalmente

Jefe de Administracion de
Ventas

Supervisa a:

Jerarquicamente

Funcionalmente

Relacién con otras areas,
clientes y/o entidades:

Clientes

Casa Matriz

1. Realizar la facturacion, seguimiento y control de los vehiculos vendidos.

Funciones

[y

corresponda

. Recibir y revisar los pedidos de los vehiculos vendidos y emitir la factura o boletas que

N

por anulacion.

. Emitir de las notas de créditos por anulacion y descuento y realizar la compensacion solo

. Registrar en el sistema de las notas de crédito de Toyota del Peru

. Mantener actualizado el archivo central de pedidos y documentos SUNAT.

. Manejar caja chica del Departamento.

. Registrar por interfase en el sistema de las unidades compradas a Toyota del Peru

. Corroborar el registro en el sistema de las facturas versus el fisico.

. Distribuir documentos facturados a pre-entrega y copia SUNAT para el tramite de placas.

Olo(N[o|o|h~fw

. Elaborar reporte mensual de anulaciones a Sub-Gerentes y Gerentes de Vehiculos Nuevos
para el descuento a los asesores de venta.

pago de comisiones

10. Emitir el cuadro de Comision de Vendedores por venta de vehiculos nuevos mensual, para

11. Mantener actualizada diariamente la pizarra de ventas.

12. Realizar toda funcion o encargo que le asigne su Jefe inmediato y que conlleve a
incrementar la eficiencia de la empresa.

Profesion/Ocupacion:

Administracion de empresas

Grado de Instruccion: (Marcar con “x”)

Especificar Grado

Secundaria Completa

Técnico (Estudiante, Egresado, Titulado) X | Egresado




Colegiado)

Superior (Estudiante, Egresado, Bachiller, Titulado,

Otros (Cursos, Diplomados, Maestrias)

Conocimiento de Idiomas

Conocimiento de Informatica

Avanzado| Intermedio| Basico Avanzado | Intermedio| Basico
1.- 1.Office X
1 a2 afios 2 a 3 afios 3 a5 afios 5a 7 afios Mas de 7 afios
X
Experiencia en institucién similar Si NO X
Experiencia en puesto similar Si X NO

¢El puesto realiza viajes por motivos de trabajo? Sl NO | X
¢El puesto requiere movilizarse de su ambiente de trabajo S| NO | X
cotidiano?
Autonomia del puesto. (Intensidad de la supervision recibida)
Supervision habitual: supervision estrecha, actla bajo una guia sostenida del jefe directo
Supervision intermedia: supervision periodica, actla bajo metas trazadas X
Supervision amplia: supervision general, actda por objetivos planteados trimestralmente
Competencias Organizacionales Nivel
1. Aprendizaje y mejora continua D
2. Compromiso Cc
3. Confiabilidad D
4. Orientacion al cliente C
5. Trabajo en equipo D
Competencias Funcionales Nivel
1. Habilidad analitica D
2. Planificacién y organizacion C
3. Productividad B




Nombre del puesto: ASISTENTE DE COBRANZAS
Gerencia: Vehiculos Nuevos
Area: Administracion de Ventas
Categoria: Asistente
Jerdrquicamente Funcionalmente
Jefe Inmediato: Jefe de Administracion de -
Ventas

. Jerarquicamente Funcionalmente
Supervisa a: . -
Relacién con otras areas, Clientes
clientes y/o entidades: Finanzas

1. Realizar el registro de gastos del departamento y realizar el soporte a los vendedores.

Funciones
1. Hacer seguimiento permanente de facturas a crédito por venta de vehiculos o accesorios.
2. Revisar las cuentas por cobrar con cada vendedor.
3. Apoyar en la gestién de cobranzas mediante Ilamadas telefénicas y elaboracién de cartas de
cobranzas.
4. Realizar la emision manual de facturas, boletas y notas de crédito por ventas especiales. por
regularizacion en cuentas.
5. Revisar con el area de Entrega el control diario del estado de cuenta de las unidades que se
programan para entrega.
6. Realizar en el sistema los ajustes dentro de la cuentas de clientes en el sistema.
7. Hacer transferencias entre codigos de clientes.
8. Coordinar y hacer seguimiento de las devoluciones de dinero que se solicitan, previa
coordinacion con Caja Central.
9. Realizar toda funcion o encargo que le asigne su jefe inmediato y que conlleve a incrementar
la eficiencia de la empresa.

Profesion/Ocupacidn: Administracién de empresas

Grado de Instruccion: (Marcar con “x”) Especificar Grado
Secundaria Completa
Técnico (Estudiante, Egresado, Titulado) X | Egresado
Superior (Estudiante, Egresado, Bachiller, Titulado,
Colegiado)

Otros (Cursos, Diplomados, Maestrias)




Conocimiento de Idiomas

Conocimiento de Informatica

Avanzado| Intermedio

Basico

Avanzado

Intermedio| Basico

1.Office

X

1 a2 afios 2 a 3 afios 3 a5 afios 5a 7 afios Mas de 7 afios
X
Experiencia en institucion similar SI NO X
Experiencia en puesto similar Si X NO

¢El puesto realiza viajes por motivos de trabajo? SI NO (X
¢El puesto requiere movilizarse de su ambiente de trabajo S| NO | X
cotidiano?

Autonomia del puesto. (Intensidad de la supervisién recibida)

Supervision habitual: supervision estrecha, actia bajo una guia sostenida del jefe directo

Supervision intermedia: supervision periodica, actla bajo metas trazadas X
Supervision amplia: supervisién general, actda por objetivos planteados trimestralmente

Competencias Organizacionales Nivel

1. Aprendizaje y mejora continua D

2. Compromiso C

3. Confiabilidad D

4, Orientacion al cliente C

5. Trabajo en equipo D
Competencias Funcionales Nivel

1. Habilidad analitica D

2. Planificacién y organizacién C

3. Productividad B




Nombre del puesto: ASISTENTE DE VENTAS ADMINISTRATIVO
Gerencia: Vehiculos Nuevos

Area: Administracion de Ventas

Categoria: Asistente

Jefe Inmediato:

Jerarquicamente

Funcionalmente

Jefe de Administracién de
Ventas

Gerente de Vehiculos Nuevos

Supervisa a:

Jerarquicamente

Funcionalmente

Relacién con otras areas,
clientes y/o entidades:

Clientes

Proveedores

1. Registrar los gastos del departamento y realizar el soporte a los vendedores.

Funciones

. Solicitar y regularizar fondos para gastos inmediatos.

. Realizar la renovacion de SOAT y placas para los vehiculos de exhibicion.

. Mantener actualizado el cuadro de control de campafias de Toyota del Peru y las solicita.

. Registrar facturas de proveedores del area.

O B(WIN| -

las unidades.

. Verificar y registrar en el sistema el pago del trdmite de placas y tarjeta de propiedad de

. Registrar notas de crédito de Toyota del Perd por Acuerdos Especiales.

. Revisar y registrar la facturacion Interna del departamento.

. Coordinar el envio de documentacion a terceros.

OOV

. Elaborar y publicar el ranking de ventas de unidades.

10. Registrar Gastos de representacion de la Gerencia de Vehiculos.

11. Generar el reporte de unidades facturadas y no entregadas.

12. Realizar toda funcion o encargo que le asigne su jefe inmediato y que conlleve a
incrementar la eficiencia de la empresa.

Profesion/Ocupacidn:

Administracidn de empresas, Contabilidad

Grado de Instruccion: (Marcar con “x”)

Especificar Grado

Secundaria Completa

Técnico (Estudiante, Egresado, Titulado) X

Egresado

Colegiado)

Superior (Estudiante, Egresado, Bachiller, Titulado,

Otros (Cursos, Diplomados, Maestrias)




Conocimiento de Idiomas Conocimiento de Informatica
Avanzado| Intermedio| Bésico Avanzado | Intermedio| Basico
1.- 1.Office X
1 a 2 afios 2 a 3 afios 3 ab5afios 5a 7 afios Mas de 7 afios
X
Experiencia en institucion similar SI NO X
Experiencia en puesto similar Si X NO
¢El puesto realiza viajes por motivos de trabajo? Sl NO X
¢El puesto requiere movilizarse de su ambiente de trabajo sl NO | X
cotidiano?

Autonomia del puesto. (Intensidad de la supervision recibida)

Supervision habitual: supervision estrecha, actla bajo una guia sostenida del jefe directo
Supervision intermedia: supervisién periddica, actla bajo metas trazadas X
Supervision amplia: supervisidn general, actla por objetivos planteados trimestralmente

Competencias Organizacionales Nivel
1. Aprendizaje y mejora continua D
2. Compromiso C
3. Confiabilidad D
4. Orientacidn al cliente C
5. Trabajo en equipo D
Competencias Funcionales Nivel
1. Habilidad analitica D
2. Planificacién y organizacion C
3. Productividad B

Nombre del puesto: AUXILIAR DE VENTAS ADMINISTRATIVO
Gerencia: Vehiculos Nuevos

Area: Ventas

Categoria: Asistente

1. Apoyar en las labores de la Sub-Gerencia de Ventas y equipo de Ventas.

Funciones
1. Apoyar en la solicitacion de cotizaciones de vehiculos en el sistema de Toyota del Per(.
2. Separar unidades en el sistema de Toyota del Per( y preparar reporte de unidades separadas

3. Coordinar telefénicamente con Toyota del Perd sobre modelos que se necesiten y que no
figuren en el sistema

4. Crear Ordenes de compra en el Sistema de Toyota del Peri y MASA.




5. Verificar que los pedidos de venta estén generados correctamente antes de facturar.

correspondientes

6. Recibir y revisa la documentacién de anulacion / refacturacion, y solicitar las firmas

7. Preparar reportes de acuerdos Especial con TDP seglin campafia de mes.

relacionados con el vehiculo o modelo.

8. Apoyar al vendedor brindando informacién sobre el estado de su venta y otros datos

la eficiencia de la empresa.

9. Realizar toda funcion o encargo que le asigne su jefe inmediato y que conlleve aincrementar

Profesion/Ocupacién: Administracién de empresas, Secretariado

Grado de Instruccion: (Marcar con “x”)

Especificar Grado

Secundaria Completa

Técnico (Estudiante, Egresado, Titulado) X

Superior (Estudiante, Egresado, Bachiller, Titulado,
Colegiado)

Otros (Cursos, Diplomados, Maestrias)

Conocimiento de Idiomas

Conocimiento de Informatica

Avanzado| Intermedio| BAsico Avanzado | Intermedio| Basico
1.- 1.0Office X
| F.EXPERIENCA. |
1 a2 afios 2 a 3 afios 3 a5 afios 5a 7 afios Maés de 7 afios
X
Experiencia en institucion similar Sl NO X
Experiencia en puesto similar Sl X NO

¢El puesto realiza viajes por motivos de trabajo? Sl NO | X
¢El puesto requiere movilizarse de su ambiente de

. e Sl NO | X
trabajo cotidiano?

Autonomia del puesto. (Intensidad de la supervision recibida)

Supervision habitual: supervision estrecha, actda bajo una guia sostenida del jefe directo

Supervision intermedia: supervision periddica, actda bajo m

etas trazadas

Supervision amplia: supervisién general, actda por objetivos planteados trimestralmente

Competencias Organizacionales Nivel
1. Aprendizaje y mejora continua D
2. Compromiso C
3. Confiabilidad D
4. Orientacion al cliente Cc
5. Trabajo en equipo D
Competencias Nivel
Funcionales
1. Habilidad analitica D
2. Planificacion y organizacion C

3. Productividad




[ll. DEPARTAMENTO DE REPUESTOS

Objetivo

Garantizar la disponibilidad de repuestos y stock de seguridad para permitir la
continuidad de operaciones de ventas a clientes y atencion a los departamentos de
Servicios, Carroceria y Pintura cumpliendo con las normas, procedimientos y politicas
del departamento.

Nombre del puesto: GERENTE DE REPUESTOS
Gerencia: Repuestos

Area: Repuestos

Categoria: Gerente

1. Planificar y dirigir las politicas y estrategias a seguir para la compra y venta de repuestos
correspondientes al Departamento de Repuestos.
2. Monitorear las actividades vinculadas con el departamento.

3. Planificar el desarrollo de su personal y dar la orientacién, capacitacion y/o sancion el caso
necesario.

Funciones
1. Realizar proyeccion de ventas considerando el anélisis de mercado.
2. Definir la estructura organizacional de acuerdo a la eficiencia para su negocio a la
aprobacidn de Gerente General.
3. Efectuar el andlisis del mercado automotriz de las diferentes marcas de la competencia a
nivel nacional.
4. Establecer el presupuesto de compras de repuestos para las tiendas, con el fin de lograr un
abastecimiento completo y adecuado.
5. Formular el plan anual de gastos del area.
6. Aprobar los gastos del departamento de acuerdo a normas, politicas, procedimientos y
niveles de autorizacion establecidos.
7. Elaborar, revisar y presentar los reportes de gestidn bajo su responsabilidad.
8. Coordinar con el Departamento de Contabilidad, la toma de inventario fisico de acuerdo a
normas y politicas establecidas.
9. Aprobar el plan de capacitacion del personal a su cargo y coordina su ejecucion con la
Gerencia de Personal.
10. Atender reclamos de parte de los clientes cuando requiere intervencion.
11. Establecer las politicas de compra, venta y respectivos descuentos para el Departamento, en
coordinacion con la Gerencia de Finanzas.
12. Determinar los niveles y oportunidades de compra de repuestos considerando los niveles de
stock existentes.

13. Establecer las politicas para que se mantenga una cartera de clientes actualizada y su
incremento a través de servicios adicionales de promocidn y publicidad.




prioridad.

14. Supervisar el tramite y seguimiento de las drdenes de compra autorizadas, segun

15. Supervisar el cumplimiento de las cuotas de ventas de los jefes y vendedores.

actualizacién de los registros de proveedores.

16. Revisar el funcionamiento del proceso administrativo de compras, en base a la continua

17. Supervisar el cumplimiento de las buenas practicas de almacenamiento.

a nivel de todos los locales

18. Administrar y supervisar las actividades logisticas de la distribucion fisica de los productos

conlleve a incrementar la eficiencia de la empresa.

19. Realiza toda funcién o encargo que le asigne la Gerencia General y/o el Directorio y que

Profesion/Ocupacion:

Administracion de empresas, Logistica

Grado de Instruccion: (Marcar con “x”)

Especificar Grado

Secundaria Completa

Técnico (Estudiante, Egresado, Titulado) X

Titulado

Superior (Estudiante, Egresado, Bachiller, Titulado,
Colegiado)

Otros (Cursos, Diplomados, Maestrias) X

Marketing

Conocimiento de Idiomas Conocimiento de Informatica
Avanzado | Intermedi | Basico Avanzado | Intermedio| Basico
0
1.Inglés X 1.0Office X
1 a2 afos 2 a 3 afios 3 a5 afios 5 a7 afios Mas de 7 afios
X
Experiencia en institucion similar Sl X NO
Experiencia en puesto similar SI X NO

¢El puesto realiza viajes por motivos de trabajo? SI | X NO
¢El puesto requiere movilizarse de su ambiente de

. . SI | X NO
trabajo cotidiano?

Autonomia del puesto. (Intensidad de la supervisién recibida)

Supervisién habitual: supervisidn estrecha, actlia bajo una guia sostenida del jefe directo

Supervisién intermedia: supervision periddica, actla bajo metas trazadas

Supervisién amplia: supervisién general, actia por objetivos planteados trimestralmente

Competencias Organizacionales Nivel

1. Aprendizaje y mejora continua A

2. Compromiso A

3. Confiabilidad A

4. Orientacion al cliente A

5. Trabajo en equipo A
Competencias Funcionales Nivel

1. Gerenciamiento de proyectos A

2. Liderazgo A




3. Orientacion a los resultados A
4. Toma de decisiones A
Nombre del puesto: ALMACENERO
Gerencia: Repuestos
Area: Repuestos
Categoria: Asesor
. Jerarquicamente Funcionalmente
Jefe Inmediato:
Jefe de Repuestos -
. Jerarquicamente Funcionalmente
Supervisa a:
Relacidn con otras areas, Servicios Carroceria y Pintura
clientes y/o entidades: Vehiculos Nuevos Usados, Rent a Car y Seguros

1. Administrar los ingresos y egresos fisicos de todos los articulos del almacén de repuestos.

Funciones

1. Recibir la mercaderia y realizar el ingreso en el sistema.

2. Ordenar y disponer del almacén de auto partes en el lugar correcto y todos los articulos

necesarios.

3. Sincronizar las actividades entre repuestos y servicios

4. Mantener un registro de herramientas de los equipos para cualquier uso.

5. Recepcionar y enviar mercaderia entre los diferentes locales de la empresa.

6. Entregar mercaderia a clientes internos y externos.

7. Supervisa a los motorizados y llevar el control de los envios por realizar a Lima y envios a

provincia.

8. Verificar los repuestos de devoluciones del cliente.

9. Llevar un control de los sobrantes/faltantes de repuestos que son recibidos del proveedor
y gestiona la regularizacién de los mismos.

10. Realizar toda funcion o encargo que le asigne su Jefe inmediato y que conlleve a
incrementar la eficiencia de la empresa.

Profesidn/Ocupacién: Logistica, Comercio exterior

Grado de Instruccion: (Marcar con “x” Especificar Grado
Secundaria Completa
Técnico (Estudiante, Egresado, Titulado) X | Egresado
Superior (Estudiante, Egresado, Bachiller, Titulado,
Colegiado)

Otros (Cursos, Diplomados, Maestrias)

Conocimiento de Idiomas Conocimiento de Informatica
Avanzado | Intermedio| Baésico Avanzado | Intermedio| Basic
0
1.- 1.0ffice X

1 a 2 afios 2 a 3 afos 3 a5 afios 5 a7 afios Mas de 7 afios




X | |
Experiencia en institucion similar Sl NO X
Experiencia en puesto similar SI X NO
¢El puesto realiza viajes por motivos de trabajo? Sl NO | X

¢El puesto requiere movilizarse de su ambiente de
trabajo cotidiano?

Autonomia del puesto. (Intensidad de la supervisién recibida)
Supervisién habitual: supervision estrecha, actia bajo una guia sostenida del jefe directo X
Supervisién intermedia: supervision periédica, actla bajo metas trazadas

Supervisién amplia: supervision general, actla por objetivos planteados trimestralmente

Sl NO | X

Competencias Organizacionales Nivel
1. Aprendizaje y mejora continua C
2. Compromiso C
3. Confiabilidad C
4. Orientacion al cliente C
5. Trabajo en equipo C
Competencias Nivel
Funcionales
1. Habilidad Analitica C
2. Iniciativa C
3. Planificacién y organizacion B

Nombre del puesto: ASISTENTE DE ALMACEN
Gerencia: Repuestos
Area: Repuestos
Categoria: Asesor
. Jerarquicamente Funcionalmente
Jefe Inmediato:
Jefe de Repuestos -

. Jerarquicamente Funcionalmente
Supervisa a: : .
Relacién con otras areas, Servicio Vehiculos Nuevos
clientes y/o entidades: Carroceria y Pintura

1. Coordinar las diversas operaciones de atencién al cliente como soporte de negocio.

Funciones
1. Atender reservas y realiza entregas de Repuestos al Taller (Servicios, Carroceria & Pintura
y Accesorios de Vehiculos).
Apoyar en los pedidos de reposicién para Taller y mantiene un registro de ellos.
Mantiene stock en los estantes asignados para los repuestos de Taller.
Hace seguimiento de sus pedidos Back Order.

Realizar toda funcién o encargo que le asigne su Jefe inmediato y que conlleve a
incrementar la eficiencia de la empresa.

gpjwin




Profesion/Ocupacion: Mecanico automotriz

Grado de Instruccion: (Marcar con “x”) Especificar Grado
Secundaria Completa
Técnico (Estudiante, Egresado, Titulado) X | Egresado
Superior (Estudiante, Egresado, Bachiller, Titulado,
Colegiado)

Otros (Cursos, Diplomados, Maestrias)

Conocimiento de Idiomas Conocimiento de Informética
Avanzado | Intermedio| Basico Avanzado | Intermedio| Basic
0
1.- 1.Office X
1 a2 afios 2 a 3 afios 3 a5 afos 5 a7 afios Mas de 7 afios
X
Experiencia en institucion similar Si NO X
Experiencia en puesto similar Sl X NO

x‘

¢El puesto realiza viajes por motivos de trabajo? Sl NO
¢El puesto requiere movilizarse de su ambiente de

; o Sl NO
trabajo cotidiano?

Autonomia del puesto. (Intensidad de la supervision recibida)
Supervisién habitual: supervisidn estrecha, actla bajo una guia sostenida del jefe directo X
Supervisién intermedia: supervision periddica, actlia bajo metas trazadas

Supervisién amplia: supervisién general, actia por objetivos planteados trimestralmente

Competencias Organizacionales Nivel
1. Aprendizaje y mejora continua C
2. Compromiso C
3. Confiabilidad C
4. Orientacion al cliente C
5. Trabajo en equipo C
Competencias Nivel
Funcionales
1. Habilidad Analitica Cc
2. Iniciativa c
3. Planificacién y organizacion B




V. DEPARTAMENTO DE SERVICIOS
Objetivo
Ofrecer en forma oportuna y de acuerdo a las necesidades de los clientes, servicios

confiables y seguros en el mantenimiento y reparacién de vehiculos, brindado por
personal especializado y velando por el cuidado del medio ambiente

Nombre del puesto: JEFE DE TALLER
Gerencia: Servicios
Area: Taller
Categoria: Jefe
Jefe Inmediato: Jerarquicamente Funcionalmente
’ Sub Gerente de Servicios Taller Gerente de Servicios
Jerarquicamente Funcionalmente
) - Técnico Mecénico -
Supervisa a: - Almacenero
- Asistente de Control de
Calidad

Relacién con otras areas, Clientes
clientes y/o entidades: Proveedores

1. Realizar las asignaciones operativas de los servicios de reparacion y mantenimiento de
vehiculos nuevos y usados

2. Supervisar el cumplimiento del servicio de cada vehiculo.

Funcione
S

1. Recibir las drdenes de trabajo de vehiculos nuevos y usados para la ejecucion del servicio
correspondiente.
2. Asignar y distribuye las 6rdenes de trabajo para las reparaciones o servicios a los técnicos
del taller
. Realizar seguimiento de trabajos a terceros.
. Hacer seguimiento y verificar la ejecucion de los trabajos en los vehiculos.
. Coordinar e informar a Asesores de Servicios sobre avances de los vehiculos de taller.
. Recibir las érdenes de trabajo de vehiculos nuevos y usados para la ejecucion del servicio
correspondiente.
7. Asignar y distribuye las 6rdenes de trabajo para las reparaciones o servicios a los técnicos
del taller
8. Realizar seguimiento de trabajos a terceros.
9. Hacer seguimiento y verificar la ejecucion de los trabajos en los vehiculos.
10. Coordinar e informar a Asesores de Servicios sobre avances de los vehiculos de taller.
11. Realizar toda funcion o encargo que le asigne su Jefe inmediato y que conlleve a
incrementar la eficiencia de la empresa.
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Profesion/Ocupacion:

Mecanico automotriz

Grado de Instruccion: (Marcar con “x”)

Especificar Grado

Secundaria Completa

Técnico (Estudiante, Egresado, Titulado)

Titulado

Colegiado)

Superior (Estudiante, Egresado, Bachiller, Titulado,

Otros (Cursos, Diplomados, Maestrias)

Conocimiento de Idiomas

Conocimiento de Informéatica

Avanzado | Intermedio

Bésico

Avanzado

Intermedio| Basico

1.Ingles

1.0Office

X

1 a2 afios 2 a 3 afios Mas de 7 afios
Experiencia en institucion similar Sl X NO
Experiencia en puesto similar SI X NO

¢El puesto realiza viajes por motivos de trabajo? Sl NO | X
¢El puesto requiere movilizarse de su ambiente de s NO | X
trabajo

cotidiano?

Autonomia del puesto. (Intensidad de la supervision recibida)

Supervisién habitual: supervisién estrecha, actla bajo una guia sostenida del jefe directo

Supervisién intermedia: supervisién periddica, actda bajo metas trazadas X
Supervisién amplia: supervisidn general, actia por objetivos planteados trimestralmente
Competencias Organizacionales Nivel
1. Aprendizaje y mejora continua B
2. Compromiso B
3. Confiabilidad B
4. Qrientacion al cliente B
5. Trabajo en equipo B
Competencias Nivel
Funcionales
1. Habilidad analitica B
2. Liderazgo C
3. Orientacion a los resultados C
4. Toma de decisiones C




Nombre del puesto: ASESOR DE SERVICIOS
Gerencia: Servicios
Area: Servicios
Categoria: Asesor
Jerarquicamente Funcionalmente
Jefe Inmediato: - Jefe de Taller
; Jefe de Recepcion de Vehiculos | - Subgerente de Servicios de
Taller
Supervisa a- Jerarquicamente Funcionalmente
P ’ Auxiliar de Asesor de Servicios -
Relacién con otras areas, Clientes Proveedores
clientes y/o entidades: Repuestos

. Ejecutar las asignaciones y procesos a seguir para la prestacion de servicios de reparacion

y mantenimiento de vehiculos nuevos y usados.

Funcione
S
1. Aperturar y llenar las ordenes de trabajo y recepcionar los requerimientos de los clientes
2. Coordinar con el Jefe de Taller la programacion de los servicios para los vehiculos. el
diagnostico de las fallas de los vehiculos.
. Realizar el inventario y verificar el estado de auto.
. Monitorear el proceso de trabajo del vehiculo y mantener informado al cliente del posible
cambio de costos y cumplimiento de tiempo de entrega.
. Elaborar presupuestos de los trabajos adicionales que requiera el auto.
. Verificar que los vehiculos recibidos estén limpios y listos en la hora prometida.
. Entregar el vehiculo al cliente explicando los trabajos efectuados.
. Atender quejas de los clientes en coordinacion con el Jefe de Recepcion.
. Realizar toda funcion o encargo que le asigne su Jefe inmediato y que conlleve a
incrementar la eficiencia de la empresa.
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Profesion/Ocupacion: Mecanica automotriz

Grado de Instruccion: (Marcar con “x”) Especificar Grado
Secundaria Completa
Técnico (Estudiante, Egresado, Titulado) X | Egresado
Superior (Estudiante, Egresado, Bachiller, Titulado,
Colegiado)

Otros (Cursos, Diplomados, Maestrias)




Conocimiento de Idiomas

Conocimiento de Informatica

Avanzado | Intermedio| Basico Avanzado | Intermedio| Basic
0
1.Ingles X 1.Office X

1 a2 afios 2 a 3 afios 3 ab afios 5 a7 afios Mas de 7 afios
X
Experiencia en institucion similar Si X NO
Experiencia en puesto similar Sl X NO

¢El puesto realiza viajes por motivos de trabajo? Sl NO | X
¢El puesto requiere movilizarse de su ambiente de sl NO | X
trabajo

cotidiano?

Autonomia del puesto. (Intensidad de la supervision recibida)

Supervisién habitual: supervisidn estrecha, actlia bajo una guia sostenida del jefe directo X
Supervisién intermedia: supervision periédica, actla bajo metas trazadas
Supervisién amplia: supervision general, actla por objetivos planteados trimestralmente
Competencias Organizacionales Nivel
1. Aprendizaje y mejora continua C
2. Compromiso C
3. Confiabilidad C
4. Orientacién al cliente C
5. Trabajo en equipo Cc
Competencias Nivel
Funcionales
1. Habilidad Analitica C
2. Iniciativa C
3. Planificacion y organizacion B




Nombre del puesto: SUPERVISOR DE LAVADO
Gerencia: Servicios
Area: Lavado
Categoria: Asesor
. arqui Funcional
Jefe Inmediato: Jerarquicamente uncionalmente
Jefe de Lavado
Supervisa a- Jerdrquicamente Funcionalmente
P ’ Lideres de Lavado
Relacion con otras areas, Usados, Rent a Car y Seguros Hino y Montacargas
clientes y/o entidades: Vehiculos Nuevos Carroceria y Pintura

1. Realizar la supervisién del proceso de lavado del local que tiene a su cargo.

Funcione
S

1. Supervisar el personal a cargo

2. Administrar los equipos y productos asignados para el trabajo del &rea.

3. Atender a los asesores de servicio en sus requerimientos en lavados especiales.

4. Impulsar los servicios de lavado especiales

5. Realizar el control de calidad de los lavados especiales.

6. Realizar toda funcién o encargo que le asigne su Jefe inmediato y que conlleve a
incrementar la eficiencia de la empresa.

Profesidn/Ocupacién: -

Grado de Instruccion: (Marcar con “x”) Especificar Grado
Secundaria Completa X
Técnico (Estudiante, Egresado, Titulado)

Superior (Estudiante, Egresado, Bachiller, Titulado,
Colegiado)

Otros (Cursos, Diplomados, Maestrias) X Mecanica




Conocimiento de Idiomas Conocimiento de Informatica

Avanzado | Intermedio| Basico Avanzado | Intermedio| Basico

1 a2 afos 2 a 3 afios 3 ab afios 5a 7 afhos Mas de 7 afios
X
Experiencia en institucion similar SI NO X
Experiencia en puesto similar Si X NO
¢El puesto realiza viajes por motivos de trabajo? S NO | X
¢El puesto requiere movilizarse de su ambiente de S| NO | x
trabajo
cotidiano?

Autonomia del puesto. (Intensidad de la supervisién recibida)

Supervisién habitual: supervisidn estrecha, actia bajo una guia sostenida del jefe directo
Supervisién intermedia: supervision periddica, actla bajo metas trazadas X
Supervisién amplia: supervision general, actla por objetivos planteados trimestralmente

Competencias Organizacionales Nivel
1. Aprendizaje y mejora continua Cc
2. Compromiso C
3. Confiabilidad C
4. Orientacion al cliente C
5. Trabajo en equipo C
Competencias Nivel
Funcionales
1. Habilidad Analitica C
2. Iniciativa Cc
3. Planificacién y organizacion B




Nombre del puesto: AUXILIAR DE ASESOR DE SERVICIOS
Gerencia: Servicios
Area: Servicios
Categoria: Auxiliar

Jerarquicamente Funcionalmente
- Jefe de Recepcion de
Jefe Inmediato: . Vehiculos Jefe de
Asesor de Servicios Taller
- Subgerente de Servicios de
Taller
. Jerarquicamente Funcionalmente
Supervisa a:
Relacién con otras areas, Clientes -
clientes y/o entidades: Repuestos

1. Apoyar al asesor de servicios a ejecutar las asignaciones y procesos a seguir para la
prestacion de servicios de reparacion y mantenimiento de vehiculos nuevos y usados.

Funciones
1. Apoyar a la apertura y llenar las ordenes de trabajo y recepcionar los requerimientos de
los clientes
2. Movilizar el vehiculo del cliente.
3. Realizar el inventario y verificar el estado de auto.
4. Verificar que los vehiculos recibidos estén limpios y listos en la hora prometida.
5. Apoyo en la entregar el vehiculo al cliente explicando los trabajos efectuados.
6. Atender quejas de los clientes en coordinacion con el Asesor de Servicios.

7. Realizar toda funcién o encargo que le asigne su Jefe inmediato y que conlleve a
incrementar la eficiencia de la empresa.

Profesién/Ocupacién: Mecénica automotriz
Grado de Instruccion: (Marcar con “x”) Especificar Grado
Secundaria Completa X

Técnico (Estudiante, Egresado, Titulado)

Superior (Estudiante, Egresado, Bachiller, Titulado,
Colegiado)

Otros (Cursos, Diplomados, Maestrias)

Conocimiento de Idiomas Conocimiento de Informatica
Avanzado | Intermedio| Basico Avanzado | Intermedio| Basic
0
1.Ingles X 1.Office X

1 a 2 afos 2 a 3 afios 3 a5 afios 5 a7 afios Mas de 7 afios
X




Experiencia en institucién similar Si X NO

Experiencia en puesto similar Sl X NO
¢El puesto realiza viajes por motivos de trabajo? Sl NO | X
¢El puesto requiere movilizarse de su ambiente de

. . Sl NO
trabajo cotidiano?

Autonomia del puesto. (Intensidad de la supervisién recibida)

Supervisién habitual: supervisién estrecha, actla bajo una guia sostenida del jefe directo

Supervisién intermedia: supervision periddica, actlia bajo metas trazadas

Supervisién amplia: supervision general, actla por objetivos planteados trimestralmente

Competencias Organizacionales Nivel

1. Aprendizaje y mejora continua C

2. Compromiso C

3. Confiabilidad C

4. Orientacion al cliente C

5. Trabajo en equipo Cc
Competencias Funcionales Nivel

1. Habilidad Analitica C

2. Iniciativa C

3. Planificacion y organizacion B




Nombre del puesto: TECNICO MECANICO
Gerencia: Servicios

Area: Taller

Categoria: Técnico

Jerarquicamente

Funcionalmente

Jefe Inmediato: Jefe de Taller

Jerarquicamente

Funcionalmente

Supervisa a:
Relacién con otras areas, Proveedores
clientes y/o entidades: Repuestos

usados

Funciones

1. Ejecutar los servicios establecidos de reparacién y mantenimiento de vehiculos nuevos y

establecido.

1. Realizar los servicios y reparaciones establecidas en la orden de trabajo en el tiempo

vehiculo.

2. Utilizar todos los implementos necesarios para mantener la limpieza y el cuidado del

servicio adicional que se realice durante el servicio.

3. Identificar y comunicar al Jefe de Taller de cualquier observacién, cambio de repuesto y/o

4. Marcar en la orden de trabajo lo realizado durante el servicio

5. Realizar un control de calidad del propio trabajo posteriormente al servicio realizado.

la eficiencia de la empresa.

6. Realizar toda funcién o encargo que le asigne su Jefe inmediato y que conlleve a incrementar

Profesion/Ocupacion: Mecanico automotriz

Grado de Instruccion: (Marcar con “x”)

Especificar Grado

Secundaria Completa

Técnico (Estudiante, Egresado, Titulado)

Egresado

Superior (Estudiante, Egresado, Bachiller, Titulado,
Colegiado)

Otros (Cursos, Diplomados, Maestrias)




Conocimiento de Idiomas

Conocimiento de Informatica

Avanzado | Intermedio| Basico Avanzado | Intermedio| Basico
1.- 1.-
1 a2 afios 2 a 3 afios 3 a5 afios 5 a7 afios Mas de 7 afios
X
Experiencia en institucion similar SI X NO
Experiencia en puesto similar Si X NO

¢El puesto realiza viajes por motivos de trabajo? Sl NO | X
¢El puesto requiere movilizarse de su ambiente de

. o Sl NO | X
trabajo cotidiano?

Autonomia del puesto. (Intensidad de la supervision recibida)

Supervisién habitual: supervisidn estrecha, actla bajo una guia sostenida del jefe directo X
Supervisién intermedia: supervisién periddica, actia bajo metas trazadas
Supervisién amplia: supervisidn general, actla por objetivos planteados trimestralmente
Competencias Organizacionales Nivel
1. Aprendizaje y mejora continua D
2. Compromiso D
3. Confiabilidad D
4. Orientacion al cliente D
5. Trabajo en equipo D
Competencias Nivel
Funcionales
1. Planificacion y organizacion D
2. Productividad D




Nombre del puesto: LAVADOR
Gerencia: Servicios
Area: Lavado
Categoria: Técnico

1. Realizar las actividades de lavado y lavado especial a los vehiculos asignados.

Funciones

1. Brindar el servicio de lavado y lavado especial.

2. Mantener el cuidado y mantenimiento de su equipo de seguridad e implementos de trabajo.

3. Realizar toda funcién o encargo que le asigne su Jefe inmediato y que conlleve a
incrementar la eficiencia de la empresa.

Profesion/Ocupacion: -

Grado de Instruccion: (Marcar con “x”) Especificar Grado

Secundaria Completa X

Técnico (Estudiante, Egresado, Titulado)

Superior (Estudiante, Egresado, Bachiller, Titulado,

Colegiado)
Otros (Cursos, Diplomados, Maestrias) X | Mecénica
Conocimiento de Idiomas Conocimiento de Informéatica
Avanzado | Intermedio| Basico Avanzado | Intermedio| Basico

[EEN
1
[EEN
"1

1 a2 afios 2 a 3 afios 3 ab afios 5 a7 afos Mas de 7 afios
X
Experiencia en institucion similar SI NO X
Experiencia en puesto similar Si X NO

¢El puesto realiza viajes por motivos de trabajo? Sl NO | X
¢El puesto requiere movilizarse de su ambiente de

. L Sl NO | X
trabajo cotidiano?

Autonomia del puesto. (Intensidad de la supervision recibida)

Supervisién habitual: supervisidn estrecha, actla bajo una guia sostenida del jefe directo X
Supervisién intermedia: supervisién periddica, actla bajo metas trazadas
Supervisién amplia: supervisidn general, actia por objetivos planteados trimestralmente
Competencias Organizacionales Nivel
1. Aprendizaje y mejora continua D
2. Compromiso D




3. Confiabilidad D

4. Orientacion al cliente D

5. Trabajo en equipo D
Competencias Nivel
Funcionales

1. Planificacion y organizacion D

2. Productividad D

Nombre del puesto: TECNICO DE PINTURA
Gerencia: Carroceria y Pintura

Area: Pintura

Categoria: Técnico

1. Ejecutar los trabajos de preparacion y pintura de vehiculos nuevos y usados

Funcione
s
1. Realizar la inspeccion de las reparaciones establecidas en la orden de trabajo.
2. Inspeccionar y determinar el area dafada, biselar y eliminar la pelicula de pintura del area

dafada.

3. Aplicar la masilla, dejar secar y lijarla.

4. Limpiar, aspirar y enmascarar las areas donde aplicara la base secundaria y posteriormente
lijarla.

5. Limpiar las reas a pintar, enmascarar y aplicar la pintura

6. Realizar le curado y pulido de las piezas pintadas para dar el acabado del trabajo.

7. Realizar toda funcién o encargo que le asigne su Jefe inmediato y que conlleve a incrementar
la eficiencia de la empresa.

Profesion/Ocupacion: -

Grado de Instruccion: (Marcar con “x”) Especificar Grado
Secundaria Completa X
Técnico (Estudiante, Egresado, Titulado)

Superior (Estudiante, Egresado, Bachiller, Titulado,
Colegiado)

Otros (Cursos, Diplomados, Maestrias)




Conocimiento de Idiomas

Conocimiento de Informatica

Avanzado | Intermedio| Basico

Avanzado | Intermedio

Basico

[N
1
[N
1

1 a2 afios 2 a 3 afios 3 a5 afios 5a7 afios Mas de 7 afios
X
Experiencia en institucion similar Si X NO
Experiencia en puesto similar Sl X NO

¢El puesto realiza viajes por motivos de trabajo? Sl NO | X
¢El puesto requiere movilizarse de su ambiente de

. o Sl NO | X
trabajo cotidiano?

Autonomia del puesto. (Intensidad de la supervision recibida)

Supervisién habitual: supervisidn estrecha, actia bajo una guia sostenida del jefe directo

Supervisién intermedia: supervision periddica, actlia bajo metas trazadas

Supervisién amplia: supervisién general, actia por objetivos planteados trimestralmente

Competencias Organizacionales Nivel
1. Aprendizaje y mejora continua D
2. Compromiso D
3. Confiabilidad D
4. Orientacion al cliente D
5. Trabajo en equipo D
Competencias Nivel
Funcionales
1. Planificacion y organizacion D
2. Productividad D

A. DATOS DEL PUESTO

Nombre del puesto:

GERENTE DE DIVISION ADMINISTRACION

Gerencia: Divisién Administracion
Area: Division Administracién
Categoria: Gerente

I B. RELACIONES DEL PUESTO.

Jefe Inmediato:

Jerarquicament
e

Funcionalment
e

Gerente General

Jerarquicament
e

Funcionalment
e




Gerente de Control -
Gerente de Sistema
Supervisa a: Gerente de Compras e
Infraestructura
Gerente de Personal
Gerente Legal

Relacion con otras areas, Todos los departamentos
clientes y/o entidades:

1. Planificar y evaluar de manera conjunta con los departamentos administrativos, los objetivos,
metas y procedimientos de cada Departamento.

2. Monitorear las actividades vinculadas con los departamentos administrativos.

3. Planificar el desarrollo de su personal y dar la orientacion, capacitacion y/o sancion el caso
necesario.

4. Supervisar la investigacién en caso fraude y/o ilegal, e informar a Casa Matriz en caso sea
necesario.

5. Revisar y aprobar el presupuesto de los departamentos administrativos que luego sera
consolidado para la aprobacion del directorio.

1. Ejercer la representacion y personeria legal, comercial, financiera y administrativa de la
Empresa ante las autoridades administrativas, fiscales, policiales, judiciales, publicas o
privadas, nacionales o extranjeras, y cualquier otra de acuerdo a las atribuciones de su poder.

2. Coordinar con los gerentes administrativos las politicas y practicas contables.

3. Formalizar las medidas que se requieran para procesar las transacciones de la Empresay
presentar los estados financieros.

4. Formalizar la implementacién periddica de mecanismos, métodos y procedimientos para
contabilizar las operaciones de la Empresa.

5. Evaluar y disponer las medidas para mejorar el control interno de las operaciones de la
Empresa.

6. Efectuar estudios especiales de indole contable y econdmica que le solicite la Gerencia
General.

7. Revisar y autorizar los presupuestos de los departamentos elaborados por los departamentos




comerciales.

8. Revisar y autorizar el Plan Financiero anual.

9. Evaluar la gestion y rentabilidad de cada una de las unidades de negocio.

10. Elaborar, revisar y presentar los reportes de gestion bajo su responsabilidad.

11. Indicar y comunicar en caso de ausencia a quien ha delegado la funcién de pre-aprobar y
aprobar los gastos de su departamento.

12. Supervisar la actualizacion de los manuales, normas y politicas del departamento.

13. Aprobar el plan de capacitacion anual elaborado por el Gerente de Recursos Humanos y
supervisa su ejecucion.

14. Visar la emision de los estados financieros.

15. Revisar la Consolidacién de la informacion necesaria para elaborar de los reportes para la
Casa

Matriz.

16. Revisar la proyeccion periddica del Flujo de Caja de la empresa.

17. Controlar la aplicacion de fondos disponibles en cuanto a la estructura financiera.

18. Revisar las lineas de financiamiento con entidades financieras.

19. Supervisar la investigacion del fraude y/o acto ilegal e informar a Casa Matriz en caso sea
necesario.

20. Realiza toda funcién o encargo que le asigne la Gerencia General y/o el Directorio y que
conlleve a incrementar la eficiencia de la empresa.

Profesion/Ocupacion: Contabilidad, Finanzas, Economia, Administracion de empresa
Grado de Instruccion: Especificar
Grado

Secundaria Completa

Técnico (Estudiante, Egresado, Titulado)
Superior (Estudiante, Egresado, Bachiller, Titulado, X | Titulado
Colegiado)
Otros (Cursos, Diplomados, Maestrias) X | Finanzas




Conocimiento de Conocimiento de Informatica
Idiomas
Avanzado | Intermedio| Basico Avanzado | Intermedio| Basico
8. Ingles X 4. Office X
9. Japonés X 4, -
1 a 2 afios 2 a 3 afios 3 a5 afios 5 a7 afios Mas de 7 afos
X
Experiencia en institucion S N X
similar | (0]
Experiencia en puesto S | X N
similar | (0]

¢El puesto realiza viajes por motivos de trabajo? Sl X | NO
¢El puesto requiere movilizarse de su ambiente de Sl X | NO
trabajo cotidiano?

Autonomia del puesto. (Intensidad de la supervision

recibida)
Supervisién habitual: supervision estrecha, actiia bajo una guia sostenida del jefe directo
Supervisién intermedia: supervisién periddica, actia bajo metas trazadas
Supervisién amplia: supervisidn general, actla por objetivos planteados trimestralmente | X

Competencias Nivel
Organizacionales
5. Aprendizaje y mejora continua A
6. Compromiso A
7. Confiabilidad A
8. Orientacidn al cliente A
9. Trabajo en equipo A
Competencias Nivel
Funcionales
10. Gerenciamiento de proyectos A
11. Liderazgo A
12, Orientacién a los resultados A
13. Toma de decisiones A

Nombre del puesto: JEFE DE SISTEMAS
Gerencia: Sistemas

Area: Sistemas

Categoria: Gerente

Jerarquicamente Funcionalmente
Chief Administrative Officer Gerente General

Jefe Inmediato:

Jerarquicamente Funcionalmente




- Jefe de Sistemas -

Supervisa a:
Relacion con otras areas,
clientes y/o entidades:

2. Planificar, dirigir y supervisar los procesos de sistemas mediante revisiones y examenes
especiales rotativos de las operaciones.

3. Monitorear las actividades vinculadas con el Departamento de Sistemas de la Empresa.

4. Controlar y salvaguardar los activos de la empresa, asi como supervisar el avance de los
proyectos de sistemas de la empresa.

5. Planificar el desarrollo de su personal y dar la orientacidn, capacitacidn y/o sancién el caso
necesario.

Funciones

1. Evaluar los procedimientos y politicas de sistemas.

2. Identificar y recomendar medidas correctivas a implementar, mejoras y racionalizacion de
procedimientos.

3. Elaborar el plan anual de sistemas.

4. Determinar los recursos y herramientas necesarios para la ejecucién del plan anual de
Sistemas.

5. Supervisar y monitorear el progreso y resultados de la ejecucion del plan de Sistemas
contra los presupuestos y fechas estimadas, efectuando los ajustes que sean necesarios.

6. Elaborar, revisar y presentar los reportes de gestion bajo su responsabilidad.

7. Elaborar y/o aprobar el plan de capacitacion del personal a su cargo y coordina su
ejecucién con la Gerencia de Personal.

8. Actualizar los manuales, politicas y procedimientos de su departamento como resultados
de su evaluacion o cambios operacionales en la Empresa.

9. Supervisar a los colaboradores del &rea de sistemas.

10. Definir los objetivos y metas informaticas en base a la estrategia y politica de la Empresa.

11. Realiza toda funcion o encargo que le asigne la Gerencia General y/o el Directorio y que
conlleve a incrementar la eficiencia de la empresa.

Todos los Departamentos

Profesidn/Ocupacién: Sistemas

Grado de Instruccion: (Marcar con “x”) Especificar Grado




Secundaria Completa

Técnico (Estudiante, Egresado, Titulado) X | Titulado
Superior (Estudiante, Egresado, Bachiller, Titulado,

Colegiado)

Otros (Cursos, Diplomados, Maestrias) X | Sistemas

Conocimiento de Idiomas Conocimiento de Informatica

Avanzado | Intermedio| Baésico Avanzado

Intermedio| Basico

1.Inglés X 1.Office X

1 a2 afios 2 a 3 afios 3 ab afios 5 a7 afos Mas de 7 afios
X
Experiencia en institucion similar SI NO X
Experiencia en puesto similar Si X NO

¢El puesto realiza viajes por motivos de trabajo? SI | X NO
¢El puesto requiere movilizarse de su ambiente de

. o SI | X NO
trabajo cotidiano?

Autonomia del puesto. (Intensidad de la supervision recibida)

Supervisién habitual: supervisién estrecha, actla bajo una guia sostenida del jefe directo

Supervisidn intermedia: supervisién periddica, actla bajo metas trazadas

Supervisién amplia: supervisidn general, actia por objetivos planteados trimestralmente

Competencias Organizacionales

Nivel

Aprendizaje y mejora continua

Compromiso

Confiabilidad

Orientacién al cliente

A e R N

Trabajo en equipo

> > > >

Competencias
Funcionales

Nivel

Gerenciamiento de proyectos

Liderazgo

Orientacion a los resultados

el Rl Nl

Toma de decisiones

> > > >
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