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RESUMEN EJECUTIVO 

 

El siguiente tema de investigación propone la implementación de un “Manual 

Administrativo para la empresa Prointer Productos Internacionales S.A de la ciudad 

de Ibarra, provincia de Imbabura”, que surge como resultado del análisis e 

interpretación de datos obtenidos a través de las encuestas y entrevistas a clientes y 

funcionarios de la empresa,  lo que determinó la inexistencia de un documento de 

apoyo para el cumplimiento de determinadas funciones de la organización.  El 

propósito del manual es diseñar las directrices que permita describir  las funciones 

y responsabilidades de acuerdo a los niveles jerárquicos, que  definan correctamente 

en forma lógica, sistemática y detallada las tareas que debe cumplir cada uno de los 

empleados en las diferentes áreas de la empresa.  La propuesta representa una guía 

práctica que servirá  de soporte para la organización, contiene información 

metódica, describe los objetivos estratégicos de cada departamento logrando 

mejorar la comunicación entre  altos mandos y empleados. Además, muestra un 

organigrama estructural enfocado únicamente a  la ciudad de Ibarra, en donde se 

ubicó los cargos de acuerdo al nivel jerárquico correspondiente, considerando a los  

más relevantes y representativos de la empresa; permitirá tener una visión más 

resumida e inmediata de la distribución de la misma, para interpretar claramente la 

estructura organizacional en forma gráfica; donde, se establecen las respectivas 

funciones de cada empleado, logrando optimizar el trabajo del recurso humano de 

la empresa. Finalmente el uso adecuado del manual servirá para aumentar la 

eficiencia y eficacia de cada uno de los colaboradores quienes tendrán 

conocimientos básicos de las actividades que deben llevar a cabo, evitando así la 

duplicidad de funciones, y a la vez realizando un trabajo en equipo que mejorará 

las condiciones laborales, contribuyendo al cabal cumplimiento de los objetivos 

institucionales garantizando el desempeño de las tareas asignadas a cada empleado 

para brindar un servicio de calidad. 
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ABSTRACT 

 

This searching topic is proposed in order to implement an “Administrative Manual 

for the International Products from Prointer Enterprise S.A in Ibarra city, Imbabura 

Province”, this enterprise is a result of the analysis and reading of the data that was 

gotten through the polls and interviews done to the customers and clerks of such 

entry And that was one of the strong points of views that determined the non-

existence of a document which show the functions of the organization. This manual 

is tending to design the directive that allows to describe the different responsibilities 

according with the hierarchical levels that define correctly in a logical, systematical 

and detailed way all the tasks that every person must fulfill in the different areas of 

the enterprise. The purpose figures a practical guide to improve the organization of 

the enterprise and holding all the methods and information that describes the 

strategically goals in every department in order to improve the communication 

between the headman and his clerks.  Also it shows and structural organizational 

chart focused only in Ibarra city where the enterprise is addressed according with 

the hierarchical levels, considering the most important of the enterprise, it will be 

possible to have a fast vision of the distribution itself. To clearly interpret the 

organizational structure in a graphic way; where the different functions are 

stablished for every clerk and with it optimize the human resources work. Finally, 

the suitable use of the manual will make increase the efficiency and effectiveness 

of every person who will have basic know lodgments of the activities that they are 

going to perform, avoiding the functions duplicities, and working as a team to 

increase the labor conditions and accomplishing the institutional goals in the 

development of the given tasks and of course giving a quality service.   
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PRESENTACIÓN 

La tesis que se pone a consideración está conformada por cuatro capítulos que son: 

Diagnostico Situacional, Marco Teórico, Desarrollo de la Propuesta, Impactos del 

proyecto, los mismos que tratan en conjunto de un Manual Administrativo. 

En el capítulo I se realizó el Diagnóstico Situacional, a través de la recopilación de 

información de la empresa, esta información permitió conocer la situación actual 

en la que se encuentra la organización, a través de la realización de una matriz 

diagnóstica, la misma que detalla los diferentes puntos del proceso administrativo, 

además se identificó los factores internos que son: las fortalezas y debilidades, así 

mismo los factores externos que son: oportunidades y amenazas, con los que 

también se determina la situación actual y tomar decisiones posteriores para su 

mejora. 

En el capítulo II se describe todas las referencias teóricas y científicas, donde se 

recopila información bibliográfica, que se obtuvo de libros, internet, proyectos, 

entre otros que hacen referencia al tema del manual. 

El capítulo III contiene la propuesta de la tesis, donde se diseña un manual de 

funciones para cada una de las áreas de la empresa, esto permite evitar duplicidad 

de funciones, tomadas como una estrategia que consiste en diseñar una mejora 

continua para la empresa y además fortalecer los mecanismos necesarios para 

cumplir con los objetivos organizacionales. 
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El capítulo IV consiste en realizar un análisis de los impactos generados en dicho 

manual, impactos tanto positivos como negativos, considerados desde el punto de 

vista económico, empresarial, ambiental y social- cultural. 

Finalmente se detalla las conclusiones y recomendaciones que consiste en resumir 

cada uno de los capítulos de este proyecto para la empresa Prointer Productos 

Internacionales S.A. 
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ANTECEDENTES 

Prointer Productos Internacionales S.A es una empresa que se dedica a la 

importación de piezas chinas de motocicletas, las mismas que son ensambladas a 

través de utilización de tecnología de punta y un sistema de control de calidad del 

producto.  

Prointer S.A. ha trabajado intensamente para posicionar a la marca Loncin en el 

mercado de motocicletas del Ecuador, actualmente la marca ya tiene identificación 

del público consumidor, reconociendo sus prestaciones y calidad de producto. 

Prointer a su vez también está siendo identificado como importador exclusivo de 

Loncin para todo el país. 

Actualmente la empresa está apoyando a toda la red de distribuidores con la 

instalación de letreros de Loncin - Prointer. Esto nos permitirá en el corto y mediano 

plazo mejorar la identificación de la marca, lo cual permitirá a la empresa y a Loncin  

superar los resultados obtenidos. 

Loncin Import & Export Co. Ltda. Empresa China con más de 13 años en la 

producción y exportación de motocicletas. Actualmente cuenta con más de 1.000 

trabajadores.  Dentro de sus principios corporativos, priorizan la calidad del 

producto, la experiencia y la especialización de sus colaboradores. En el año 2009, 

Loncin fue clasificada como la empresa N°7 de la ciudad industrial Chongqing y 

dentro de las 50 mejores empresas en la China. Actualmente está ubicada como la 

segunda marca en exportación y ventas domésticas de motocicletas en la China. 
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JUSTIFICACIÓN 

Las razones por las cuales es importante realizar esta investigación son las 

siguientes: 

Debido a que la empresa no dispone de un manual administrativo, lo que dificulta 

los procesos administrativos y no le permite la correcta toma de decisiones, es 

importante la implementación de dicho manual, lo que permitirá eliminar la 

duplicidad de funciones en cada proceso y a  los empleados, lo que acarrea como 

consecuencia más gastos para la empresa, esto a su vez mejorará las actividades 

para cada uno de los empleados y contribuirá al cumplimiento de los objetivos 

institucionales. 

Por cuanto, al implementar dicho manual administrativo, se mejorará el 

cumplimiento de las funciones por empleado y por cada área, esto se logrará con 

un trabajo eficiente a través del cumplimiento de todas y cada una de las funciones 

y responsabilidades, adecuadas respectivamente para cada colaborador. 

Los beneficiarios directos serán los clientes, quienes podrán beneficiarse con un 

servicio de calidad, en donde serán atendidos con agilidad, donde además ellos se 

sientan motivados a adquirir los productos que ofrece la empresa y sean clientes 

consolidados. 

Los beneficiarios indirectos serán los propietarios y los empleados de la empresa, 

quienes al implementar dicho manual administrativo, lograrán obtener mayores 

resultados en cada una de las funciones que les compete y mejorar el clima laborar 
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realizando un trabajo en equipo y mantengan una comunicación más amplia, que 

les permita intercambiar estrategias de progreso en  beneficio institucional. 

OBJETIVOS 

General 

Elaborar un Manual Administrativo para la empresa Pointer Productos 

Internacionales S.A de la ciudad de Ibarra provincia de Imbabura. 

Específicos 

 Realizar un diagnóstico situacional, a través de la matriz FODA. 

 Elaborar un marco teórico que sustente el trabajo de investigación, mediante 

una investigación bibliográfica y documental. 

 Diseñar un manual administrativo de la empresa Prointer Productos 

Internacionales S.A. para llevar un control de las funciones que desempeña cada 

empleado. 

 Determinar los posibles impactos que genera el proyecto, mediante una 

investigación de campo. 
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DESCRIPCIÓN DEL PROYECTO 

Se iniciará el proyecto con la realización de una investigación documental 

fundamentada en información actual que permita obtener información con bases de 

referencia conceptual y técnica para la elaboración de dicho proyecto, para que 

resulte de una manera más clara y confiable. 

Es importante el estudio de conceptos técnicos y conceptuales relacionados con el 

tema, basados en un análisis más crítico, que permita el desarrollo del proyecto y 

realizar una investigación de fuentes más apropiadas y precisas. 

La propuesta constará de la realización de un manual administrativo que permite 

tener una guía eminentemente dinámica, de fácil lectura y manejo que transmita de 

forma completa toda la información de la organización. Además, nos muestra  las 

actividades y  la forma en que estas deberán ser realizadas por los miembros de la 

organización. Este manual debe estar sujeto a revisiones periódicas, para adaptarse 

y ajustarse a las necesidades cambiantes de toda empresa, con el fin de mejorar los 

procesos e innovar constantemente los programas que ayuden a mejorar la 

eficiencia de la empresa. 
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CAPÍTULO I 

DIAGNÓSTICO SITUACIONAL 

1.1 Antecedentes 

La empresa Prointer  Productos Internacionales S.A, se encuentra ubicada 

en la ciudad de Ibarra, específicamente en el Barrio Huertos Familiares, en la 

Avenida 13 de Abril y Esmeraldas esquina, dispone de la siguiente infraestructura: 

de una planta de ensamblaje, cinco oficinas administrativas, dos bodegas, un garaje 

de almacenamiento del producto. En lo referente al Talento Humano está dirigido 

por el gerente comercial, 5 administrativos, 15 ensambladores, 1 bodeguero, 1 

vendedor, 1 jefe de calidad y 1 chofer. La empresa está dedicada a ensamblar 

motocicletas, cuyas piezas son importadas desde china de la empresa Loncin Import 

& Export Co. Ltda. sus precios oscilan entre $ 1100 a $2300  dependiendo de las 

características de cada motocicleta varía según el modelo. 

Por otro lado, PROINTER Productos Internacionales S.A. ha trabajado 

intensamente para posicionar a la marca LONCIN en el mercado de motocicletas 

del Ecuador, actualmente la marca ya tiene identificación del público consumidor, 

reconociendo sus prestaciones y calidad de producto. Prointer a su vez también está 

siendo identificado como importador exclusivo de Loncin para todo el país.  

Actualmente la empresa está apoyando a toda la red de distribuidores con la 

instalación de letreros de Loncin - Prointer. Esto permitirá en el corto y mediano 

plazo mejorar la identificación de la marca, lo cual accederá a la empresa y a 

LONCIN a superar los resultados obtenidos. 
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1.2. Objetivos del diagnóstico 

1.2.1. General 

Realizar un diagnóstico situacional de la empresa Prointer Productos 

Internacionales S.A con el fin de determinar las fortalezas, oportunidades, 

debilidades y amenazas. 

1.2.2. Específicos 

a) Determinar si la empresa cuenta con una planificación para el cumplimiento de 

sus objetivos.  

b) Determinar si la empresa cuenta con una estructura organizativa funcional. 

c) Determinar si la empresa cuenta con un direccionamiento adecuado, para el 

cumplimiento de los objetivos. 

d) Determinar si la empresa cuenta con un control que permita cumplir con el 

objetivo institucional. 

e) Determinar si la entidad ofrece productos de calidad para satisfacción de los 

clientes. 

1.3 Variables diagnósticas 

 Planificación 

 Organización 

 Dirección 

 Control 

 Producto 
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1.4 Indicadores 

Para cada variable se han considerado los siguientes indicadores: 

1.4.1 Planificación 

 Plan estratégico 

 Plan Operativo Anual 

 Misión 

 Visión 

 Objetivos 

 Estrategias 

1.4.2 Organización 

 Estructura orgánica 

 Manual de funciones 

 Segregación de funciones 

 Delimitación de responsabilidades 

 Capacitaciones 

1.4.3 Dirección 

Decisiones basadas en: 

 Objetivos 

 Metas 

 Implementos de seguridad laboral 

 Requerimientos del cliente 
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 Estrategias de marketing 

1.4.4 Control 

 Seguimiento de procesos 

 Evaluación de cumplimiento 

 Supervisión 

 Monitoreo 

1.4.5 Producto 

 Cumplimiento de requisitos 

 Satisfacción de clientes 

 Precios 

 Entrega oportuna 

 Calidad del producto 

 Publicidad y Marketing 

 



29 

 

1.5 Matriz de relación diagnóstica 

Cuadro 1  

Matriz de relación diagnóstica 

OBJETIVO ESPECÍFICO VARIABLE INDICADORES TÉCNICAS FUENTES DE INFORMACIÓN PÚBLICO META 

 

 

si la empresa cuenta con un manual 

administrativo 

 

 

 

Planificación 

 Plan estratégico 

 Plan Operativo Anual 

 Misión 

 Visión 

 Objetivos 

 Estrategias 

 Entrevista 

 Entrevista 

 Entrevista 

 Entrevista 

 Entrevista 

 Entrevista 

 Primaria 

 Primaria 

 Primaria 

 Primaria 

 Primaria 

 Primaria 

 Gerent

e 

 Gerente 

 Gerente 

 Gerente 

 Gerente 

 Gerente 

 

Determinar si la empresa cuenta con una 

estructura organizativa funcional. 

 

 

Organización 

 Estructura orgánica 

 Manual de funciones 

 Segregación de funciones 

 Delimitación de responsabilidades 

 Capacitaciones 

 Entrevista 

 Entrevista 

 Entrevista 

 Entrevista 

 Entrevista 

 Primaria 

 Primaria 

 Primaria 

 Primaria 

 Primaria 

 Gerente 

 Gerente 

 Gerente 

 Gerente 

 Gerente 

 

Identificar si la empresa mantiene un 

adecuado direccionamiento 

 

 

 

Dirección 

Decisiones basadas en: 

 Objetivos 

 Metas 

 Requerimientos del cliente 

 Estrategias de marketing 

 Capacitaciones 

 

 Entrevista 

 Entrevista 

 Entrevista 

 Entrevista 

 Entrevista 

 

 Primaria 

 Primaria 

 Primaria 

 Primaria 

 Primaria 

 

 Personal de la empresa 

 Personal de la empresa 

 Personal de la empresa 

 Personal de la empresa 

 Personal de la empresa 

Determinar si la empresa cuenta con un 

control que permita cumplir con el 

objetivo institucional. 

 

 

Control 

 Seguimiento de procesos 

 Evaluación de cumplimiento 

 Supervisión 

 Monitoreo 

 Entrevista 

 Entrevista 

 Entrevista 

 Entrevista 

 Primaria 

 Primaria 

 Primaria 

 Primaria 

 Personal de la empresa 

 Personal de la empresa 

 Gerente 

 Gerente 

 

 

Determinar si la entidad ofrece productos 

de calidad para satisfacción de los clientes. 

 

 

 

Producto 

 Cumplimiento de requisitos 

 Satisfacción de clientes 

 Precios 

 Entrega oportuna 

 Calidad del producto 

 Publicidad y Marketing 

 Encuesta 

 Encuesta 

 Encuesta 

 Encuesta 

 Encuesta 

 Encuesta 

 Primaria 

 Primaria 

 Primaria 

 Primaria 

 Primaria 

 Primaria 

 Clientes 

 Clientes 

 Clientes 

 Clientes 

 Clientes 

 Clientes 

Elaborado por: La autora 



 

1.6 Mecánica operativa 

1.6.1 Identificación de la población 

Para la realización de este proyecto se ha escogido a la empresa Prointer 

Productos Internacionales S.A. 

1.6.2 Identificación de la muestra 

La muestra que se tomó en cuenta para el estudio del proyecto son las 

distribuidoras de Prointer, que se encuentran en la ciudad de Ibarra, las cuales son 

cinco.  Se tomó esta muestra por motivo de que el manual está dirigido únicamente 

a Prointer Productos Internacionales S.A agencia Ibarra. 

1.6.3 Instrumento de recopilación de información de fuentes primarias 

Para la obtención de información de fuentes primarias se ha utilizado las 

siguientes técnicas de investigación: 

 Entrevista 

 Encuesta 

1 Entrevista 

La entrevista es una relación directa entre personas por la vía oral, que se 

plantea unos objetivos claros, al menos por parte del entrevistador, con una 

asignación de papeles diferenciales, entre el entrevistador y el entrevistado, lo que 

supone una relación asimétrica. 

Las entrevistas permitirán recopilar información interna, las cuales serán aplicadas 

tanto al Gerente, como a diez técnicos  incluido el Jefe de planta de ensamblaje, las 
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mismas que una vez analizadas se podrá determinar la situación actual de la 

empresa. 

2 Encuesta 

Las encuestas son instrumentos de investigación descriptiva que precisan 

identificar acertadamente la situación de la empresa, las personas seleccionadas en 

una muestra representativa de la población, especificar las respuestas y determinar 

el método empleado para recoger la información que se haya obteniendo. 

La encuesta tiene por objeto dar a conocer la situación externa, la cual se aplica a 

los diferentes distribuidores que se encuentran dentro de la ciudad. 

1.6.4 Instrumento de recopilación de Información de fuentes secundaria 

Para el desarrollo de este proyecto se utilizó folletos, revistas, internet, con 

el fin de obtener mayor información. 

1.7 Tabulación y análisis de la información 

A continuación se presenta la información recopilada de las encuestas 

realizadas a los clientes de Prointer S.A y las entrevistas formuladas al Gerente 

Comercial y al personal de la planta de ensamblaje, con el fin de obtener los 

aspectos más relevante de la empresa para su respectivo análisis. 
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1.7.1 Análisis de la entrevista al gerente comercial 

Análisis de la información obtenida en la entrevista realizada al gerente 

comercial 

1. ¿La empresa cuenta con un plan estratégico? 

Sí, tenemos un Plan estratégico bien estructurado, el mismo que consta de 

misión, visión y objetivos. 

Prointer cuenta con una misión, visión y objetivo, los mismos que son importantes 

dar a conocer a todo el personal, por otro lado es fundamental difundir la marca 

Loncin, la misma que ya tiene identificado el público consumidor, reconociendo 

sus prestaciones y calidad de producto. Prointer a su vez también está siendo 

identificado como importador exclusivo de Loncin para todo el país. 

2. ¿Cómo se maneja el plan operativo anual de la empresa? 

Se lo maneja cada mes se ve la cartera con la que se cuenta, para al final del 

año hacer un análisis correspondiente al vencimiento, evaluando así a los 

empleados, las estrategias que han implementado para cumplir los objetivos. 

El plan operativo anual consiste en dar a conocer al final del año, la cartera con la 

que cuenta la empresa, el mismo que permite analizar la situación de la empresa en 

cuanto al cumplimiento de los objetivos establecidos al iniciar cada año, por cada 

uno de los empleados a cargo. 
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3. ¿Prointer tiene establecida correctamente la misión de la empresa? 

Si, la misión consiste en que la empresa se dedica a la importación, ensamblaje 

y comercialización en la industria de motocicletas, ofreciendo productos de calidad, 

en donde el principal recurso de la empresa es el personal. 

La misión consiste fundamentalmente al cumplimiento y satisfacción de los 

clientes, a través de los productos de calidad. 

4. ¿Prointer tiene establecida una visión clara? 

Sí, la visión de Prointer Productos Internacionales S.A, la misma que 

promete para los próximos años se considerará dentro de las mayores y mejores 

empresas de motocicletas, a través de continuar prestando un servicio de calidad. 

La visión de Prointer es clara, la cual pretende continuar brindando un servicio de 

calidad como lo ha ido haciendo estos años. 

5. ¿Los objetivos de la empresa son alcanzables? 

Si se basan en el fortalecimiento y crecimiento institucional, con el fin de 

garantizar un adecuado servicio y más que eso brindar productos de calidad. 

Los objetivos de la empresa están direccionados al cumplimiento de todos quienes 

conforman Prointer. 
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6. ¿Prointer tiene establecido estrategias para un mejor desempeño? 

Si, manejamos varias estrategias comerciales que ayuden a fortalecer los 

mercados actuales, operativos para controlar los procedimientos. 

Las estrategias se basan en la calidad de los productos, brindar un buen servicio y 

ser competitivos ante otras empresas locales y nacionales. Otra estrategia que se 

utiliza es dar a conocer al mercado nacional la marca Loncin, para que sea 

reconocida a nivel internacional. 

7. ¿La empresa cuenta con una estructura orgánica? 

La empresa si cuenta con una estructura orgánica, la misma que consta cada 

una de las áreas de la empresa con su respectivo departamento, además se encuentra 

especificada las 2 regiones, tanto Imbabura y Guayas. 

Existe una estructura orgánica que se encuentra en orden jerárquico, lo que permite 

conocer cada una de las áreas, sin embargo el organigrama estructural indica las 

dos Regiones en las que se encuentra la empresa. 

8. ¿La empresa cuenta con un manual de funciones? 

No, el gerente indicó que estaba interesado en imprentar este manual, con el 

fin de asignar a cada empleado una función, y así evitar duplicidad de funciones, 

para mejorar el trabajado del personal y más aún para el personal del área de 

ensamble. 
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9. ¿Los empleados tienen segregadas las funciones que les compete a cada 

uno? 

No, por lo que se dijo anteriormente, es importante la implementación de un 

manual de funciones que permita asignar a cada empleado su respectiva tarea, para 

que el trabajo que se realice sea positivo y no exista duplicidad de funciones. 

10. ¿Tienen definidas las responsabilidades a cada uno de los empleados de la 

empresa? 

Sí, pero es importante que mediante un manual de funciones, ellos cumplan 

estrictamente con las responsabilidades que les corresponde, donde además les 

permite seguir un proceso adecuado. 
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1.7.2 Análisis de la entrevista al Jefe y Ensambladores de Planta 

Análisis de la información obtenida en la entrevista realizada al Jefe y 

Ensambladores de Planta. 

Como resultado de la entrevista realizada al personal de la empresa, se han 

obtenido los siguientes análisis: 

1. ¿Qué cargo desempeña en la empresa? 

El cargo es técnico de ensamblaje. 

El personal del área de ensamblaje, es decir el cargo que desempeñan en su mayoría 

son técnicos de ensamblaje, y uno solo de ellos se encarga de realizar un control de 

calidad, sin embargo todos ellos cumplen sus funciones bajo un proceso, desde que 

llega el producto en piezas hasta realizar el control de calidad. 

2. ¿Considera que el trabajo que Ud. realiza contribuye al cumplimiento de 

los objetivos institucionales? 

La mayoría coincidieron y dijeron que si contribuyen al cumplimiento de 

los objetivos, mediante el trabo que realizan. 

La mayoría de los empleados coincidieron que sí contribuyen al cumplimiento de 

los objetivos institucionales, ya que mediante el trabajo que ellos realizan día a día 

basados en un trabajo eficiente, en donde contribuyen a realizar un producto de 

calidad para brindar satisfacción a los distribuidores.  
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3. ¿Cuáles son sus metas para el fortalecimiento de Prointer? 

Las metas en general son mantener la calidad de los productos y mejorar los 

procesos. 

Las metas que tiene la empresa para su fortalecimiento son, en primer lugar mejorar 

la calidad con los procesos, para a través de ello obtener un producto de calidad en 

menos tiempo y con ello lograr la satisfacción de los clientes. 

4. ¿La empresa cuenta con un plan estratégico? 

Si cuenta, pero es desconocido por todo el personal. 

Prointer si cuenta con un Plan Estratégico, lo que los empleados desconocen; este 

es conocido únicamente por el Gerente de la empresa, es importante que el personal 

conozca la misión, visión, objetivos, valores para que ellos aporten al cumplimiento 

de los mismos. 

5. ¿Utilizan implementos de salud y seguridad para el trabajo que 

desempeñan? 

Sí, todo el personal utiliza, con el fin de evitar accidentes laborales. 

Todo el personal que realiza el proceso de ensamble de las motocicletas cuenta con 

los implementos necesarios, con el fin de evitar accidentes laborales y lograr un 

trabajo adecuado el mismo que favorece a la organización en general. 
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6. ¿Cumple Ud. con todos los requerimientos del cliente? 

Mediante el trabajo que se realiza, se cumple con todas las exigencias ya 

que se realiza un control de calidad. 

Todo el personal cumple con los requerimientos de los clientes, en el caso del 

personal de la planta de ensamblaje, ellos mantienen un proceso el mismo que 

consiste en realizar un control de calidad para brindar un producto garantizado, por 

otro lado el personal administrativo contribuye a través de brindar una atención 

ordenada. 

7. ¿Cuáles son las estrategias de marketing que utilizan para promocionar las 

motocicletas? 

La mayoría del personal de la empresa desconoce, cuales son las estrategias 

de marketing, sin embargo uno de ellos supo decir que existen vallas publicitarias 

en todas las principales ciudades y provincias del país, lo que permite dar a conocer 

la marca al mercado nacional. 

8. ¿Reciben capacitaciones? ¿Cada qué tiempo? 

Los empleados manifestaron que no reciben capacitaciones, en el momento 

de que un empleado nuevo ingresa a trabajar a la empresa y a ocupar el cargo de 

ensamblador, los compañeros se encargan de guiarlo y enseñarle paso a paso en qué 

consiste el trabajo. 
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9. ¿El trabajo que realizan está basado en el cumplimiento de un proceso? 

En la planta de ensamblaje se maneja un proceso desde el desempaque de la 

mercadería hasta realizar un control de calidad. 

El Trabajo que se realiza se basa en un proceso que inicia desde el desempaque de 

las motocicletas, luego cada técnico se encarga de coger la pieza correspondiente 

para realizar el pre armado, se lleva la motocicleta a la línea de ensamble, hasta que 

llega al control de calidad y finalmente se pone el sello de calidad. 

10. ¿Se realiza una evaluación de cumplimiento a cada empleado? 

No se realiza ningún tipo de evaluación de cumplimiento, todos los 

empleados trabajan cumpliendo adecuadamente con el proceso correspondiente, 

que ha sido asignado a cada uno, a pesar de que el trabajo que realizan es acatando 

las órdenes del jefe de planta. 

Por lo que es oportuno la implementación de un manual de funciones, para 

fortalecer el trabajo de cada uno de los empleados y mejorar el cumplimiento de las 

tareas y responsabilidades en cada área de la empresa. 
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1.7.3 Análisis y tabulación de encuesta a los clientes 

 

A continuación se presenta el análisis de la encuesta realizada a los 

distribuidores de Prointer Productos Internacionales S.A 

1. ¿Qué es lo que más le gusta de la empresa? 

Tabla 1  

Gustos del cliente 

OPCIÓN FRECUENCIA PORCENTAJE 

Servicio 2 40% 

Calidad del producto 3 60% 

Precios del producto 0 0% 

TOTAL 5 100% 
 

Gráfico 1  

Gustos de Clientes 

 

Fuente: Clientes Prointer S.A 

Elaborado por: La Autora 

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 

El resultado del análisis efectuado nos indica que la mayoría de los clientes 

adquieren los productos por su calidad, ellos manifestaron que la calidad es más 

primordial en la adquisición de motocicletas y una minoría afirma que la 

adquisición la realizan en función del buen servicio que reciben por parte de los 

distribuidores, finalmente ningún cliente manifestó que adquieren los productos 

según su valor económico.  

40%

60%

0%
Servicio

Calidad del Producto

Precios del producto
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1. ¿Cómo califica a la empresa Prointer en cuanto a la calidad de 

servicio que ofrece? 

Tabla 2  

Calidad del Servicio 

 

 

 

 

 

Gráfico 2  

Calidad del Servicio 

                     Fuente: Clientes Prointer S.A 

                     Elaborado por: La Autora 

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 

En el estudio realizado se puede observar que la mayoría de los encuestados 

consideran que la calidad del servicio que brinda la empresa es muy buena, por lo 

que ellos se sienten atraídos adquirir este producto, el resto de los encuestados 

afirma que el servicio es bueno, sin embargo todos están satisfechos por el servicio 

ofrecido. 

OPCIÓN FRECUENCIA PORCENTAJE 

Muy Bueno 4 80% 

Bueno 1 20% 

Malo 0 0% 

Regular 0 0% 

TOTAL 5 100% 

80%

20%

0% 0%

Muy Bueno

Bueno

Malo

Regular
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2. ¿Qué tan adecuado considera usted que es el desempeño de los 

empleados de la empresa? 

Tabla 3  

Desempeño de los empleados 

OPCIÓN FRECUENCIA PORCENTAJE 

Totalmente Adecuado 5 100% 

Adecuado 0 0% 

Malo 0 0% 

TOTAL 5 100% 

 

Gráfico 3 

Desempeño de los empleados 

 

     Fuente: Clientes Prointer S.A 
     Elaborado por: La Autora 

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 

Los encuestados en su totalidad consideran que mediante su apreciación y 

observación, el desempeño de los empleados de la empresa es totalmente adecuado, 

lo que favorece a la organización y además garantiza un buen servicio, aumentando 

el público consumidor y mejorando su rentabilidad económica, además garantiza 

que el público consumidor adquiera los productos.  

100%

0%0%

Totalmente Adecuado

Adecuado

Malo
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3. ¿Qué relación existe entre clientes y empleados? 

Tabla 4  

Relación entre empleados y clientes 

OPCIÓN FRECUENCIA  PORCENTAJE 

Muy Bueno 5 100% 

Bueno 0 0% 

Malo 0 0% 

Regular 0 0% 

TOTAL 5 100% 
 

Gráfico 4 

Relación entre empleados y clientes 

 

Fuente: Clientes Prointer S.A 

Elaborado por: La Autora 

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 

En el estudio realizado se puede observar que en su totalidad los encuestados 

consideran que existen buenas relaciones entre clientes y empleados, lo que es una 

fortaleza para la empresa, de tal manera que los clientes se sientan motivados 

adquirir los productos, no solo por la calidad sino también por el buen servicio., que 

ellos brindan. 

100%

0%
0%0%

Totalmente Adecuado

Adecuado

Malo

Regular
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4. ¿Cada qué tiempo le gustaría que la empresa de a conocer nuevos 

productos en el mercado? 

Tabla 5 

Productos nuevos en el mercado 

OPCIÓN FRECUENCIA PORCENTAJE 

Cada semestre 2 40% 

Cada año 3 60% 

Nunca 0 0% 

TOTAL 5 100% 

 

Gráfico 5 

Productos nuevos en el mercado 

 

             Fuente: Clientes Prointer S.A 

             Elaborado por: La Autora 

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 

La mayoría de los encuestados consideran que cada año se deben innovar 

los modelos de motocicletas, con el fin de ampliar el mercado y brindar variedad 

de diseños a los consumidores, además el resto de los encuestados piensan que se 

debe cambiar de diseños cada semestre, para tener mayor acogida en el mercado y 

exista un incremento en innovación de los productos. 
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Cada semestre

Cada año

Nunca
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5. ¿Cuál es su grado de satisfacción con el producto que ofrece la 

empresa? 

Tabla 6  

Satisfacción del producto 

OPCIÓN FRECUENCIA PORCENTAJE 

Muy Satisfactorio 5 100% 

Satisfactorio 0 0% 

Malo 0 0% 

TOTAL 5 100% 

 

Gráfico 6 

Satisfacción del producto 

 

   Fuente: Clientes Prointer S.A 

   Elaborado por: La Autora 

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 

La totalidad de los clientes que adquieren los productos Loncin manifiestan 

que es muy satisfactoria la adquisición de las motocicletas, ya que es un producto 

garantizado por la calidad y la durabilidad, además los consumidores se muestran 

satisfechos y convencidos del buen servicio que brinda la empresa, por lo que se 

consideran clientes potenciales. 
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Muy Satisfactorio

Satisfactorio

Malo
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6. ¿Qué le parece el precio de los productos? 

Tabla 7  

Precios del producto 

OPCIÓN FRECUENCIA PORCENTAJE 

Económico 2 40% 

Medianamente económico      3 60% 

Caro 0 0% 

TOTAL 5 100% 

 

Gráfico 7 

Precios del producto 

   Fuente: Clientes Prointer S.A 

   Elaborado por: La Autora 

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 

La mayoría de los clientes consideran que los productos son medianamente 

económicos, lo que significa que ningún cliente afirma que son económicos, sin 

embargo el resto de los clientes piensan que no son económicos, sin embargo 

adquieren los productos no por el valor económico, sino por la calidad de los 

mismos, por otro lado los precios varían de acuerdo al diseño y año de las 

motocicletas.  
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7. ¿Ha tenido algún problema o daños con las motocicletas? 

Tabla 8 

Problemas con las motocicletas 

OPCIÓN FRECUENCIA PORCENTAJE 

Siempre 0 0% 

Ocasionalmente 1 20% 

Nunca 4 80% 

TOTAL 5 100% 

 

Gráfico 8 

Problemas con las motocicletas 

 

   Fuente: Clientes Prointer S.A 

   Elaborado por: La Autora 

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 

La mayoría de los clientes encuestados afirman que en el tiempo que ya 

tienen las motocicletas, nunca han tenido problemas con el producto, además 

explican que tienen garantía de un año y la minoría de encuestados dicen que si han 

tenido problemas, sin embargo dicen que el producto ya tienen cinco años de 

haberlas adquirido, ellos argumentan que las motocicletas son de calidad. 
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8.  ¿La empresa realiza las entregas del producto a tiempo? 

Tabla 9 

Entrega del producto a tiempo 

OPCIÓN FRECUENCIA PORCENTAJE 

Siempre 2 40% 

Ocasionalmente 2 40% 

Nunca 1 20% 

TOTAL 5 100% 

 

Gráfico 9  

Entrega del producto a tiempo 

 

 Fuente: Clientes Prointer S.A 

 Elaborado por: La Autora 

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 

El resultado de la encuesta nos indica que dos partes proporcionales siempre 

se entregan a tiempo y la otra parte dicen que ocasionalmente, finalmente la minoría 

de los clientes afirman que no son entregados a tiempo, el último resultado es 

debido a que existen retrasos en los despachos de mercadería, lo que deben mejorar 

y garantizar el cumplimiento de los pedidos a tiempo para incrementar sus ventas.  
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9. ¿En base a qué medio conoció a la empresa? 

Tabla 10 

Medio de publicidad de la empresa 

OPCIÓN FRECUENCIA PORCENTAJE 

Internet 1 20% 

Prensa 0 0% 

Radio 3 60% 

Amistades 1 20% 

TOTAL 5 100% 

 

Gráfico 10  

Medio de publicidad de la empresa 

Fuente: Clientes Prointer S.A 

Elaborado por: La Autora 

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 

La mayoría de los encuestados indican que el medio de comunicación que 

les ha permitido conocer a la empresa es por medio del radio, la cual se destaca por 

tener un jingle muy creativo, seguido del internet y por medio de sus amistades 

quienes ya habían conocido y adquirido anteriormente los productos que ofrece 

Prointer, lo que significa que el medio de comunicación de la radio es una estrategia 

de venta, a través de una publicidad constante. 
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1.8 Construcción de la matriz FODA 

La aplicación de la Matriz FODA, ayuda en el análisis de la situación actual 

de la empresa, además tiene como objetivo implementar estrategias que permitan 

mejorar cada una de las áreas dela organización, así como también perfeccionar la 

calidad del servicio; a través del análisis interno y externo de la empresa.  La parte 

del análisis interno tiene que ver con las fortalezas y debilidades, aspectos sobre los 

cuales la empresa tiene control. La parte externa establece las oportunidades y 

amenazas que se encuentran en el mercado, motivo por el que Prointer S.A deberá 

desarrollar toda su capacidad y habilidad para aprovechar las oportunidades y 

minimizar o anular las amenazas. 

Cuadro 2 

Construcción de la matriz FODA 

FORTALEZAS OPORTUNIDADES 

F1: La empresa Prointer Productos 

Internacionales S.A, cuenta con 

productos de calidad. 

F2: Todo el personal de la empresa 

contribuye con el cumplimiento de los 

objetivos institucionales. 

F3: El personal de la planta de 

ensamblaje utiliza instrumentos de 

seguridad y salud ocupacional para 

prevenir accidentes laborales. 

F4: Cumplen con todos los 

requerimientos y satisfacción de sus 

clientes o distribuidores. 

O1: Incrementar las importaciones y la 

distribución exclusiva de motocicletas, 

partes y repuestos LONCIN para el 

Ecuador. 

O2: Ampliar el mercado de ventas de 

las motocicletas, para ello existen 

varios puntos de venta en todas las 

provincias y principales ciudades del 

país a través de la cadena de 

comercialización. 

O3: Mejorar el posicionamiento la 

marca Loncin en el mercado de 

motocicletas en el Ecuador. 
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F5: Realizan un control de calidad a 

todos y cada uno de los productos. 

F6: El trabajo está basado en el 

cumplimiento de un proceso. 

F7: La empresa brinda un servicio de 

calidad a todos sus clientes. 

F8: Existen buenas relaciones de 

clientes y empleados. 

F9: Precios económicos, ajustados a 

los diferentes modelos de las 

motocicletas. 

F10: Prointer S.A disponen de una 

moderna línea de ensamblaje y con 

tecnología de punta la cual permitiría 

incrementar la producción. 

O4: Ampliar el mercado consumidor, 

en donde ellos aprecien la calidad del 

producto. Prointer a su vez también 

está siendo identificado como 

importador exclusivo de Loncin para 

todo el país. 

O5: La apertura de un nuevo local 

ubicado en Guayaquil se considera 

como punto estratégico para la 

comercialización en el mayor mercado 

de motos del país, consiguiendo 

fortalecer a la marca LONCIN en la 

zona costa. 

 

DEBILIDADES AMENAZAS 

D1: Prointer en muchas ocasiones 

entregan los pedidos a destiempo, 

debido al retraso de las importaciones.  

D2: La empresa cuenta con un plan 

estratégico, el cual no es conocido por 

el personal de la empresa, únicamente 

lo conoce el Gerente Comercial. 

D3: La empresa no realiza a los 

empleados ningún tipo de evaluaciones 

de cumplimiento de las funciones y 

responsabilidades de desempeño. 

D4: No existe un control en el 

desarrollo del proceso de ensamblaje. 

D5: No existe un organigrama 

funcional que permita determinar los 

A1: Existe una fuerte competencia en 

el mercado local y nacional. 

A2: Desabastecimiento ocasionales de 

los productos de importación. 

A3: Incremento en los impuestos de 

importación. 

A4: Retrasos en el despacho de 

mercadería por parte de las aduanas. 

A5: Restricción de las importaciones. 

A6: Políticas internas del país. 

A7: Incremento de los precios por parte 

del gobierno de turno y alza en los 

aranceles. 
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niveles de autoridad y del personal 

operativo. 

D6: Los empleados realizan duplicidad 

de funciones. 

D7: Los empleados no reciben 

capacitaciones 

Elaborado por: La autora 

1.8.1 Estrategias: FA, FO, DO, DA 

1 Estrategias FA 

F9 A7: La empresa mantiene precios accesibles al público consumidor, a pesar de 

que puede existir un alza de precios por parte del gobierno de turno, la empresa 

maneja los costos de acuerdo al modelo y características de las motocicletas, sin 

causar aumentos exagerados en los productos. 

F10 A4: Prointer S.A disponen de una moderna línea de ensamblaje y con 

tecnología de punta  la cual permitiría incrementar la producción y cumplir con 

todos los pedidos en el tiempo justo, a pesar de los retrasos de mercadería por parte 

de las aduanas, evitando así tener inconvenientes  en la producción y 

comercialización. 

F9 A1: La empresa cuenta con Precios más económicos del mercado, es decir se 

maneja la calidad y precios justos en los productos, hace que los clientes tengan 

una inclinación preferencial para adquirir las motocicletas en la empresa Prointer 

Productos Internacionales S.A. 
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F6 A2: El trabajo está basado en el cumplimiento de un proceso, el mismo que 

permite controlar y verificar el abastecimiento de los productos, con el fin de 

garantizar las entregas de los pedidos a tiempo y mejorar la productividad. 

2 Estrategias FO 

F1 O4: La empresa Prointer Productos Internacionales S.A, cuenta con productos 

de calidad, lo que ha permitido dar a conocer la marca Loncin e identificar el 

público consumidor, reconociendo sus prestaciones y calidad de producto.  

F4 O5: La empresa cumple con todos los requerimientos y expectativas de sus 

clientes y distribuidores, a través de la apertura de un nuevo punto de venta logra 

tener mayor acogida en el mercado y por ende satisfacer un mayor número de 

clientes.  

F9 O2: Los precios económicos, ajustados a los diferentes modelos de las 

motocicletas han permitido tener mayores canales de distribución del producto en 

las diferentes provincias y principales ciudades del país a través de la fuerza de 

ventas y la cadena de comercialización. 

F2 O3: Todo el personal de la empresa constituye al cumplimiento de los objetivos, 

logrando incrementar el posicionamiento de la marca Loncin a través de un trabajo 

eficiente. 
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3 Estrategias DO 

D5 O5: La apertura de un nuevo local ubicado en Guayaquil se considera como 

punto estratégico para la comercialización de los productos, por ende debe de igual 

manera se debe implementar un organigrama funcional que permita determinar las 

responsabilidades del personal operativo. 

D1 02: Prointer en muchas ocasiones entregan los pedidos a destiempo, debido al 

retraso en las importaciones, donde la distribución a las diferentes ciudades y 

provincias del país se debe entregar oportunamente, incrementando los canales de 

distribución. 

D6 O5: Los empleados realizan duplicidad de funciones en el proceso de 

ensamblaje, esto dificulta en el proceso, para el nuevo punto de venta se debe 

también evitar realizar doble trabajo, así logrando la optimización de recursos y el 

cumplimiento del trabajo más eficiente. 

D7 04: Prointer es una empresa reconocida a nivel nacional, por lo que la marca 

Loncin ya es conocida para los consumidores, en donde es importante que todo el 

personal de la empresa reciba capacitaciones para incrementar las expectativas de 

ventas. 

4 Estrategias DA 

D1 A1: Prointer en muchas ocasiones entregan los pedidos a destiempo, debido al 

retraso de las importaciones, de esto se puede aprovechar la competencia para lograr 
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el crecimiento, por lo que es necesario realizar las entregas oportunas para la 

satisfacción de los clientes y mejorar el crecimiento empresarial.  

D4 A2: Al no llevar un control en el desarrollo de los procesos no se puede evaluar 

la cantidad de productos existentes, lo que es recomendable llevar un registro de 

cada proceso para cumplir con la satisfacción de los clientes. 

D3 A4: La empresa no realiza ningún tipo de evaluaciones de cumplimiento de 

funciones a los empleados, lo que ocasiona retrasos en los pedidos, por ello se 

recomienda supervisar el trabajo de cada empleado y formular un cronograma de 

actividades, las cuales deben ser cumplidas, para disminuir los retrasos 

despachando la mercadería en un lapso de tiempo, donde permita realizar cumplir 

con los pedidos a tiempo. 

D4 A4: No existe un control en el proceso de ensamblaje, es decir en cada uno de 

los procesos, y además existen retrasos en el despacho de la mercadería por parte 

de la aduana, por lo que se recomienda realizar un manual en el que especifique las 

respectivas funciones de los empleados. 
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1.9. Determinación problema diagnóstico 

Considerando toda la información obtenida, a través de la aplicación de 

varias fuentes tanto primaria como secundaria y en base a la tabulación y análisis 

de las mismas, se determinó que la Empresa Prointer Productos Internacionales S.A 

de la ciudad de Ibarra Provincia Imbabura: 

Se estableció la inexistencia de un manual de funciones, en el cual se especificará 

los cargos, funciones, habilidades, responsabilidades lo que permite desarrollar las 

actividades correspondientes a cada  empleado, evitando la duplicidad de funciones, 

lo que debilita el desarrollo de procesos, con el fin de desempeñar las tareas de 

manera adecuada y coordinar cada una de las actividades que le compete a cada 

funcionario de la empresa, mejorando la calidad del trabajo y  cumpliendo con las 

responsabilidades asignadas. 

Es por ello que se pone en consideración a la empresa “Prointer Productos 

Internacionales S.A” el siguiente manual, como propuesta administrativa, que 

permita mejorar el desempeño de la organización. El presente manual contiene la 

estructura orgánica, como es la misión, visión, objetivos, estrategias, organigrama, 

las mismas que aportan al cumplimiento de objetivos institucionales. 

Esta propuesta del diseño de un manual de funciones y responsabilidades, está 

dirigido a todo el personal que forma parte de Prointer Productos Internacionales 

S.A de la ciudad de Ibarra, logrando evitar duplicidad de funciones y mejorar los 

procesos de cada departamento. 
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Finalmente, una vez hecho el respectivo análisis es necesaria la implementación de: 

 “MANUAL ADMINISTRATIVO PARA LA EMPRESA PROINTER 

PRODUCTOS INTERNACIONALES S.A DE LA CIUDAD DE IBARRA 

PROVINCIA DE IMBABURA” 
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CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO 

En este capítulo se va a dar a conocer los conceptos más relevantes del 

proyecto, con el fin de comprender de una mejor manera cada uno de los aspectos 

que se mencionan en el proyecto. 

Objetivo general 

Elaborar un marco teórico que sustente el trabajo de investigación, mediante 

una investigación bibliográfica y documental. 

2. Manual administrativo 

2.1. Concepto 

Según, (Hall, 2009, pág. 145) manifiesta: El manual presenta sistemas y 

técnicas específicas. Señala el procedimiento a seguir para lograr el trabajo 

de todo el personal de oficina o de cualquier otro grupo de trabajo que 

desempeña responsabilidades específicas. 

Los manuales tienen el fin de seguir un proceso para cumplir con las diferentes 

actividades de manera ordenada para un mejor desempeño, además un manual 

permite a cualquier organización normalizar sus operaciones y que los empleados 

pueden tomar como guía dicho manual. 

2.2. Importancia 

Los manuales administrativos son documentos escritos que concentran en 

forma sistemática una serie de elementos administrativos con el fin de 
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informar y orientar la conducta de los integrantes de la empresa, unificando 

los criterios de desempeño y cursos de acción que deberán seguirse para 

cumplir con los objetivos trazados. Tomado de la linkografía. 

(http://www.gestiopolis.com/canales8/ger/importancia-de-los.manuales 

administrativos) 

Es importante la utilización de los manuales ya que permiten a los empleados llevar 

un orden en cada proceso, cumplir con estándares de calidad de los productos y 

servicios para que los clientes se sientan motivados y por ende satisfacer sus 

necesidades.  

2.3. Características 

Según, (Rosales, 2008) “Enuncia algunas características que los manuales 

deben cumplir para que realmente sean una ayuda para las instituciones, ya 

que el manual debe comunicar claramente por sí sólo, por lo que es una 

fuente de consulta a fin de capacitar al personal sobre la realización de las 

tareas dando como resultado el óptimo desenvolvimiento en las mismas.  

Entre las características más conocidas tenemos las siguientes”: pág.234. 

 

  

http://www.gestiopolis.com/canales8/ger/importancia-de-los.manuales%20administrativos
http://www.gestiopolis.com/canales8/ger/importancia-de-los.manuales%20administrativos
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Gráfico 11 

Características de los manuales 

 

Fuente: (Días & Rosales, 2008) y (Administración de Procedimientos en la empresa) 

Elaborado por: La Autora 

 

En los manuales se definen y se consideran varias características, entre las 

principales están: sintetizar la información, es decir obtener un mensaje claro y bien 

definido, a través de un proceso constante de revisión y actualización constante, 

despejando todas las dudas existentes, otra característica importante es la 

flexibilidad que exige la adaptación de cada situación que se presente en la empresa; 

otra característica es plantear una evaluación que consiste en hacer un análisis de 
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minucioso de cada escenario concerniente a la organización, finalmente es 

fundamental satisfacer las necesidades de toda la empresa. 

2.4. Ventajas y desventajas  

2.4.1. Ventajas 

Según, (Tejada, 2007) define: “En la administración existen diferentes 

herramientas que facilitan las labores de quienes están dirigiendo y son 

dirigidos. Entre tales herramientas están los manuales”  

La autora Blanca Tejada menciona algunas de las principales ventajas que tienen 

los manuales:  

 Estimulan una acción uniforme y ahorran tiempo  

 Eliminan la confusión e incertidumbre  

 Disminuyen la carga de supervisión y control  

 Permiten simplificar el trabajo  

 Evitan la implantación de prácticas y procedimientos inadecuados  

 Evitan la duplicación de funciones  

 Disminuyen la tendencia a realizar actividades de acuerdo con las preferencias 

de cada persona.  

2.4.2 Desventajas 

 Corren el riesgo de la mecanización de las personas en la realización de las 

tareas.  

 Si no tienen una debida actualización pueden más bien ser un tropiezo al 

llevarlos a la práctica.  
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 No se puede considerar que los manuales son la solución a todos los problemas 

que presenta la empresa. 

 Si son mal redactados pueden ser confusos e incomprensibles y por tanto mal 

aplicados.  

 Si la información es muy sintetizada puede no ser muy útil, mientras que si es 

muy amplia puede ser complicada su interpretación. 

2.5. Tipos 

Se presentan seis tipos de manuales de aplicación en las organizaciones 

empresariales: 

a) Manual de Organización 

b) Manual de Políticas 

c) Manual de Procedimientos y Normas 

d) Manual del Especialista 

e) Manual del Empleado 

f) Manual de Propósito Múltiple 

Según, la linkografía (http://mdjesus.wordpress.com/2010/06/25/tipos-de-

manualesadministrativos/) 

Existen distintos tipos de manuales, pero con similares características y un solo 

propósito que sirve de guía para llevar la información ordenada y sistemática de 

cualquier organización. 
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Según,  (Enrique, 2009) define los siguientes tipos de manuales: 

2.5.1 Por su naturaleza  

Por su naturaleza los manuales son administrativos, ya que forman parte de 

las técnicas de organización, las cuales pertenecen al proceso 

administrativo de una empresa, clasifican en los siguientes aspectos:  

a. Micro administrativo: Contienen información de una sola organización 

o de un área específica de la misma.  

b. Macro administrativos: Son los documentos que contienen información 

de más de una organización u empresa.  

c. Meso administrativos: Son documentos que contienen información de una 

o más empresas o instituciones de un solo sector. Es común en el sector 

público, aunque también se lo puede utilizar en el sector privado.  

El tipo de manual según su naturaleza puede subdividirse en macro, micro y meso 

administrativo lo que permite analizar la información de toda la empresa generando 

un beneficio para la organización. 

2.5.2 Por su contenido  

Los manuales de organización, de procedimientos, de políticas y de 

contenido múltiple de acuerdo a su contenido: 
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a) De procedimientos  

Es un documento que describe en forma lógica, sistemática y detallada las 

actividades de una institución o unidad organizativa de acuerdo con sus atribuciones 

y tomando en cuenta lo necesario para la ejecución eficiente de las mismas, 

generalmente señalan quién, cómo, cuándo, dónde y para qué han de realizarse estas 

actividades.  

b) De políticas  

El Manual de Políticas  contiene escritas en él las políticas establecidas por 

una institución, en este documento se indican la forma de proceder y los límites 

dentro de los cuales deben enmarcarse las actividades tendientes a alcanzar los 

resultados Institucionales. Un Manual de Políticas es fundamental para asegurar la 

uniformidad de acción de una institución.  

c) De contenido múltiple  

Reemplaza total o parcialmente a los mencionados anteriormente, en 

aquellos casos en los que la dimensión de la empresa o el volumen de actividades 

no justifique su confección y mantenimiento.  

d) De puestos  

Es un documento que contiene valiosa información sobre las funciones y 

responsabilidades que debe cumplir un empleado desde el momento en que aceptó 

el puesto en la empresa. 
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Los manuales según su contenido muestran información relacionada con los 

procedimientos y políticas de los puestos de trabajo y de cada área de la empresa, 

con el fin de dar a conocer información clara. 

2.5.3 Por su área de aplicación  

Los manuales por su área de aplicación son mucho más específicos, es decir 

son documentos elaborados exclusivamente para el área de ventas, finanzas, 

contabilidad, sistemas, producción, etc.; mientras más departamentos tenga la 

empresa de la misma manera se diseñarán manuales para cada una de ellas que 

faciliten la realización de las tareas.  

a) Manual de producción  

Consiste en abarcar la necesidad de interpretar las instrucciones en base a 

los problemas cotidianos tendientes a lograr su mejor y pronta solución. La 

necesidad de coordinar el proceso de fabricación (fabricación, inspección, 

ingeniería industrial, control de producción), es tan reconocida, que en las 

operaciones de fabricación, los manuales se aceptan y usan ampliamente.  

b) Manual de compras  

El proceso de comprar debe estar por escrito; consiste en definir el alcance 

de compras, definir la función de comprar, los métodos a utilizar que afectan sus 

actividades.  
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c) Manual de ventas  

Consiste en señalar los aspectos esenciales del trabajo y las rutinas de 

información comprendidas en el trabajo de ventas (políticas de ventas, 

procedimientos, controles, etc.). Al personal de ventas es necesario darle un marco 

de referencia para tomar decisiones cotidianas.  

d) Manual de finanzas  

Consiste en asentar por escrito las responsabilidades financieras en todos los 

niveles de la administración, contiene numerosas instrucciones específicas a 

quienes en la organización están involucrados con el manejo de dinero, protección 

de bienes y suministro de información financiera.  

e) Manual de contabilidad  

Se elabora como fuente de referencia para todo el personal interesado en 

esta actividad. Este manual puede contener aspectos tales como: estructura orgánica 

del departamento, descripción del sistema contable, manejo de registros, control de 

la elaboración financiera.  

f) Manual de personal  

Abarca una serie de consideraciones para ayudar a comunicar las 

actividades y políticas de la dirección superior en lo que se refiere a personal.  

Los Manuales de Personal podrán contener aspectos como: reclutamiento y 

selección, administración de personal, lineamientos para el manejo de conflictos 



67 

 

personales, políticas de personal, uso de servicios, prestaciones, capacitación, entre 

otros.  

g) Manual técnico  

Trata acerca de los principios y técnicas de una función operacional 

determinada. Se elabora como fuente básica de referencia para la unidad 

administrativa responsable de la actividad y como información general para el 

personal interesado en esa función.  

h) Manual de adiestramiento o instructivo  

Estos manuales explican las labores, los procesos y las rutinas de un puesto 

en particular.  

 

2.5.4 Por su ámbito  

Según, (Melinkoff, 2007), “. Los manuales por su ámbito pueden clasificarse 

en Generales y Específicos, los mismos que se definen a continuación:  

a) Generales  

Son aquellos documentos que tienen información global de la empresa, es 

decir su cobertura es mucho más grande llegando así a contener a las áreas de 

finanzas, contabilidad, talento humano, sistemas, etc.  
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b) Específicos  

Como su palabra lo dice es un documento en cual contiene información 

mucho más detallada de toda la empresa.  

2.6. Empresa 

2.6.1. Concepto 

Según (Pallares, 2010) dicen “La empresa se la puede considerar como un 

sistema dentro del cual una persona o grupo de personas desarrollan un 

conjunto de actividades encaminadas a la producción y/o distribución de 

bienes y/o servicios, enmarcados en un objeto social determinado". 

De este concepto se puede concluir que una empresa es una organización con el fin 

de producir bienes o servicios y satisfacer las necesidades de los clientes. 

2.6.2. Objetivo 

Según, (Dávila, 2007) enuncia los siguientes objetivos:  

 Fijar las políticas y establecer los sistemas administrativos de la empresa. 

 Facilitar la comprensión de los objetivos, políticas, estructuras y funciones 

de cada área integrante de la empresa. 

 Definir las funciones y responsabilidades de cada unidad administrativa. 

 Permitir el ahorro de tiempos y esfuerzos de los funcionarios, evitando 

funciones de control y supervisión innecesarias. 

 Evitar desperdicios de recursos humanos y materiales. 
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 Reducir los costos como consecuencia del incremento de la eficiencia en 

general. 

El objetivo principal de una empresa es buscar estrategias que les permita el 

crecimiento tanto económico como social que facilite el cumplimiento metas 

institucionales. 

2.6.3. Clasificación 

Según (Sarmiento R, 2005) dice “Existen numerosas diferencias entre unas 

empresas y otras. Sin embargo, según en qué aspecto nos fijemos se 

clasifican en varias formas” 

A continuación se presentan la clasificación de las empresas: 

a) Según la actividad 

Las empresas pueden clasificarse, de acuerdo con la actividad que 

desarrollen en: 

 Industriales.- La actividad primordial de este tipo de empresas es la producción 

de bienes mediante la transformación de la materia o extracción de materias 

primas. 

 Comerciales.- Son intermediarias entre productor y consumidor; su función 

primordial es la compra/ venta de productos terminados. 

 Servicio.- Son aquellas que brindan servicio a la comunidad. 
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b) Según la procedencia de capital 

 

 Empresa Privada.- Si el capital está en manos de accionistas particulares. 

 Empresa Pública.- Si el capital y el control está en manos del Estado. 

 Empresa Mixta.- Si el capital o el control son de origen tanto estatal como 

privado o comunitario. 

Las empresas tienen varias clasificaciones, estas varias de acuerdo a los autores, sin 

embargo su objetivo fundamentar es producir bienes y/o servicios que satisfagan 

las necesidades de la comunidad. 

2.7. Proceso administrativo 

2.7.1. Definición 

Según (Idalberto, 2011) define: “El proceso Administrativo es la 

interrelación de funciones con un fin y plazo determinado para un óptimo 

uso de recursos ya sean humanos, materiales, financieros, tecnológicos. Las 

funciones o etapas de las que consta el proceso administrativo según 

Chiavenato son cuatro” 

El Proceso Administrativo permite llevar un proceso iniciando desde la 

planificación para que al final se realice un monitoreo del trabajo efectuado, en lo 

posible evitar correr riesgos. 
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2.8. Planificación 

Según, (Idalberto, 2009) dice: “La función administrativa que determina 

anticipadamente cuáles son los objetivos que deben alcanzarse y qué debe hacerse 

para alcanzarlos, se trata de un modelo teórico para la acción futura” 

La planificación es una base de las acciones administrativas, con el fin de definir 

los objetivos, además permitiendo aplicar estrategias que permitan cumplir las 

metas a largo plazo. 

2.9. Organización 

Según, (Porter, 2011) Afirman: "Las organizaciones están compuestas de 

individuos o grupos en vistas a conseguir ciertos fines y objetivos, por medio 

de funciones diferenciadas que se procura que estén racionalmente 

coordinadas y dirigidas y con una cierta continuidad a través del tiempo"  

Todas y cada una de las organizaciones deben estar orientadas al cumplimiento de 

sus objetivos, lo que permitirá la permanencia en el mercado. 

2.10. Dirección 

Según, (Matalama, 2001) define: “La actividad de mando entendida como 

guía de hombres que dé lugar primariamente a un flujo de comunicaciones, 

consiste tener la autoridad y conocimientos prácticos para hacer que la 

empresa marche normalmente, además tener la capacidad para resolver los 

problemas que se presenten en un momento dado y aceptar la 

responsabilidad por cualquier decisión que se tome”. Pág.145. 

http://ciclog.blogspot.com/2011/01/las-caracteristicas-de-los-objetivos.html
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La base fundamental de la Dirección es la comunicación dentro de la organización 

y más específicamente en cada área de trabajo, con el fin de mejorar administrar 

correctamente una institución, por medio del trabajo en equipo. 

2.11. Control 

Según, (Gispert, 2008) dice: “Proceso que utilizan los directivos para 

influir sobre las actividades, los acontecimientos y las fuerzas de la 

organización para propiciar que los objetivos que se han marcado y las 

tareas que han repartido se ejecutan de acuerdo con los requisitos, planes 

o programas de la organización. Formulación continua de planes, 

evaluaciones, métodos de organización, reglamentación verificación y 

sincronización”. pág.123. 

El último paso del proceso administrativo permite supervisar las actividades para 

garantizar que se realice un trabajo eficaz, verificando lo planeado y corregir 

cualquier desviación significativa, además es necesario llevar un registro de todo el 

proceso para obtener un trabajo confiable. 

2.12. Comercialización 

2.12.1. Concepto 

Según (Matalama, 2001) define: “El proceso de comercialización incluye 

cuatro aspectos fundamentales: ¿cuándo?, ¿dónde?, ¿a quién? y ¿cómo? 

En el primero, el autor se refiere al momento preciso de llevarlo a efecto; 

en el segundo aspecto, a la estrategia geográfica; el tercero, a la definición 
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del público objetivo y finalmente, se hace una referencia a la estrategia a 

seguir para la introducción del producto al mercado”. Pág. 267. 

Comercializar es vender alguien un bien o un servicio, el mismo que satisfaga las 

necesidades de los clientes. 

2.13. Producto 

2.13.1. Concepto 

Según (Stanton, 2010) define “El producto como un conjunto de atributos 

tangibles e intangibles que abarcan empaque, color, precio, calidad y 

marca, más los servicios y la reputación del vendedor; el producto puede 

ser un bien, un servicio, un lugar, una persona o una idea" 

El producto sea cual sea debe ser de calidad, puede ser este un bien o un servicio 

que cumpla con varios requisitos para que los clientes o usuarios se sientan atraídos 

adquirirlos. 

2.14. Servicio 

2.14.1. Concepto 

Según, (Stanton, 2010) definen: "un servicio es el resultado de la aplicación 

de esfuerzos humanos o mecánicos a personas u objetos. Los servicios se 

refieren a un hecho, un desempeño o un esfuerzo que no es posible poseer 

físicamente"  

http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/discurso/discurso.shtml
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Un servicio es consecuencia de vario esfuerzo y trabajo que va hacer ofertado a una 

persona que requiera de ello, con el fin de satisfacer necesidades mutuas, tanto para 

el cliente como para el vendedor. 

2.15. Oferta y demanda 

2.15.1. Demanda 

Según (Fisher, 2009) define “La demanda se refiere a las cantidades de un 

producto que los consumidores están dispuestos a comprar a los posibles 

precios del mercado”  

La demanda es la cantidad de un bien o un servicio que el individuo está dispuesto 

a pagar a un precio determinado. 

2.15.2. Oferta 

Según, (Fisher, 2009) dice: “la oferta (desde la perspectiva del negocio) 

como: "El número de unidades de un producto que será puesto en el 

mercado durante un periodo de tiempo",  

La oferta es la cantidad de bienes o servicios que los productores están dispuestos 

a vender en el mercado. 

2.16. Planificación estratégica 

2.16.1. Definición 

Según (Prieto, 2011) manifiesta: “El Plan Estratégico Organizacional es la 

carta de toda compañía, institución, entidad o unidad productora de bienes 

y servicios que sirve para encauzar los esfuerzos de sus integrantes en 
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procura de lograr los objetivos de supervivencia, crecimiento y utilidad que 

debe ser socializado a toda la empresa para que todos sepan cual es el 

camino a seguir. Dicho plan debe ser cuantitativo, específico y con un 

horizonte de tiempo definido para poder lograr las metas y  objetivos 

establecidos en el mismo”. pág. 178. 

La planificación es el pilar fundamentar de una organización ya que permite 

conocer cuáles son sus objetivos que desea cumplir, cuáles son sus estrategias que 

va a utilizar y lo que quiere ser en los próximos años, a través de esto  la empresa 

puede mejorar para cumplir sus fines a futuro. 

Según (Chiavenato I. &., 2004)Definen los siguientes conceptos: 

Misión 

“La misión de una organización debe dar respuesta a tres preguntas 

básicas: ¿Quiénes somos? ¿Qué hacemos? Y ¿por qué lo hacemos? La 

misión incluye los objetivos esenciales del negocio y, por lo general, tiende 

al exterior de la empresa, a atender las demandas de la sociedad, del 

mercado y del cliente”. 

La misión constituye la razón de ser de una organización, es como está funcionando 

la empresa actualmente. 

Visión 

“La visión es la imagen que la organización tiene de sí misma y de su futuro. 

Es el acto de verse a sí misma proyectada en el tiempo y en el espacio”. 
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La visión es lo que quiere ser la empresa en los próximos años, además es tener una 

expectativa a futuro, con el fin de mejorar continuamente. 

Objetivos 

“Es importante conocer cuáles son los objetivos esenciales de una 

organización, porque si las personas no saben por qué existe ni hacia dónde 

pretende dirigirse, jamás sabrán cual es el mejor camino que deben seguir” 

Los objetivos son la guía a seguir, son los propósitos que deseamos alcanzar, los 

mismos que deben se alcanzables. 

Valores 

“Un valor es una creencia básica sobre lo que se pretende hacer o no, lo 

que es o no es importante. Los valores constituyen las creencias y las 

actitudes que ayudan a determinar el comportamiento individual” 

De los valores depende del comportamiento de los individuos de la empresa, 

mediante los cuales las personas mejoran su comportamiento. 

Estrategias 

“La estrategia debe funcionar como un programa global para la 

consecución de los objetivos y debe obtener el consenso general y ser capaz 

de motivar e involucrar a todos sus colaboradores. Debe tener amplia 

difusión para que sirva como hilo conductor de la acción organizacional”. 
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Las estrategias de una empresa deben ser planificadas y difundidas a toda 

la organización para que conozcan cual va a ser su herramienta para lograr 

el desempeño institucional. 

2.17. FODA 

Según (Enríquez, 2009) define los siguientes conceptos: 

Fortalezas 

Las Fortalezas son aquellas características de la empresa que la diferencian 

en forma positiva al compararse con otras y en consecuencia potencian las 

posibilidades de crecimiento y desarrollo. 

Las fortalezas son internas y positivas, las mismas que deben ser 

mantenidas. 

Debilidades 

Las Debilidades son sus falencias, los aspectos en los cuales será necesario 

actuar rápidamente para no quedar en situación crítica. Una de sus 

consecuencias puede ser la pérdida de participación en el mercado. 

Debemos tener en cuenta que las debilidades son la puerta de entrada de 

las amenazas. 

Las debilidades son internas pero negativas, las cuales deben ser 

mejoradas. 
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Oportunidades 

Las Oportunidades son las posibilidades que presenta el mercado, que solo 

podrán ser aprovechadas si la empresa cuenta con las fortalezas para ello. 

Las oportunidades son externas, positivas y deben ser aprovechadas. 

Amenazas 

En tanto que Las Amenazas están compuestas por severas condiciones que 

pueden afectar el desenvolvimiento de la empresa, llegando en caso 

extremo, a su desaparición. Por caso la actuación de una nueva empresa de 

mayor poder económico financiero y la posibilidad cierta de “robar” 

clientes, alterando así la marcha de los negocios. 

Las amenazas son externas, negativas y deben ser eliminadas, también son eventos 

futuros que provocaran un impacto disminuyendo las ventas y utilidades, si no se 

corrige a tiempo. 
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CAPÍTULO III 

PROPUESTA 

3.1 Introducción a la Propuesta 

La propuesta de dicho manual es con la finalidad de crear y segregar cada 

una de las funciones y  responsabilidades de cada una de las áreas de la empresa, 

así mismo tener claras cuáles son las actividades que cada empleado debe cumplir. 

Así mismo el presente manual servirá de guía práctica que contiene información 

ordenada en la que se establecen claramente los objetivos, los mismos que deben 

ser cumplidos para garantizar un trabajo de calidad, entendiéndose como el 

acatamiento total de los objetivos planteados, en base a satisfacción al cliente, 

personal motivado, también facilita el aprendizaje y proporciona orientación en 

cada una de las unidades administrativas de la empresa. 

La empresa Prointer requiere de un manual de funciones en el que contendrá el 

cargo, área o departamento, funciones y responsabilidades de cada uno de los 

empleados con el fin de mejorar e incrementar la eficiencia a través del 

cumplimiento de los objetivos organizacionales. El presente manual presentará la 

descripción de cada puesto de trabajo para especificar cada uno de ellos, de manera 

que cada empleado pueda verificar sus respectivas actividades asignadas. 

3.1.1 Objetivos de la Propuesta 

 Contribuir a unificar los criterios de decisión y desempeño de los trabajadores, 

a través de definir claramente las funciones de cada empleado. 

 Precisar las responsabilidades del personal en las diferentes áreas de la empresa. 
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 Servir de guía técnica para todo el personal en cuanto a las funciones que deben 

cumplir. 

3.2 Introducción de la Empresa 

Prointer Productos Internacionales S.A. es una empresa fundada en mayo 

del 2007 y su actividad económica es la importación y distribución exclusiva de 

motocicletas, partes y repuestos Loncin para el Ecuador. La compañía está 

domiciliada en la ciudad de Ibarra, donde se encuentra la planta de ensamblaje, la 

oficina principal y su administración. La empresa dispone de dos oficinas de 

atención a sus clientes, la principal ubicada en Ibarra y la segunda en la ciudad de 

Guayaquil, oficina regional que atiene a toda la zona costa, donde se concentra el 

mayor mercado de venta de motocicletas a nivel nacional. La distribución se realiza 

en todas las provincias y principales ciudades del país a través de la fuerza de 

ventas. La empresa cuenta con 30 empleados, los mismos que se encuentran 

distribuidos de la siguiente manera: 24 empleados en la ciudad de Ibarra y los 

restantes en la ciudad de Guayaquil. La red de distribución está establecida por 

zonas de cobertura, atendiendo en la actualidad a más de 170 clientes o 

distribuidores.  

La apertura del local de Guayaquil en el 2012, como punto estratégico para 

la comercialización en el mayor mercado de motos del país ha conseguido fortalecer 

a la marca Loncin en la principal zona comercial del país. La conformación de una 

sólida y eficiente estructura comercial, nos permite atender de manera 

personalizada a la red de distribuidores.  
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En el año 2012 han incrementado más de 70 nuevos clientes. En este año, 

han desarrollado el proceso de calificación de clientes, los mismos que deben 

cumplir con ciertos requisitos para su calificación y concesión de créditos. 

3.3 Código de ética 

3.3.1 Objetivos del código de ética 

a) Resolver los problemas éticos dentro de la empresa y en las actividades 

normales que se desarrollan. 

b) Normar los puntos de disciplina interna dentro de la organización. 

c) Garantizar un compromiso ético entre empleados, proveedores, clientes, 

accionistas y demás grupos de interés en la empresa. 

3.3.2 Misión 

Prointer es una empresa dedicada a la importación, ensamblaje y 

comercialización en la industria de motocicletas, entregando excelencia en la 

calidad de nuestros productos y servicios, satisfaciendo las expectativas de nuestros 

clientes a nivel nacional. Nuestro personal constituye el recurso más valioso en 

nuestra organización. 

3.3.3 Visión  

Prointer en el año 2016 se consolidará dentro de las mayores y mejores 

empresas de motocicletas, prestando servicios de calidad de postventa y repuestos, 

atendiendo con eficiencia la demanda del mercado y de nuestros clientes.  
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3.3.4 Objetivo general 

Maximizar el retorno de la inversión del accionista para el año 2014 y una 

sostenibilidad en el tiempo que genere valor para la empresa. 

3.3.5 Objetivos específicos 

a) Operacionales 

 

 Incremento en la producción de acuerdo a la demanda y al crecimiento 

proyectado de la empresa en el año 2014. 

 Mejoramiento de la calidad del producto terminado y del proceso de ensamblaje 

de motocicletas en un 10% en el presente año. 

 Manejo adecuado de la logística interna y externa de la compañía durante el año 

2014. 

 Fortalecimiento del área de post venta en un 10% en el año 2014. 

 

b) Financiero  

 

 Establecer mecanismos financieros que permitan mejorar la liquidez de la 

empresa. 

 Organización adecuada de la cartera de clientes y manejo de la cartera vencida. 

c) Administrativo  

 

 Implementación de procesos de mejoramiento continuo. 

 Creación de manuales de funciones. 

 

d) Comercial  
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 Crecimiento de ventas en el año 2014 en un 35% 

 Realizar alianzas estratégicas con subdistribuidores y cadenas comerciales en el 

año 2014. 

 Introducción de tres modelos nuevos en el año 2014 y mejoramiento de los 

modelos existentes. 

3.3.6 Principios 

Prointer Productos Internacionales S.A tiene la firme convicción que su 

reputación es su principal riqueza y de ella depende la adhesión y respeto a sus 

valores, por consiguiente, es responsabilidad de los colaboradores salvaguardarlos, 

tanto en relaciones internas como en la vinculación con los accionistas, clientes, 

proveedores y demás grupos de interés de la entidad. 

Por tanto se ha establecido los siguientes principios sobre los que debe 

fundamentarse la conducta de sus colaboradores. 

a) Desempeñar las funciones a su cargo con absoluta rectitud, independencia, 

imparcialidad y discreción, sin atender a ningún tipo de presión o interés 

personal, manteniendo una conducta intachable. 

b) Acatar y cumplir leyes, reglamentos, disposiciones de las autoridades 

competentes y reformas de política interna en el desarrollo y ejecución de 

procesos dentro de las funciones encomendadas. 
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c) Desempeñar con transparencia, fidelidad y asumir la responsabilidad de los 

actos, comunicar de manera oportuna todo incidente que ponga en riesgo los 

intereses de la empresa o de sus grupos de interés. 

 

d) Tratar con respeto y equidad a todas las personas; rechazando todas acciones 

que infringen al código de trabajo, quedando prohibidas las marginaciones, 

discriminaciones o segregaciones en diferentes factores: raciales, ideológicos, 

nacionalidad, edad, género, orientación sexual, religión. 

 

e) Evitar acciones que permitan, amparen o faciliten actos incorrectos; cumplir 

con prudencia y confidencialidad los compromisos y respetar acuerdos. 

3.3.7 Políticas 

a) Todo el personal de la empresa debe cumplir con los horarios establecidos, 

así de tal forma que no debe haber atrasos, caso contrario se debe acatar las 

sanciones respectivas.  

 

b) El personal que labora en la empresa, está en la obligación de asistir a su 

trabajo todos los días laborables como establece la ley, de acuerdo al horario 

establecido. 

 

c) Los empleados tendrán derecho a faltar siempre y cuando se justifique el 

motivo de su falta, caso contrario se le descontará el día que no ha laborado. 
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d) Se recomienda utilizar los implementos de seguridad necesarios para el 

personal de planta y ensamblaje, con el fin de evitar accidentes laborales, el 

personal de oficina deberá utilizar el uniforme correspondiente, de manera 

que se encuentren bien presentados. 

 

e) Todo el personal está debidamente capacitado para brindar a los clientes y 

distribuidores una atención de calidad. 

 

f) El lugar de trabajo debe permanecer limpio y ordenado, así como todos los 

materiales y equipos que se utiliza.  

 

g) Los precios de los productos se adaptan y varias de acuerdo a las 

características de los mismos. 

 

h) La Gerencia General de la empresa será responsable de establecer los 

mecanismos necesarios, a fin de supervisar y controlar la asistencia y 

puntualidad de personal de la organización. 

3.3.8 Valores corporativos 

Prointer Productos Internacionales S.A tiene una reconocida cultura 

organizacional sobre la base del siguiente conjunto de valores corporativos: 

a) RESPETO: Brindar a las personas un trabajo digno y sin ningún tipo de 

discriminación. 
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b) COMPROMISO: Cumplir con perseverancia, profesionalismo, lealtad y 

sentido de pertenencia los deberes y obligaciones encomendadas. 

 

c) RESPONSABILIDAD: Asumir las funciones y deberes con la convicción de 

cumplirlas de manera eficaz, eficiente y oportuna. 

 

d) CREDIBILIDAD: Demostrar una permanente actitud de transparencia, 

congruencia, verticalidad que contribuya a fortalecer la confianza y credibilidad 

en la empresa. 

e) HONESTIDAD: Evidenciar en cada una de las acciones un comportamiento 

que demuestre integridad moral y ética. 

 

f) MEJORAMIENTO CONTINUO: Adquirir nuevos conocimientos y 

habilidades que permitan generar valor agregado ante los clientes y la empresa. 

 

g) TRABAJO EN EQUIPO: Desarrollar la capacidad de integración en el plano 

laboral que permita alcanzar los objetivos corporativos. 

3.3.9 Integridad relacional 

Prointer Productos Internacionales S.A aplicará en todas las relaciones que 

establezca y en las cuales desarrolle sus actividades con: clientes, colaboradores, 

accionistas, proveedores; los valores corporativos y principios contenidos en este 

código. 

a) Relaciones con los clientes 

La aspiración de Prointer es establecer relaciones perdurables con sus 

clientes, sobre la base de una reciproca interrelación y confianza mutua. Por tanto 

como empresa aporta satisfaciendo las necesidades y expectativas del público 

consumidor, demandando de ellos un comportamiento y una gestión encaminada al 
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cumplimiento de las normas legales y de manera especial a las relativas a la 

prevención de lavado de activos. 

 El personal que atiende a los clientes deben ofrecerles un trato equitativo y 

honesto en cada transacción, proporcionando información de los productos 

(vehículos motorizados) con claridad y asegurándose de que haya sido 

entendida a cabalidad. 

 

 Se debe evitar hacer comparaciones falsas o engañosas sobre productos que 

ofrecen los competidores. 

 

 Se resguardará la información del cliente bajo el fundamento de confianza y con 

un alto grado de confidencialidad hacia los clientes; siguiendo estrictos 

procedimientos antes de poder revelar información alguna que incluyen 

citaciones, órdenes judiciales, o autorizaciones expresas del cliente, excepto en 

situaciones de orden legal a petición de organismos de control. 

 

 Se rechaza todo tipo de influencia, presión o imposición por parte de los clientes 

para obtener condiciones privilegiadas o excepcionales. 

 

 El contenido de la publicidad relacionada con el producto será claro, preciso, 

oportuno, razonable, veraz y completo bajo los principios de competencia leal 

y buena práctica de negocios. 
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 Garantizar el profesionalismo de todos los colaboradores, en atención a 

procesos, solicitudes de información y en la resolución de requerimientos. 

 

 Compromiso de entregar un producto de calidad requerida y de manera 

oportuna.  

b) Relaciones laborales  

Con la finalidad de contratar personal con competencias idóneas para cada 

puesto de trabajo se desarrolla un proceso de selección del personal basados en una 

metodología de valoración objetiva, que toma en cuenta la cualificación profesional 

de los candidatos. 

 Prointer ampara el desarrollo profesional de sus colaboradores en función de 

políticas claras en función del cumplimiento de objetivos. 

 

 Se promueve de que una buena actitud debe estar presente en todas las 

actividades que  llevan a cabo entre colaboradores y deben formar parte de la 

cultura de la empresa. 

 

 Los colaboradores, ya sean jefes, subalternos o compañeros de trabajo deben 

mantener un comportamiento basado en la cortesía, amabilidad y respeto. 

 

 Se garantiza el respeto a los derechos humanos, quedando prohibido todo acto 

de violencia dentro de la empresa. 
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 Se fomenta el trabajo en equipo, al promover un ambiente de confianza basado 

en la relación abierta y la comunicación fluida, orientado a incrementar los 

niveles de satisfacción y motivación de sus colaboradores, a través de la 

aplicación de técnicas para el diagnóstico y mejora del ambiente laboral. 

 

 Se espera una productividad óptima en las tareas y responsabilidades, así como 

el respeto de los plazos establecidos para el cumplimiento de las tareas, los 

horarios asignados y las citas comprometidas. 

 

 Prointer deberá proveer y mantener lugares de trabajo, seguros y saludables. 

Contará con oficinas en óptimas condiciones de seguridad y un ambiente 

ergonómico para empleados y público en general. 

 

c) Relaciones con los accionistas 

 

 Prointer se compromete a gestionar eficientemente los recursos con la finalidad 

de proporcionarle a su accionista una rentabilidad razonable por su inversión. 

 

 Con el propósito de mantener una excelente relación y comunicación se 

responsabiliza a proveerle de manera veraz y oportuna toda la información que 

requiera para conocer los resultados de su inversión. 
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d) Relaciones con los proveedores 

 

 Prointer Productos Internacionales S.A requiere que sus proveedores adopten 

códigos de conducta, que tenga como finalidad mejorar las prácticas, respeto de 

los Derechos Humanos y el rechazo al Trabajo Infantil.  

 

 Se garantizará la objetividad y transparencia durante el proceso de adquisición 

de bienes y servicios, además de asegurar en cada transacción las condiciones 

más beneficiosas para las partes, sin incurrir en favoritismos de ninguna índole. 

 

 Prointer asegurará la objetividad y transparencia en los diferentes procesos, con 

apego estricto a las políticas y procedimientos para evitar situaciones que 

pueden afectar a la objetividad de las personas que participan en los mismos. 

 

 Se rechazará todo tipo de influencia o presiones que efectúen proveedores para 

conseguir condiciones privilegiadas o excepcionales en los negocios con la 

empresa.  

 

e) Relaciones con la competencia 

 

 Con empresas similares del sector automotriz Prointer, la relación se realizará 

en el ámbito de la cooperación profesional manteniendo siempre los principios 

de imparcialidad, transparencia y plena independencia. 
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 Compromiso de no involucrarse en prácticas de espionaje de negocios o 

estrategias de la competencia. 

 

 Queda prohibido para el personal la divulgación hacia la competencia, de la 

información estratégica y delicada, particularmente la relacionada a nuevos 

productos o procesos. 

 

 Las acciones competitivas deben estar siempre justificadas por consideraciones 

importantes del negocio. No se debe hacer ningún tipo de acuerdo con los 

competidores que restrinja ilegalmente el libre comercio; con prácticas ilegales 

que incluyen: acuerdos sobre precios y manipulación de la oferta. 
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3.3.10 Estrategias comerciales 

Cuadro 3 

Estrategias comerciales 

 Fortalecimiento de los mercados actuales en los cuales está presente la marca 

y de otros mercados del país como: Manabí, Loja, Azuay, Zamora Chinchipe, 

Morona Santiago y Napo, mercados en los cuales la marca no tiene mayor 

presencia.  

 Para el crecimiento de ventas en el 2014, se realizará una mayor cobertura en 

las zonas actuales y nuevas zonas. El posicionamiento y conocimiento de la 

marca se realizará mediante publicidad exterior como rótulos y vallas en 

ciertos clientes, de igual manera la instalación de vallas en este año en las 

principales ciudades. 

 Las distintas actividades de BTL como la participación en ferias o fechas 

especiales de cada ciudad o provincia se lo hará mediante material POP, 

auspicios, y apoyo en general al cliente con el material que requiera.   

Fuente: Prointer Productos Internacional S.A 

Elaborado por: La Autora 

  



93 

 

3.3.11 Estrategias operacionales 

Cuadro 4 

Estrategias operacionales 

 Control de los tiempos de llegada de la mercancía importada, tramitación 

en aduana y despacho de la mercancía hacia la planta de ensamblaje. 

 La implementación de la línea de pruebas permitirá obtener un control 

más eficiente en la calidad de los procesos y del producto final. 

 Llegar a un nivel de producción diaria entre 25 a 45 motocicletas según 

el modelo, con el personal actualmente existente en la planta. 

 Implementar procesos de capacitación general que permita llegar a una 

implementación mediante los procesos de armado y de producción en 

cuanto a: la organización integral de la línea de producción, las 6S de 

calidad, lógica de montaje, mantenimiento del puesto de trabajo, lógica 

de control de calidad, registros de producción y novedades, documentos 

esperados en puestos de trabajo. 

Fuente: Prointer Productos Internacional S.A 

Elaborado por: La Autora 
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3.3.12 Organigrama estructural 

Cuadro 5 

Organigrama estructural 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Junta General de Accionistas 

Presidente 

Gerente General 

Comisario 

Jefe de Planta Jefe Posventa Contador General 
Jefe Comercial Región 

1 
Jefe Comercial Región 

2 

Gerente Comercial 

Auditores Externos 

Asistente 

Cobranzas 

Secretaria de Ventas 

Asesores Comerciales 

Talleres 

Repuestos 

Mantenimiento 

Secretaria de Ventas 

Asesores Comerciales 

Talleres 

Repuestos 

Mantenimiento 

Talleres 

Repuestos y 
Garantías 

Jefe de Operaciones 

Control de Calidad 

Asistente de Gerencia Comercial 

Operarios Chofer 

Fuente: Prointer Productos Internacionales S.A 

Elaborado por: La Autora 
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3.3.13 Propuesta del organigrama estructural 

Cuadro 6 

Propuesta del organigrama estructural 

   

Presidente 

Gerente General 

Gerente Comercial 

Asistente 

Dpto. Operativo 

Vendedor Jefe de Planta y Garantía 

Chofer 

Técnicos de ensamblaje 

Dpto. Financiero Dpto. Comercialización 

Contador 

Asistente 

Junta General de Accionistas 

Auditoría Externa 

Elaborado por: La Autora 
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3.3.14 Procesos gobernantes 

Comprende las actividades con el direccionamiento estratégico, al cual está 

orientada la institución, mediante la aplicación de políticas, normas, los mismos que 

está formado por: 

a) Nivel directivo 

Este nivel constituye el máximo nivel jerárquico de una empresa, el mismo 

que se encarga de orientar, organizar, dirigir y controlar. 

b) Nivel ejecutivo 

Ejerce la máxima autoridad, por lo que tiene a su cargo la determinación de 

la política institucional y la aprobación de los planes y programas de trabajo de las 

direcciones y unidades administrativas, el control y evaluación de los resultados. 

c) Nivel operativo 

Ejecuta actividades para el cumplimiento de objetivos operativos y de 

coordinación administrativa y técnica de la institución. 

d) Nivel de apoyo 

Este nivel se encarga de brindar apoyo administrativo, entregando 

oportunamente recursos a la organización y permitiéndole alcanzar sus objetivos. 
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3.3.15  Descripción de puestos 

PERFIL Y FUNCIONES DEL PUESTO 

Nombre del Puesto Junta General de Accionistas 

Nivel Jerárquico Directivo 

Jefe inmediato superior Ninguno 

 

 

 

Subordinados 

 Presidente 

 Gerente General 

 Gerente Comercial 

 Asistente de Gerencia Comercial 

 Contador General 

 Asistente Contable 

 Jefe de Planta y Garantía 

 Técnicos 

 Chofer 

 Vendedor 

OBJETIVO DEL PUESTO 

La Junta General de Accionistas es el órgano máximo de control de la empresa, 

representará a todos los accionistas quienes se encargan de tomar las decisiones 

de toda la organización. 

FUNCIONES 

1. Aprobar las cuentas anuales de la empresa 

2. Nombrar y destituir a los miembros del órgano de administración, así 

como también ratificar o revocar los nombramientos. 

3. Realizar modificaciones de los estatutos. 

4. Conocen y aprueban el balance general y los informes de gestión 

realizados por el auditor externo. 

5. Determina la amortización de acciones, siempre y cuando se cuente 

con utilidades liquidas disponibles para el pago de dividendos. 

6. Toman decisiones de cualquier reforma o estatuto de la empresa. 

7. Velan por la transparencia y cumplimiento de los derechos de 

información de todo accionista, comprobando y ratificando en el acta 

que esté a disposición. 
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PERFIL Y FUNCIONES DEL PUESTO 

Nombre del Puesto Auditor Externo 

Nivel Jerárquico Asesor 

Jefe inmediato superior Ninguno 

 

 

Subordinados 

 Gerente Comercial 

 Asistente de Gerencia Comercial 

 Contador General 

 Asistente Contable 

 Jefe Operativo 

OBJETIVO DEL PUESTO 

Su objetivo es examinar la situación actual de la empresa, en cuanto se refiere a 

la integridad de la documentación y toda aquella información concerniente a la 

organización. 

PERFIL DEL PUESTO 

Instrucción 

 

 Nivel técnico en contabilidad y auditoria  

 Administración de negocios 

Habilidad 

 Actitud positiva 

 Mente analítica 

 Capacidad de análisis 

 Trabajo en equipo 

Conocimiento 

 Leyes tributarias y fiscales 

 Desarrollo Organizacional 

Experiencia 

 Mínima 2 años 

FUNCIONES 

1. Adquirir la información necesaria para evaluar la función y certeza de los 

procesos, funciones y sistemas utilizados. 

2. Obtener y analizar la información pertinente. 

3. Definir los métodos de operación y sistemas de operación 

4. Determinar las evidencias a los papeles de trabajo. 

5. Aplicar el cuestionario de control interno y externo. 

6. Evaluar los resultados obtenidos del cuestionario 

7. Diseñar y preparar los resultados, con sus respectivos análisis. 

RESPONSABILIDADES 

El titular del puesto es responsable de: 

1. Integridad de la empresa 

2. Responsabilidad de manejo de la información 

3. Evaluar los resultados auditados. 
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PERFIL Y FUNCIONES DEL PUESTO 

Nombre del Puesto Presidente 

Nivel Jerárquico Directivo 

Jefe inmediato superior Junta General de Accionistas 

 

 

 

 

Subordinados 

 Gerente General 

 Gerente Comercial 

 Asistente Comercial 

 Contador General 

 Asistente Contable 

 Jefe de Planta y Garantía 

 Asistente Comercial 

 Técnicos 

 Chofer 

 Vendedor 

OBJETIVO DEL PUESTO 

Su objetivo es ejercer la representación de la empresa, de tal manera que se 

encarga de presentar un informe a la junta general de accionistas. 

PERFIL DEL PUESTO 

Instrucción 

 Ingeniero en marketing 

 Compras Públicas 

Habilidad 

 Ser amable 

 Debe ser claro y conciso en la información que brinda a los clientes 

Conocimiento 

 Administrativos 

 Software 

 Productos  

 Características de los productos 

Experiencia 

 Mínima 1 año 

FUNCIONES 

1. Aprueba las cuentas anuales de la empresa 

2. Nombra y destituir a los miembros del órgano de administración, así como 

también ratificar o revocar los nombramientos. 

3. Realiza modificaciones de los estatutos. 

4. Ejerce la representación legal de la empresa. 

5. Cumple y hace cumplir las decisiones adoptadas por la Junta General de 

Accionistas. 

6. Controla el cumplimiento de las normas legales de la empresa. 

7. Preside las sesiones de la Junta General de Accionistas. 

8. Presenta a la Junta General de Accionistas un informe semestral de las 

actividades llevadas a cabo. 

9. Ejerce las atribuciones que le corresponden según el estatuto y reglamento 

correspondiente. 
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PERFIL Y FUNCIONES DEL PUESTO 

Nombre del Puesto Gerente General 

Nivel Jerárquico Ejecutivo 

Jefe inmediato superior Presidente 

 

 

 

 

Subordinados 

 Gerente Comercial 

 Asistente Comercial 

 Contador General 

 Asistente Contable 

 Jefe Operativo 

 Secretaria Comercial 

 Ensambladores 

 Chofer 

 Vendedor 

OBJETIVO DEL PUESTO 

La Gerencia General tiene como Finalidad la ejecución de las políticas y directrices 

emitidas por la Junta General de Accionistas que garanticen el correcto y eficaz 

funcionamiento de la empresa. 

PERFIL DEL PUESTO 

Instrucción 

 Ingeniero Comercial 

 Ingeniero en Administración de Empresas 

Habilidad 

 Liderazgo 

 Relaciones interpersonales 

 Habilidad de negociación 

 Capacidad de planeación 

 Capacidad de toma de decisiones 

 Capacidad de dirigir y motivar al personal de la empresa 

Conocimiento 

 Administrativos 

 Software 

 Motivación 

Experiencia 

 Mínima 1 año 

FUNCIONES 

1. Dirige y representar legalmente a la empresa. 

2. Organizar, supervisar, coordinar y controlar los procesos de la empresa. 

3. Asiste a las sesiones de la asamblea suscribiendo las respectivas actas. 

4. Cumplir y hacer cumplir las decisiones adoptadas por la junta de accionistas. 

5. Presentar a Junta Directiva el informe semestral de las actividades. 

6. Sugerir a la Junta General las acciones que estime convenientes para la buena 

marcha de la gestión empresarial. 

7. Realiza evaluaciones periódicas acerca del cumplimiento de las tareas en los 

diferentes departamentos. 

8. Planea y desarrolla metas a corto plazo junto con los objetivos anuales para ser 

entregados al Gerente Comercial. 

9. Coordina con los departamentos para asegurar que los registros y sus análisis 

están ejecutando correctamente. 
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PERFIL Y FUNCIONES DEL PUESTO 

Nombre del Puesto Gerente Comercial 

Nivel Jerárquico Ejecutivo 

Jefe inmediato superior Gerente General 

 

 

Subordinados 

 Asistente Comercial 

 Contador General 

 Asistente Contable 

 Jefe de Planta y Garantía 

 Técnicos  

 Chofer 

 Vendedor 

OBJETIVO DEL PUESTO 

Planificar, Organizar, Dirigir y Controlar la correcta gestión gerencial de la empresa en las 

diferentes áreas, para establecer los diferentes criterios y condiciones adecuadas para 

brindar un ambiente de trabajo confiable a todo el personal y que ellos garanticen su trabajo. 

PERFIL DEL PUESTO 

Instrucción 

 Ingeniero Comercial 

Habilidad 

 Liderazgo 

 Relaciones interpersonales 

 Capacidad de planeación 

 Capacidad de toma de decisiones 

 Capacidad de dirigir y motivar 

Conocimiento 

 Administrativos 

 Software 

Experiencia 

 Mínimo 2 años 

FUNCIONES 

1. Planificar correctamente todas y cada una de las tareas a asignar al diferente 

personal de la empresa. 

2. Elaborar periódicamente los planes gerenciales, para garantizar el cumplimiento de 

los objetivos institucionales. 

3. Dirigir y controlar a todo el personal sobre el cumplimiento de sus actividades, bajo 

el estándar de calidad. 

4. Analizar y definir periódicamente, las acciones relativas a la situación financiera de 

la empresa. 

5. Autorizar y controlar los pagos de los compromisos contraídos por la empresa, para 

evitar retrasos o más aun generar intereses. 

6. Elaborar y aprobar conjuntamente con el jefe de ventas los presupuestos y 

pronósticos de ventas. 

7. Establecer periódicamente estrategias de promoción junto con el responsable de 

ventas, para mejorar los ingresos. 
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RESPONSABILIDADES 

El Gerente Comercial es responsable de: 

1. Dirigir y controlar a toda la organización 

2. Toma de decisiones 

3. Establecer objetivos institucionales 

4. Establecer estrategias de trabajo 

5. Supervisar a todo el personal 

6. Verificar los recursos de la empresa 
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PERFIL Y FUNCIONES DEL PUESTO 

Nombre del Puesto Asistente de Gerencia Comercial 

Nivel Jerárquico Apoyo 

Jefe inmediato superior Gerente Comercial 

Subordinados Ninguno 

OBJETIVO DEL PUESTO 

Realizar  cualquier trámite gerencial, mediante la comprensión y el trabajo en 

equipo, además es la encargada de informar al gerente cualquier tipo de 

información que se presente. 

PERFIL DEL PUESTO 

Instrucción 

 Secretaria 

Habilidad 

 Facilidad para establecer  buenas relaciones personales 

 Discreción en el manejo de la información 

 Buena presencia 

 Agilidad para realizar las tareas 

Experiencia 

 Mínimo 1 año 

FUNCIONES 

1. Revisar diariamente los cortes de caja para presentarle al Gerente 

2. Revisar los movimientos bancarios realizados periódicamente e informar 

la situación que se está presentando. 

3. Atender a los proveedores eventualmente cuando el gerente no se 

encuentra. 

4. Organizar diariamente las actividades de la agenda para que se cumpla 

con ella. 

5. Recibir y efectuar llamadas telefónicas de la empresa cuando sea 

necesario. 

6. Brindar cualquier información que requieran los clientes. 

7. Participar en reuniones de trabajo tomando nota de lo tratado y elaborar 

las respectivas actas de las reuniones. 

 

RESPONSABILIDADES 

La Secretaria Comercial es responsable de: 

1. Archivos de gerencia 

2. Llevar un control de gerencia 

3. Organizar la agenda del gerente 

4. Elaborar las actas de reuniones 
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PERFIL Y FUNCIONES DEL PUESTO 

Nombre del Puesto Contador General 

Nivel Jerárquico Operativo 

Jefe inmediato superior Gerente Comercial 

Subordinados Auxiliar Contable 

OBJETIVO DEL PUESTO 

Fortalecer los sistemas administrativos de la empresa, mediante la supervisión contable 

y financiera, además controlar los recursos materiales, económicos, humanos, 

tecnológicos; que le permitan a la organización la  correcta toma de decisiones. 

PERFIL DEL PUESTO 

Instrucción 

 Ingeniero en Contabilidad y Auditoría 

Habilidad 

 Discreción en el manejo de la información confidencial 

 Buenas relaciones personales 

 Cumplimiento a tiempo de los informes contables 

Experiencia 

 Mínimo 2 año 

FUNCIONES 

1. Analizar mensualmente los estados financieros para conocer la situación actual 

de la empresa. 

2. Registrar todas y cada una de las actividades contables en los diferentes estados. 

3. Recopila información contable para elaborar el presupuesto 

4. Realiza mensualmente el pago de impuestos 

5. Concilia las cuentas bancarias 

6. Elabora los roles de pago todos los meses. 

7. Emite depósitos a los proveedores 

8. Cancela las cuentas por pagar a proveedores. 

9. Ordenar y clasificar los archivos contables 

10. Emite facturas y comprobantes de venta 

RESPONSABILIDADES 

El titular del puesto es responsable de: 

1. Manejo de toda la información contable de forma confidencial 

2. Calculo eficiente de la información contable 

3. Supervisión del personal a su cargo 

4. Informar al Gerente todos los movimientos que se realizan en el área contable 

5. Control de documentos contables y financieros. 
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PERFIL Y FUNCIONES DEL PUESTO 

Nombre del Puesto Asistente Contable 

Nivel Jerárquico Apoyo 

Jefe inmediato superior Contador General 

Subordinados Ninguno 

OBJETIVO DEL PUESTO 

Colabora directamente con el Contador General, cumpliendo correctamente con 

todas las funciones que le sean asignadas, trabajando en equipo y llevando los 

registros adecuados de las diferentes actividades a su cargo. 

PERFIL DEL PUESTO 

Instrucción 

 Licenciatura  en Contabilidad y Auditoria 

Habilidad 

 Manejo de sistema contable 

 Manejo del paquete de Microsoft Office 

 Buenas relaciones personales 

Experiencia 

 Mínimo seis meses 

 

FUNCIONES 

1. Archiva y ordenar toda la documentación del área 

2. Revisa los gastos generados por las diferentes rutas de ventas y cobranza. 

3. Elabora mensualmente conciliaciones bancarias 

4. Verifica las cuentas por cobrar y pagar 

5. Mantiene actualizada toda la información de los registros contables 

6. Efectúa los cobros y pagos correspondientes. 

7. Realiza llamadas telefónicas a proveedores y distribuidores 

RESPONSABILIDADES 

El titular del puesto es responsable de: 

1. Manejo de archivo e información confidencial 

2. Entrega de información oportuna y veraz  

3. Archivo de documentación 

4. Control de los registros 
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PERFIL Y FUNCIONES DEL PUESTO 

Nombre del Puesto Jefe Planta y Garantía 

Nivel Jerárquico Operativo 

Jefe inmediato superior Gerente Comercial 

Subordinados Técnicos ensambladores 

OBJETIVO DEL PUESTO 

Es controlar el trabajo que realizan cada uno de los empleados del área de 

ensamblaje, así mismo que se cumplan con sus responsabilidades, a fin de evitar 

retrasos en los diferentes procesos de ensamblaje. 

PERFIL DEL PUESTO 

Instrucción 

 Técnico en mantenimiento 

Habilidad 

 Dirigir y controlar al personal 

 Mantener buenas relaciones personales 

 Cumplimiento de procesos a tiempo 

 Capacidad de motivar al equipo de trabajo 

Experiencia 

 Mínimo 1 año 

 

 

 

 

FUNCIONES 

1. Planificar y coordinar con los técnicos los procesos de ensamblaje 

2. Organizar a todo el personal a su cargo 

3. Controla al personal de la planta de ensamblaje para que cumplan con sus 

responsabilidades. 

4. Inspecciona cada uno de los procesos 

5. Verifica que se cumpla con el control de calidad de los productos 

6. Controla y verifica los pedidos de la motocicletas en CKD 

7. Inspecciona el lugar de almacenamiento de las motocicletas, que 

permanezca de forma adecuada. 

8. Verifica los pedidos a despachar 

9. Controla el uso adecuado de los implementos de seguridad ocupacional 

del personal.  

10. Promueve y ejecuta acciones de organización seguimiento en cada uno de 

los procesos de ensamblaje 

RESPONSABILIDADES 

El titular del puesto es responsable de: 

1. Entrega de pedidos a tiempo 

2. Realiza el control de calidad de las motocicletas 

3. Verifica cada uno de los procesos que se efectúan 
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PERFIL Y FUNCIONES DEL PUESTO 

Nombre del Puesto Técnicos de planta 

Nivel Jerárquico Operativo 

Jefe inmediato superior Jefe de Planta y Garantía 

Subordinados Ninguno 

OBJETIVO DEL PUESTO 

Cumplir con el proceso de ensamblaje en el tiempo estimado, a través de un 

producto terminado y debidamente realizado el control de calidad. 

PERFIL DEL PUESTO 

Instrucción 

 Bachilleres 

Habilidad 

 Entregar los productos a tiempo 

 Cumplir con sus responsabilidades 

Experiencia 

 Mínimo 6 meses 

FUNCIONES 

1. Descarga de la mercadería 

2. Realiza el proceso de desempaque de piezas 

3. Realiza el pre armado correspondiente de las motocicletas 

4. Verifica que todas las piezas estén ubicadas correctamente 

5. Realiza el armado completo del producto 

6. Empaque del producto, una vez realizado el control de calidad 

7. Almacena las motocicletas en el lugar correspondiente. 

RESPONSABILIDADES 

El titular del puesto es responsable de: 

1. Cumplimiento de ensamblaje 

2. Verificar que todas las piezas estén correctamente colocadas 

3. Utilizar los implementos de seguridad ocupacional. 
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PERFIL Y FUNCIONES DEL PUESTO 

Nombre del Puesto Vendedor 

Nivel Jerárquico Operativo 

Jefe inmediato superior Gerente Comercial 

Subordinados Ninguno 

OBJETIVO DEL PUESTO 

Tiene como objetivo bridar toda la información necesaria y pertinente a cada uno de los 

clientes, acerca de los productos que ofrece la empresa, además debe cumplir con los 

pedidos a tiempo brindando a los clientes un servicio de calidad. 

PERFIL DEL PUESTO 

Instrucción 

 Ingeniero en ventas y Marketing 

Habilidad 

 Buenas relaciones personales 

 Capacidad de negociar 

Experiencia 

 Mínimo 1 año 

FUNCIONES 

1. Se encarga de explorar permanentemente la zona asignada para buscar clientes 

potenciales. 

2. Evalúa las necesidades de los clientes y realiza un seguimiento de estas, para 

satisfacerlas. 

3. Prepara pronósticos de venta, para ser evaluados por la junta general de 

accionistas. 

4. Vender los productos que ofrece la empresa, a través de dar a conocer a los 

clientes los diferentes diseños y costos de ellos. 

5. visitar a todos los clientes (activos y potenciales). 

6. Llenar los formularios del procedimiento de venta, para registrar los pedidos 

requeridos. 

7. Mantener a los clientes informados sobre las entregas de los pedidos, nuevos 

productos. 

8. Asesora comercial y promocionalmente a todos y cada uno de los clientes. 

9. Actúa como vínculo activo entre la empresa y sus clientes para gestionar y 

desarrollar nuevas propuestas de negocios de promoción. 

10.  Controla la evolución del consumo de los clientes 

11.  Programar semanalmente las actividades de visitas a todos los clientes de la 

zona. 

12.  Elaborar informes mensuales sobre las novedades y/o reclamos de los clientes. 

13.  Apoyar y capacitar al cliente con demostraciones de los productos y servicio. 

RESPONSABILIDADES 

El titular del puesto es responsable de: 

1. Brindar toda la información acerca de todos los productos que ofrece la empresa 

2. Brindar un buen servicio a los clientes, ofreciendo las promociones con el fin de 

que se sientan motivados a adquirir los productos. 

3. Dar a conocer las ventajas de cada uno de los productos 

4. Cumplir con los pedidos a tiempo. 
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PERFIL Y FUNCIONES DEL PUESTO 

Nombre del Puesto Chofer 

Nivel Jerárquico Apoyo 

Jefe inmediato superior Gerente Comercial 

Subordinados Ninguno 

OBJETIVO DEL PUESTO 

Cumplir con todas las actividades relacionadas con el traslado de mercadería 

tanto de los puertos a la empresa, como a los distintos distribuidores. 

PERFIL DEL PUESTO 

Instrucción 

 Chofer Profesional 

Habilidad 

 Buenas relaciones personales 

Experiencia 

 Mínimo 3 meses 

FUNCIONES 

1. Realiza el mantenimiento del carro a su cargo  

2.  Encargado de la transportación de materiales desde los puertos a la 

empresa. 

3. Brinda el servicio de mensajería.  

4. Encargado de trasladar las motos ensambladas a los diferentes 

distribuidores. 

 

RESPONSABILIDADES 

El titular del puesto es responsable de: 

1. Control del vehículo a transportar 

2. Trasladar la mercadería a los diferentes distribuidores 

3. Llevar las motocicletas sin riesgo de accidentes. 
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CAPÍTULO IV 

ANÁLISIS DE IMPACTOS 

4.1 Introducción 

Se presenta un análisis de los impactos que generara el proyecto, siendo 

estos impactos positivos y negativos. 

Para este tipo de evaluaciones existen varias metodologías que permiten realizar el 

análisis correspondiente, se ha escogido los impactos más relevantes y que se 

adaptan al contexto real, que facilite su interpretación. 

A. Establecimiento de los rangos de nivel de impacto que se presentan a 

continuación: 

Tabla 4  

Establecimiento de los rangos de nivel de impacto 

VALORACIÓN ESPECIFICACIÓN 

-3 Impacto Alto Negativo 

-2 Impacto Medio Negativo 

-1 Impacto Bajo Negativo 

0 No hay Impacto 

1 Impacto Bajo Positivo 

2 Impacto Medio Positivo 

3 Impacto Alto Positivo 
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B. En la matriz se coloca de forma vertical los indicadores que se van a medir, 

mientras que de forma horizontal se indica la valoración que tendrá dicho 

impacto. 

Tabla 5 

Nivel de Impacto 

C. Se determina el nivel del impacto, a través de la sumatoria de los indicadores, 

este valor se divide para el número de indicadores. 

Nivel de Impacto  =
∑

Indicador
 

D. Se realiza un análisis breve de cada indicador, en el cual se establece si es un 

impacto positivo o negativo, como corresponda. 

  

                              NIVEL DE IMPACTO   

INDICADOR   

 

-3 

 

-2 

 

-1 

 

0 

 

1 

 

2 

 

3 

        

        

        

TOTAL        

∑                                                                                                              

 

NIVEL DE IMPACTO                        
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4.2 Impacto económico 

Tabla 6  

Impacto económico 

                              NIVEL DE IMPACTO   

INDICADOR   

 

-3 

 

-2 

 

-1 

 

0 

 

1 

 

2 
 

3 

Incremento de la rentabilidad       X 

 Aumento de las Inversiones      X  

Optimización de Recursos       X 

TOTAL      2 6 

∑                                                                                                             8 

Nivel de Impacto  =
∑     

Indicador
 = 

8

3
 = 2,5 = 3 

ANÁLISIS: 

 Incremento de la rentabilidad 

La optimización de recursos en la empresa se ha considerado un impacto 

alto positivo, debido a que el proyecto propuesto permitirá a la organización seguir 

un control, en el que genere mayor rentabilidad. 

 Aumento de las Inversiones 

Por otro lado el incremento de las inversiones formadas en la empresa ha 

generado un impacto medio positivo, que crea un efecto multiplicador y permite 

incrementar el patrimonio de la organización. 

  Optimización de recursos 

Finalmente la optimización de recursos tiene un nivel de impacto alto positivo, 

ya que mediante esta propuesta permitirá obtener mayor efectividad en cada uno de 

sus procesos. 
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4.3 Impacto empresarial 

Tabla 7  

Impacto empresarial 
                              NIVEL DE IMPACTO   

INDICADOR   

 

-3 

 

-2 

 

-1 

 

0 

 

1 

 

2 

 

3 

Mejorar la Gestión y Control Administrativo      X  

Correcta Toma de decisiones      X  

Mejorar el Planeamiento Estratégico       X 

TOTAL      4 3 

∑                                                                                                              7 

Nivel de Impacto  =
∑

Indicador
 = 

7

3
 = 2,5 = 3 

ANÁLISIS: 

 Mejorar la gestión y control administrativo 

Las diferentes funciones y descripción de puestos propuestos en el proyecto, 

contribuyen a que las actividades y tareas se desarrollen organizadamente, 

contribuyendo así a una gestión y control administrativo eficiente, logrando reducir 

cualquier eventualidad que se presente, este aspecto producirá un efecto medio 

positivo. 

 Correcta toma de decisiones 

Este indicador tiene como nivel de impacto medio positivo, lo que muestra 

que la organización, puede mejorar este sistema ya que mediante esta propuesta 

facilitara tener un mayor control en cada proceso y así lograr la correcta toma de 

decisiones para toda la empresa. 

 Mejorar el planeamiento estratégico 

Finalmente este indicador muestra que tiene un nivel de impacto alto 

positivo ya que en base a la propuesta se puede mejorar la planificación, 

organización, dirección y control ya que cumple con todo el planeamiento 

estratégico.   



114 

 

4.4 Impacto ambiental 

Tabla 8 

Impacto ambiental 

                              NIVEL DE IMPACTO   

INDICADOR   

 

-3 

 

-2 

 

-1 

 

0 

 

1 

 

2 

 

3 

Mayor cantidad de Reciclaje      X  

Garantizar el Compromiso ambiental      X  

Mejorar la Concientización a los empleados       X 

TOTAL      4 3 

∑                                                                                                              7 

Nivel de Impacto  =
∑

Indicador
 = 

7

3
 = 2, 3  = 2 

ANÁLISIS: 

 Mayor cantidad de reciclaje 

El indicador de reciclaje tiene un impacto medio positivo, el mismo que 

contribuye a que la empresa enfatice para continúe con el proceso de reciclaje, el 

cual contribuye al cuidado ambiental, con el propósito de mejorar el entorno, 

además se promueve a la reutilización de materiales. 

 Garantizar el compromiso ambiental 

El compromiso ambiental tiene un impacto medio alto, que permite que la 

empresa tenga compromiso ambiental, a través de cumplir con la responsabilidad 

del cuidado ambiental. 

 Mejorar la concientización a los empleados 

Los empleados de Prointer se sienten consientes y comprometidos con la 

preservación del ambiente, por lo que tiene un nivel de impacto medio positivo, 

esto implica que el personal de la empresa contribuyen de una u otra manera a 

formar parte del cambio y preservación ambiental. 
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4.5 Impacto educativo 

Tabla 9  

Impacto educativo 

                              NIVEL DE IMPACTO 

   INDICADOR   

 

-3 

 

-2 

 

-1 

 

0 

 

1 

 

2 

 

3 

Mayor  Fuente de Consulta       X 

Mejorar el Cumplimiento de tareas y funciones       X 

Ampliar la Guía Administrativa       X 

TOTAL       9 

∑                                                                                                              9 

Nivel de Impacto  =
∑

Indicador
 = 

9

3
 = 3 

ANÁLISIS: 

 Mayor fuente de consulta 

El indicador de fuente de consulta tiene un impacto alto positivo, este 

indicador sirve como fuente de consulta para los estudiantes que requieren de 

información acerca de un manual administrativo, el mismo que contribuye de guía 

de estudios. 

 Mejorar el cumplimiento de tareas y funciones 

Por otro lado el cumplimiento de tareas y funciones, es otro instrumento de 

guía para los colaboradores de la empresa, que les permite guiarse a través de este 

manual para lograr la calidad empresarial, obteniendo de este indicador un impacto 

alto positivo. 

 Ampliar la guía administrativa 

Finalmente la propuesta administrativa, generará un impacto alto positivo 

dentro de la empresa, se logrará mejorar el control del cumplimiento de las 

funciones y responsabilidades correspondientes a cada colaborador. 
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4.6  Impacto social- cultural 

Tabla 17  

Impacto social - cultural 

                              NIVEL DE IMPACTO   

INDICADOR   

 

-3 

 

-2 

 

-1 

 

0 

 

1 

 

2 

 

3 

Generación de empleo       X 

Mejor calidad de vida       X 

Buena atención al cliente       X 

TOTAL       9 

∑                                                                                                              9 

 Nivel de Impacto  =
∑

Indicador
 = 

9

3
 = 3 

ANÁLISIS: 

 Generación de empleo 

La empresa contribuirá a la generación de empleo, teniendo como indicador alto 

positivo, lo que implica tener una motivación para la sociedad en mejorar su nivel 

de vida, contribuir al sustento del entorno familiar que garantice un empleo digno 

y seguro. 

 Mejorar la calidad de vida 

Teniendo como resultado un impacto alto positivo significa, que mediante la 

generación de empleo se obtendrá una mejor calidad de vida, mediante la obtención 

fija de ingresos que es la fuente principal para lograr un desarrollo personal y el 

crecimiento para el país. 

 Buena atención al cliente 

La buena atención al cliente es el instrumento primordial para que la empresa tenga 

un incremento económico y un prestigio institucional, el impacto que genera es alto 

positivo, entendiendo que la buena atención favorece tanto a la parte interna, como 

externa, es decir a clientes y a la organización.  
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4.7 Impacto general del proyecto 

Tabla 10  

Impacto general del proyecto 

                              NIVEL DE IMPACTO   

INDICADOR   

 

-3 

 

-2 

 

-1 

 

0 

 

1 

 

2 

 

3 

Económico       X 

Empresarial       X 

Ambiental      X  

Educativo       X 

Social - Cultural       X 

TOTAL      2 12 

∑                                                                                                              14 

Nivel de Impacto  =
∑

Indicador
 = 

14

5
 = 2,8 = 3 

ANÁLISIS 

El impacto general del proyecto, obtuvo una ponderación alta positiva, lo 

que se espera que se tenga con los diferentes aspectos: 

 Económico 

El indicador económico indica que existe una adecuada optimización de 

recursos, en el ámbito empresarial el manual administrativo permite una correcta 

toma de decisiones en cuanto se refiere a las funciones que debe cumplir cada 

empleado. 
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 Empresarial 

El indicador empresarial indica que existe un nivel de impacto alto positivo, lo 

que garantiza un mejoramiento del entorno empresarial, beneficiando a clientes y 

empleados, de tal manera  que garantiza un entorno institucional de calidad.  

 Ambiental 

Por otro lado el aspecto ambiental genera un impacto medio positivo, por lo 

que los colaboradores están comprometidos con el cuidado ambiental y a 

implementar estrategias que permitan mejorar las condiciones ambientales tanto 

internas como externas de la empresa. 

 Educativo 

Finalmente el impacto educativo nos genera una ponderación alta positiva, 

lo que muestra que a través de implementar este manual de funciones se logra crear 

una fuente que sirve de guía para la organización. 

 Social- Cultural 

Finalmente este impacto que obtuvo como resultado alto positivo, contribuye a 

mejorar las condiciones de vida de la sociedad en general, con el único fin que es 

lograr el desarrollo permanente y constante, de las futuras generaciones. 

 

 

 



119 

 

CONCLUSIONES 

En el desarrollo de la presente investigación se ha analizado la importancia que 

tiene la implementación del manual de funciones, que se puede considerar como 

una herramienta administrativa que servirá de guía para que cada empleado cumpla 

con sus respectivas funciones y responsabilidades, por lo que se concluye de la 

siguiente manera: 

 Del Diagnóstico realizado, se determinó la situación en la que la empresa se 

encuentra, con ello se logró detectar sus falencias, y además se pudo realizar un 

diagnóstico interno que consiste en examinar las fortalezas y amenazas de la 

organización y el diagnóstico externo que consiste en ver las oportunidades y 

amenazas; esto permitió realizar un análisis para mejorar los aspectos negativos 

y mantener los puntos positivos de la empresa. 

 

 La propuesta está sustentada en una base teórica a través de una investigación 

bibliográfica, logrando obtener un marco teórico que sirva de referencia 

conceptual y técnica para una mejor comprensión del manual administrativo. 

 

 A través de la aplicación de encuestas y entrevistas, al personal y directivos de 

la empresa, se logró determinar la necesidad de diseñar un manual de funciones 

que contribuya al mejoramiento administrativo, ya que al no contar con este 

manual dificulta realizar las diferentes funciones que les compete a cada uno de 

los empleados de la empresa, además esto genera una duplicidad de funciones, 

por lo que se estima conveniente presentar una propuesta de dicho manual. 
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 Finalmente la aplicación de esta investigación permitió identificar varios 

impactos positivos. Puesto que están enfocados al mejoramiento de la entidad, 

a través del cumplimiento de las funciones a cada uno de los empleados y áreas 

de la empresa, apoyando significativamente al fortalecimiento institucional. 
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RECOMENDACIONES 

Después de conocer la situación de la empresa y su necesidad de la implementación 

de un manual de funciones, se recomienda lo siguiente: 

 La correcta aplicación del Manual de Funciones permite que la empresa mejore 

el cumplimiento de las funciones y responsabilidades de cada empleado, por lo 

que se recomienda tomar como guía el presente Manual administrativo, puesto 

que al tener claras las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas 

Prointer podrá mejorar los aspectos negativos y mantener los positivos, con el 

fin de realizar una mejora continua institucional, además garantiza el 

cumplimiento  de cada una de las tareas correspondiente a cada empleado. 

 

 Se debe tomar en cuenta los conceptos que de alguna manera dan a conocer con 

exactitud las definiciones y aspectos importantes que se tomaron en cuenta 

dentro del manual, además sirve de pauta para ampliar el conocimiento del 

personal de la empresa, es recomendable basarse en el documento para conocer 

los diferentes conceptos de dicho manual para mayor comprensión del mismo e 

incrementar los conocimientos de todo el personal de la empresa. 

 

 Las funciones y responsabilidades es necesario revisarlas y actualizarlas de 

manera permanente, de tal forma que al momento de cumplir con cada una de 

las actividades, las desarrollen correctamente y con transparencia para generar 

confianza tanto a los altos mandos de la empresa, al personal y a los clientes, lo 

cual se ve enfocado en un producto y servicio de calidad. Además, el presente 
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manual, con sus respectivas funciones y responsabilidades deben ser difundidos 

a todos quienes conforman la empresa, cuyo fin es mejorar los procesos, 

delimitando funciones y responsabilidades a cada colaborador, realizando un 

trabajo eficiente. 

 

 Finalmente es recomendable continuar generando un impacto alto positivo de 

tal manera que beneficie tanto al ambiente interno como externo, por otro lado 

tomar como guía los aspectos positivos y mejorar los negativos, para garantizar 

el desarrollo institucional, a través de la generación de nuevos canales de 

distribución y  nuevas estrategias que permitan alcanzar los objetivos 

institucionales y aportar significativamente al desarrollo del país. 
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ANEXOS  

 



 

ANEXO 1 ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE DE LA EMPRESA 

PROINTER S.A 

 

 

UNIVERSIDAD TÉCNICA DEL NORTE 

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONÓMICAS 

CARRERA DE INGENIERÍA COMERCIAL 

ENTREVISTA DIRIGIDA A AL ING. FRANCISCO SALAZAR GERENTE DE 

LA EMPRESA PROINTER PRODUCTOS INTERNACIONALES S.A 

Cuestionario: 

1. ¿La empresa cuenta con un Plan Estratégico? 

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………… 

2. ¿Cómo se maneja el Plan Operativo Anual de la empresa? 

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………… 

3. ¿Prointer tiene establecida correctamente la misión de la empresa? 

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………… 

4. ¿Prointer tiene establecida una visión clara? 

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………… 
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5. ¿Los objetivos de la empresa son alcanzables? 

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………… 

6. ¿Prointer tiene establecido estrategias para un mejor desempeño? 

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………… 

7. ¿La empresa cuenta con una estructura orgánica? 

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………… 

8. ¿La empresa cuenta con un manual de funciones? 

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………… 

9. ¿Los empleados tienen segregadas las funciones que les compete a cada 

uno? 

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………… 

10. ¿Tienen definidas las responsabilidades a cada uno de los empleados de la 

empresa? 

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………… 
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ANEXO 2 ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS DE PROINTER 

S.A 

 

 

 

UNIVERSIDAD TÉCNICA DEL NORTE 

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONÓMICAS 

CARRERA DE INGENIERÍA COMERCIAL 

 

ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS DE LA EMPRESA PROINTER 

PRODUCTOS INTERNACIONALES S.A 

 

Cuestionario: 

1. ¿Qué cargo desempeña en la empresa? 

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………… 

2. ¿Considera que el trabajo que Ud. realiza contribuye al cumplimiento de 

los objetivos institucionales? 

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………… 

3. ¿Cuáles son sus metas para el fortalecimiento de Prointer? 

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………… 

4. ¿La empresa cuenta con un Plan Estratégico? 

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………… 
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5. ¿Utilizan implementos de salud y seguridad para el trabajo que 

desempeñan? 

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………… 

6. ¿Cumple Ud. con todos los requerimientos del cliente? 

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………… 

7. ¿Cuáles son las estrategias de marketing que utilizan para promocionar las 

motocicletas? 

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………… 

8. ¿Reciben capacitaciones? ¿Cada qué tiempo? 

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………… 

9. ¿El trabajo que realizan está basado en el cumplimiento de un proceso? 

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………… 

10. ¿Se realiza una evaluación de cumplimiento a cada empleado? 

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………… 
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ANEXO 3 ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DE PROINTER S.A 

 

UNIVERSIDAD TÉCNICA DEL NORTE 

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONÓMICAS 

CARRERA DE INGENIERÍA COMERCIAL 

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DE PROINTER S.A 

Marque con una X la respuesta de su preferencia, esta información es aplicada con 

fines académicos. 

Cuestionario: 

1. ¿Qué es lo que más le gusta de la empresa? 

 Servicio         

 Calidad del Producto                  

 Precios del producto        

2. ¿Cómo califica a la empresa Prointer en cuanto a la calidad de servicio 

que ofrece? 

 Muy Bueno                 

 Bueno                         

 Malo           

 Regular    

3. ¿Qué tan adecuado considera usted que es el desempeño de los empleados 

de la empresa? 

 Totalmente Adecuado               

 Adecuado                  

 Malo      
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4. ¿Qué relación existe entre clientes y empleados? 

 Muy Bueno                 

 Bueno                    

 Malo       

 Regular    

5. ¿Cada qué tiempo le gustaría que la empresa de a conocer nuevos 

productos en el mercado? 

 Cada semestre                

 Cada año  

 Nunca         

6. ¿Cuál es su grado de satisfacción con el producto que ofrece la empresa? 

 Muy satisfactorio               

 Satisfactorio  

 Malo    

7. ¿Qué le parece el precio de los productos? 

 Económico                  

 Medianamente económico      

 Caro        

8. ¿Ha tenido algún problema o daños con las motocicletas? 

 Siempre  

 Ocasionalmente  

 Nunca              

9.  ¿La empresa realiza las entregas del producto a tiempo? 

 Siempre  

 Ocasionalmente   

 Nunca     

10. ¿En base a qué medio conoció a la empresa? 

 Internet                    

 Prensa                    

 Radio         

 Amistades             

¡GRACIAS POR SU COLABORACIÓN! 
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ANEXO 4 CROQUIS DE LA EMPRESA 
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PROINTER 
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ANEXO 5 REGLAMENTO INTERNO 
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ANEXO 6 EMPRESA PROINTER PRODUCTOS INTERNACIONALES S.A 

Parte externa de la empresa Prointer S.A 

Ingreso de Mercadería en CKD
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Técnico realizando ensamblaje 

Motocicletas en proceso de control de calidad 


