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GLOSARIO

Administrar. es tomar decisiones armonicas y coherentes en los ambitos de la
planificacion, la organizacion, la direccion y el control.

Administracién o gestion. existen algunos criterios que entregan diferencias
entre administracion y gestion, otorgandole al concepto de administracion una
connotacion de investigacion, desde el avance de la ciencia, en cambio, la gestion
esta focalizada en la aplicacion de la administracion.

Amenazas: son los aspectos desfavorables del entorno que pueden afectar a la
existencia de la empresa asi como a sus posibilidades optimas o esperadas para
la explotacion de los servicios que ofrece la empresa.

Conduccion de recursos humanos: se reclutan las personas, controla el
desemperio, se dan recompensas.

Control: se define control como toda aquella acciéon, mecanismo o instrumento
dirigido a evitar, detectar o corregir cualquier accién u omision que puede afectar
el cumplimiento de un objetivo, y para ello se tiene en cuenta varios tipos de
control tales como:

Control Preventivo: es aquel que se utiliza para prevenir errores, evitando la
concurrencia de altos costos y disminuyendo la duracion de cualquier
procedimiento, puede ser organizativo o de procedimiento.

Control Organizativo: tiene que ver con la separacion de funciones y deberes
para evitar duplicaciones.

Control de Procedimiento: se refiere al procesamiento de datos y esta orientado
a garantizar su manejo adecuado, exacto e integro.

Control Detectivo: es aquel que se establece para detectar cualquier error u
omision. Se realiza luego de concluida la operacion, para determinar el
cumplimiento de los controles establecidos y definir los resultados obtenidos
(financiero, administrativo, de planeacion, etc.)

El control es un proceso administrativo el cual permite verificar que se cumpla la
mision institucional, las politicas, los objetivos de la organizacion, y suministrar
informacion para el nuevo proceso de planeacion.

Debilidades: se refiere a las razones reales o percibibles, a las vulnerabilidades
estructurales y coyunturales, que dificultan el desarrollo de la empresa y reclaman
la atencion de la administracion y de los socios de la empresa.

Estructura de la organizacidon: se organiza a las personas para llevar a cabo la
Mision de la organizacion y efectuar las tareas necesarias.

Eventos o0 sucesos: sirven para demarcar el principio y fin de una actividad.
Suceso inicial y final.

Fortalezas: constituyen los principales factores de la produccion, capacidades y
ventajas competitivas que posee la empresa al momento, para planificar su
desarrollo con la vision del siglo XXI.

Funciones: son deberes y responsabilidades inherentes a cada posicion o cargo.



Funcionarios: son todos aquellos individuos que se encuentran clasificados dentro
de alguna de las categorias del personal de la empresa y que tienen una relacion
laboral con el mismo, segun los términos de un contrato de trabajo o nombramiento,
0 que se les haya otorgado titulo emérito y nombramiento.

Genero: en este trabajo, cuando se emplea el pronombre masculino para referirse
a los funcionarios, se entiende que se aplica de igual manera al personal femenino,
salvo en los casos en que el contexto indique lo contrario.

La estrategia: es la forma para llevar a cabo las acciones. Es la busqueda para
superar los obstaculos y lograr los OBJETIVOS.

Las funciones: las funciones representan las acciones realizadas por la empresa,
la agrupacion de las actividades afines, expresadas en forma genérica, esto es, un
bosquejo de las tareas realizadas por la organizacién para alcanzar sus fines.

Las actividades: son la cantidad de trabajo especifico que, debe realizar una
persona para realizar una o varias funciones, para un mejor entendimiento de este
término y el de las funciones, presentamos un ejemplo practico: Funcion.- compra
de materiales. Actividad.- cotizacion de materiales.

Las obligaciones o deberes: se entiende estos términos como “las actividades
gue debe cumplir una persona que ocupa un puesto dentro de la estructura
Organizacional”. En conclusion, la autoridad es el derecho a exigir de los
subordinados con base en el puesto formal; esta autoridad es impersonal y se
deriva del puesto y no del individuo; en cambio la autoridad informal proviene de la
capacidad y atributos personales (asesores, lideres, etc.)

Manual: documento elaborado sistematicamente en el cual se indican las
actividades, a ser cumplidas por los miembros de un organismo y la forma en que
las mismas deberan ser realizadas, ya sea conjunta 0 separadamente.

Manual de funciones: es un documento oficial cuyo propodsito es describir la
estructura, funciones, asi como las tareas especificas y la autoridad asignadas a
cada miembro del organismo.

Manual de procedimientos: instrumento administrativo basico para coordinacion,
direccién y control administrativo, que facilita la adecuada relacion entre las
distintas unidades administrativas de la organizacion.

Matriz de planeacion: Sirve para controlar ciertas actividades, pero no ayuda a la
toma de decisiones. Es muy utilizada en las pequefias empresas o artesanales.
Permite dar instrucciones en el proceso de planificacion, proporcionando puntos
de referencia minimos de tiempo. Permite el control permanente. Sirve para ver la
operacion, controlar ciertas actividades, pero muchas veces no ayuda a la toma de
decisiones.

Mision: que queremos hacer la organizacion debe tener una razon de ser, un
medio para utilizar dinero, material, informacién y personas a fin de llevar a cabo la
Mision. Desde una perspectiva estratégica y sistémica, es el vector fuerza que
permite dar orientacién a la organizacién, debido a su caracter relacionador del
entorno interno y externo.

Oportunidades: son las circunstancias significativas, objetivas, previsibles que la
empresa puede aprovechar para ofrecer sus servicios o ampliar sus mercados, en
el corto y mediano plazo.



Proceso: es una secuencia de actividades logicamente relacionadas que emplean
recursos de la organizacion, a los cuales se les agrega valor, para dar resultados o
productos definidos para un usuario interno o externo, en apoyo de los objetivos
de la empresa. También se lo entiende como un conjunto de recursos y
actividades interrelacionados que transforman elementos de entrada en elementos
de salida. Los recursos pueden incluir personal, finanzas, instalaciones, equipos,
técnicas y métodos.

Proceso clave: son aquellos procesos que inciden de manera significativa en los
objetivos estratégicos y son criticos para el éxito del negocio.

Planificacién. es determinar hoy lo que se hard mafiana. Dado un objetivo, se
debe estudiar como se va a realizar el trabajo. Responde a la pregunta ¢ QUE
HACER O QUE SE QUIERE LOGRAR ?

Planificacion estratégica. define los objetivos de la empresa, considerando la
influencia interna y externa o ajena a la empresa. Por lo tanto, se debe determinar
lo que la empresa puede hacer de acuerdo al medio y sus capacidades, ademas lo
gue desean hacer los directivos 0 socios segun sus aspiraciones personales y la
empresa debiera ser segun su responsabilidad social. Las consecuencias son a
largo plazo, supone una fuerza externa adversa y es una actividad permanente.
Presupuesto: es una herramienta util de planificacion y control en las empresas.
Procedimiento: forma especifica de llevar a cabo una actividad. En muchos casos
los procedimientos se expresan en documentos que contienen el objeto y el
campo de aplicacién de una actividad; que debe hacerse y quien debe hacerlo;
cuando, donde y como se debe llevar a cabo; que materiales, equipos y
documentos deben utilizarse; y como debe controlarse y registrarse.

Sistema: estructura organizativa, procedimientos, procesos Yy recursos necesarios
para implantar una gestion determinada, como por ejemplo la gestion de la
calidad, la gestién del medio ambiente o la gestion de la prevencion de riesgos
laborales. Normalmente estan basados en una norma de reconocimiento
internacional que tiene como finalidad servir de herramienta de gestion en el
aseguramiento de los procesos.

Subprocesos: son partes bien definidas en un proceso. Su identificacion puede
resultar util para aislar los problemas que pueden presentarse y posibilitar
diferentes tratamientos dentro de un mismo proceso.

Vision: suefios. se relaciona con los suefios y esta asociado con esperanzas,
intereses, principios, valores y utopias.



RESUMEN

El trabajo contiene basicamente el Manual de Procesos y Procedimientos de la
Empresa Autopanamericano de Transportes S.A. de la ciudad de Ipiales. Este
manual describe, las reglas, reglamentos, politicas y procedimientos. Preve
orientaciones claras para todos los empleados y lo usen como guia para el
desarrollo de sus actividades diarias y actuaciones especiales en casos
determinados.

En el estudio de diagnéstico, se utilizo la técnica DOFA y se puedo establecer que
en la empresa existen objetivos que no estan claramente definidos, como también
hay otros que han sido planteados y estudiados con mucha anticipacién y que han
permitido que la empresa crezca y brinde un mejor servicio.

La organizacion tiene sus niveles jerarquicos, las lineas de autoridad son
verticales desde los altos niveles hasta los mas bajos. El clima organizacional que
presenta la empresa es adecuado, debido a la comodidad, bienestar, ambiente y
recursos que proporciona la empresa. La comunicacion es fluida y llega en forma
clara y oportuna.

La propuesta, ha sido elaborada teniendo en cuenta las diferentes dependencias
gue componen la Empresa, se ha tratado de recopilar y agrupar las funciones mas
representativas y frecuentes que se desarrollan en cada una de las dependencias,
con el fin de que sea mas facil para la persona encargada del desempefio de las
funciones y el seguimiento adecuado de los procedimientos que debe realizar en
cada dependencia.

La propuesta pretende identificar, analizar y mejorar procesos, promover, fomentar
el desarrollo y consolidacién de los servicios, integrar a la empresa al desarrollo
global, volverla competitiva mediante una organizacion funcional. Conducirla al
logro de un desarrollo productivo sustentable y a una integracion participativa en
los segmentos poblacionales que la conforman.

El plan estratégico consta de la Mision, Vision y los valores corporativos, se
definen los objetivos tanto generales como especificos, se disefian las estrategias
y se definen las metas a corto y mediano plazo y de igual manera se formulan los
procesos y procedimientos de cada area administrativa.



ABSTRACT

The work contains basically the handbook of process and procedures of enterprise
Autopanamericano de Transportes S.A. of Ipiales city. This handbook describes
the rules, regulation and polities over each section we describe the responsibilities
to put in practice for each of the person in charge. It provides clear orientations for
all employees and they can use them like a guide for the development of their
activities and special situations over determinant cases.

The used technique to recognize and improving the procedures of each service
was the DOFA that permits to identify the problems and fortress to for mule a plan
of action to improve and becoming competitive to the enterprise.

In the diagnosis study can establish the enterprise knows very good the activity
that makes and the expectations or goals that has and where it pretends to arrive,
but this is realized over empirical way. The manager make the basic elements of
de organization based over experiences.

In relation to the polities that there are in the enterprise are the basic. There exists
objectives that are not really defined, like others that have been stated and studied
in advance and permit the enterprise grows and offer a better service.

The organization has levels of hierarchy that go since the manager sub manager,
general secretary until the low levels. The lines of authority are vertical since the
high levels until the lowest. Over the lines of responsibility for common benefit
toward acquisition ob objectives.

The work of organizational that presents the enterprise is adequate, the employees
develop their job with a lot of efficiency responsibility and seriousness due to the
comfort, well being, environment and resources that gives the enterprise. The
communications is fluid and comes y clear and timely way.

The manual proposal of procedures and process have been elaborated bearing in
mind the different dependences that the enterprise has it tries to compile and
joining the most representative functions that are developed over each
dependences for the recommended person the performance of the functions and
the adequate pursuit of the procedures that should make over each dependence.

The proposal pretends to serve of help to identify analyzing and improving
process, promoving and promoting the development and consolidation of de
services, to integrate to the enterprise to the global development, make it
competitive through o functional organization. To carry it to the productive
achievement and a participative integration of the segments that form it.



The strategic plan is formed by the Mission, Vision and the corporate values, there
defines the objectives such general as specific, it designs strategies and defines
goals for a short and medium term and of equal manner formulas process and
procedures of each administrative area.



INTRODUCCION

Tradicionalmente, las organizaciones se han estructurado sobre la base de
departamentos funcionales que dificultan la orientacion hacia el cliente. La Gestién
de Procesos percibe la organizacibn como un sistema interrelacionado de
procesos que contribuyen conjuntamente a incrementar la satisfaccion del cliente.
Supone una vision alternativa a la tradicional caracterizada por estructuras
organizativas de corte jerarquico - funcional, que pervive desde mitad del XIX, y
qgue en buena medida dificulta la orientacion de las empresas hacia el cliente.

La Gestion de Procesos coexiste con la administracion funcional, asignando
"propietarios" a los procesos clave, haciendo posible una gestién interfuncional
generadora de valor para el cliente y que, por tanto, procura su satisfaccion.
Determina qué procesos necesitan ser mejorados o redisefiados, establece
prioridades y provee de un contexto para iniciar y mantener planes de mejora que
permitan alcanzar objetivos establecidos. Hace posible la comprension del modo
en que estan configurados los procesos de negocio, de sus fortalezas y
debilidades.

La Gestidon por Procesos es la forma de gestionar toda la organizacion basandose
en los Procesos. Entendiendo estos como una secuencia de actividades
orientadas a generar un valor afadido sobre una ENTRADA para conseguir un
resultado, y una SALIDA que a su vez satisfaga los requerimientos del Cliente.

Actualmente, las organizaciones, independientemente de su tamafio y del sector
de actividad, han de hacer frente a mercados competitivos en los que han de
conciliar la satisfaccion de sus clientes con la eficiencia econédmica de sus
actividades.

Las empresas de hoy en dia han basado su gestion en los procesos, debido a que
las empresas y/o las organizaciones son tan eficientes como lo son sus procesos.
La mayoria de las empresas y las organizaciones que han tomado conciencia de
esto han reaccionado ante la ineficiencia que representa las organizaciones, con
nichos de poder y su inercia excesiva ante los cambios, potenciando el concepto
del proceso, con un foco comdn y trabajando con una visidon de objetivo en el
cliente. Vamos hacia una sociedad donde el conocimiento va a jugar un papel de
competitividad de primer orden. Y donde desarrollar la destreza del "aprender a
aprender” y la Administracion del conocimiento, a través de la formacién y sobre
todo de las experiencias vividas, es una de las variables del éxito empresarial.

El Manual de procedimientos es un elemento vital de la politica de administracion

de la Empresa Autopanamericano de Transportes S.A. de la ciudad de Ipiales.
Este Manual de Procedimientos describe, en detalle, las reglas, reglamentos,
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politicas y procedimientos para todas las dependencias. En cada seccion se
describe las responsabilidades para poner en practica por cada uno de los
responsables. EI Manual de procedimientos provee orientaciones claras para
todos los empleados quienes deberan usar como guia para el desarrollo de sus
actividades diarias y actuaciones especiales en casos determinados.

El presente documento pretende servir de apoyo para identificar, analizar y
mejorar procesos en los diferentes servicios de la Empresa Autopanamericano de
Transportes S.A. En primer lugar, se hace necesario explicar el término “proceso”.
Un proceso no es mas que la sucesion de pasos y decisiones gue se siguen para
realizar una determinada actividad o tarea. Heras define proceso como “el
conjunto de actividades secuénciales que realizan una transformacion de una
serie de inputs (material, mano de obra, capital, informacion, etc.) en los outputs
deseados (bienes y/o servicios) afiadiendo valor''. Los pasos propuestos para
reconocer y mejorar los procesos de cada servicio son los seguidos en la practica
de esta pasantia en donde aplicando una metodologia de diagndstico conocida y
facil de manejar como es el DOFA, permite identificar las falencias y fortalezas
para formular un plan de accidon que permita mejorar y volver competitiva a la
empresa.

' HERAS, M. Gestion de la produccion. Barcelona, Espaia: ASADE, 1996.
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1. OBJETIVOS DE LA PASANTIA
1.1 OBJETIVO GENERAL
Elaborar e implementar un Manual de Procedimientos para la Empresa Auto
Panamericano de Transportes S.A. que permita orientar a las personas que
laboran en ella en las actividades que comprenden los diferentes procesos que se
presentan, y de esta manera mejorar el desempefio encaminado a prestar un
mejor servicio eficiente y eficaz a socios usuarios y comunidad en general.
1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Realizar un diagnostico de las diferentes actividades que se realizan en las areas
de la empresa.

Establecer que actividades requieren un proceso y de que pasos estan
conformadas.

Disefiar un Manual de procedimientos acorde a las politicas establecidas y
requerimientos pertinentes en las actividades.

Socializar el Manual de Procedimientos disefiado con directivos e implicados en
los procesos.

Implementar el Manual de Procedimientos como tal.
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2. PROBLEMA DE INVESTIGACION

Hoy en dia las empresas deben estar al tanto de la tecnologia y los avances que
se estan dando, en la forma de administrar una empresa y mantenerla en el
mercado de acuerdo a los cambios y exigencias que estos traen, para que ser
mas competitivas, en cuanto a la prestacién de servicios y la aplicacién eficiente
de proceso administrativo ya que de estos aspectos depende la supervivencia,
bienestar y progreso de las organizaciones.

Uno de los principales obstaculos que enfrentan las organizaciones es la ausencia
de métodos, procesos y procedimientos documentados y actualizados. La falta de
documentacion no permite tener una memoria organizacional, concentrado ésa en
individuos aislados interpretando y aplicando cada cual los procesos a su
manera. En estas circunstancias es muy dificil definir parametros de rendimiento,
establecer normas o definir metas de resultados.

Por lo tanto en todas las empresas, sin importar el tamafo o tipo de organizacion
es importante tener en cuenta y conocer los pasos que comprenden los diferentes
procesos en las actividades que se desarrollan, puesto que de esto depende el
buen funcionamiento y éxito de las mismas.

Los procesos no constituyen un fin en si mismo sino que se consideran un medio
para alcanzar la eficacia y la eficiencia de las empresas a través del trabajo de las
personas, estableciendo condiciones favorables que les permitan conseguir los
objetivos organizacionales.

Es importante que la empresa sea consciente de lo esencial que es la
implementacion de un manual de procedimientos, pues ademas de ser un
elemento administrativo efectivo, contribuye al buen desempefio de las labores
ejecutadas por cada empleado indicando el camino adecuado para realizarlas.

Con la expectativa de crear un Manual de procedimientos en la empresa AUTO
PANAMERICANO DE TRANSPORTES S. A. Por parte de los directivos y la
identificacion de la necesidad que hay de implementarlo, en vista de que existe
una ineficiencia en este aspecto y no se desarrollan las actividades
adecuadamente. Se lo elaborara basandose en las politicas establecidas y
opiniones por parte de las personas que estdn implicadas en las actividades
especialmente de directivos de la sociedad.
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3. JUSTIFICACION

El talento humano es el recurso mas importante para el funcionamiento de
cualquier organizacién. Si el elemento humano esta dispuesto a proporcionar su
esfuerzo, la organizacion marchara, de lo contrario se detendra.

Desde los postulados de la filosofia, se dice que el ser humano es social por
naturaleza. Por lo tanto, es inherente su tendencia a organizarse y cooperar en
relaciones interdependientes. Su capacidad humana lo ha llevado a crear
organizaciones sociales para el logro de sus propdsitos, siendo el desarrollo de
estas organizaciones y la administracion efectiva uno de los logros mas grandes
gue haya podido alcanzar

El vertiginoso cambio en el entorno de las empresas implica que, mas que vivir en
una época de cambios, se vive en un cambio de época. Las nuevas tendencias en
el mundo de la economia, del trabajo y la presencia dentro de las organizaciones
de una tecnologia cada vez mas cambiante, suponen un reto progresivamente
creciente para las empresas, que solo las mejor preparadas podran superar para
asegurar su supervivencia. Repetidamente se ha comprobado, que estar mejor
preparado significa simple y llanamente, contar con un contingente humano
integrado,  solidamente  formado, motivado, comprometido, actuando
coordinadamente y que aplique todo su potencial al logro de los objetivos
corporativos.

La direccion de las labores empresariales en las distintas organizaciones viene
dada con la implementacion y aplicacion del MANUAL DE PROCEDIMIENTOS, el
cual se basa en entender y analizar los diferentes procesos y actividades que los
conforman para efectos de poder mejorarlos sistematicamente, establecer
esquemas sencillos pero efectivos en donde todas las personas relacionadas con
el proceso obtengan una vision clara y concisa acerca de las principales
actividades que se realizan y con esto poder optimizar al maximo el tiempo y
recursos con que cuenta la empresa.

Por lo tanto para AUTO PANAMERICANO DE TRANSPORTES S. A. Siendo esta
una empresa reconocida y con gran prestigio en el &mbito local y departamental
en su area, es importante e indispensable la implementacion de este elemento
administrativo, el cual conlleva a mejorar el desempefio de las funciones
asignadas a cada empleado, orientandolo en el desarrollo de estas, lo cual va
encaminado a contribuir a prestar un servicio eficiente y eficaz a socios, usuarios y
a la comunidad en general, asi mismo ayuda a que la empresa sea mas
competitiva en el mercado en que se encuentra.
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La empresa requiere el Manual de Procedimientos para las diferentes areas que
la conforman puesto que se ha observado la necesidad de conformarlo teniendo
en cuenta las actividades principales que se desarrollan en cada una de estas
para que sirvan de guia y al mismo tiempo sirvan como medio de control hacia los
responsables de las actividades que han sido fijadas.

Ademas se convierte en una herramienta fundamental muy eficaz para capacitar a
las personas nuevas en determinado proceso y que se conviertan en una base de
documentacion para comparar con otras empresas en las practicas que se
realicen y sobre esto sacar las respectivas conclusiones si requieren
modificaciones 0 correcciones, ya que estan sujetas cambios si el medio y la
empresa lo exige.
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4. MARCO CONTEXTUAL
4.1 ASPECTO LEGAL

La empresa “AUTOPANAMERICANO DE TRANSPORTES” S.A., posee Licencia
de funcionamiento No. 397 de agosto 3 de 1990, con un radio de accién nacional,
segun Resolucién Nacional 00001 de enero 7 de 1997. Esta identificada con el
Numero de Identificacion Tributaria (NIT) 891.200.703-0. La oficina principal esta
ubicada en la Avenida panamericana No. 13-100. Teléfonos 252451 — Fax No.
(927)254302 Ipiales — Colombia.

4.2 OBJETO DE LA ENTIDAD

La Sociedad denominada “AUTOPANAMERICANO DE TRANSPORTES” S.A., es
de caracter comercial, nacionalidad colombiana y tiene su domicilio principal en la
ciudad de Ipiales, Departamento de Narifio, Republica de Colombia.

Tiene como objeto social realizar todas y cada una de las operaciones de
comercio relacionadas al servicio publico de transporte de la siguiente manera:

v" El servicio publico de transporte de pasajeros por carretera y urbano, en la
modalidad de taxis, microbuses, buses y similares, servicio ordinario de lujo,
conforme a lo regulado por el Gobierno nacional y/o el Ministerio de Transporte.

v" El servicio publico de transporte de carga por carretera con el objeto de
ejecutar el acarreo de bienes dentro y fuera del territorio nacional, es decir en
radio de accién nacional e internacional, con vehiculos automotores de carga, en
todos los tipos, de propiedad de la Sociedad, los accionistas o afiliados y conforme
a la regulacién establecida por el Gobierno Nacional y/o el Ministerio de
Transporte o las autoridades que en el futuro lo remplacen.

v' La sociedad prestara ademas, servicio social, de recreacién y de vivienda.

Para el desarrollo del objeto social la empresa esta autorizada para realizar
negocios mercantiles con el fin de suministrar repuestos, accesorios, importar
repuestos automotores, distribuir combustibles, lubricantes, prestar el servicio de
lavado, engrase, mecanico y latoneria, comprar y vender insumos necesarios para
el transporte en general y servicio de bodega. En lo social y recreacion la
Sociedad pone a disposicion de los socios, afiliados y particulares, las
instalaciones del Club “PANAMERICANO” y las demas destinadas para este fin.
También cuenta con autorizaciébn para construir urbanizaciones que beneficien
preferentemente a los asociados.
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4.3 RESENA HISTORICA DE LA EMPRESA

Siendo Ipiales una ciudad con caracteristicas especiales como sitio fronterizo
donde fluye el comercio hacia el interior del pais como al exterior con los paises
circunvecinos, y anteponiendo el espiritu empresarial con intereses de colaborar al
resurgimiento de la economia y escasez de fuentes de trabajo; surge en la mente
de un grupo de ipialefios crear una empresa de servicios de transporte que entre a
satisfacer las necesidades de los usuarios especialmente en el transporte de
pasajeros a la Ciudad de Pasto.

Los antecedentes a la creacion de la empresa son la liquidacion de la empresa de
transporte Tax del Puerto que venia funcionando en la ciudad y donde contaba
con varios socios que poseian vehiculos con los cuales trabajaban en el transporte
de pasajeros. Dicha liquidacion se debe a que el sefior Nestor Villota quien estaba
encargado de la administracion de la empresa no realiza la documentacion
respectiva que debia de hacerse cada afio para renovar la licencia de
funcionamiento, porque estaba cansado y ademas porque llevaba muchos afios
sirviendo adonore.

Al cerrarse la empresa, muchos propietarios de vehiculos quedan a la deriva y su
primera opcion fue buscar la afiliacién en la empresa Supertaxis del Sur, pero ante
la negativa del sefior gerente de recibirlos, optaron por reunirse los sefiores: Radl
Bustos, Hernando Cabrera y Rigoberto Pabdén ponente de la idea para iniciar la
gestion de la creacién de una nueva empresa que les permitiera continuar con sus
vehiculos prestando el servicio de transporte de pasajeros. Buscan la asesoria del
sefior director de transito departamental sefior Guillermo Bruyeli quien les ofrece
todo el apoyo incluso envia a la ciudad de Ipiales un secretario de su despacho
para que realizard la documentacidn respectiva y asi poder enviar la
documentacion con todos los requisitos al Intra de Cali quien tenia el control de las
empresas de transporte en el Valle, Cauca, Narifio y Putumayo.

Es asi como después de efectuarse varias reuniones se fundd la empresa
“AUTOPANAMERICANO el 22 de diciembre de 1961 como sociedad limitada con
20 socios fundadores. Su primer gerente fue el sefior Raul Bustos y empieza a
funcionar con siete taxis que cubririan la ruta Ipiales — Pasto y viceversa.

El nombre de la empresa se fundamenta en Automovil Club de las Américas, una
revista que por aquel tiempo circulaba en el territorio nacional. Los promotores de
la empresa dijeron Auto que viene de automévil y panamericano, por aquellos
tiempos se habia puesto en servicio la carretera panamericana, acortandose la
distancia entre Ipiales — Pasto por que estaba de moda, entonces concluyeron
Auto panamericano.
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Los aportes de los socios consistieron en una cuota de $300 pesos, los cuales
fueron pagados como el socio tenia, dinero que fue invertido en la consecucion de
la licencia y organizacion de la empresa.

Sus oficinas funciond en los altos del Banco de Colombia, llamado en la actualidad
Bancolombia ubicado en el parque San Felipe. Después funcion6 su oficina
principal en la carrera 5 entre las calles 16 y 17. Instalaciones que eran
arrendadas.

A la par del avance cientifico, tecnoldgico y cultural, esta organizacion continta su
desarrollo y a medida que se moderniza el mundo surgen nuevas perspectivas y
proyectos y es asi como en 1988, se hace la transformacion de la sociedad
limitada a sociedad andénima a la cual se integraban 183 socios, en el mismo afio
se adquirié una propiedad en la carrera 1 No. 13- 100 (Ver figura 1), donde afios
mas tarde se construye y pone al servicio de los socios, usuarios y comunidad en
general unas modernas instalaciones.

Figura 1. Estado del lote en el momento de la compra.

Para aquella época la empresa tiene la fortuna de contar con los servicios de un
hombre progresista, emprendedor, sofiador, el sefior Bayardo Gonzéalez Calvache
como gerente, quien inicia una gran tarea construir las instalaciones propias de la
empresa. Por su modestia que lo caracteriza el sefior gerente no habla de sus
sufrimientos pero los testimonios filmicos lo demuestran (Ver Figura 2 y3)
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Figura 2. Cimientos de la planta fisica de la empresa Autopanamericano S.A.

Figura 3. Estado de obra negra de la construccion sede Autopanamericano
S.A.

Teniendo en cuenta que la dinamica de todo ser humano, no sélo involucra el
aspecto laboral, sino otros aspectos; sus directivas y en especial su gestor y
promotor el actual gerente Sr. Bayardo Gonzalez Calvache, inicia la construccion
de las instalaciones de un club que mas tarde se le colocara el nombre de “Club
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Panamericano”, un proyecto ambicioso con dimensiones grandes que albergue a
méas de 1000 personas en actos sociales, recreativos y culturales no Unicamente
para los socios y afiliados, sino para la ciudadania en general. En la figura 4 se
muestra una parte del proceso de construccion.

Figura 4. Procesos de construccion del Club Autopanamericano S.A.

Actualmente es una empresa reconocida por el transporte de pasajeros en taxis y
Aerovans sus principales medios de transporte poco a poco ha ido surgiendo y
ocupando un lugar muy importante, posee 80 vehiculos entre taxis y Aerovans, en
la ruta de operacion nacional y 150 taxis afiliados en el servicio urbano. También
presta el servicio de transporte de carga en el ambito nacional e internacional, con
20 camiones.

Tiene agencias con instalaciones propias en la ciudad de Pasto, Tumaco y
Cumbal en desarrollo del objeto social de la empresa. Cuyos administradores no
tienen facultades para representar a la sociedad o hacer gestiones a nombre de
ella, dependen econdmicamente y administrativamente de la principal y actuan
segun las instrucciones que el gerente o la Junta Directiva le determinen.
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Figura 5. Zona recreativa de la empresa Autopanamericano S.A.

En el aspecto social cuenta con un Club para la realizaciéon de actos culturales,
reuniones comunitarias, foros, conferencias entre los socios y particulares que lo
soliciten.

Entre los gerentes que ha tenido la empresa los principales gestores e impulsores
de la misma son: Raul Bustos, Rigoberto Pabdn, Luis Bustos, Carlos Coral y
actualmente el sefior Bayardo Gonzales.
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Figura 6. Planta fisica actual de la empresa Autopanamericano de Transporte S.A.

bl
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5. MARCO REFERENCIAL
5.1 ¢QUE ES LA ADMINISTRACION?
La administracion es el proceso de disefiar y mantener un medio en el cual los
individuos que trabajan juntos en grupo, logren eficientemente los objetivos
planteados. Administrar una empresa es lograr que se hagan las cosas que deben
hacerse en esa unidad econOmica. Los recursos para que puedan ser
transformados en el bien o servicio deben ser ADMINISTRADOS.
Todo proceso de toma de decisiones en las organizaciones involucra riesgo e
incertidumbre, afecta directa o indirectamente a otros y de alguna manera esas
decisiones pasan por preguntas como las siguientes:
v’ ¢qué se quiere lograr?
v’ ¢qué debemos hacer para lograrlo?
v’ ¢quiénes se comprometen?
v ¢ Como sabemos si logramos lo que habiamos propuesto?
5.2 CARACTERISTICAS BASICAS DE LA ADMINISTRACION
Segun Henry Fayol, las caracteristicas de la administracion son:

Universal: se aplica a toda actividad humana.

Recurrente: cada elemento que entrega este proceso se necesita
mutuamente.

Envolvente: En todos los niveles de la empresa u organizacion se debe
administrar?,

Las etapas del proceso administrativo son:
v" Planificacion.

v" Organizacion.

2 FAYOL, Henry. Modelo de conduccion estratégica. México : Herrero Hermanos, 1992. p. 25.



v" Direccién.

v" Control.

La labor de planeamiento es permanente, es una actividad que no termina nunca.
Todos los planes son flexibles, sujetos a revisién y modificacion, a medida que la
realidad va alterando las variables que sirvieron de base para elaborarlos.

Los principios de la Planificacion son:

v" Flexibilidad.

v Compromiso.

v" Contribucion.

Las limitaciones que se presentan son:

v" Limitaciones de la Planificacion.

v Tendencia a la inflexibilidad.

v Tiempo y costo.

v Retarda la accion y atrofia la iniciativa.

v" Confianza en los prondosticos.

Las ventajas son:

v" Ventajas de la planificacion.

v" Permite el analisis del futuro con relacién a la actividad.

v" Facilita la direccién de la empresa.

v" Facilita el control.

5.3 PROCESO ADMINISTRATIVO

Para llevar a cabo la administracion con un enfoque cientifico es necesario aplicar

el proceso administrativo, en todas las actividades que han de desarrollarse dentro
de la empresa, desde su inicio hasta el final.
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El proceso administrativo es: Un proceso metodolégico que implica una serie de
actividades que llevara a una mejor consecucion de los objetivos, en un periodo
mas corto y con una mayor productividad.

El proceso administrativo se dice que es tridimensional, porque sus elementos:
planeacién, organizacion, direccion y control son aplicables a todas las funciones
del organismo en todos sus niveles.

Por otra parte, el proceso administrativo se ha dividido para su estudio en varios
elementos comunes, esta clasificacion varia segun los autores, dependiendo del
momento historico y las circunstancias del mismo.

A continuacién se presenta un cuadro general del proceso administrativo a través
del tiempo por diferentes autores.

Cuadro 1. Proceso administrativo.

| CUADRO GENERAL DEL PROCESO ADMINISTRATIVO

IAUTOR |IANO|IFACTORES I I I
1886|PLANEACION
HENRY FAYOL (0 oIPREVISION ORGANIZACION  IIN CONTROL
PLANEACION

ORGANIZACION DE

WILLIAMS 1951(PLANEACION DIRECCION |[CONTROL

RECURSOS
- ORGANIZACION DE|

R.C. DAVIS 1951|PLANEACION |52~ b doe INT CONTROL

KOONTZ Y|[1951 - . INTE

O DONNEL 1956|PLANEACION  |ORGANIZACION |, oo/ 8 ~ o [CONTROL

IGEORGE TERRY |[1956|PLANEACION  |[ORGANIZACION  |EJECUCION |ICONTROL
] ) MOTIVACION

ALLEN 1958|PLANEACION  [ORGANIZACION  [(COORDINA |[CONTROL

R)

DALTON MC. . .

FARLAND 1958|PLANEACION  |ORGANIZACION | CONTROL

AGUSTIN REYES PREVISION ORGANIZACION ;

PONCE 1960/ ANEACION  |INTEG DIRECCION | CONTROL

ISSAC GUZMAN ORGANIZACION DIRECCION

VALDIVIA 1961[PLANEACION i\ iregR EJECUCION |CONTROL
JA'Q'E,\'TERNANDEZ 1967|PLANEACION  |IMPLEMENTACION | CONTROL
LLARIS CASILLAS |[1977|PLANEACION  |[ORGANIZACION |DIRECCION |[CONTROL |
GEORGE PLANEACION ] ]

FOSTER 1983((ESTRATEGIA AJORGANIZACION  |DIRECCION [CONTROL

LARGO PLAZO)
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5.4 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Y SU APLICACION DENTRO DEL
CONTROL INTERNO

La empresa en el momento de implementar el sistema de control interno, debe
elaborar un manual de procedimientos, en el cual debe incluir todas las
actividades y establecer responsabilidades de los funcionarios, para el
cumplimiento de los objetivos organizacionales.

5.4.1 Manual de procedimientos. El manual de procedimientos es un
componente del sistema de control interno, el cual se crea para obtener una
informacion detallada, ordenada, sistematica e integral que contiene todas las
instrucciones, responsabilidades e informacion sobre politicas, funciones, sistemas
y procesos de las distintas operaciones o actividades que se realizan en una
organizacion.

Las empresas en todo el proceso de disefiar e implementar el sistema de control
interno tienen que preparar procedimientos integrales, los cuales forman el pilar
para poder desarrollar adecuadamente sus actividades, estableciendo
responsabilidades a los encargados de todas las areas, generando informacion
uatil, estableciendo medidas de seguridad, control y autocontrol, que participen en
el cumplimiento con la funcion empresarial.

El sistema de control interno aparte de ser una politica de gerencia, se constituye
como una herramienta de apoyo para las directivas de cualquier empresa para
modernizarse, cambiar y producir los mejores resultados, con calidad y eficiencia.

En razon de esta importancia se hace necesario hacer el levantamiento de
procedimientos actuales, los cuales son el punto de partida y el principal soporte
para llevar a cabo los cambios que con tanta urgencia se requieren para alcanzar
y ratificar la eficiencia, efectividad, eficacia y economia en todos los procesos.

5.4.2 Objetivos y politicas. El desarrollo y mantenimiento de una linea de
autoridad para complementar los controles de organizacion.

Una definicibn clara de las funciones y las responsabilidades de cada
departamento, asi como la actividad de la organizacion, esclareciendo lagunas o
areas de responsabilidad indefinida.

Un sistema contable que suministre una oportuna, completa y exacta informacion
de los resultados operativos y de organizacion en el conjunto.

Un sistema de informacion para la direccion y para los diversos niveles ejecutivos
basados en datos de registro y documentos contables, y disefiado para presentar
un cuadro informativo de las operaciones, asi como para exponer con claridad,
cada uno de los procedimientos.

37



La existencia de un mecanismo dentro de la estructura de la empresa, conocido
como la evaluacién y autocontrol que asegure un andlisis efectivo y de maxima
proteccion posible contra errores, fraude y corrupcion.

La existencia del sistema presupuestario que establezca el control de las
operaciones futuras, asegurando, de este modo, la gestion proyectada y los
objetivos futuros.

La correcta disposicion de los controles, estimulando la responsabilidad y
desarrollo de los empleados evitando controles superfluos asi como la extensiéon
innecesaria.

5.4.3 Justificacion del contenido de los manuales de procedimiento. Estos
manuales, se desarrollan para cada una de las actividades u operaciones que
tengan que ver con los procesos administrativos y operativos, de acuerdo con los
lineamientos y exigencias establecidas por la ley.

Dependiendo de estos elementos la aplicacion se daria en el momento de plantear
y justificar:

v" El establecimiento de objetivos

v" La definicion y establecimiento de politicas, guias, procedimientos y normas.
v" La evaluacion del sistema de organizacion.

v" Las limitaciones de autoridad y responsabilidad.

v" Las normas de proteccion y utilizacion de recursos.

v" La aplicacién de un sistema de méritos y sanciones para la administracion de
personal.

v" La generacion de recomendaciones.

v' La creacion de sistemas de informacion eficaces.

v" Lainstitucién de métodos de control y evaluacion de la gestion.

v" El establecimiento de programas de induccion y capacitacion de personal.

La generacion de procedimientos es aplicable a cada una de las empresas, en los

diferentes articulos y se podra ahondar sobre los temas especificos de cada
departamento o seccidon empresarial.
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5.5 METODOLOGIA DOFA PARA PROPOSITOS DE DIAGNOSTICO

La sigla DOFA identifica una sugerencia metodologica frecuentemente empleada
en procesos de diagndéstico, especialmente en el ambito organizacional, por las
amplias posibilidades que ofrece para generar una vision global del sistema objeto
de andlisis. Se traduce como: DOFA debilidades, oportunidades, fortalezas y
amenazas.

Las debilidades se las identifica como las actividades que inhiben o limitan el éxito
del proyecto bajo discusién, implica una revision hacia el interior del sistema
buscando detectar deficiencias y falencias de operacion que limiten sus
posibilidades de desarrollo exitoso. Es lo contrario a Fortaleza que sefiala una
actividad que se lleva a cabo en forma especialmente sdlida y efectiva (eficaz y
eficiente).

Las oportunidades se refieren a realidades o tendencias del entorno en el cual se
desenvuelve el sistema, que en forma significativa podrian beneficiar en un futuro
la operacion y logro de metas de la organizacion. Obsérvese que la oportunidad la
propicia el entorno, es decir, no depende de la voluntad de la organizacion.

DOFA, FODA o SWOT (por sus siglas en inglés), como quiera llamarse,
es una herramienta de multiple aplicacién que puede ser usada por todos
los departamentos de la organizacion en sus diferentes niveles, para
analizar diferentes aspectos, entre ellos: nuevo producto, nuevo
producto-mercado, producto, producto-mercado, linea de productos,
unidad estratégica de negocios, division, empresa, grupo, etc>.

Un analisis DOFA juicioso y ajustado a la realidad provee excelente informacion
para la toma de decisiones en el area de mercados, por ejemplo, permite una
mejor perspectiva antes de emprender un nuevo proyecto.

El DOFA debe hacer la comparacion objetiva entre la empresa y su competencia
para determinar fortalezas y debilidades y ha de realizarse una exploracion amplia
y profunda del entorno que identifique las oportunidades y las amenazas que en él
se presentan.

5.5.1 Factores de éxito. Al realizar el DOFA hay que enfocarse en los aspectos
determinantes de la empresa, en sus factores claves de éxito o fracaso.

3 LOPEZ, Carlos. El Andlisis DOFA. Gerencia de Mercadeo (M91C):Ciencias Econémicas y Administrativas. [en linea]. [México]
Mayo, 2004 [citado 3 jun, 2004]. Disponible en Internet: <URL: http://www.gestiopolis.com.>. p. 4.
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De acuerdo con lo anterior, el analisis DOFA tiene dos focos, por una parte se
enfoca en la empresa en si (enfoque interno) y por otra, lo hace en su entorno
(enfoque externo).

Al buscar aspectos claves internamente, lo que se busca es determinar los
factores sobre los cuales se puede actuar directamente mientras que al hacer el
analisis externo se busca identificar factores que afecten a la empresa, de manera
positiva o0 negativa, con el fin de potenciarlos o minimizarlos de acuerdo con su
efecto.

Cuando se emprende el andlisis interno se deben considerar todos los aspectos
gue se manejan en la organizacién, recursos humanos, recursos fisicos, recursos
financieros, recursos técnicos y tecnologicos, riesgos, etc., las preguntas que se
deben responder son del tipo:

v ¢ Qué aspectos nos diferencian de la competencia?
v ¢En qué los superamos?

v ¢ En cudles estamos en igual de condiciones?

v ¢ En cudles nos superan?

Al responder este tipo de preguntas se conoceran las fortalezas y debilidades.
Las fortalezas se clasifican en:

Comunes: cuando una fortaleza es poseida por varias empresas o
cuando varias estan en capacidad de implementarla.

Distintivas: cuando una misma fortaleza es poseida por un pequefio
namero de competidores son las que generen ventajas competitivas y
desempeiios superiores a las del promedio industrial. Son poco
susceptibles de copia o imitacibn cuando se basan en estructuras
sociales complejas que no pueden ser comprendidas por la
competencia o cuando su desarrollo se da a través de una coyuntura
Unica que las demas no pueden seguir.

De imitacion: son grandes capacidades de copiar y mejorar las
fortalezas distintivas de los demas®.

“ Ibid., p. 6.
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Las debilidades se refieren basicamente a desventajas competitivas, las cuales se
presentan cuando no se implementan estrategias generadoras de valor que los
competidores si implementan.

Al realizar el andlisis externo se deben considerar todos los elementos de la
cadena productiva, aspectos demogréficos, culturales, politicos e institucionales.
Se deben plantear preguntas como:

¢En qué areas es dificil alcanzar altos desempefios y en cuales se podrian
generar altos desempefios?

¢, Cudles son las barreras que impiden que este producto alcanza sus metas de
participacion en el mercado?

5.6 COMPETITIVIDAD EMPRESARIAL

A partir del analisis de las megatendencias que afectan al mundo de hoy, es
posible destacar los principales factores que constituyen una nueva geopolitica de
los afilos noventa, estos son entre otros: la paz global y el mundo unipolar como
consecuencia de la terminacion de la guerra fria, la necesidad de un desarrollo
sostenible como defensa del medio ambiente y el interés de mantener la
competencia por parte de las economias y gobiernos postcapitalistas.

Si se mira el entorno colombiano a partir del aflo 1990 se encuentra, entre otros,
los siguientes cambios significativos:

v La transformaciéon de las instituciones, a través de una nueva Carta
Constitucional (control ambiental, seguridad social, debilitamiento de la justicia,
tutela).

v' La apertura econémica crea nuevas condiciones de competencia y eficiencia.

v" Procesos internacionales de integracion econémica.

v" Inseguridad nacional. (Paz, 1996).

v" Crecimiento de la guerrilla y el narcotréfico.

v Procesos de paz cargados de emocionalidad mas que de estrategia. (La
seguridad es un tema del &mbito empresarial).

v' El aumento de la conciencia ambiental (empaques, invitacibn a ciertos
consumos en armonia con el ecosistema).

v" El desarrollo de fuentes alternativas de energia.
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v" Los hallazgos petroliferos. ¢ Reservas de Cusiana?

v El mejoramiento de las telecomunicaciones (teléfono celular, redes -Internet-,
teleconferencias, ...).

v' La privatizacion de las empresas del estado (criterio de la subsidiaridad).

v" La reforma laboral ha flexibilizado el manejo del recurso humano, ha liberado a
las empresas de las altas cargas prestacionales.

v La reforma al sistema de la seguridad social. Ya no es tema exclusivo del
Estado, entra a actuar el sector privado.

v" La creciente conciencia sobre la calidad a todos los niveles de la produccién.

v El Proceso 8.000 y la preclusion de la investigacion al Presidente. (Cuando
falla la base, ¢,qué confianza puede haber para la inversion?).

v La descertificacion de los EE.UU. y otras posibles sanciones econdémicas
contra una "narcodemocracia”.

Lo anterior lleva a reflexionar que el mundo hoy no puede considerarse de una
manera simple y unitaria. Las condiciones actuales, aceleradamente cambiantes,
obligan a la seleccion de prioridades y a una utilizacibn a conciencia de los
recursos gerenciales. Las empresas colombianas que quieran sobrevivir deberan
cambiar consistentemente para enfrentar un entorno complejo y altamente
dinamico, para lo cual cada vez mas la direccion empresarial tendra que
maniobrar bajo un nuevo paradigma de gestidén estratégica que le permita crear y
aprovechar ventajas competitivas. El gerente colombiano no puede ser ajeno a la
realidad del pais, y si tiene vision estratégica, debera asumir un liderazgo hacia la
transformacion politica, econémica y social de la nacion, como consecuencia
secundaria, obtener mas oportunidades y fortalezas su empresa.

5.6.1 Concepto de estrategia. El término estrategia fue originalmente utilizado
por los militares para referirse al plan total proyectado para vencer o disuadir al
adversario; en consecuencia, el desarrollo de estrategias militares conlleva
necesariamente la consideracion de factores econdmicos y politicos. En su sentido
amplio, "Estrategia es el desarrollo sistematico y el empleo del poder nacional, en
el que se incluye el poder militar, en la paz y en la guerra, para asegurar los fines
nacionales contra cualquier adversario en el medio internacional" o en el orden
interno.

® ARELLANO G., David. Andlisis Organizacional: una perspectiva desde la estrategia. México : CIDE, 1992. p. 233.
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El significado implicito, de emplear todos los medios posibles para alcanzar la
intencidon de vencer o neutralizar al competidor (adversario) y poder asi alcanzar
los propios objetivos para mantenerse en un mercado, refleja una realidad del
funcionamiento de las organizaciones modernas de negocios, por lo cual el
concepto de estrategia se extendid por su aplicacion al lenguaje empresarial. En
consecuencia, la estrategia organizacional implica el compromiso de todos los
recursos de la empresa para poder sobrevivir y desarrollarse dentro de un entorno
competitivo y, entonces, no se puede vislumbrar que ésta sea sélo la planeacién y
direccionamiento de la accion de un area funcional aislada.

El concepto de Tactica nos lleva hacia lo que si es directamente controlable por la
empresa para apoyar la aplicacion de la estrategia. Por lo tanto las tacticas estan
encaminadas a dirigir las areas operativas de la organizacion y pueden ser
aplicadas independientemente.

En un sentido general la estrategia denota un programa general de accién y un
despliegue implicito de empefios y recursos para obtener objetivos trascendentes.
"La estrategia define el qué, cuando, como, donde y para qué de los recursos,
l6gicamente promoviendo su plena contribucién al desarrollo del potencial de la
empresa'. Las estrategias sefialan los grandes rumbos de accion y asignacion de
recursos con que la empresa aspira a mantenerse en el mercado, superando los

esfuerzos y logros de los competidores.

Arnoldo Hax define la Estrategia Organizacional como: "el arte de la dialéctica de

las voluntades que emplean la fuerza para resolver un conflicto"’.

En el campo empresarial, el combate es la lucha por el mercado y las armas son:
los precios, los plazos de pago, la calidad, la innovacion, el servicio, los tiempos
de entrega, la publicidad, etc.

El proposito y la misidbn de la empresa definen su politica, la estrategia es la
aplicacion de dicha politica en el entorno y las tacticas son los medios de
aplicacion de la estrategia.

5.6.2 Gerencia estratégica. Los gerentes estan limitados por factores internos y
externos a la organizacion. A los internos, se llama cultura organizacional; los
externos son el entorno o ambiente.

® LONDONO, Alfonso. Derecho a la competencia. [en linea]. Universidad Javeriana [Colombia]. Bogota, may. 2004 [citado 3 jun,
2004]. Disponible en internet : <URL : http :// www.javeriana.edu.co/facultades/cedec.html.>

7 HAX, Arnoldo. Estrategia para € liderazgo competitivo. [en lineg]. [Mexico]. Ene. 2003. [citado 15 may, 2004]. Disponible en
internet: <URL : http://wwww.edicionesgramica.com_libro.asp?.id=64.>
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Para llevar a cabo una estrategia son necesarias las personas, evidencia que en
los afios 80's dio origen al paradigma de la cultura organizacional. Una empresa,
ante todo, es un grupo humano con cultura y comportamiento.

El concepto de LA GERENCIA INTEGRAL, que considera a la estrategia en
conjunto con la organizacién y su cultura, fue introducido por Jean-Paul Sallenave
en el libro que lleva ese nombre."La Gerencia Integral es el arte de reunir todas las
facetas del manejo de una organizacion en busca de una mayor competitividad:

La Estrategia: Para saber a donde vamos y como lograrlo.

La Organizacion: Para llevar a cabo la estrategia eficientemente.

La Cultura: Para dinamizar la organizacién y animar a su gente®.
La gerencia estratégica tiene como funcién:

...orientar la empresa hacia oportunidades econdmicas atractivas para
ella (y para la sociedad), es decir, adaptadas a sus recursos y su saber
hacer, y que ofrezcan un potencial atrayente de crecimiento y
rentabilidad... (para lo cual deberd) precisar la mision de la empresa,
definir sus objetivos, elaborar sus estrategias de desarrollo y velar por
mantener una estructura racional en su cartera de productos mercados®.

5.6.3 Acciones estratégicas empresariales. El propdsito de las estrategias es
determinar y comunicar, a través de un sistema de objetivos y politicas mayores,
una descripcion del tipo de empresa que se desea o requiere.

Las estrategias no pretenden delinear con exactitud la forma en que la empresa
habra de alcanzar sus objetivos, dado que es la funciébn de una serie de
programas de soporte primarios y secundarios; pero, si definen la estructura de
trabajo que ha de servir de guia a pensamientos y actividades. Su utilidad practica
y su importancia como guia del direccionamiento, justifican de todas maneras, la
separacion de las estrategias como un tipo de plan con propdsitos de analisis. De
acuerdo con las circunstancias, se pretende escoger una de cuatro estrategias.

Estabilidad. Una estrategia de estabilidad se identifica porque no se presentan
cambios importantes o trascendentales, pero hay que tener cuidado que esta
estabilidad no se convierta en estancamiento. Por ejemplo, servir a los mismos
clientes, ofreciendo el mismo producto o servicio, pero manteniendo y sosteniendo

8 SALLENAVE, Jean-Paul. La gerencia integral : no le tema a la competencia, témale a |la incompetencia. Bogota : Grupo Editorial
Norma, 1994. p. 58.

® Ibid., p. 60.



la participacion en el mercado. Una administracion debe buscar la estabilidad
cuando se considera que el desempefio de una organizacion es positiva y posee
un ambiente inalterable.

Crecimiento. Es aumentar el nivel de las operaciones de la organizacion, esto
incluye una mayor participacion en el mercado, una mayor inversién, mas
personal, mas intereses, para lograr esto se necesita hacer una expansion directa
0 una fusién con otras firmas.

Contraccion. Anteriormente esta palabra era empresarialmente considerada como
derrota, pero los gerentes se fueron dando cuenta de que era una buena
estrategia a usar por las nuevas situaciones, como la desaparicion de los
préstamos de bajo costo, la agresiva competencia externa que obliga a enfocarse
y por la escasez de los recursos naturales y humanos baratos. Los gerentes
comienzan la contraccion reduciendo el tamafio o diversidad de sus operaciones,
reducen el nimero de departamentos, productos y servicios, y el personal es
despedido. Hoy manejar esta baja es mucho mas importante y dificil que manejar
el crecimiento.

Las estrategias no pretenden delinear con exactitud la forma en que la empresa
habra de alcanzar sus objetivos, dado que es la funcion de una serie de
programas de soporte primarios y secundarios; pero, si definen la estructura de
trabajo que ha de servir de guia a pensamientos y actividades.

Combinacién. Esta combinacion se presenta como la aplicacion de varias
estrategias al mismo tiempo redundante en diferentes areas de la organizaciéon o
el uso de dos 0 més con el tiempo.

5.6.4 El concepto de la Planeaciéon Estratégica. Se entiende por Planeacién
Estratégica “aquel esfuerzo gerencial destinado a comprometer el futuro de la

empresa a través de cursos de accién de naturaleza estratégica™.

Robert Cope concibe la Planeacién Estratégica como una "exploracion en busca
de direccién para toda la empresa™’. Esta planeacion enfatiza la necesidad e
importancia de proponer rutas al desempefio organizacional bajo esquemas de
competitividad que superen los esfuerzos y acciones de los otros participantes en
el mercado; en ese sentido, esta modalidad de la planeacion establece diferencias
significativas con los otros tipos de planes a cargo de los otros niveles
administrativos.

1| ONDORO, OpLcit., p. 29.

1 |bid,, p. 29.
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Enrique Ogliastri define la Planeacion Estratégica como "nombre que se da a un
conjunto de contribuciones encaminadas a la orientacion general de una empresa
y cuyo proposito esencial radica en lograr una ventaja competitiva sostenible en el
largo plazo"*.

5.6.5 Proceso de la planeacion.

Definir la mision y la vision de la organizacién. Toda organizacion tiene una
mision que la define, en esencia ésta debe contestar a la pregunta: ¢en queé
negocio estamos?, el tener bien claro la mision hace que se tenga muy claro el
espacio del producto (manufactura, servicio o idea). Debe establecerse, también,
la vision que responde a la pregunta: ¢ cudl deberia ser el negocio?, proyectando
la supervivencia de la organizacion de cara a los cambios esperados del entorno a
largo plazo.

Por causa de la apertura econdmica la mayoria de las empresas
colombianas estan abocadas a etapas de inestabilidad, crisis o
reestructuracion dentro de su ciclo vital. Este concepto Menguzzato,
plantea que al igual que los seres vivos las organizaciones pasan por
diferentes estadios en su desarrollo, desde la gestacion, la constitucién o
nacimiento, crecimiento desarrollo, madurez, crisis y eventualmente su
desaparicion®.

Por lo que el proceso de conformacion de la mision y de la visién debe resultar de
un replanteo critico de su funcionamiento y propositos, en cada uno de los
estadios y sobretodo en las crisis.

Establecer objetivos. Los objetivos son el fundamento de cualquier programa
de planeacion. La misién aclara el propdsito de la organizacion a la administracion.

Los objetivos trasladan la mision a términos concretos, para cada nivel de la
organizacion. Los objetivos son los estados o resultados deseados del
comportamiento. Una persona o una empresa puede desear, ya sea obtener algo
0 mejorar lo que ya se tiene.

Los objetivos representan las condiciones futuras que los individuos, grupos u
organizaciones luchan por alcanzar y deben ser concretados en enunciados
escritos y si es posible ir cuantificando los resultados esperados. Los objetivos
eficaces tienen las siguientes caracteristicas: Especificidad, alcanzabilidad,
mensurabilidad, orientados a resultados y limitados en el tiempo.

2 OGLIASTRI, Enrique. Planeacion estratégica: estructura organizacional y motivacion personal. Bogota : CERLALC, 1989. p. 31.

3 |pid,. p. 131 - 132.
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Analizar los recursos de la organizacién. Para poder desarrollar algo, se
necesitan recursos: humanos, financieros o fisicos. Es muy importante que una
organizacion sea capaz de saber cuales recursos posee, en qué medidas y como
los usa. El hacer esta limitado por el poder hacer. Es por eso que se deben
analizar cada uno de los recursos reales de la organizacion. Al analizar los
recursos de la organizacibn se debe especificar cuales son las ventajas
comparativas (el tener los recursos) y las ventajas competitivas (el saber usar los
recursos por conocimientos y tecnologia) presentes y futuras. Al evaluar los
recursos también se deben analizar las debilidades, pues el conocer los puntos
débiles ayudara a mejorarlos o por lo menos a evitarlos.

5.6.6 El andlisis o escrutinio interno. Este procedimiento destaca cuatro
elementos principales:

Andlisis financiero. La base informativa (cantidad, tipo y calidad de la informacion)
debe conducir a hacer énfasis en el saneamiento financiero de la empresa.

Andlisis de situacién interna. Puede hacerse indistintamente empleando el
enfoque de recursos (comerciales, técnicos, gerenciales, financieros, humanos y
estructurales) o la cadena de valor (actividades basicas en la generacion de valor
como son: logistica de entrada y calidad, las operaciones, marketing y ventas,
servicio posventa y actividades de apoyo a la generacién de valor, a saber,
infraestructura gerencial, sistema de recursos humanos, desarrollo tecnolégico y
abastecimiento). Por su sencillez el primero ofrece elementos para una
apreciacion inicial, que puede ser desarrollada luego con mas profundidad para la
busqueda de ventajas competitivas usando la cadena de valor. El analisis efectivo
de la situacion interna requiere de una cuidadosa evaluacion del aspecto humano
de la organizacion, entendido este en su diversidad de estilos de direccion, formas
y procesos de solucién de conflictos, tipo de cultura y subculturas prevalecientes,
sistemas de recompensa, comunicaciones formales e informales, etc.

Andlisis de cartera de los productos mercados. Como uno de los estudios finales,
supone un nivel de integracién de elementos procedentes tanto del analisis interno
como externo, y con ello se convierte en un medio adecuado para encauzar el
proceso de asignacion de recursos. Este enfoque recibié gran atencién en los
afos ochenta, con el desarrollo de los enfoques matriciales del Boston Consulting
Group, la Consultora McKinsey y el Grupo de Consultaria Tecnologica Arthur
D'Litle. Todos estos métodos buscan establecer con base en el ciclo de vida de los
productos y la tecnologia, el crecimiento de las ventas y los mercados, su
potencial de rentabilidad y de crecimiento, la fortaleza de negocios y productos
respecto al atractivo del mercado. En concordancia con esto se adoptaria un
rumbo inversionista 0 una estrategia particular.
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Andlisis de la posicion competitiva general. Busca una comparacion de la
organizacion respecto a sus competidores en los factores claves del éxito en el
sector, como la via mas idonea para desarrollar ventajas competitivas defendibles.
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6. MARCO LEGAL

El transporte en el pais esta regulado mediante la Ley 769 del 6 de agosto de
2002. Por la cual se expide el Cédigo Nacional de Transito Terrestre y se dictan
otras disposiciones.

Esta norma rige en todo el territorio nacional y regulan la circulaciéon de los
peatones, usuarios, pasajeros, conductores, motociclistas, ciclistas, agentes de
transito, y vehiculos por las vias publicas o privadas que estan abiertas al publico,
0 en las vias privadas, que internamente circulen vehiculos; asi como la actuacion
y procedimientos de las autoridades de transito.

En desarrollo de lo dispuesto por el articulo 24 de la Constitucion Politica, todo
colombiano tiene derecho a circular libremente por el territorio nacional, pero esta
sujeto a la intervencion y reglamentacion de las autoridades para garantia d e la
seguridad y comodidad de los habitantes, especialmente de los peatones y de los
discapacitados fisicos y mentales, para la preservacion de un ambiente sano y la
proteccion del uso comun del espacio publico.

Le corresponde al Ministerio de Transporte como autoridad suprema de transito
definir, orientar, vigilar e inspeccionar la ejecucion de la politica nacional en
materia de trnsito. Los principios rectores de este codigo son: “seguridad de los
usuarios, calidad, oportunidad, cubrimiento, libertad de acceso, plena

identificacion, libre circulacién, educacién y descentralizacion™*,

La empresa para prestar sus servicios de la manera mas adecuada y legal atiende
a todas las normas para su funcionamiento ya sea para ejecutar su labor en el
campo de transporte y constituirse como tal.

En cuanto a su constitucion esta legalmente registrada en la Camara de Comercio
como una sociedad denominada Antopanamericano de Transporte S.A. con fecha
23 de julio de 1990 y renovada cada afio como lo estipula la ley. Fue constituida
mediante escritura No. 1153 del 18 de julio del afio 1990 en la Notaria Primera del
Circulo de Ipiales.

En cuestion laboral con sus empleados cumple con las normas y leyes exigidas
garantizando bienestar y desarrollo personal en su lugar de trabajo. La empresa
cumple con todas sus obligaciones tributarias y se encuentra al dia con relacion a
las exigencias requeridas por parte de las entidades que se encargan de la
vigilancia y control en el campo del transporte.

¥ COLOMBIA. SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE. Ley 769 del 6 de agosto de 2002. Bogota : El Ministerio, 2002.
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7. FUNCIONES DE LA PASANTIA.
7.1 DEPARTAMENTO DE FINANZAS
7.1.1 Descripcion del puesto de trabajo.
Departamento: Finanzas
Cargo: Tesorero
Tiempo: 6 meses
Jefe inmediato: Contador
7.1.2 Actividades desarrolladas.
v Recaudar y custodiar los fondos que ingresen a la tesoreria.
v" El pago por diversos conceptos que debe realizar la empresa.

v Manejar y vincular las cuentas bancarias.

v Atender las 6érdenes e instrucciones de la gerencia sobre recaudo y pago de
dineros.

v" Elaborar comprobantes y demas documentos que constituya el sistema de
tesoreria.

v" Pasar al contador todos los documentos e informes de tesoreria.

v" Facilitar a la gerencia, revisoria fiscal y junta directiva arqueos de caja, cuando
fueren requeridos, lo mismo que autoridades competentes si fuere el caso.

v" Elaborar diariamente las consignaciones bancarias y realizar las operaciones
pertinentes en el banco correspondiente.

v" Elaborar boletines de ingresos y egresos para posterior revision de gerencia,
contador o revisor fiscal en su caso.

v Tendra a disposicion diaria, los saldos bancarios y de caja.

v" Elaborar némina de pago de empleados y cancelar los sueldos en las fechas
previstas en la ley.

v" Proceder al cobro de cuentas morosas de accionistas, trabajadores, etc.
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v" Lateneduria de libros contables de su competencia.

v" Asistir cuando fuera convocado a informar lo de su cargo a la junta directiva.

v" Ejecutar todos aquellos actos que los estatutos de la materia prescriben.

v Presentara ala sociedad una pdliza de manejo de acuerdo al monto del capital
bajo su responsabilidad y/o lo que establezca la Junta Directiva o la gerencia
general.

v" Realizar y registrar planillas ocasionales de manera adecuada y oportuna.

v" Las demas que le asigne la gerencia general.

7.2 RELACIONES INTERPERSONALES

Para el desempefio de las actividades desarrolladas y asi mismo de las
actividades académicas asumi una comunicacion formal e informal con:

v" El contador.

v" Auxiliar contable.
v' Secretario general.
v Gerente.

7.3 INTEGRANTES DE LA JUNTA DIRECTIVA.

PRINCIPALES:

JAIME BENAVIDES BENAVIDES PRESIDENTE
JAVIER OLIVA ORTEGA VICEPRESIDENTE
JOSE NELSON CUASAPUD VOCAL

MARCOS LOPEZ VOCAL

PEDRO PABLO CASANOVA VOCAL
SUPLENTES:

TOMAS VALENCIA

ORLANDO ROSERO PANTOJA
RODRIGO CALVACHI
NELSON QUITIAQUEZ
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ADMINISTRACION:

BAYARDO GONZALEZ CALVACHE GERENTE
CARLOS FRANCISCO ARIAS SUBGERENTE
PABLO EMILIO QUIROZ RAMOS REVISOR FISCAL
JORGE ENRIQUE CAICEDO CONTADOR
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8. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA
“AUTOPANAMERICANO” S.A.

8.1 PLANEACION

Se entiende por planeacion la “fase que comprende la escogencia de objetivos y la
definicion de politicas, la seleccion de recursos humanos, programas y meétodos a
seguir para alcanzar los objetivos propuestos™>.

En términos generales se puede decir que la planeacion es prever lo que ha de
hacerse y determinar los medios para alcanzar el objetivo. Se sustenta en la
asignacion presupuestal y en las caracteristicas de su formulacion, ejecucion y
control.

En este sentido, se puede afirmar que la empresa conoce muy bien la actividad
gue realiza y las expectativas o metas que tiene a donde pretende llegar pero esto
es realizado empiricamente por los socios, afiliados y empleados. Los
administrativos manejan los elementos basicos de la planeacion basados en
experiencias; simplemente lo llevan en sus mentes.

Los elementos basicos de la planeacion existen, pero no estan bien
fundamentados o faltan replantearlos.

En cuanto a las politicas que existen en la empresa son las basicas en cuanto a la
afiliacion de los vehiculos o0 en a ocupacion del cargo del gerente si se cumplen
pero existen otras que estan igualmente establecidas pero no se las tiene en
cuenta.

Con referencia a los programas que pretende realizar en la empresa, se preparan
con anticipacion y se elaboran a medida que se requieren como es el caso de las
capacitaciones a los empleados o socios y conductores de los vehiculos.

Existen objetivos que no estan claros pero de menor importancia o trascendencia,
como también hay otros que han sido planteados y estudiados con mucha
anticipacion ya que permiten que la empresa crezca y brinde un mejor servicio con
beneficios tanto para los socios o afiliados como para la comunidad en general.

* ROMERO DIAZ, Augusto. La administracion educativa : Introduccion a estudio de gestion administrativa de las instituciones
escolares. Bogota : Universidad Santo Tomas, 1995. p. 86.
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8.2 ORGANIZACION

Una vez elaborado el plan, el cual se entiende como un esquema de trabajo por
realizar, es necesario entrar a configurar una estructura de accion, lo cual consiste
en determinar a cada miembro y al grupo en general, las actividades a realizar;
indicar las disponibilidades fisicas y delimitar la autoridad. “En esta fase se
manifiesta la importancia de cada uno de los miembros de la institucion y su

significacién para alcanzar los objetivos™®.

La organizacion es, pues, el ordenamiento de la estructura institucional para la
division del trabajo y para determinar las tareas de direccion; establecer las
normas reglamentarias y definir la estructura de comunicacion.

En cuanto a este aspecto la empresa cuenta con los elementos necesarios para
que exista una buena organizacion en su labor.

La organizacién tiene sus niveles jerarquicos que van desde Gerente, Subgerente,
Secretario General, hasta los niveles bajos u operativos.

Las lineas de autoridad son verticales desde los altos niveles hasta los mas bajos,
en cuanto a las lineas de responsabilidad es igual en todos los cargos, cada cual
realiza su labor y es responsable de esta para beneficio comun y orientado hacia
la consecucién de objetivos que se pretenda alcanzar.

Con relacion a las dependencias que esta posee son faciles de identificar y se
nota mucha organizacion en estas. La empresa presenta las siguientes
dependencias: Gerencia, Subgerencia, Secretaria General, Tesoreria,
Contabilidad, Departamento de carga, auxiliar contable.

En el campo de los recursos humanos que presenta la empresa, esta cuenta con
14 empleados que tienen niveles de educacion profesional, Técnico, Tecndlogo,
Auxiliar. Dentro de la empresa en cuanto a cargos de aseo, vigilancia y servicios
varios no tienen alto grado de educacioén, con respecto a la contratacion se hace a
término indefinido para todos los empleados.

El clima organizacional que presenta es muy bueno puesto que los empleados
desarrollan su labor con mucha eficiencia y eficacia, responsabilidad y seriedad,
debido a la comodidad, bienestar, ambiente y recursos que proporciona la
empresa.

8 |bid., p. 87.



Los clientes o afiliados son cumplidos con las cuotas de funcionamiento u aportes
debido a que se aplica un sistema de cobro o se les descuenta de las utilidades
gue han obtenido.

La empresa cuenta con un manual de funciones claramente establecido para cada
cargo, pero no todos son enterados o tienen completo conocimiento de este.
Existen reglamentos o normas en cuanto a higiene, salud y proteccion laboral
contra accidentes.

En cuanto al organigrama se encuentra una dependencia mal ubicada, sin
embargo en la practica funciona normalmente. (Ver organigrama pagina siguiente)

En el ambiente laboral se pueden distinguir dos categorias: el microambiente y el
macroambiente.

El macroambiente, es la estructura de las ocupaciones del mercado laboral y de
sus sectores, el analisis de las condiciones econdémicas de un pais, politicas
laborales. Esta condicionado por las leyes del gobierno que a menudo se expiden
nueva normatividad en el sector transporte. Esto afecta tanto en su funcionamiento
como en el servicio al usuario. En el aspecto econémico, se condiciona con el
cambio de moneda con relacion al pais vecino, al costo de la gasolina y demas
insumos requeridos para el transporte. En el sector cultural es importante tener en
cuenta las costumbres y creencias religiosas de la comunidad y de los peregrinos,
turistas y visitantes al Santuario de Nuestra Sefora de Las Lajas que se encuentra
a siete kildmetros de la ciudad de Ipiales.

Microambiente: Se refiere a las condiciones del lugar de trabajo, su relacion con el
factor humano, las condiciones de desarrollo de la carrera laboral, las fuentes de
estrés, el ajuste persona — puesto y las caracteristicas organizacionales. En
cuanto a la competencia es muy amplia ya que existen varias empresas que
prestan el mismo servicio y con relacion a los usuarios del servicio es satisfactorio
puesto que todas las personas necesitan desplazarse tanto en el sector urbano
como a otras partes del pais.

8.3 DIRECCION
Una vez hecha la planeacion y disefiada la organizacion, se pone en accion las
actividades previstas. En esta fase el énfasis esta puesto en las funciones de

direccién y operacion.

La funcion de direccion es uno de los campos originarios del proceso
administrativo. “Surge como una necesidad de trabajo en grupo e implica una serie
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de funciones derivadas tales como: tomar decisiones, dar orientaciones, coordinar

y supervisar el trabajo o funcién operativa™’.

8.4 ORGANIGRAMA.

Figura 7. Organigrama Empresa AUTOPANAMERICANO DE TRANSPORTES

S.A.
' Asamblea General de Socios
' Revisor Fiscal |

' Junta Directiva
' Gerente General

' Subgerente

' Secretaria General | ' Gerente Operativo

Departamento Operativo

Departamento de Departamento
Finanzas Administrativo

' Contador ' Tesorero |' Personal | ' Programacion ' Estadistica

La funcion de operacion se refiere a la puesta en marcha de los procesos, lo cual
es de competencia de profesionales. La coordinacidon entre las funciones de
direccion y de operacion se produce a doble flujo, ascendente y descendente, que
busca asegurar la unidad entre pensamiento y accion en el grupo de trabajo.

7 |bid., p. 87.
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La empresa Autopanamericano de Transportes S.A. esta representada y dirigida
por el Sefior Gerente Bayardo Gonzalez Calvachi; persona conocido en el medio
social por su gran espiritu de colaboracién, participacion, responsabilidad, creativa
e innovador, que propone ideas para el mejoramiento de la empresa y la actividad
que realiza, las cuales se llevan acabo con la ayuda y esfuerzo de sus
colaboradores.

Posee un estilo de direccibn democratico, desarrolla una gerencia participativa,
donde la persona que dirige la empresa propone sus ideas, expectativas,
soluciones a los problemas que se presentan, a sus diferentes colaboradores y
socios, para que conjuntamente se tome las decisiones mas adecuadas para que
la empresa ponga en marcha en busca se su mejoramiento.

La comunicacion es fluida, en forma clara y llega de manera oportuna, correcta a
sus empleados, accionistas y afiliados, de tal manera que todos los que conforman
la empresa estan enterados de los proyectos que se desarrollan o se van a
desarrollar.

El gerente es una persona estricta en el cumplimiento de su deber y de igual forma
exige a sus subalternos, esto conlleva a tener un claro cumplimiento de sus
funciones y de igual forma el personal que trabaja en la empresa es responsable
de sus actuaciones.

Crea incentivos y motiva al personal que labora con él, brinda la oportunidad para
que puedan acceder a sus propias acciones y de esa manera se sientan personas
importantes con sentido de pertenencia y asi trabajen con mas eficiencia y eficacia
por sus propios intereses.

8.5 CONTROL

“Para alcanzar los objetivos no basta solamente la planeacion, la organizacién y la
ejecucion, sino es necesario verificar o seguir lo que se esta haciendo™®, para
comprobar si se estan siguiendo los planes trazados y, en caso de que surjan los
imponderables, por la misma naturaleza humana, tomar las medidas necesarias

para darle un rumbo seguro a la ejecucion de las acciones asignadas.

Por su parte la empresa mantiene un control continuo sobre todas las actividades
que esta desarrollando en todas sus modalidades y secciones que la componen.

La fiscalizacion de los actos ya actividades de los administradores y funcionarios
de la empresa esta a cargo de un Revisor Fiscal elegido por la Asamblea General

8 KOONTZ, Harold y O'DONNELL, Cyril. Curso de administracion moderna: un andlisis de sistemas y contingencias de |as funciones
administrativas. México : Mc Graw-Hill, 1975. p.83.
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de Accionistas, para periodo de dos afos, pudiendo ser reelegido o removido
libremente por la misma asamblea.

Para realizar este control se debe presentar cada mes informe de resultados y
actividades realizadas por escrito de cada seccion.

En el caso de tesoreria se presenta informes diarios a gerencia y esto pasa a
contabilidad para ser analizados, registrados y archivados para llevar un proceso
contable adecuado y se haga de una manera correcta. Para esto también existen
unas personas con la funcién de veedores para cumplir mas afondo esta labor.

En cuanto a su area operacional el control se realiza por medio del jefe de
vigilancia y jefe de rodamiento en las diferentes modalidades cada una por
separado donde se tiene en cuenta cosas como Vvigilancia en horarios,
presentacion de vehiculos y conductores, limpieza, funcionamiento, situacion
mecanica de los vehiculos. De esta misma manera se controlan los vehiculos para
el servicio de transporte de pasajeros en operacion nacional, ademas se controla
con tiquetes y planillas establecidas y para el transporte urbano por medio de
planillas de viaje ocasional. El control que realiza la empresa es manual.
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9. ANALISIS DOFA. DE LOS FACTORES QUE INFLUYEN EN EL
DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA AUTOPANAMERICANO
DE TRANSPORTES S.A.

Como ya se afirmo en el marco tedrico el analisis DOFA es una herramienta
analitica que le permitira trabajar con toda la informacion que posea sobre la
empresa, Util para examinar sus Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y
Amenazas.

En este capitulo se realiza un esfuerzo para examinar la interaccion entre las
caracteristicas particulares de la empresa y el entorno en el cual compite. Muchas
de las conclusiones obtenidas como resultado del analisis DOFA, podran serle de
gran utilidad en el analisis del mercado y en las estrategias de mercadeo que
disefié y que califiquen para ser incorporadas en el plan estratégico.

El andlisis DOFA se enfoca solamente hacia los factores claves para el éxito de la
empresa en el aspecto administrativo. Resalta las fortalezas y las debilidades
internas al compararlo de manera objetiva y realista con la competencia y con las
oportunidades y amenazas claves del entorno.

Lo anterior significa que el analisis DOFA consta de dos partes: una interna y otra
externa. La parte interna tiene que ver con las fortalezas y las debilidades de la
empresa, aspectos sobre los cuales se tiene algun grado de control. La parte
externa mira las oportunidades que ofrece el mercado y las amenazas que debe
enfrentar la empresa. En este campo la empresa tiene que desarrollar toda su
capacidad y habilidad para aprovechar esas oportunidades y para minimizar o
anular esas amenazas, circunstancias sobre las cuales tiene poco o ningun control
directo.

9.1 DEBILIDADES

v' La triada estratégica no esta bien definida.

v' Existen politicas que no se tienen en cuenta.

v La distribucion de los niveles y departamentos en el organigrama son
inadecuados.

v' Existen algunos cargos que no se identifican sus funciones.
v No se identifican las lineas Staff.

v No posee un manual de procedimientos.
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9.2 FORTALEZAS

v" Solvencia economica.

v' Se realiza presupuesto y control de gastos.

v Cuenta con elementos necesarios para que exista una buena organizacion.
v' Esta legalmente constituida y afiliada a la Camara de Comercio.

v Los empleados tienen niveles de educacion profesional, tecnolégica, técnica y
auxiliar.

v Ambiente propicio, herramientas y equipos necesarios para desarrollar la labor.
v" Los afiliados son cumplidos en el aporte de cuotas mensuales.
v Es una empresa reconocida y bien posicionada en el mercado.
v" Lleva sistema de control.

v" Tiene una buena direccion.

v" Planta fisica apropiada.

9.3 OPORTUNIDADES

v Nueva normatividad en el sector de transporte.

v Nuevos procesos de integracion fronteriza.

v" La dolarizacién en el Ecuador

v" La creacion del corredor turistico de Las Lajas.

v" Apertura de nuevas vias.

v" Crecimiento de la poblacion.

9.4 AMENAZAS

v Competencia desleal.

v" Inseguridad en la carretera y la ciudad.
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v" Presencia de grupos al margen de la ley.

v Problemas internos del pais: protestas, paros, bloqueos de vias que paralizan
la actividad de la empresa.

v" El transporte informal o carros piratas.
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9.5 MATRIZ DOFA

Cuadro 2. Matriz DOFA.

1. Nueva normatividad en el sector de
transporte.

2. Nuevos procesos de
fronteriza.

3. La dolarizaciéon en el Ecuador.

4. La creacion del corredor turistico de
Las Lajas.

5. Apertura de nuevas vias.

6. Crecimiento de la poblacion.

integracion

1. Competencia desleal.

2. Inseguridad en la carretera y la ciudad.
3. Presencia de grupos al margen de la
ley.

4. Problemas internos del pais:
protestas, paros, bloqueos de vias que
paralizan la actividad de la empresa.

5. El transporte informal o carros piratas.

FORTALEZAS

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS FA

1. Solvencia econémica.

2. Se realiza presupuesto y control de
gastos.

3. Cuenta con elementos necesarios
para que exista una buena organizacion.
4. Esta legalmente constituida y afiliada a
la Cdmara de Comercio.

5. Los empleados tienen niveles de
educacién  profesional, tecnoldgica,
técnica y auxiliar.

6. Ambiente propicio, herramientas y
equipos necesarios para desarrollar la
labor.

7. Los afiliados son cumplidos en el
aporte de cuotas mensuales.

8. Es una empresa reconocida y bien
posicionada en el mercado.

9. Lleva sistema de control.

1. Apoyar en las actividades de los
funcionarios, socios y afiliados para que
cumplan rapidamente con os requisitos
de la nueva normatividad. (F1,F4,F5, F9-
01)

2. Capacitar al personal de la empresa
en TLC y el manejo del ddlar. (F1,F5 -
02,03)

3. Solicitar al Ministerio de transporte la
apertura de nuevas rutas. (F6, F8, F10 —
05,06)

Sistematizar la empresa. (F1,F5 — 02,
05)

1. Realizar nichos de comunicacion e
informacion de doble via entre las
agencias, conductores y con la central.
(F1-A1, A2, A3, Ad)

2. Asegurar los vehiculos contra todo tipo
de riesgos. (F1 — A2, A3,A4)

3. Sistematizar el sistema de
comunicacion en la empresa. (F1 — A4)
4. Hacer acuerdos con otras empresa
reconocidas en el transporte bajos las
entidades gubernamentales de control
para combatir el transporte informal. (F1,
F4, F8-A5)
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10. Tiene una buena direccién.
11. Planta fisica apropiada.

DEBILIDADES

ESTRATEGIAS DO

ESTRATEGIAS DA

1. La triada estratégica no estd bien
definida.

2. Existen politicas que no se tienen en
cuenta.

3. La distribucion de los niveles y
departamentos en el organigrama son
inadecuados.

4. Existen algunos cargos que no se
identifican sus funciones.

5. No se identifican las lineas Staff.
6. No posee un manual
procedimientos.

de

1. Definir la triada estratégica de la
empresa que oriente su quehacer.(D1,
01, 02)

3. Definir el Manual de procedimientos
para volver mas eficiente la empresa y
brindar u mejor servicio al usuario.(D6-
01, 02)

4. Redefinir el organigrama de
empresa. (D4 - 01, 02)

Adoptar un sistema de control interno.
(D1 -01, 02)

la

1. Capacitar a los conductores de cdmo
actuar en casos de presentarse
problemas en las vias. (D6 — A2,A3,A4)
2. Elaborar un Manual de
procedimientos, que contribuya a la
organizacion e imagen ante el medio.
(D6 — Al)
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9.6 ANALISIS DOFA DE LAS AREAS DE LA EMPRESA
AUTOPANAMERICANO DE TRANSPORTES S.A.

En la empresa se identifican cuatro éareas funcionales: Area financiera,
administrativa, operativa y de servicios generales.

9.6.1 Area financiera.

Debilidades:

v" Procesos y procedimientos no sistematizados.

v" Procesos incoherentes.

v Omision de algunos procedimientos.

v Ambigliedad en los procedimientos.

v" Inadecuada aplicacién en las diferentes actividades.
v Mayores costos y gastos en la empresa.

v" Ineficiencia e ineficacia en las actividades.
v"Informacion financiera no disponible oportunamente.
Oportunidades.

v" Llevar un adecuado control financiero.

v" Racionalizar los costos y gastos.

v" Realizar inversiones oportunas.

Fortalezas.

v" Disponibilidad de los empleados para aplicar los procedimientos en cada
actividad.

v Comunicacion fluida y oportuna en los diferentes cargos dentro del area.

v Responsabilidad por parte de los empleados en las funciones asignadas.



Amenazas.

v Menores ingresos.

v Mayores costos.

v Recursos humanos inutilizados.
v" Inadecuado servicio al usuario.
v" Desinformacion.

v" El no logros de objetivos empresariales.
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Cuadro 3. Matriz DOFA del Area Financiera.

1. Llevar un adecuado control
financiero.
2. Racionalizar los costos y gastos.

3. Realizar inversiones oportunas.

Menores ingresos.

Mayores costos.

Recursos humanos inutilizados.
Inadecuado servicio al usuario.
Desinformacion.
El no logros
empresariales.

ok wNE

de objetivos

FORTALEZAS ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS FA
1. Disponibilidad de los empleados|Convocar a los empleados a que|Realizar el estudio de espacios y
para aplicar los procedimientos en | participen en la elaboraciéon de los|movimientos en el éarea financiera
cada actividad. procesos mas importantes del area|para dar coherencia a los procesos.
2. Comunicaciéon fluida y oportuna |financiera. (F1, F2, F3-01,02,03) (F1, F2,F3,- Al, A2,A3,A4, A5, AB)
en los diferentes cargos dentro
del area.
3. Responsabilidad por parte de los
empleados en las funciones
asignadas.
DEBILIDADES ESTRATEGIAS DO ESTRATEGIAS DA
1. Procesos y procedimientos no|Sistematizar el proceso de recaudo | Motivar a los empleados en el estudio
sistematizados. de ingresos, pago de obligaciones, |y puesta en practica de los procesos
2. Procesos incoherentes. presentacion de informes diarios, |del area financiera combatiendo las
3. Omision de algunos | manejos de fondos, sistema de |debilidades y amenazas. (D1 a d8 y
procedimientos. cobro, venta de vehiculo afiliado a la|Al A6).
4. Ambigtedad en los [empresa. (D1, O1 a O8)
procedimientos.
5. Inadecuada aplicacion en las
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diferentes actividades.

Mayores costos y gastos en la
empresa.

Ineficiencia e ineficacia en las
actividades.

Informacion financiera no
disponible oportunamente.
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9.6.2 Area Administrativa.

Debilidades

v" Proceso no sistematizados.

v" Inexistencia de avaluacién de desempefio a los empleados.
v Omision de algunos procedimientos en la seleccion de personal.
v" Falta de motivacion al personal para la solucién de conflictos.
Oportunidades.

v Formular planes estratégicos.

v' Sistematizar procesos y procedimientos del area.

v" Coordinar las funciones directivas.

Fortalezas.

v' Experiencia del gerente.

v" Capacidad de liderazgo del gerente.

v Compromiso con la empresa.

v Sentido de pertenencia.

Amenazas.

v" Bajo rendimiento de los empleados.

v" Clima laboral inadecuado.

v' Falta de innovacion.
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Cuadro 4. Matriz DOFA del Area Administrativa.

1. Formular planes estratégicos.

2. Sistematizar procesos y
procedimientos del area.

3. Coordinar las funciones directivas.

1. Bajo rendimiento de Ilos
empleados.
2. Clima laboral inadecuado.

3. Falta de innovacion.

FORTALEZAS

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS FA

1. Experiencia del gerente.

2. Capacidad de liderazgo del
gerente.

3. Compromiso con la empresa.

4. Sentido de pertenencia.

Dar a conocer y colocar en practica
los procesos disefiados. (F1, F2, F3,
F4 -01, 02, 03)

Disefar y sistematizar el proceso de
evaluacion de desempeiio que
permita determinar el nivel de
rendimiento y desempefio de las
diferentes actividades de cada
empleado. (F1, F2, F3, F4 -Al)

DEBILIDADES

ESTRATEGIAS DO

ESTRATEGIAS DA

1. Proceso no sistematizados.

2. Inexistencia de avaluacion de
desemperio a los empleados.

3. Omision de algunos
procedimientos en la seleccion de
personal.

4. Falta de motivacion al personal
para la solucion de conflictos.

Dar a conocer y colocar en practica
los procesos disefiados. (D1, D2, D3,
D4 - 01,02, 03)

Disefar y sistematizar el proceso de
seleccién de personal, motivacion del
personal, solucibn de problemas,
Asamblea general o Junta Directiva y
Recepcion y despacho de
correspondencia. (D1, D2, D3, D4 —
Al,A2, A3)
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9.6.3 Area Operativa.

Debilidades.

v" Proceso no sistematizados.

v Desconocimiento en el manejo de fondos de reposicion y de ahorros.

v" Desconocimiento del responsable en el manejo de solucion de problemas de
propietarios de vehiculos y conductores.

v" Falta de informacion en remisiones.
Oportunidades.

v' Sistematizar los procesos y procedimientos.

v Mejorar la atencion al cliente.

v" Disminuir conflictos.

v" Obtener informacion detallada de las remisiones.
v" Induccion del cargo en forma eficiente.
Fortalezas.

v" Personal idéneo en el cumplimiento de sus funciones.
v Comunicacién oportuna.

Amenazas.

v" Inadecuada atencién al cliente.

v Aumento de conflictos empresariales.

v" Confusion en presentacion de informes.
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Cuadro 5. Matriz DOFA del Area Operativa.

1. Sistematizar los procesos Yy
procedimientos.

2. Mejorar la atencion al cliente.

3. Disminuir conflictos.

4. Obtener informacion detallada de
las remisiones.

5. Induccién del
eficiente.

cargo en forma

1. Inadecuada atencion al cliente.

2. Aumento de conflictos
empresariales.

3. Confusion en presentacion de
informes.

FORTALEZAS

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS FA

1. Personal idéneo en el
cumplimiento de sus funciones.

2. Comunicacion oportuna.

Dar a conocer a los empleados y
colocar en practica los procesos
disefiados. (F1, F2 — O1, 02, 03, 04,
05)

Disefiar y sistematizar los procesos
de despacho de vehiculos vy
remisiones.

DEBILIDADES

ESTRATEGIAS DO

ESTRATEGIAS DA

1. Proceso no sistematizados.

2. Desconocimiento en el manejo de
fondos de reposicion y de ahorros.

3. Desconocimiento del responsable

en el manejo de solucion de
problemas de propietarios de
vehiculos y conductores.

4. Falta de informacibn en
remisiones.

Dar a conocer a los empleados y
colocar en practica los procesos
disefiados. (D1,- O1, 02, O3, 04, O5)

Disefio y sistematizacion de los
procesos de: manejo del fondo de
reposicion, manejo del fondo de
ahorros, Solucién de problemas de
propietarios de vehiculos o]
conductores. (D2, D3, D4 — Al, A2,
A3)
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9.6.4 Area de servicios varios.

Debilidades.

v" Procesos y procedimientos no sistematizados.

v" Labores rutinarias.

v" No existen funciones especificas.

Oportunidades.

v' Sistematizar los procesos y procedimientos.

v" Asignar funciones especificas a cada cargo.
Fortalezas.

v" Conocimiento practico.

v" Disponibilidad en el servicio.

Amenazas.

v" Inadecuada utilizacion del recurso humano y financiero.
v" Perdida de materiales de la empresa.

v" Destruccion y obsolescencia acelerado de los bienes muebles.

v Aumento del riesgo profesional.

72



Cuadro 6. Matriz DOFA del Area de servicios varios.

1. Sistematizar los procesos Yy
procedimientos.

2. Asignar funciones especificas a
cada cargo.

1. Inadecuada utilizacién del recurso
humano vy financiero.

2. Perdida de materiales de
empresa.

3. Destruccion y obsolescencia
acelerado de los bienes muebles.

4. Aumento del riesgo profesional.

la

FORTALEZAS

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS FA

1. Conocimiento practico.
2. Disponibilidad en el servicio.

Dar a conocer a los empleados y
colocar en practica los procesos
disefiados. (F1, F2 — O1, 02)

Disefar y sistematizar el proceso de
vigilancia de las instalaciones de la
empresa en la noche. (F1, F2- Al,
A4)

DEBILIDADES

ESTRATEGIAS DO

ESTRATEGIAS DA

1. Procesos y procedimientos no
sistematizados.

2. Labores rutinarias.

3. No existen funciones especificas.

Dar a conocer a los empleados y
colocar en practica los procesos
disefiados. (D1, D2, D3 - O1, 02)

Disefiar y sistematizar los procesos
de aseo de oficina y mantenimiento
de oficinas, club e instalaciones de la
empresa. (D2, D3 — A2, A3)
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10. PROPUESTA
10.1 INTRODUCCION

Las empresas de hoy son mas competitivas por la calidad de sus servicios y el
grado de satisfaccion de necesidades que proporcionen con estas. Otro factor que
proporciona competitividad es la imagen, presentacion y organizacion que le
permite un adecuado funcionamiento al interior de la empresa. Por lo tanto, en
esta propuesta se pretende realizar los principales componentes, que de ser
adoptados volvera seguramente mas competitiva a la empresa.

El presente manual de procesos y procedimientos ha sido elaborado teniendo en
cuenta las diferentes dependencias que componen la Empresa
“AUTOPANAMERICANO DE TRANSPORTES” S.A.; se ha tratado de recopilar y
agrupar las funciones mas representativas y frecuentes que se desarrollan en
cada una de las dependencias. Con el fin de que sea mas facil para la persona
encargada el desempeiio de las funciones y el seguimiento adecuado de los
procedimientos que debe realizar en cada dependencia.

10.2 TITULO

MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS PARA LA EMPRESA
‘“AUTOPANAMERICANQO” S.A. DE LA CIUDAD DE IPIALES.

10.3 OBJETIVO

Elaborar una propuesta de desarrollo para la empresa “AUTOPANAMERICANO
DE TRANSPORTES “S.A. que permita promover y fomentar el desarrollo y
consolidacion de los servicios, integrada al desarrollo global sobre la base de
producciones competitivas y organizaciones funcionales a sus requerimientos. Al
logro de un desarrollo productivo sustentable, a una integracion participativa de los
segmentos poblacionales que la conforman.

10.4 JUSTIFICACION

La importancia teorica de la investigacion estd en que puede encontrar
explicaciones sobre el porqué de la actual productividad de la empresa estudiada.
Estas explicaciones se podran contrastar con la teoria existente sobre los
procesos administrativos o aportar conceptos al conocimiento existente.

La importancia practica de realizar este trabajo es que de las estrategias para el

desarrollo de un organismo social lo constituye la documentacion de sus sistemas
y en ese orden se hace evidente la necesidad de contar con un programa de
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revision constante sobre los sistemas, métodos y procedimientos en la ejecucion
operativa, que permita descubrir, evaluar y corregir desviaciones de los planes
originales.

Asi mismo, se ve como es importante contar dentro de la empresa con un area
especializada en el estudio de sistemas de organizacion o, en su caso, utilizar los
servicios de consultoria externa.

De cualquier manera, es manifiesta la necesidad de elaborar una guia sobre la
actuacion individual o por funciones, como consecuencia logica de intentar un
control adecuado dentro de la diversidad de actividades que en la empresa se
llevan a cabo.

Es por lo anterior que se considera necesario que uno de los proyectos inmediatos
que se deben emprender en la empresa, es la preparacion de un manual de
organizacién que permita dar a conocer o aclarar los objetivos, las politicas a
sequir, la estructura, las técnicas, métodos y sistemas para el desarrollo propio de
las funciones de toda empresa.

Las organizaciones son sistemas dinamicos que reciben influencias del medio
ambiente y al mismo tiempo también influyen en dicho medio. Entonces se debe
aplicar un modelo que sirva para disefiar un cambio con propésitos practicos en
cualquier tipo de organizacion.

Los elementos que integran la organizacion son de muy diversa indole, recursos
organizacionales, grupos sociales, estructuras, procesos de comunicacion y de
decision.

Los procesos administrativos son aquellos que permiten encauzar de manera
efectiva a la organizacion hacia el logro de sus planes y objetivos. En la practica
cotidiana, el administrador, se convierte en un analista y solucionador de
problemas y un tomador de decisiones; ademas, requiere ejercer autoridad,
comunicar instrucciones y coordinar multiples acciones de personas y grupos.

Tales procesos sociales implican grados diversos de influencia entre personas y
grupos, por lo cual, estan condicionando de manera constante la vida de la
organizacion. El modelo sistematico incluye todas, o casi todas las variables
relevantes para el estudio de las organizaciones modernas, ya sea en el
funcionamiento cotidiano, o de la planeacion del mejoramiento administrativo, o
también en la actividad de consultoria en administracion.

La estructura de la organizacion se crea para realizar las funciones, las

actividades y para cumplir los deberes y las responsabilidades de los
componentes sociales de la organizacion. A través de esta estructura se delega la
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autoridad, se establecen las responsabilidades y, en funcion de éstas, los distintos
niveles jerarquicos.

La estructura organizacional es un instrumento de gran importancia para realizar
los procesos de la direccion y el control, como por ejemplo: de comunicacion, de
decision, de comparacién, de correccion, etc., ademas, sirve para canalizar los
esfuerzos de acuerdo con los planes y objetivos organizacionales.

10.5 FORMULACION DEL PLAN ESTRATEGICO

10.5.1 Misién. La empresa “AUTOPANAMERICANO DE TRANSPORTES” S.A.
de Ipiales, es una organizacion Comercial de derecho privado, del orden nacional
que tiene como mision ser la mejor empresa de prestacion del servicio publico de
transporte de pasajeros urbano, municipal, intermunicipal, departamental y
nacional, en la modalidad de taxis, microbuses, buses y similares. Servicio social,
y recreacion, dentro de un marco de legalidad economia, ecologia y sociabilidad, a
un costo bajo. Aplicando los principios de eficiencia, eficacia, competitividad,
preservacion de los recursos naturales dentro del marco legal establecido por los
organismos de vigilancia que van consolidando el patrimonio.

10.5.2 Vision. Conformados como una empresa solida y estable nos proyectamos
como una organizacion lider en nuestra regién y el resto del pais hasta donde se
extienda nuestro servicio.

Orientar las acciones y gestiones de la Empresa “AUTOPANAMERICANO DE
TRANSPORTES” S.A. del Municipio de Ipiales, hacia el logro de una entidad cada
vez mas cualificada, para lograr la plena satisfaccion de las necesidades humanas
basicas, en cuanto a la prestacion de los Servicios Publicos de Transporte de
pasajeros en el area urbana, municipal, intermunicipal, departamental, y nacional
mediante la eficiencia, eficacia, competitividad, preservacion de los recursos
naturales y preponderancia del bienestar del ser humano.

10.5.3 Valores corporativos. Los Valores corporativos que orientan las
actividades de la EMPRESA “AUTOPANAMERICANO DE TRANSPORTES” S.A.
del Municipio de Ipiales son las siguientes:

Calidad. El trabajo de los accionistas, afiliados y funcionarios se orientan hacia
la produccién de los servicios de transporte de pasajeros y carga con calidad,
pasando previamente todos los controles necesarios para que los usuarios puedan
tomar el servicio con tranquilidad.

Continuidad. Asegurando la continuidad en la prestacion de los servicios

mediante el mantenimiento diario de todos los vehiculos que se utilizan para el
transporte de pasajeros y de carga que se brinda a la comunidad.
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Cobertura. Brindar soluciones de acuerdo con el crecimiento poblacional y
apertura de vias, constituyéndose en un compromiso institucional para generar
respuestas inmediatas a las necesidades de los usuarios.

Participacion comunitaria. La empresa ofrece espacios para recibir
propuestas de la comunidad y se estudia conjuntamente las alternativas de
solucién y concertar compromisos de acuerdo con la viabilidad técnica,
disponibilidad de recursos y el soporte juridico pertinente.

Atencién integral. Corresponde a la capacidad de generar soluciones de
acuerdo con las condiciones propias de cada usuario, contando con informacion
actualizada que permita conocer e identificar sus necesidades.

Compromiso institucional. Con el trabajo en equipo, se logran magnificos
resultados de la empresa como un todo. Este es el compromiso de sus
integrantes en un proceso de liderazgo institucional, buscando no soélo el
crecimiento, sino también el desarrollo y progreso de sus gentes, para contar cada
vez con una mejor infraestructura y un eficiente servicio.

Eficacia y eficiencia. Estos principios invitan a que en el desarrollo de los
procesos se busque en primer lugar "hacer las cosas" y en segundo lugar "hacer
las cosas bien", impulsando a la organizacion desde todas las dependencias hacia
el éxito.

Teniendo en cuenta que los principios organizacionales son la filosofia de la
empresa, parala empresa en mencion en términos generales son:

v" El servicio social en beneficio de toda la comunidad.

v' La ética y transparencia en todas las actuaciones.

v El desempefio empresarial de alto rendimiento en todas las funciones.
10.5.4 Objetivos corporativos.

Objetivo General. Prestar los servicios publicos de transporte terrestre de
pasajeros urbano por carretera en la modalidad de taxis, microbuses, buses y
similares con un servicio de lujo, intermunicipal y departamental, dentro del
marco legal establecido por los organismos de vigilancia, regulacion y control.

Servicio social, de recreacion, dentro de un marco de legalidad, ecologia y
sociabilidad, con un criterio de eficiencia y competitividad.
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Objetivos Especificos. Efectuar el cobro de las tarifas legalmente
establecidas por las autoridades competentes a los usuarios de los servicios con
el fin de contar con recursos financieros que permitan desarrollar los proyectos
institucionales en busca de un mejorar el servicio a los usuarios del servicio,
afiliados, accionistas y comunidad en general.

Prestar el servicio de transporte de pasajeros y de carga con la suficiente
cobertura urbana y por carretera en el ambito nacional para satisfacer la demanda
en el transporte terrestre generando de esta forma mas puestos de trabajo tanto al
nivel de operarios como de inversionistas fomentando el despliegue la economia
regional.

Brindar un servicio de calidad lo cual implica que haya precision en los
despachos, continuidad y comodidad, buscando de esta manera fidelizar a los
clientes.

Mantener una estructura organizacional que permita un permanente acercamiento
entre la empresa y el usuario, para que éste pueda presentar sus reclamos,
quejas, peticiones, y aquella los atienda con celeridad y oportunidad.

Elaborar un sistema procedimientos internos, capaces de garantizar la eficiencia,
eficacia, economia y legalidad de las operaciones y poder evaluar el desempefio
de cada uno de los funcionarios.

Mantener una plena armonia entre los trabajadores de la empresa, que redunde
en la calificacion del servicio, el buen nombre de la empresa y el reconocimiento y
posicionamiento en el mercado.

10.6 ESTRATEGIAS

10.6.1 Internalidades. Con recursos propios efectuar una adecuacion técnica del
parque automotor para prevenir accidentes y evitar demandas a la empresa.

La empresa emprendera una gestién activa para la recuperacion o reposicion de
los vehiculos que estan llegando al final de la vida util, lo cual mantendréa el parque
automotor actualizado y en el pleno de sus capacidades.

Ampliar la cobertura del servicio de transporte urbano en la ciudad de Ipiales,
considerando que no existe otro operador en el mercado. Presentando una
respuesta efectiva al crecimiento poblacional y de mercadeo en la zona de
frontera.

Construir un polideportivo en las instalaciones de la empresa que fomente la
practica del deporte en los socios, afiliados, familiares y comunidad en general.
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10.6.2 Externalidades. Contribuir con las autoridades locales en la cooperacion
de cumplimiento de normas y leyes que rigen nuestro sector para dar un mejor
control y organizacion a la ciudad.

Vincularse en el fomento del turismo regional con el fin de atraer turistas que
contribuyan al mejoramiento de los ingresos de los transportadores.

Cooperar en el desarrollo de las festividades de la municipalidad en un acto de
patriotismo y amor por la ciudad.

10.7 METAS

10.7.1 A corto plazo.

v" Consolidacion administrativa

v Procesos

v Manual de funciones

v' Sistematizacion

v" Actualizacion de funcionarios

10.7.2 A mediano plazo.

v" Innovacién y adecuacion del parque automotor.

v" Apertura de nuevas rutas
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Figura 8. Organigrama de la EMPRESA “AUTOPANAMERICANO DE TRANSPORTES S.A.”
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10.8 MANUAL

DE

PROCEDIMIENTOS

DE LA EMPRESA

“AUTOPANAMERICANO DE TRANSPORTES S.A.

Se presentan a continuacion los procedimientos de las actividades principales que
se desarrollan en cada area:

Cuadro 7. Procedimiento de actividades en el area de tesoreria.

Area Tesoreria
Proceso Actividad Procedimiento
Recaudo de |Recaudar y custodiar | Detallar que tipo de ingresos se recibira.
ingresos los fondos que Analiza a qué rubro y cuenta pertenece.
ingresen a tesoreria | Mirar el valor que se debe recibir.

Realizar el respectivo comprobante por el
valor del recaudo.
Entregar el comprobante de pago a quien lo
efectla, dejando una copia para archivo.
Registrar la transaccion realizada en el
respectivo lugar de registro.

Pago de Pagar las Recepcionar las cuentas de cobro.

obligaciones |obligaciones que por|Ordenar las cuentas de cobro en orden de

diversos conceptos
deba realizar la
empresa.

importancia y fecha limite de pago.
Analizar las cuentas en prioridad de pago.
Realizar los respectivos comprobantes de
egresos.

Efectuar el pago de acuerdo con la
disponibilidad presupuestal.

Registrar las transacciones realizadas en el
respectivo lugar de registro.

Presentacion

Entregar al contador

Revisar los comprobantes de ingresos y

de informes |todos los egresos.
documentos e Analizar si estan correctos los soportes
informes de contables.
tesoreria. Ordenarlos de acuerdo al consecutivo y
fecha.
Realizar los registros correspondientes.
Presentar informe detallado con copias de
comprobantes y saldos en efectivo.
Pasar el informe al contador.
Manejo de Controlar el dinero Revisar la cantidad de dinero existente en
fondos en en efectivoy enlas |caja.
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efectivo.

cuentas bancarias.

Analizar las cuentas por pagar pendientes
para el dia siguiente.

Efectuar los pagos que se deben hacer en
efectivo durante el dia.

Consignar el saldo restante en el banco.

Sistema de
cobro.

Proceder al cobro de
cuentas morosas de
accionistas, afiliados
y trabajadores.

Elabora lista de deudas pendientes.
Clasificar las deudas de acuerdo al tiempo
de morosidad.

Analizar las deudas de dificil cobro.
Seleccionar las deudas de dificil cobro.
Notificar al deudor.

Recibir respuesta.

Analizar si la respuesta es positiva 0
negativa.

Recibir el valor de la deuda si el deudor
paga y sino paga enviar a cobro juridico.

Venta de un vehiculo
afiliado a la empresa.

Identificar el vehiculo que ha sido vendido.
Convocar al vendedor para que se ponga a
paz y salvo con la empresa.

Verificar el monto de la deuda que tiene con
la empresa.

Liquidar la multa correspondiente al
inclumplimiento del contrato.

Recibir por parte del comprador el valor
correspondiente a la reafiliacion.

Expedir el paz y salvo para que se efectue
el traspaso.

Registrar los datos del nuevo comprador.
Informar a secretaria general anexando una
copia del contrato de compraventa.

En el proceso de recaudo de ingresos, se detall6 las actividades, se aclar6 el
orden, se dio la coherencia al proceso, se instalé los momentos de decisién con
verificacion y forma de decision y por ultimo se sistematizd los procesos. El
proceso de pagos de obligaciones no existia y se disefio en su totalidad. El
proceso de presentacion de informes, se mejoré colocandole el momento de
decision. El proceso de manejo de fondos en efectivo, se disefia en su totalidad. El
proceso sistema de cobro se lo complementa incluyéndole los momentos de
decision. El proceso de venta de un vehiculo afiliado a la empresa, se sistematizé
tomando como base lo que se realizaba en la practica en forma empirica.
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Figura 9. Recaudo de ingresos.

NOMBRE: RECAUDO DE INGRESOS
CODIGO: Al
DEPENDENCIA: DEPARTAMENTO FINANCIERO
RESPONSABLE: TESORERO
PROPOSITO: Recaudar los ingresos diarios de una manera adecuada y eficiente.
INICIA: Detallar qué tipo de ingreso se recibira.
FINALIZA: Registrar la transaccion realizada en el respectivo lugar de registro.
| No
1 Si 1,2
—» T|pode era_e[ valor Realizad
ingreso que arecibir comprobante
recibe. por valor de
A recaudo.
1,4
_ Registrar la transaccién
g @ redizadaen e

respectivo lugar.

CONVENCIONES

1. Tesorero
2. Gerente
3. Cliente
4

. Auxiliar Contable
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Figura 10. Pago de obligaciones.

NOMBRE: PAGO DE OBLIGACIONES
CODIGO: A2
DEPENDENCIA: DEPARTAMENTO FINANCIERO
RESPONSABLE: TESORERO
PROPOSITO: Realizar el pago oportuno y eficiente de las distintas obligaciones que la empresa tiene que efectuar en respectiva fecha y entidad.
INICIA: Recepcionar cuentas de cobro y obligaciones por pagar.
FINALIZA: Registrar la transaccion realizada en el respectivo lugar de registro.
No
1,2 1 1
—» | Recepcionar cuentas de Ordenarlos en orden de Efectuar pagos en
cobro y obligacion por importanciay fecha orden establecido de
pagar. limite de pago. acuerdo alosingresos
A disponibles.
1,4 1 1

_ Registrar la Anexar €l recibo o copiade . .

o @ transaccion realizada lo cancelado o larespectiva Redl |zarblo? rezpectlvos <«
en e respectivo lugar firma de beneficiario. COMProbantes de egresos.
deregistro

CONVENCIONES

1. Tesorero

2. Recepcionista

3. Gerente

4. Auxiliar Contable 84




Figura 11. Presentacion de informes diarios.

NOMBRE: PRESENTACION DE INFORMES DIARIOS
CODIGO: A3
DEPENDENCIA: DEPARTAMENTO FINANCIERO

RESPONSABLE: TESORERO
PROPOSITO: Tener la contabilidad al dia de los movimientos efectuados financieramente.
INICIA: Revisar los comprobantes y documentos realizados de ingresos y egresos en efectivo o en cheques.
FINALIZA: Pasar informe al area contable.
: No
v ,
Si 1
comprobantes de acuerdo & respectivo registro en
A ingresos y egresos en consecutivo que debe el programa contable
que selleve.
1,2 1
<«—— | Pasar d informea area Presentar informe detallado
contable. con copias de
comprobantes, cantidades
sald efectivo.
CONVENCIONES y sado en eretive

1. Tesorero
2. Auxiliar Contable.
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Figura 12. Manejo de fondos.

NOMBRE: MANEJO DE FONDOS
CODIGO: Ad
DEPENDENCIA: DEPARTAMENTO FINANCIERO
RESPONSABLE: TESORERO
PROPOSITO: Llevar un correcto manejo de fondos.
INICIA: Revisar la cantidad de saldo en efectivo existente en caja.
FINALIZA: El saldo restante consignado en el Banco.
No
......................................... Si
@ 1,2 1 1
—» | Revisar cantidad de Andlizar los gastos y Efectuar los
saldo en efectivo cuentas por pagar que se > i
existente en cgja. tengan pendientes para respectivos pagos.
esediao a diasiguiente.

1,3
@ <+—— | Sddo restante

consignarlo en el Banco.

CONVENCIONES

1. Tesorero
2. Gerente 86
3. Auxiliar



Figura 13. Sistema de cobro.

NOMBRE:
CODIGO:
DEPENDENCIA:
RESPONSABLE:
PROPOSITO:

INICIO:
FINALIZA:

SISTEMA DE COBRO

A5

DEPARTAMENTO FINANCIERO
TESORERO
Recaudar la cartera vencida o ingresos pendientes.

Elaborar lista de deudas pendientes.
Cancelacion de la deuda.

v

1,2
— | Elaborar lista
de deudas
A pendientes.
v

CONVENCIONES

1. Tesorero

2. Auxiliar Contable

3. Gerente
4. Secretario

(5. Mensajero)

6. Recepcionista

7. Cliente

1,3
Clasificacion
de deudas.

No

Cancelacion de la
deuda.

(F) «—
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4
No ’
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Recibir
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Notificacion.




Figura 14. Venta de un vehiculo afiliado a la empresa.

NOMBRE: VENTA DE UN VEHICULO AFILIADO A LA EMPRESA
CODIGO: A6
DEPENDENCIA: DEPARTAMENTO FINANCIERO
RESPONSABLE: TESORERO
PROPOSITO: Realizar de una manera adecuada los procesos de compra-venta de un vehiculo.
INICIA: Informarse de la venta del vehiculo.
FINALIZA: Informar a secretaria general anexando copia de contrato de compra — venta del vehiculo y la transaccion realizada..
1,2, 3
@ — 1, 1,2 _ Realizar e [lamado de atencion _ 1
Informarse de Informar que el paraque se presente enla Verificar cudles son las
laventa del vehiculo hasido empresa a ponerse a paz y salvo deudas que tiene con la
A vehiculo. vendido. el vendedor. empresa.
1 1 1 4
Seexpide paz y Recibir por parte del Recibir multa Ponerse al diaen
salvo para comprador €l valor correspondiente al administracion'y
traspaso firmado por correspondiente a reafiliacion. incumplimiento al contrato. otros conceptos.
Gerente.
v 1 1
1 — 5 | Seregistran los datos del —» | Seinformaa Secretaria General
Se archiva, copia nuevo comprador. anexando una copiadel contrato de
paz y salvo compra— venta.

CONVENCIONES

Tesorero
Informador
Gerente
Vendedor

el
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Cuadro 8. Descripciéon de procesos que desarrolla el Auxiliar Contable.

Area Auxiliar contable
Proceso Actividad Procedimiento
Control de | Controlar los | Revisar los informes de tesoreria.
transacciones | movimientos Revisar que las cuentas de cobro tengan
financieras. realizados en las|los soportes correspondientes.
diferentes  cuentas|Revisar las consignaciones realizadas.
bancarias. Analizar si los informes de tesoreria
cumplen con todos los soportes contables.
Registrar las transacciones realizadas en
los respectivos libros.
Solicitar extractos bancarios.
Realizar las conciliaciones bancarias
respectivas.
Archivar los soportes contables.
Entregar los libros al contador para su
revision y aprobacion.
Elaboracion de |Liquidar la ndmina|Revisar en los informes de tesoreria si
nomina. de empleados | existen anticipos a empleados.

correspondiente  a
cada mes.

Verificar las obligaciones financieras de
cada empleado.

Revisar novedades en los trabajadores.
revisar horas extras, festivos y dominicales
trabajados.

Introducir los datos obtenidos al sist