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ABSTRACT

El presente trabajo con estudio de pre-inversión  a nivel de perfil, se basa en la creación de un centro de servicio integral de enderezado y pintura, que pertenezca a la Red de Talleres de Seguros Universales, y tendría como fin primordial, brindar a los asegurados un servicio con altos estándares de calidad, para lograr satisfacción total al momento de recibir su vehículo, al utilizar materiales de primera calidad y con entregas en tiempos mínimos. Al pertenecer a la Red de Talleres de Seguros Universales, tiene garantizada la demanda del servicio,  lo que de alguna manera le da la certeza de la viabilidad técnica y financiera del proyecto, principalmente al brindar un servicio con calidad y con personal altamente profesional y calificado.  Es importante que el centro de servicio integral de enderezado y pintura no fije sus probabilidades de éxito en una sola compañía de seguros, sino que, al tener la experiencia y reconocimiento en el mercado tenga la capacidad de ofrecerle sus servicios a otras compañía aseguradoras.

Con los estudios realizados, se detecta que el precio y las condiciones fijados por Seguros Universales  son justos y competitivos al trabajo que se realiza, sin embargo, es importante que además de estos factores se mantengan estándares altos con la calidad del trabajo,  la utilización de equipo con tecnología, insumos de buena calidad y utilizar el internet como una herramienta administrativa que le dé facilidad y comodidad, no solo al asegurado, sino también a la compañía de seguros.
Como empresa responsable de las obligaciones que tiene en el territorio guatemalteco, debe velar por el cumplimiento, no solo de las obligaciones legales y fiscales, sino también por el cuidado y conservación del medio ambiente, para poder garantizar que la calidad  de vida de las personas que trabajen en el centro de servicio integral, así como del ambiente en general, se mantendrán con los estándares exigidos y aceptables, por tal razón, se toman las medidas necesarias para la protección del ambiente y de la seguridad de las personas, fomentando el uso de equipo especial y la clasificación de los desechos sólidos y líquidos que se generen por la operación del mismo.
CAPÍTULO  I
INFORMACIÒN DEL PROYECTO

1.1  Introducción
El presente proyecto presenta la creación de un centro de servicio integral de enderezado y pintura para vehículos siniestrados, de la Compañía Seguros Universales, S. A.;  que proporcione un enfoque de calidad total de cara al servicio al cliente; y con la ideología de UN CLIENTE SATISFECHO.

Los métodos utilizados para  desarrollar este proyecto, ayudan a encontrar la mejor solución sobre un servicio de calidad en enderezado y pintura, que se pueda ofrecer a los asegurados de Seguros Universales, y a su vez, permite conocer las necesidades de un cliente satisfecho.

La tendencia automotriz en Guatemala, permite ingresar a un mercado competitivo en la rama de centros de servicio integral de enderezado y pintura, ya que en la actualidad se ha manifestado la necesidad que tiene un asegurado de obtener un servicio de calidad y una satisfacción total, al momento de sufrir un siniestro. La constante insatisfacción en los trabajos realizados en los diferentes centros de servicio autorizados por Seguros Universales, es lo que ha motivado a que el presente estudio de perfil se realice. 

Con la utilización de una tecnología de punta, se logra que el centro de servicio  integral brinde a sus clientes una información más precisa en el momento que se le esté realizando una reparación a su vehículo, ya que podrá observar el proceso desde el ingreso hasta la salida del mismo, pues con una clave que se le proporciona, éste puede tener acceso a la página “web”, ver  las fotografías,  y darle el seguimiento al proceso, lo cual permite una mejor comunicación entre la Compañía de seguros, el asegurado y el centro de servicio integral.
1.2  Antecedentes
Uno de los principales problemas que el asegurado encuentra en los centros de servicio que tiene autorizados Seguros Universales, es la falta de personal profesional, a pesar de que en la actualidad se encuentran disponibles en el mercado educativo, carreras a nivel técnico como el Instituto Técnico Vocacional Fishmann y Kinal; y a nivel universitario la Universidad de San Carlos de Guatemala ofrece la carrera de Ingeniería Mecánica,  otro problema frecuente es que los propietarios de los centros de servicio no están enfocados a las necesidades y satisfacción  de sus clientes, si no en obtener una  utilidad económica por el servicio prestado.
Al tomar en cuenta que la mayoría de los mecánicos son empíricamente especializados en mecánica convencional, enderezado y pintura, se ha llegado a la necesidad de capacitarlos y actualizarlo, acorde a la tecnología de punta,  para lograr obtener la satisfacción del asegurado y al mismo, tiempo optimizar los tiempos y los recursos.

La Superintendencia de Bancos de Guatemala recibe trimestralmente datos proporcionados por las Compañías de seguros, que indican el número de siniestros que han tenido durante el período y el monto de lo indemnizado en quetzales, según el Boletín Anual de Estadísticas de Seguros y Fianzas año 2008 (Pág. 82 y 83) se muestran con detalle los siniestros que se tuvieron en dicho año. Ver Anexo 1 (página  # 67).
1.3  Problema
La insatisfacción del asegurado, debido al mal servicio que se le da  al momento de realizar la reparación de su vehículo por enderezado y pintura,  en cualquiera de los talleres autorizados por Seguros Universales, es  el principal problema encontrado para la realización de este proyecto, aunado a eso, se detectan también los bajos estándares de calidad en los trabajos que se realizan, los cuales al ser entregados al asegurado no son revisados y chequeados con detalle en la fase final de “Control de Calidad” ,por lo que casi siempre se dan reclamos posteriores.

Al no contar el centro de servicio con profesionales, se tienen pérdidas en los tiempos de ejecución, así como en los insumos,  ya que los trabajos son realizados con técnicas rudimentarias y muchas veces obsoletas, esto ocasiona que el vehículo se deprecie y que el asegurado al momento de querer venderlo no obtenga un valor real.  

La falta de colaboración que se tiene actualmente con los ajustadores designados por Seguros Universales, es enorme, ya que no autorizan en un corto tiempo el presupuesto de los vehículos siniestrados; lo que da como resultado el descontento de los asegurados y de los centros de servicio, por lo que al momento de ingresar el vehículo al taller ocupa un espacio muerto;  pues la reparación no se puede iniciar sin la autorización correspondiente.
Árbol de problemas
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Figura No. 1

EFECTOS
CAUSAS
Por los sucesos anteriores, se hará un estudio de perfil sobre la “Creación de un centro de servicio integral de enderezado y pintura para asegurados de la Compañía Seguros Universales”, con el cual se pretende llevar un control de la calidad en la reparación de un vehículo, así  garantizar el trabajo realizado; el personal administrativo y operativo recibirá capacitación constante, para que a través de la especialización se logre una reducción de horas/hombre;  así como de los insumos utilizados, apoyándose en la  tecnología de punta, con lo cual se garantizará el valor real de mercado del vehículo asegurado, que da como resultado la  satisfacción al asegurado.

Para la coordinación adecuada del proceso en el  reclamo del vehículo siniestrado se  utiliza la página  web,  la cual le brinda al asegurado la comodidad de poder  conocer la fase exacta en la que se encuentra, no solo la reparación de su vehículo, sino que también  los trámites dentro de la Compañía de seguros, evitándole de esta manera pérdidas de tiempo para movilizarse hacia el taller o a la Compañía de seguros.
Árbol de objetivos
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MEDIOS
FINES
1.4  Objetivos

Objetivo general

Estimar a nivel de perfil si el proyecto “Creación de un centro de servicio integral de enderezado y pintura en le Red de Talleres de Seguros Universales” es técnica y financieramente viable.

Objetivos específicos

· Determinar si existe o no insatisfacción del asegurado que hace uso del seguro.
· Establecer el tamaño, localización y capacidad técnica del predio.
· Definir el perfil de puestos de trabajos administrativos y operativos.

· Definir la estructura y el marco legal de la empresa.

· Proponer los procedimientos para el manejo de desechos sólidos.

1.5 Justificación del proyecto

El constante reclamo por parte del asegurado, por  la insatisfacción que le genera la mala calidad y atención, en la reparación del vehículo en los talleres de la Red de Seguros Universales, así como, la demora en la entrega por la falta de planificación y coordinación con los ajustadores o con el departamento de reclamos cuando se cierra una orden de trabajo de reparación, esto hace que el asegurado manifieste constantemente su inconformidad; y que tenga una idea equivocada de la indemnización que hace la Compañía de seguros, al momento de ajustar el reclamo.

La falta de comunicación por parte de la Compañía de seguros y de los ajustadores con el asegurado, cuando este tiene un siniestro y el vehículo es trasladado a cualquiera de los centros de servicios de la Red,  es lo que genera  la desconfianza  y el escepticismo hacia los seguros,  ya que para muchos asegurados, es su herramienta de trabajo; y al no tenerlo en perfecto estado,  les ocasiona pérdidas, no solo de tiempo, sino también de  dinero. 
Algo muy importante de mencionar, es que cuando el asegurado recibe su vehículo reparado y no es informado previamente del proceso de la reparación, el presupuesto y de los materiales que se utilizaran, crea una desconfianza en la calidad de los materiales,  principalmente cuando son vehículos de un modelo reciente, por el valor de mercado del mismo.
Por la necesidad latente que existe en los asegurados, de prestarles un servicio de calidad  y la oportunidad de trabajo en un mercado exclusivo; se toma la decisión de hacer el presente estudio a nivel de perfil, para la creación de un centro de servicio integral de enderezado y pintura, para la red de Talleres de Seguros Universales.

1.6  Descripción del proyecto

El centro de servicio integral de enderezado y pintura, tendrá como objetivo primordial la satisfacción del asegurado, que por un acontecimiento fortuito necesite que se le repare su vehículo con altos estándares  de calidad, y en tiempo óptimo dentro de la red de talleres autorizados por Seguros Universales.

Las principales actividades que se realizan en el centro de servicio son: al momento de sufrir un siniestro un asegurado, el vehículo será trasladado al centro de servicio en donde se harán todos los procesos administrativos necesarios para su recepción;  lo cual incluye completar la boleta de ingreso, devolver objetos personales que se pudieran encontrar dentro del vehículo, luego se inicia con la elaboración del  presupuesto de los daños ocurridos, se coordina la autorización de la reparación con Seguros Universales.  Al  momento de contar con la autorización correspondiente, el vehículo es trasladado al área de enderezado, en donde se desarmarán  las piezas dañadas, para iniciar el proceso de reparación y/o enderezado, para luego comenzar con la aplicación de la masilla, colocando  nuevamente  las piezas al  vehículo  y pasar a la fase de pintura. 
El proceso de pintura se inicia al momento de estar ya reparado completamente el vehículo, y se comienza con el empapelado de las piezas que no están dañadas, luego se  aplicará un fondo antioxidante, si la pieza lo requiere, sino se continua con la aplicación del fondo de gris, y en la última fase, se aplica la pintura, del color correspondiente, al finalizar la pintura el vehículo, es introducido a un horno especial libre de toda impureza para que la pintura pueda secar de manera uniforme, al salir el vehículo del horno se inicia con el pulido y encerado. 
Cuando el vehículo ya se encuentra totalmente reparado,  se pasará la orden cerrada a Seguros Universales para el trámite de carta de pago, al obtener esta carta ya se puede entregar vehículo  al asegurado.
CAPÍTULO II
ASPECTOS DE MERCADO

2.1 El servicio en el mercado

Según Stanton, Etzel y Walker (2004, Págs. 333 y 334.) definen los servicios "como actividades identificables e intangibles que son el objeto principal de una transacción ideada para brindar a los clientes satisfacción de deseos o necesidades".

Y por la necesidad latente que se ha observado en los asegurados, de que se les preste un servicio de calidad  al menor tiempo posible, y por el reducido número de talleres que Seguros Universales tiene autorizados,  es que se tiene una oportunidad de ingresar a un mercado que está en crecimiento constante.

Actualmente Seguros Universales tiene cinco talleres autorizados en su red de servicio para vehículos, que son:

· Talleres Neutra Uno

· Talleres Proquipos

· Talleres Porras

· Talleres Girón

· Talleres Marroquín

Estos talleres  están clasificados en tres categorías: 

Primeros dos años se reparan directamente en la Agencia de Vehículos y no están clasificados en ninguna categoría.

Categoría A: Vehículos 2002 al 2007

Categoría  B: Vehículos  modelos 1991 a 2006.
Los vehículos con modelos anteriores a 1991 no son asegurables para daños propios y solo gozan de la cobertura de daños a terceros.

2.2 Definición del servicio

De acuerdo a las políticas y clasificación de los Talleres de Seguros Universales, el centro de servicio integral entrará a la Categoría B y se especializará en la reparación de vehículos de modelos de 1991 al 2006.

Al momento de ingresar un vehículo al centro de servicio, se inicia el proceso de recepción,  asignándole un número correlativo y llenando la boleta respectiva, es en este momento que se le asigna automáticamente una clave de usuario para que el asegurado pueda darle seguimiento desde la pagina web, luego se realiza una revisión total de los daños para iniciar la elaboración del presupuesto de reparación por enderezado y pintura;  y si el vehículo necesita servicios adicionales como mecánica, se subcontratará a personal especializado que dé la garantía por los trabajos que realicen. Dentro de las políticas que se implementen para las diferentes reparaciones, será la utilización de  pinturas de calidad y  herramientas con tecnología de  punta.

Al contar con el presupuesto completo de la reparación, se le envía al ajustador del reclamo para la aprobación y ajuste correspondiente, ya que los precios que se utilizan son fijados por Seguros  Universales y no por los centros de servicio. 

2.3 Descripción del servicio

El centro de servicio integral de enderezado y pintura, brindará a los asegurados de Seguros Universales el servicio de reparación total de piezas dañadas por colisiones ocasionadas a los vehículos asegurados, La reparación consistirá en el ajuste o cambio de piezas dañadas por el choque, se pintaran las piezas reparadas o cambiadas al color respectivo del vehículo, al terminar la reparaciones se efectuará el lustrado o pulido de las piezas, utilizando materiales de alta calidad. El vehículo es entregado al asegurado después de pasar los estándares de calidad que incluyen la limpieza interior y exterior el mismo. También se brindará la colaboración con los ajustadores designados por Seguros Universales, para que la reparación sea inmediata, recibiendo el asegurado la atención esmerada de nuestro personal. Para lo anterior se ha creado un manual de normas y procedimientos. Ver Anexos 2 (página # 68) 
Comportamiento de la demanda

2.4  Situación actual; estimación de la demanda actual.

La demanda estimada de clientes del centro de servicio integral de enderezado y pintura, son los vehículos siniestrados que se encuentren bajo la cobertura de Seguros Universales y es, en esta compañía en donde se pretende prestar el servicio por ser la más grande en el aseguramiento de vehículos en la República de Guatemala, actualmente cubre un 50% del mercado  vehicular  asegurado.

En los últimos años el crecimiento que ha tenido Seguros Universales en el ramo del aseguramiento de automóviles es fuerte, lo cual genera una gran oportunidad al ingresar como parte de la red de talleres autorizados por ellos. El mercado de los seguros en general está creciendo en Guatemala y principalmente la rama de vehículos, debido al clima de inseguridad e incertidumbre que se vive, esto ha generado que las personas comiencen a tener el hábito de proteger sus bienes por medio de los seguros, pero también se han convertido en clientes exigentes que requieren un servicio con calidad,  pero a precios bajos y  se les brinde una atención de primera al momento de requerir cualquier servicio de la Compañía de Seguros.

2.5 Situación futura – proyección de la demanda 

Es importante  para realizar una proyección real de la demanda,  hacer un análisis del comportamiento de este mercado. Y como se puede observar en el año 2008 la Compañía de Seguros Universales pagó Q.493,349.00 por concepto de reclamos o siniestros, según el boletín anual de estadísticas de Seguros y Fianzas de la Superintendencia de Bancos 2008.
Durante el año 2008 se tuvo un incremento  en el parque vehicular nacional que supera 1 millón 80 mil 68 unidades.  En la actualidad transitan 153 mil vehículos diariamente, casi el doble de los 84 mil vehículos de hace dos décadas, y se estima que para 2010, el tránsito por dicha área alcanzará los 233 mil autos diarios.
Debido a los fenómenos antes mencionados, se espera  que la demanda en los seguros se incremente y  esto generaría un incremento en el número de vehículos siniestrados que serían llevados al centro de servicio integral de enderezado y pintura.
2.6  Análisis de los factores que condicionan la demanda futura

Uno de los factores que podrían afectar el crecimiento de la demanda para el centro de servicio integral de enderezado y pintura, son las constantes campañas de educación vial que cada día, las instituciones responsables están realizando,  con la finalidad de reducir el índice de accidentes viales. 

Otro factor que podría afectar positivamente en el futuro, es que se adopten medidas como la obligatoriedad del seguro en los vehículos, como lo tienen legislado en otros países del mundo, sin embargo, dado los últimos acontecimientos el número de vehículos que ingresan al país anualmente se podría ver afectado, si en algún momento el Congreso de la República retoma la aprobación de la Ley del Impuesto de Primera Matrícula, que se quedó en suspenso hasta nueva orden;  la crisis económica es otro factor condicionante, ya que se ha manifestado en una reducción en las ventas de los vehículos nuevos,  esto sirve como una referencia para determinar que la demanda en general ha decrecido.
2.7 Estimación de la demanda que atenderá el proyecto

De acuerdo a los datos presentados por la Superintendencia de Bancos, en el informe anual de 2008, la demanda se estima de la siguiente manera:
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Cuadro No. 1
La demanda proyectada, se obtuvo de la entrevista con el Sr. Salvador Román,  Jefe del Departamento de Reclamos de Seguros Universales, y es por ello que se estima que el centro de servicio integral de enderezado y pintura puede atender hasta doce vehículos en un mes para  la época alta,  que es en el invierno, trabajando seis días a la semana. 

Es importante mencionar que aunque la demanda del servicio y la siniestralidad es mayor,  existen otros tres talleres de la red que reparan los vehículos siniestrados, sin embargo, solo Taller Porras está autorizado para la reparación de vehículos modelos 1991 a 2006  y para el centro de servicio integral de enderezado y pintura  la capacidad instalada delimitará la atención de más vehículos.  

Resultados de la encuesta realizada

2.8 Antecedentes

El trabajo de campo se realizó en los cinco talleres de la red de Seguros Universales ubicados en las siguientes direcciones:

· Talleres Neutra Uno 

2ª  Calle 7-25, Zona 9.

· Talleres Proquipos

8ª  Calle 14-12, zona 12.

· Talleres Porras


11ª   Avenida 28-82, Zona 5.

· Talleres Girón


19ª  Avenida 11-66, Zona 11. Col. Mirador.

· Talleres Marroquín 

1ª  Avenida 1-79, Zona 13. Pamplona.

En estos talleres se solicitó el apoyo al  jefe del taller para poder pasar un cuestionario que consta de diez preguntas;  siete cerradas y tres de selección múltiple, con el cual se pretende conocer la satisfacción o insatisfacción de los asegurados al momento de tener su vehículo en una reparación. Ver Anexo 4 (página # 91)
Todas las personas entrevistadas son asegurados de Seguros Universales y que su vehículo sufrió un siniestro.

2.9 Cálculo de la muestra

Para tener un cálculo más exacto de la muestra que se debe entrevistar, se utilizó la fórmula para poblaciones o universos finitos ya que se conoce con exactitud. 
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Cuadro No. 2
Fuente: http://www.eumed.net
Se concluye que deben realizarse 380 encuestas.

2.10 Resultados obtenidos

· Pregunta No. 1  ¿Su vehículo  está asegurado con Seguros Universales?
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                 n= 380

El cuestionario realizado en la encuesta refleja que el 100% de los entrevistados son asegurados de la Compañía Seguros Universales, S. A.

· Pregunta No. 2  ¿Qué espera usted que le ofrezca el centro de servicio?
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                    n= 380

El resultado de los encuestados manifiesta  que la mayoría prefiere que el centro de servicio le dé garantía en la reparación de su vehículo, luego continuamos con la atención personalizada que refleja un 9% menos de la garantía en la reparación, siendo la de menor importancia las instalaciones adecuadas en el centro de servicio.

· Pregunta No. 3  ¿Qué servicios creería importantes que el centro de servicio cuente?
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De acuerdo a la encuesta, la mayoría de los asegurados prefieren que el centro de servicio integral cuente con enderezado, pintura y mecánica, con un 12% menos desean incluir lavado y aspirado, y en un promedio solo desean enderezado y pintura, los otros servicios como alineación y balanceo pueden ser adquiridos en otros lugares, destinados para este tipo de servicios.

· Pregunta No. 4   ¿Considera importante que las personas encargadas de reparar su vehículo tengan estudios profesionales?
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            Fuente: Elaboración Propia. 2009
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Los encuestados en su mayoría manifiestan que las personas que desempeñan trabajos en un centro de servicio de enderezado y pintura deben ser profesionales o técnicos en este ramo.

· Pregunta No. 5   ¿Considera importante el tipo de materiales que utilicen para la reparación de su vehículo?
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            Fuente: Elaboración Propia. 2009.
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La mayoría de los encuestados prefieren que los materiales que son utilizados en las reparaciones de los vehículos asegurados, sean de calidad, para obtener la garantía en la reparación de enderezado y pintura. 

· [image: image39.png]


Pregunta No. 6  ¿Qué forma prefería para realizar el pago del deducible y timbres?
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  Fuente: Elaboración Propia.  2009.
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La mayoría de los encuestados prefiere pagar con cheque, por la razón que no tiene ningún sobre cargo el pago, porque al efectuar con tarjeta de crédito o débito las empresas hacen recargos en pago a realizar, que oscilan entre un 5 hasta un 12%, con relación al depósito bancario, este es más utilizado fuera de la capital.

· Pregunta No. 7 ¿Considera importante que el centro de servicio tenga permanentemente el servicio de mecánica?
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  Fuente: Elaboración Propia.  2009. 
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Los encuestados indicaron que es importante el servicio de mecánica, porque en la mayoría de colisiones resulta piezas del vehículo dañadas en su función mecánica.

· Pregunta No. 8  ¿Le gustaría contar con servicio express en días y horas inhábiles para reparaciones menores?
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          Fuente: Elaboración Propia.  2009
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La mayoría de los encuestados prefiere que el centro de servicio integral tenga un servicio express por que acorta el período de entrega del vehículo asegurado y no afecta el horario de trabajo del asegurado.

· Pregunta No. 9 ¿Sería importante para usted  que el centro de servicio le reciba su vehículo las 24 horas al día;  los 365 días del año?
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La mayoría de los encuestados estuvo totalmente de acuerdo con el servicio de las 24 horas durante el año, porque si un accidente ocurre en horas inhábiles el vehículo asegurado puede ser recibido por el centro de servicio.

· Pregunta No. 10 ¿Considera importante la utilización de una página web para mantenerlo informado del avance en la reparación de su vehículo?
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Para la mayoría de los encuestados fue de importancia, mantenerse informado de los pasos que tiene la reparación del vehículo, por la razón que pueden visualizar a través de imágenes, el avance de su vehículo.

Comportamiento de la oferta

2.11 Situación actual; de la estimación de la oferta actual, inventario de los principales proveedores

Seguros Universales tiene autorizados actualmente cinco talleres en  diferentes partes de la Ciudad de Guatemala, en las siguientes direcciones:

· Talleres Neutra Uno 

2ª  Calle 7-25, Zona 9.

· Talleres Proquipos

8ª  Calle 14-12, zona 12.

· Talleres Porras


11ª  Avenida 28-82, Zona 5.

· Talleres Girón


19ª  Avenida 11-66, Zona 11. Col. Mirador.

· Talleres Marroquín 

1ª  Avenida 1-79, Zona 13. Pamplona.

Por las políticas que maneja Seguros Universales, la oferta de los servicios está delimitada por ellos, ya que tienen asignados los talleres de acuerdo al modelo y tipo de vehículo, el Centro de Servicio Integral de Enderezado y Pintura trabajará vehículos modelos 1991 a 2006  igual que Taller Porras, sin embargo, son los ajustadores de Seguros  Universales,  quienes deciden a que taller envían los vehículos siniestrados.

2.12  Análisis del régimen de mercado

En el mercado automotriz de vehículos asegurados de Seguros Universales el centro de servicio integral de enderezado y pintura, se tiene solamente un taller como competencia directa, ya que ellos trabajan vehículos de los mismos modelos, sin embargo, de acuerdo a las políticas de Seguros Universales son los ajustadores quienes determinan a qué taller se trasladan los vehículos siniestrados; y no se cree que esto pueda tener una incidencia negativa para la operación, se tomará en cuenta que se tendrá solamente una capacidad instalada de doce vehículos simultáneamente.

2.13 Situación futura de la oferta

Por el crecimiento que tiene el parque automotriz en Guatemala,  Seguros Universales ha aumentado la oferta de servicios en seguros de automóviles, que dan beneficios adicionales a los que ofrecen otras compañías, como un 50% de descuento en el deducible y la exoneración del pago de timbres fiscales, si los vehículos siniestrados  son llevados a la red de talleres autorizados.
Actualmente el Centro de Servicio Integral de enderezado y pintura integral puede ofrecerle a Seguros Universales, una capacidad instalada de doce vehículos siniestrados de  modelos 1991 a 2006, de acuerdo a información obtenida en los demás talleres de la red su capacidad instalada es de:

· Talleres Neutra Uno 

120 vehículos siniestrados (30 años en el mercado)
· Talleres Proquipos

100 vehículos siniestrados (30 años en el mercado)
· Talleres Porras


80 vehículos siniestrados (20 años en el mercado)
· Talleres Girón


30 camiones y 20 vehículos siniestrados. (20 años en 

                                                     el mercado)
· Talleres Marroquín 

40 camiones y 30 vehículos. (20 años en el mercado)
Comportamiento de los precios

2.14 Situación actual y estadísticas básicas de los precios

Seguros Universales tiene establecido el precio que hace efectivo por cada pieza del vehículo que debe ser reparado.  Se definirá como una pieza, la unidad o parte de un vehículo siniestrado.  Al momento de ingresar un vehículo al centro de servicio, se realiza un estimado de presupuesto razonable y acostumbrado para la reparación, sin importar si son reparaciones mayores o menores.  A continuación se puede observar  el criterio y los precios que tiene ya establecidos la Compañía de Seguros.

Se considera como una pieza:

Lodera
Estribo 

Paral central 
Paral de vidrio   

El precio establecido por Seguros Universales es de Q.1,500.00 más IVA, por cada pieza si presenta un daño menor o igual al  20%, si pasa de este porcentaje, pero es menor al 70%, se elevará el valor de acuerdo a la opinión y experiencia del ajustador y se podrá ajustar el precio hasta por  pieza y media.

Si la pieza presenta un daño mayor al 70%,  será cambiada, pero el valor  que se cobre dependerá de la pieza misma. 

Ejemplo: Faldón de Mercedes Benz
Valor del repuesto nuevo en la agencia  
Q.9.000.00
Valor de reparación 



Q.2,000.00
2.15 Estimación de la evolución futura de los precios

Seguros Universales utiliza como base para el incremento en los precios que paga por las reparaciones en enderezado y pintura, la tasa de inflación, que es en muchas oportunidades, lo que la industria utiliza para hacer los incrementos o decrementos en los precios.  Sin embargo, es importante mencionar que en el mercado de repuestos, materiales e insumos para enderezado y pintura, han tenido un incremento anual  de hasta el 10%. 

Seguros Universales por ser la líder en el aseguramiento de vehículos en el país  y tener el mayor número de siniestros en los vehículos, es donde logra controlar y manipular los precios que pagan a los talleres de su red de servicios, sin embargo, para los talleres de la red, es rentable la prestación de estos servicios a los precios que ello establecen, por la exclusividad que se tiene y el volumen de trabajo que generan.

2.16 Márgenes de comercialización 

Para el centro de servicio Integral de enderezado y pintura,  no habrá márgenes de comercialización, ya que al pertenecer a la red de talleres autorizados por Seguros Universales, son ellos los que promueven los servicios.

De acuerdo a las políticas internas de Seguros Universales y a las normas establecidas por ellos,  los ajustadores del Departamento de Reclamos de la Compañía,  son los que deciden, de acuerdo al modelo del vehículo siniestrado a que taller lo refieren.

En el caso del centro de servicio integral de enderezado y pintura que atenderá a los vehículos modelos 1991 a 2006 y que solamente es un taller más; los servicios se ofrecerán de acuerdo a la capacidad instalada que no podrá rebasar  los doce vehículos, simultáneamente.

Análisis de la Comercialización

2.17 Canales de Comercialización

La naturaleza de los servicios da origen a necesidades especiales en su comercialización, y se pueden dar de dos formas: 
1) Que el servicio se aplique al demandante en el momento de producirse. Ejemplo: Una persona que demanda servicio de corte de cabello; éste se aplica al mismo tiempo en que se produce.
2) Otra forma puede ser que el demandante reciba el servicio hasta que él desee o necesite utilizarlo. Ejemplo: Cuando una persona hace una reservación de hotel, podría decirse que el servicio ya está comprado y producido. Pero llegará a ser utilizado hasta que el demandante lo decida.
El canal de distribución lo constituye un grupo de intermediarios relacionados entre sí.  Las empresas necesitan el apoyo de un canal de distribución que facilite la llegada de los productos con mayor rapidez, y lo más cerca posible de las manos de los demandantes.
Productores de servicios
Productor – Consumidor. Por su naturaleza los servicios no son tangibles, con frecuencia requieren de un contacto personal con el cliente que requiere asesoramiento del servicio que se ofrece (abogados, médicos, maestro, transporte, estética).

Productor – Intermediario - Consumidor. Aunque en la mayoría de los casos de los servicios el contacto es directo, puede tener sus excepciones, un intermediario en este nivel se puede encargar de realizar la transacción y/o el servicio  entre el fabricante de servicios y los consumidores.
2.18 Formas de comercialización del proyecto

La comercialización del centro de servicio integral de enderezado y pintura,  se hace a través de un productor,  que en este caso es Seguros Universales por ser ellos quienes promueven los seguros para vehículos y que dan como resultado la siniestralidad de los mismos y es donde surge la demanda del servicio.
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Un intermediario  que es el centro de servicio integral de enderezado y pintura permite que el productor, que en este caso es Seguros Universales, pueda ofrecer un servicio completo, y  donde el asegurado ha pagado con anticipación,  y el consumidor, que son los asegurados de la Compañía de Seguros Universales y son quienes demandan el servicio. 

Figura No. 3
2.19 Capacidad de competencia del proyecto

El centro de servicio integral de enderezado y pintura, tiene un único competidor directo que es  Talleres Porras, por estar dentro de la red  de Talleres de Seguros Universales, y son los que reparan vehículos de modelos 1991 a 2006; sin embargo, al ser el ajustador del Departamento de Reclamos de Seguros Universales quien le recomienda al asegurado a dónde llevar su vehículo; para gozar de los beneficios que se ofrecen, dependerá de la capacidad instalada de cada uno; y la cantidad de vehículos que pueda recibir. 

Sin embargo, el proveer un servicio de excelente calidad, con herramientas tecnológicas que puedan ayudar al ajustador a realizar con más rapidez y comodidad su trabajo, puede generar la aceptación de los ajustadores y recomienden el centro de servicio integral, tanto por la calidad del trabajo, como por el tiempo de entrega de vehículos bajo el eslogan de “UN  VEHÌCULO TERMIINADO ES LA MEJOR TARJETA DE PRESENTACIÒN”.

CAPÍTULO III

ASPECTOS TÉCNICOS

3.1  Ubicación y capacidad del proyecto
El centro de servicio integral de enderezado y pintura,  presta los servicios en la zona 11 de la Ciudad de Guatemala, con una capacidad instalada para atender simultáneamente de seis hasta doce vehículos, seis días a la semana.  La recepción, reparación y entrega  de los vehículos lo hace personal altamente calificado.

Se eligió este sector porque proporciona la facilidad para el manejo de la grúa al llevar los vehículos siniestrados,  la capacidad  instalada se extiende a doce,  ya que se pueden realizar reparaciones pequeñas y que no necesariamente el vehículo se debe dejar en las instalaciones como bomper o loderas; los cuales dan la facilidad al asegurado de circular y poder continuar con sus labores diarias.

3.2  La localización del proyecto y su relación a las características geográfica del terreno, del proceso productivo y del programa de expansión
Macro localización:      
Se localiza en el departamento de Guatemala.

Figura No. 4
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Fuente: www.luventicus.com
Micro localización

El proyecto está instalado en la 12ª Calle 11-25, zona 11, Colonia Roosevelt de la Ciudad  de Guatemala, se considera un punto adecuado estratégicamente, ya que en este sector no existe mucha circulación de vehículos por las calles y avenidas;  lo que da gran facilidad y comodidad al momento de tener la necesidad de movilizar vehículos fuera de las instalaciones del taller, o al momento que alguno de éstos sea transportado por medio de grúa.

Figura No. [image: image41.jpg]
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Fuente: www.google.maps

3.3  Distancias y costos de transporte; de los insumos
El personal del taller visita al distribuidor de pinturas una vez a la semana, es decir, de cuatro a cinco veces a la semana, esto se debe a que además de comprar la pintura automotriz también compran otros materiales.

Los principales proveedores de pinturas e insumos se encuentran dentro del perímetro de la capital, es por ello que se utiliza un vehículo pequeño para el traslado a los diferentes puntos de compra, donde aproximadamente se gasta Q.100.00 diarios en combustible y depreciación del vehículo transportador.  Algunos proveedores como 3M, tienen vendedores que se dirigen a los centros de servicio, donde ofrecen los diferentes productos o insumos que son utilizados. 

Como ejemplo se presentan los insumos que se utilizan  para una pintura general de un vehículo sedan de cuatro puertas 

Cuadro No. 3
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3.4  Descripción del proceso del servicio

Para ilustrar de mejor manera los principales procesos del centro de servicio de enderezado y pintura integral, se elaboró un manual de normas y procedimientos. Ver Anexo 2 (página # 68).
3.5  Flujo grama del proceso total 

Dentro del manual de normas y procedimientos se grafica cada uno de los principales procesos. Ver Anexo  2 (página # 68).
3.6  Descripción de las instalaciones, equipos y personal 

Figura No. 6
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Instalaciones
El taller está instalado en un terreno plano con una superficie de 210 mts2. Con ventilación e iluminación natural y está distribuido de la siguiente manera:

· Oficina administrativa en donde es ubicada la recepción y sala de espera.
· Bodega  para el  almacenamiento de insumos.

· Vestuario y servicio sanitario para ser utilizado  por el personal operativo con lockers instalados.
· Recepción y entrega de vehículos para evitar el caos, se señalizó una zona de entrada y otra de salida. 
· En la recepción o entrada el Jefe del centro de servicio recibe el vehículo asegurado, éste permanecerá allí hasta ser ingresado para el presupuesto, si hay alguna reparación rápida, el vehículo es atendido en esta zona para no alterar el orden de los demás vehículos. 
· En el área de salida es donde se encuentran los vehículos ya reparados listos para ser entregados a los asegurados.
· Área de taller o reparación, en esta área es donde se encuentran los vehículos para ser trabajados.
3.7  Inventario y especificación de la obra
De acuerdo al plano de distribución de las áreas, las extensiones de cada una son las siguientes:

Recepción y sala de espera
26.03 mts. Cuadrados.

Bodega



21.52 mts. Cuadrados.

Vestidores y servicio sanitario 
11.07 mts. Cuadrados

Taller 




57.68 mts. Cuadrados

Parqueo



52.27 mts. Cuadrados
Área de circulación


51.80 mts. Cuadrados 

3.8  Costos unitarios de los elementos de la obra

· Remodelación del predio





Q.10,000.00

· Construcción de oficina, bodega, vestuarios 


Q.10,000.00

· Instalaciones eléctricas para el equipo

 . 

Q.  5,000.00

· Pintura general y señalización de áreas 
 


Q.  5,000.00

3.9  Costos totales de las obras

El costo total de las construcciones, instalaciones, remodelaciones y pintura del centro de servicio integral es de Q.30,000.00.

3.10 Negociación y  financiamiento del proyecto
Se determinó, de acuerdo a la inversión inicial del proyecto, que es necesario obtener un apalancamiento financiero, el cual se realiza con un banco del sistema a una tasa de interés del  9.75% anual, sobre saldos insolutos.
CAPÍTULO IV

ASPECTOS ADMINISTRATIVOS – LEGALES

El centro de servicio integral de enderezado y pintura, se inscribió ante el Registro Mercantil de la República de Guatemala como una Sociedad Anónima, lo que le permite ejercer, de mejor manera, todas las funciones legales.

4.1  Estructura administrativa de la empresa

La organización del centro de servicio integral de enderezado y pintura, está integrada por:

· Junta Directiva,  la cual delegará responsabilidades y la toma de decisiones hacia un Gerente General.

· Gerencia General quien ejerce actividades gerenciales.

· Taller en donde existe un Jefe, persona capacitada para dicho puesto y quien ejercerá el control  de la parte operativa de la empresa; además en esta área operan el enderezador y pintor con un ayudante para ambos.
· Secretaría, aquí se harán todos las actividades administrativas con la aseguradora así como el control de los vehículos y la atención y recepción de los asegurados.

· Contabilidad, esta se llevará externamente, y se contratará los servicios profesionales de un Perito Contador debidamente registrado y autorizado por la SAT.

· Departamento Legal,  es un servicio externo,  se contrata un Abogado y Notario debidamente colegiado al momento de ser necesario, para asuntos legales y notariales de la empresa. 
· Limpieza, esta persona es la encargada de la limpieza del área administrativa así como de atender cualquier requerimiento de los asegurados.
Figura No. 7
ORGANIGRAMA
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4.2  Descripción del perfil de puestos y funciones

Para describir de una mejor manera cada uno de los puestos, se elaboró un manual de puestos y funciones.  Ver Anexo 5 (página # 93)
4.3  Requerimientos de personal

Los requerimientos, tanto del personal como de los puestos, están descritos en manual de puestos y funciones, sin embargo, es importante mencionar que todo el personal estará recibiendo capacitación constante, de acuerdo a su ubicación administrativa. 

4.4  Marco legal y tributario del proyecto
El proceso de la constitución e inscripción de la sociedad lo realiza el abogado, y es el siguiente:

· El abogado da la notificación y autorización al banco que se elija del sistema bancario guatemalteco, para la apertura de una cuenta de depósitos monetarios a nombre de la Sociedad.

· Se elabora la escritura de constitución de la sociedad en el protocolo del abogado y se inscribe en el Registro Mercantil. 
· Se elabora el nombramiento del Representante Legal y se inscribe en el Registro Mercantil.

· Se solicita  la Patente de Comercio de Sociedad. 

· Se solicita la Patente de Comercio de Empresa.
· El contador de la empresa realiza los trámites ante SAT:

· Asignan del número de identificación tributario (NIT) y queda inscrito en el Registro Tributario Unificado (RTU)
Durante el proceso ante la SAT debe completarse el formulario SAT-14, en el cual existen casillas que deben ser completadas con la información de la empresa y la opción de ser CONTRIBUYENTE NORMAL o PEQUEÑO CONTRIBUYENTE; el centro de servicio integral de enderezado y pintura opta por ser un contribuyente normal con el régimen general del 5% definitivo, según Artículo 44, sobre sus ventas totales  y el Impuesto al Valor Agregado IVA del 12% sobre las ventas, adicional en las casillas se debe indicar el nombre del Contador General y del Representante Legal con la siguiente documentación; fotocopia de la Cédula de Vecindad y  el nombramiento debidamente inscrito en el Registro Mercantil. Este procedimiento debe hacerse dentro de los 30 días siguientes a la emisión de la patente. 

El estudio financiero reflejó que la utilidad bruta es mayor al 16%, por tal razón se opta por el régimen del 5% definitivo;  así mismo la  empresa está exenta de otros impuestos como el Impuesto de Solidaridad ISO, que sustituyó en junio de 2,008 al Impuesto de Empresas Mercantiles y Agropecuarias IEMA, adicional bajo este régimen los Estados Financieros del año fiscal que corresponden del 1 de enero al 31 de diciembre de cada año son de tipo reporte y no auditados, lo contrario de una empresa que se inscribe bajo el régimen del 31%.

· Autorización de libros contables

En este trámite se obtiene la autorización de notas de crédito, débito,  Libro de Compras y Ventas para reportar el IVA, Inventario, Diario, Mayor, Balances, Planilla de Salarios, Actas de la Empresa, Caja.

· Autorización para emisión de facturas.

CAPÍTULO V
ASPECTOS AMBIENTALES

En el centro de servicio integral de enderezado y pintura se utilizan insumos que pueden ser perjudiciales para el medio ambiente,  sin embargo, es importante el buen manejo de los desechos para  disminuir impacto al mínimo. 

5.1  Identificación de desechos y residuos 

Los principales desechos que se generan en el centro de servicio integral de enderezado y pintura son los botes o recipientes de los abrasivos, aerosoles, disolventes o solventes, almohadillas para lustrado/pulido, disolvente (thinner) de pintura, materiales para el pulido, cinta adhesiva, hojas protectoras, trapos, lijas, ceras, reductores, barniz/resinas vinílicas, pintura, pasta para rellenar, remaches, tornillos y todo lo demás que puede resultar de la operación diaria, no solo del taller, sino también de las oficinas administrativas.
5.2  Definición de medidas de mitigación
En el centro de servicio integral de enderezado y pintura se calculan las cantidades necesarias a usar de cada insumo, basado en el tamaño del área que se trabaja.  Los excedentes son guardados en recipientes adecuados, se prevé la utilización de tres tipos de basurero que permita separar el vidrio, papel y cartón, basura inorgánica y orgánica con el objetivo de promover el reciclaje, adicional a esto, entregar las piezas metálicas inservibles para su reciclaje.

En el taller se contempla  la utilización de un horno especial para evitar que los vapores y gases sean expulsados a la atmosfera, así como la utilización de pistolas de gravedad que permiten que no exista desperdicio de pintura. La adecuada limpieza de las herramientas será realizada en recipientes especiales para que sean procesados nuevamente.  Al utilizar un equipo de mezclado de bajo volumen y herramientas de pintura de alta eficiencia, se cuida mejor la ecología del planeta.
CAPÍTULO VI

ESTUDIO FINANCIERO

A continuación se detallan los costos, inversión, financiamiento y otros factores, los cuales sirvieron de base para la rentabilidad y viabilidad del proyecto. 
6.1 Inversión y costo del proyecto 

Costo total de la inversión 

El total de la inversión para el presente estudio está desglosando en: El equipo, infraestructura, inventario, capital de inversión y de trabajo.
COSTO TOTAL DE LA INVERSIÓN
Cuadro No. 4
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6.3  Recursos financieros para la inversión

Se detalla el calendario de inversión y apalancamiento financiero del proyecto, también la aportación de los socios.

CALENDARIO DE INVERSION
Cuadro No. 7
[image: image15.emf]Compra del equipo65,200.00Q          mes 0

Remodelación de las instalaciones30,000.00Q          mes 0

Compra de Insumos82,500.00Q          mes 0

Capital de trabajo100,000.00Q        mes 0

TOTAL DE LA INVERSION277,700.00Q        

Inversión Propia100,000.00Q        

Apalancamiento177,700.00Q        

277,700.00Q        

49%60

177,700.00                                         2,961.67               

86,628.75                                           1,443.81               

264,328.75                                         4,405.48               

Financiamiento

CALENTARIO DE INVERSION

TOTAL

FINANCIAMIENTO DEL PROYECTO
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6.4  Clasificación de costos en fijos y variables                                              

El siguiente cuadro muestra la clasificación de los  costos detallados en forma mensual 
y anual  para el proyecto. 

CLASIFICACION DE COSTO
Cuadro No. 9
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6.8  Estados financieros proyectados a cinco años 
En el siguiente cuadro se detalla el Flujo de Caja que se ha elaborado en el proyecto.
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 Balance General

Es estático, ya que representa lo que la empresa tiene hoy, en este caso se  obtiene una ganancia en el ejercicio, de acuerdo al Estado de Resultados. Muestra la situación económica del proyecto, presentado a 5 años.
BALANCE GENERAL AÑO 1
Cuadro No. 13
[image: image20.wmf]ACTIVO CIRCULANTE

PASIVO CIRCULANTE

Caja y Bancos

238,617.77

Proveedores

0.00

Clientes

0.00

Documentos por pagar

0.00

Inventario

0.00

Acreedores diversos

0.00

Gastos Organización

30,000.00

Impuestos por pagar

0.00

Amortizaciones Acumuladas

-3,750.00

Total Pasivo Circulante

0.00

Total Activo Circulante

264,867.77

PASIVO FIJO

ACTIVO FIJO

Acreedores hipotecarios

142,160.00

Edificios

0.00

Total Pasivo Fijo

142,160.00

Equipo y Herramienta

54,000.00

Depreciaciones Acumuladas

-12,000.00

Mobiliario y Equipo

3,000.00

CAPITAL CONTABLE

Depreciaciones Acumuladas

-600.00

Capital social

100,000.00

Equipo Computación

8,200.00

Utilidad del ejercicio

72,574.63

Depreciaciones Acumuladas

-2,733.14

Utilidades retenidas

0.00

Total Activo Fijo

49,866.86

Total Capital

172,574.63

TOTAL DE ACTIVO

314,734.63

TOTAL DE PASIVO Y CAPITAL

314,734.63

(cantidades expresadas en quetzales)

AÑO 1

BALANCE GENERAL AL 31 DE DICIEMBRE


BALANCE GENERAL AÑO 2

Cuadro No. 14
[image: image21.wmf]ACTIVO CIRCULANTE

PASIVO CIRCULANTE

Caja y Bancos

294,109.39

Proveedores

0.00

Clientes

0.00

Documentos por pagar

0.00

Inventario

0.00

Acreedores diversos

0.00

Gastos Organización

30,000.00

Impuestos por pagar

0.00

Amortizaciones Acumuladas

-7,500.00

Total Pasivo Circulante

0.00

Total Activo Circulante

316,609.39

PASIVO FIJO

ACTIVO FIJO

Acreedores hipotecarios

142,160.00

Edificios

0.00

Total Pasivo Fijo

142,160.00

Equipo y Herramienta

54,000.00

Depreciaciones Acumuladas

-24,000.00

Mobiliario y Equipo

3,000.00

CAPITAL CONTABLE

Depreciaciones Acumuladas

-1,200.00

Capital social

100,000.00

Equipo Computación

8,200.00

Utilidad del ejercicio

36,408.48

Depreciaciones Acumuladas

-5,466.28

Utilidades retenidas

72,574.63

Total Activo Fijo

34,533.72

Total Capital

208,983.11

TOTAL DE ACTIVO

351,143.11

TOTAL DE PASIVO Y CAPITAL

351,143.11

AÑO 2

BALANCE GENERAL AL 31 DE DICIEMBRE

(cantidades expresadas en quetzales)


BALANCE GENERAL AÑO 3

Cuadro No. 15
[image: image22.wmf]ACTIVO CIRCULANTE

PASIVO CIRCULANTE

Caja y Bancos

389,661.91

Proveedores

0.00

Clientes

0.00

Documentos por pagar

0.00

Inventario

0.00

Acreedores diversos

0.00

Gastos Organización

30,000.00

Impuestos por pagar

0.00

Amortizaciones Acumuladas

-11,250.00

Total Pasivo Circulante

0.00

Total Activo Circulante

408,411.91

PASIVO FIJO

ACTIVO FIJO

Acreedores hipotecarios

142,160.00

Edificios

0.00

Total Pasivo Fijo

142,160.00

Equipo y Herramienta

54,000.00

Depreciaciones Acumuladas

-36,000.00

Mobiliario y Equipo

3,000.00

CAPITAL CONTABLE

Depreciaciones Acumuladas

-1,800.00

Capital social

100,000.00

Equipo Computación

8,200.00

Utilidad del ejercicio

76,469.38

Depreciaciones Acumuladas

-8,200.00

Utilidades retenidas

108,983.11

Total Activo Fijo

19,200.00

Total Capital

285,452.49

TOTAL DE ACTIVO

427,612.49

TOTAL DE PASIVO Y CAPITAL

427,612.49

BALANCE GENERAL AL 31 DE DICIEMBRE

(cantidades expresadas en quetzales)

AÑO 3


BALANCE GENERAL AÑO 4

Cuadro No. 16
[image: image23.wmf]ACTIVO CIRCULANTE

PASIVO CIRCULANTE

Caja y Bancos

508,840.49

Proveedores

0.00

Clientes

0.00

Documentos por pagar

0.00

Inventario

0.00

Acreedores diversos

0.00

Gastos Organización

30,000.00

Impuestos por pagar

0.00

Amortizaciones Acumuladas

-15,000.00

Total Pasivo Circulante

0.00

Total Activo Circulante

523,840.49

PASIVO FIJO

ACTIVO FIJO

Acreedores hipotecarios

142,160.00

Edificios

0.00

Total Pasivo Fijo

142,160.00

Equipo y Herramienta

54,000.00

Depreciaciones Acumuladas

-48,000.00

Mobiliario y Equipo

3,000.00

CAPITAL CONTABLE

Depreciaciones Acumuladas

-2,400.00

Capital social

100,000.00

Equipo Computación

8,200.00

Utilidad del ejercicio

102,828.58

Depreciaciones Acumuladas

-8,200.00

Utilidades retenidas

185,452.49

Total Activo Fijo

6,600.00

Total Capital

388,281.07

TOTAL DE ACTIVO

530,441.07

TOTAL DE PASIVO Y CAPITAL

530,441.07

AÑO 4

BALANCE GENERAL AL 31 DE DICIEMBRE

(cantidades expresadas en quetzales)


BALANCE GENERAL AÑO 5

Cuadro No. 17
[image: image24.wmf]ACTIVO CIRCULANTE

PASIVO CIRCULANTE

Caja y Bancos

617,547.12

Proveedores

0.00

Clientes

0.00

Documentos por pagar

0.00

Inventario

0.00

Acreedores diversos

0.00

Gastos Organización

30,000.00

Impuestos por pagar

0.00

Amortizaciones Acumuladas

-18,750.00

Total Pasivo Circulante

0.00

Total Activo Circulante

628,797.12

PASIVO FIJO

ACTIVO FIJO

Acreedores hipotecarios

142,160.00

Edificios

0.00

Total Pasivo Fijo

142,160.00

Equipo y Herramienta

54,000.00

Depreciaciones Acumuladas

-54,000.00

Mobiliario y Equipo

3,000.00

CAPITAL CONTABLE

Depreciaciones Acumuladas

-3,000.00

Capital social

100,000.00

Equipo Computación

8,200.00

Utilidad del ejercicio

98,356.62

Depreciaciones Acumuladas

-8,200.00

Utilidades retenidas

288,281.07

Total Activo Fijo

0.00

Total Capital

486,637.70

TOTAL DE ACTIVO

628,797.70

TOTAL DE PASIVO Y CAPITAL

628,797.70

AÑO 5

BALANCE GENERAL AL 31 DE DICIEMBRE

(cantidades expresadas en quetzales)


6.7  Evaluación financiera

Establecer el Valor actual Neto (VAN o VPN)

El estudio muestra que el rendimiento hacia futuro es rentable, tomando como base la tasa del 16% que tienen los bancos del sistema y descontando el capital propio que invertirá el proyecto. 
VALOR ACTUAL NETO “VAN”
Cuadro No. 18
 [image: image25.wmf]Año 0

(100,000.00)

Q        

 

Año 1

91,657.77

Q           

 

Año 2

55,491.62

Q           

 

Año 3

95,552.52

Q           

 

Año 4

119,178.58

Q         

 

Año 5

108,706.62

Q         

 

370,587.12

Q         

 

171,593.96

Q         

 

VAN

VALOR ACTUAL NETO

FLUJOS NETOS

Totales


Tasa Interna de Retorno (TIR)

El análisis del TIR indica que el proyecto es viable y rentable,  de acuerdo a los estudios de proyección que se desarrollaron., se obtiene una tasa razonable al proyecto.
TASA INTERNA DE RETORNO “TIR”

Cuadro No. 19
[image: image26.wmf]Año 0

(100,000.00)

Q        

 

Año 1

91,657.77

Q           

 

Año 2

55,491.62

Q           

 

Año 3

95,552.52

Q           

 

Año 4

119,178.58

Q         

 

Año 5

108,706.62

Q         

 

370,587.12

Q         

 

81%

TIR

FLUJOS NETOS

Totales

TASA INTERES DE RETORNO


Cálculo de TREMA
Se detalla la tasa de rendimiento mínima que fue utilizada y aceptable (TREMA) para el proyecto, tomándose la tasa de inflación que proporciona el Banco Central; que actualmente  es de 7.50%, la  tasa de interés activa del 16% y la tasa libre de riesgo 25%; esto refleja una rendimiento mínimo en el proyecto del 49%.
TASA MINIMA DE RENTIMIENTO “TREMA”
Cuadro No. 20
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(100,000.00)

Q        

 

Año 1

91,657.77

Q           

 

Año 2

55,491.62

Q           

 

Año 3

95,552.52

Q           

 

Año 4

119,178.58

Q         

 

Año 5

108,706.62

Q         

 

370,587.12

Q         

 

TREMA

49%

Inflacion

7.50%

Tasa de Interes Activa

16%

Tasa de Riesgo

25%

49%

TASA DE RENDIMIENTO MINIMA

FLUJOS NETOS

Totales


6.8  Punto de equilibrio

A través de los estudios financieros que se realizaron para la elaboración del proyecto a nivel de perfil, se  determina que el punto de equilibrio se alcanza al mantener una venta promedio de Q.34,000.00, que equivale a veintidós vehículos mensuales, con este monto se logra que el proyecto cubra los gastos fijos durante el mes.  
PUNTO DE EQUILIBRIO
Cuadro No. 21
[image: image28.wmf]Mensual 

Anual

Costos Fijos

32,506.37

390,076.48

Costos Variables

21,730.48

260,765.75

Ventas

61,875.00

742,500.00

Contribución marginal

40,144.52

481,734.25

Margen de contribución

65%

65%

PE  

50,102.28

Q      

 

601,227.30

Q    

 

PE   =

PUNTO DE EQUILIBRIO





Costos fijos 

Margen de contribucion


· Tasa de inflación estimada para 2009 = Fuente: Banco de Guatemala

· Tasa activa promedio para Quetzales = Fuente: Banco de Guatemala

· Tasa libre de riesgo elegida por el proyectista.

CONCLUSIONES

1. Se concluye  que el estudio de pre-inversión a nivel de perfil para la “Creación de un centro de servicio integral de enderezado y pintura para asegurados de la Compañía Seguros Universales”  elaborado para un período de cinco años, es técnica y financieramente viable.
2. Se determina que sí existe insatisfacción del asegurado al momento de la reparación de su vehículo siniestrado.

3. Se concluye que el lugar idóneo para la instalación del centro de servicio integral de enderezado y pintura, es la zona 11 de la Ciudad de Guatemala, con una capacidad instalada hasta de doce vehículos simultáneamente.

4. Se determina que es necesario elaborar un manual de descripción de puestos, con la finalidad de conocer de una mejor manera las funciones de cada área y las atribuciones del personal, tanto administrativo como operativo.

5. Se concluyó que la empresa estará inscrita legalmente en el Registro Mercantil de Guatemala como una Sociedad Anónima, en donde también queda registrado el Representante Legal y ante la SAT se inscribe para el ISR con el régimen general del 5% definitivo sobre sus ventas e iniciando las operaciones con siete personas.

6. Se determina que para la protección y conservación del medio ambiente, se inicia con el reciclaje  de los deshechos  inorgánicos y orgánicos.
RECOMENDACIONES

1. Se recomienda realizar un estudio financiero y técnico más profundo, ya que este es a nivel de perfil;  principalmente a partir del año seis, para que se logre determinar el comportamiento de la empresa en el mercado guatemalteco, a largo plazo. 

2. Se recomienda que para  reducir o desaparecer la insatisfacción de los asegurados,  que se genera al momento de la reparación de su vehículo siniestrado;  el centro de servicio integral de enderezado y pintura, evalúe constantemente la calidad del servicio, el profesionalismo de los colaboradores y la calidad de los insumos utilizados en las reparaciones, por medio de la contratación de una empresa con especialidad en controles de calidad.
3. Se recomienda ampliar las instalaciones del centro de servicio integral de enderezado y pintura, con la finalidad de contar con una mayor  capacidad instalada, principalmente si incluyeran dentro de su planificación la prestación de servicios a otras compañías aseguradoras.
4. Se recomienda implementar el manual de descripción de puestos, para que cada colaborador conozca sus atribuciones y la línea de mando en la que se encuentra ubicado, dentro de la empresa.
5. Se recomienda que para el futuro se tome en cuenta el cambio de régimen tributario del 5% definitivo al Régimen Optativo del 31%, principalmente porque el pago del ISR no se realiza mensual, y tampoco al momento de emitir la factura, sino que se hace  trimestralmente, y su liquidación es anual  en el período fiscal siguiente, al año que se reporta.

6. Se recomienda consultar la ventanilla única en el Ministerio  de Medio Ambiente y Recursos Naturales del Gobierno de Guatemala, para poder conocer con exactitud cuáles son las leyes, reglamentos o códigos que rigen las actividades que realiza el centro de servicio integral de enderezado y pintura, al mismo tiempo,  se recomienda que utilicen botes de diferentes colores para recolectar los desechos.
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AÑO 1AÑO 2AÑO 3AÑO 4AÑO 5

INGRESOS

Ventas x Unidad 165190218251301

Precio x Venta Unidad 4,500.005,175.005,983.756,903.817,944.38

Financiamiento Bancario

Capital propio de trabajo

Total de ingresos

742,500.00983,250.001,306,851.001,731,200.022,387,382.84

Flujos Netos

91,657.7755,491.6295,552.52119,178.58108,706.62

EGRESOS

Compra de Insumos 170,775.00377,142.18577,214.04879,338.131,394,532.25

Salarios 198,720.00228,528.00262,807.20302,228.28362,673.94

Cuota Patronal IGSS 14,299.3616,444.2718,910.9121,747.5426,097.05

Cuota Laboral IGSS 5,451.146,268.817,209.138,290.509,948.60

Prestaciones Laborales 50,405.9857,966.8766,661.9076,661.1991,993.43

Alquileres 72,000.0082,800.0095,220.00109,503.00131,403.60

Energía Eléctrica 24,000.0027,600.0031,740.0036,501.0043,801.20

Teléfono 9,600.0011,040.0012,696.0014,600.4017,520.48

Internet 7,200.008,280.009,522.0010,950.3013,140.36

Contador Externo 6,000.006,900.007,935.009,125.2510,950.30

Pago a Capital 35,540.0035,540.0035,540.0035,540.0035,540.00

Intereses 17,325.7517,325.7517,325.7517,325.7517,325.75

Transporte 2,400.002,760.003,174.003,650.104,380.12

Depreciaciones y Amortizaciones 19,083.1419,083.1419,083.1416,350.0010,350.00

Total de egresos 632,800.37897,679.021,165,039.071,541,811.442,169,657.07

Utilidad antes de impuestos 109,699.6385,570.98141,811.93189,388.59217,725.76

ISR 5% definitivo 37,125.0049,162.5065,342.5586,560.00119,369.14

Utilidad neta 72,574.6336,408.4876,469.38102,828.5898,356.62

Depreciaciones y Amortizaciones 19,083.1419,083.1419,083.1416,350.0010,350.00

Acumulado en Saldo 283,315.55338,807.17434,359.68553,538.27662,244.89

FLUJO DE CAJA

Anexo 1

Anexo 2
CENTRO DE SERVICIO INTEGRAL DE ENDEREZADO Y PINTURA 
12ª. CALLE 11-25, ZONA 11. COLONIA ROOSEVELT
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A continuación se presenta la tabla de amortizaciones del préstamo bancario

Total Capital 177,700.00          

Total Intereses 86,628.75            Tasa de interes  9.75%

Total   264,328.75          Plazo  60  Meses

MesInteresCapitalSaldoMesInteresCapitalSaldo

Enero 1,443.81              2,961.67              259,923.27          Enero 1,443.81              2,961.67              154,191.77          

Febrero 1,443.81              2,961.67              255,517.79          Febrero 1,443.81              2,961.67              149,786.29          

Marzo 1,443.81              2,961.67              251,112.31          Marzo 1,443.81              2,961.67              145,380.81          

Abril 1,443.81              2,961.67              246,706.83          Abril 1,443.81              2,961.67              140,975.33          

Mayo 1,443.81              2,961.67              242,301.35          Mayo 1,443.81              2,961.67              136,569.85          

Junio 1,443.81              2,961.67              237,895.88          Junio 1,443.81              2,961.67              132,164.38          

Julio 1,443.81              2,961.67              233,490.40          Julio 1,443.81              2,961.67              127,758.90          

Agosto 1,443.81              2,961.67              229,084.92          Agosto 1,443.81              2,961.67              123,353.42          

Septiembre 1,443.81              2,961.67              224,679.44          Septiembre 1,443.81              2,961.67              118,947.94          

Octubre 1,443.81              2,961.67              220,273.96          Octubre 1,443.81              2,961.67              114,542.46          

Noviembre 1,443.81              2,961.67              215,868.48          Noviembre 1,443.81              2,961.67              110,136.98          

Diciembre 1,443.81              2,961.67              211,463.00          Diciembre 1,443.81              2,961.67              105,731.50          

Enero 1,443.81              2,961.67              207,057.52          Enero 1,443.81              2,961.67              101,326.02          

Febrero 1,443.81              2,961.67              202,652.04          Febrero 1,443.81              2,961.67              96,920.54            

Marzo 1,443.81              2,961.67              198,246.56          Marzo 1,443.81              2,961.67              92,515.06            

Abril 1,443.81              2,961.67              193,841.08          Abril 1,443.81              2,961.67              88,109.58            

Mayo 1,443.81              2,961.67              189,435.60          Mayo 1,443.81              2,961.67              83,704.10            

Junio 1,443.81              2,961.67              185,030.13          Junio 1,443.81              2,961.67              79,298.63            

Julio 1,443.81              2,961.67              180,624.65          Julio 1,443.81              2,961.67              74,893.15            

Agosto 1,443.81              2,961.67              176,219.17          Agosto 1,443.81              2,961.67              70,487.67            

Septiembre 1,443.81              2,961.67              171,813.69          Septiembre 1,443.81              2,961.67              66,082.19            

Octubre 1,443.81              2,961.67              167,408.21          Octubre 1,443.81              2,961.67              61,676.71            

Noviembre 1,443.81              2,961.67              163,002.73          Noviembre 1,443.81              2,961.67              57,271.23            

Diciembre 1,443.81              2,961.67              158,597.25          Diciembre 1,443.81              2,961.67              52,865.75            

Enero 1,443.81              2,961.67              48,460.27            

Febrero 1,443.81              2,961.67              44,054.79            

Marzo 1,443.81              2,961.67              39,649.31            

Abril 1,443.81              2,961.67              35,243.83            

Mayo 1,443.81              2,961.67              30,838.35            

Junio 1,443.81              2,961.67              26,432.88            

Julio 1,443.81              2,961.67              22,027.40            

Agosto 1,443.81              2,961.67              17,621.92            

Septiembre 1,443.81              2,961.67              13,216.44            

Octubre 1,443.81              2,961.67              8,810.96              

Noviembre 1,443.81              2,961.67              4,405.48              

Diciembre 1,443.81              2,961.67              0.00                     
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INTRODUCCIÓN

Para realizar el manual de normas y procedimientos se tomaron en cuenta los principales procesos que se realizan dentro del centro de servicio integral de enderezado y pintura, adscrito a la Red de Talleres de Seguros Universales  en cada uno de los departamentos que lo conforman y principalmente en aquellos que son relevantes para el buen funcionamiento.

Con este manual se desea brindar una herramienta administrativa y de consulta para los colaboradores con el fin de aclarar  las dudas que surjan como consecuencia del trabajo, y que les dé el apoyo necesario, al mostrar la secuencia de los pasos de cada proceso para no olvidar ninguno.

Es importante que todos y cada uno de los colaboradores del centro de servicio integral de enderezado y pintura tengan conocimiento de este manual, con el propósito de realizar las actividades con eficiencia y eficacia.

JUSTIFICACION

Toda Institución pública o privada debe realizar sus procesos de una manera ordenada y secuencial, es decir, que las actividades que se desempeñan diariamente deben  realizarse en serie, con una metodología, sin obviar ningún paso, pues cada uno tiene un propósito, de lo contrario no tendría sentido su existencia y todo se realiza con el fin de optimizar los recursos con los que cuenta tanto financieros como humanos y materiales.

OBJETIVOS  

GENERAL

Brindar una herramienta administrativa que contribuya a identificar cada uno de los procesos que se llevan a cabo diariamente dentro de la empresa, y que se conserve de manera escrita y gráfica los procesos, para el mejor aprendizaje de éstos y el desarrollo del trabajo.

ESPECÌFICOS

· Establecer de manera simple la responsabilidad de cada uno de los colaboradores del centro de servicio.
· Brindar un apoyo a la realización de las funciones que realiza cada uno, tanto en su área como al momento de interactuar con otros.
· Ser un instrumento auxiliar de apoyo para el desarrollo del trabajo con el fin de evitar la duplicidad de funciones, y lograr de esta manera la eficiencia y eficacia tanto de las personas como del equipo.

ÁMBITO DE APLICACIÓN

La aplicación de este manual se destina al centro de servicio integral de enderezado y pintura en las áreas de recepción, enderezado, pintura y entrega del vehículo. Se refiere a los procedimientos propuestos con el ánimo de ofrecer una alternativa de trabajo en la optimización de los recursos y una mejor manera de ejecutarlo, por tal motivo pueden aplicarse al trabajo cotidiano del centro.

Cada uno de los jefes de las diferentes áreas puede auxiliarse del presente manual con el fin de dirigir el trabajo de su departamento y transmitir a cada uno de sus colaboradores cuáles son las normas de aplicación general.

NORMAS DE APLICACIÓN GENERAL

· Es obligación de todos los colaboradores consultar el presente manual como apoyo en la realización de sus actividades diarias.

· Las dudas e inquietudes de los trabajadores, generadas por el presente manual serán resueltas por el jefe del área.
· Los siguientes procedimientos corresponden a las actividades realizadas por el personal administrativo  y operativo del centro de servicio integral de enderezado y pintura adscrito a la Red de Talleres autorizados por Seguros Universales. 
SÍMBOLOS DE LA NORMA ANSI PARA ELABORAR DIAGRAMAS DE FLUJO
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Estado de Resultados ó Estado de Pérdidas y Ganancias:

A continuación se presenta los ingresos y egresos que tiene el proyecto durante su ejecución, la proyección que se tomó fueron de 

5 años, en dicha proyección se puede observar la utilidad que se va alcanzando durante el desarrollo del estudio.

AÑO 1AÑO 2AÑO 3AÑO 4AÑO 5

742,500.00983,250.001,306,851.001,731,200.022,387,382.84

Devoluciones sobre ventas 0.000.000.000.000.00

Ventas netas

742,500.00983,250.001,306,851.001,731,200.022,387,382.84

Costos de ventas 170,775.00377,142.18577,214.04879,338.131,394,532.25

Utilidad bruta

571,725.00606,107.82729,636.96851,861.90992,850.59

Gastos de operación

Gastos de Ventas

0.00

Gastos de administración  390,076.48448,587.95515,876.14593,257.56711,909.07

Depreciaciones y Amortizaciones 19,083.1419,083.1419,083.1416,350.0010,350.00

Total de gastos de operación

409,159.62467,671.09534,959.28609,607.56722,259.07

Utilidad en la operacion

162,565.38138,436.73194,677.68242,254.34270,591.51

Total de productos y gastos financieros

52,865.7552,865.7552,865.7552,865.7552,865.75

Utilidad antes de impuestos

109,699.6385,570.98141,811.93189,388.59217,725.76

ISR 5% DEFINITIVO 37,125.0049,162.5065,342.5586,560.00119,369.14

Utilidad neta del ejercicio 72,574.6336,408.4876,469.38102,828.5898,356.62

ESTADO DE RESULTADOS

TERMINAL: Indica el inicio o la terminación del flujo, puede ser de acción o lugar, además se usa para indicar una unidad administrativa o persona que recibe o proporciona información.
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MES 0EneroFebreroMarzoAbrilMayoJunioJulioAgostoSeptiembreOctubreNoviembreDiciembre

INGRESOS

Ventas x Unidad 101010101015151515152020

Precio x Venta Unidad 4,500.004,500.004,500.004,500.004,500.004,500.004,500.004,500.004,500.004,500.004,500.004,500.00

Total de ingresos 45,000.0045,000.0045,000.0045,000.0045,000.0067,500.0067,500.0067,500.0067,500.0067,500.0090,000.0090,000.00

EGRESOS

Compra de Insumos 82,500.000.000.000.000.000.0022,275.0022,275.0022,275.0022,275.0022,275.0029,700.0029,700.00

Salarios 16,560.0016,560.0016,560.0016,560.0016,560.0016,560.0016,560.0016,560.0016,560.0016,560.0016,560.0016,560.00

Cuota Patronal IGSS 1,191.611,191.611,191.611,191.611,191.611,191.611,191.611,191.611,191.611,191.611,191.611,191.61

Cuota Laboral IGSS 454.26454.26454.26454.26454.26454.26454.26454.26454.26454.26454.26454.26

Prestaciones Laborales 4,200.504,200.504,200.504,200.504,200.504,200.504,200.504,200.504,200.504,200.504,200.504,200.50

Alquileres 6,000.006,000.006,000.006,000.006,000.006,000.006,000.006,000.006,000.006,000.006,000.006,000.00

Comisiones de venta 0.000.000.000.000.000.000.000.000.000.000.000.00

Energía Eléctrica 2,000.002,000.002,000.002,000.002,000.002,000.002,000.002,000.002,000.002,000.002,000.002,000.00

Teléfono 800.00800.00800.00800.00800.00800.00800.00800.00800.00800.00800.00800.00

Internet 600.00600.00600.00600.00600.00600.00600.00600.00600.00600.00600.00600.00

Contador Externo 500.00500.00500.00500.00500.00500.00500.00500.00500.00500.00500.00500.00

Pago a Capital 2,961.672,961.672,961.672,961.672,961.672,961.672,961.672,961.672,961.672,961.672,961.672,961.67

Intereses 1,443.811,443.811,443.811,443.811,443.811,443.811,443.811,443.811,443.811,443.811,443.811,443.81

Transporte 200.00200.00200.00200.00200.00200.00200.00200.00200.00200.00200.00200.00

Herramienta Enderezado 24,000.00

Equipo Enderezado 25,000.00

Instrumentos de trabajo 5,000.00

Mobiliario  3,000.00

Equipo Computación 2,500.00

Facsimile 700.00

Software 5,000.00

Pintura del local del taller

5,000.00

Remodelacion local

10,000.00

Cableado eléctrico para el equipo. 5,000.00

Construcción de Oficinas 5,000.00

Construcción de Vestuarios 5,000.00

Capital de Trabajo 100,000.00

Total de egresos 277,700.0036,911.8536,711.8536,711.8536,711.8536,711.8558,986.8558,986.8558,986.8558,986.8558,986.8566,411.8566,411.85

INGRESOS Y EGRESOS

DOCUMENTO: Representa cualquier tipo de entrada, utilización, generación o salida de un documento del procedimiento.
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Año1Año2Año3Año4Año5

INGRESOS

Ventas x Unidad 165190218.4250.76300.512

Precio x Venta Unidad 4,500.005,175.005,983.756,903.817,944.38

Total de ingresos 742,500.00983,250.001,306,851.001,731,200.022,387,382.84

EGRESOS

Compra de Insumos 170,775.00377,142.18577,214.04879,338.131,394,532.25

Salarios 198,720.00228,528.00262,807.20302,228.28362,673.94

Cuota Patronal IGSS 14,299.3616,444.2718,910.9121,747.5426,097.05

Cuota Laboral IGSS 5,451.146,268.817,209.138,290.509,948.60

Prestaciones Laborales 50,405.9857,966.8766,661.9076,661.1991,993.43

Alquileres 72,000.0082,800.0095,220.00109,503.00131,403.60

Comisiones de venta 0.000.000.000.000.00

Energía Eléctrica 24,000.0027,600.0031,740.0036,501.0043,801.20

Teléfono 9,600.0011,040.0012,696.0014,600.4017,520.48

Internet 7,200.008,280.009,522.0010,950.3013,140.36

Contador Externo 6,000.006,900.007,935.009,125.2510,950.30

Pago a Capital 35,540.0035,540.0035,540.0035,540.0035,540.00

Intereses 17,325.7517,325.7517,325.7517,325.7517,325.75

Transporte 2,400.002,760.003,174.003,650.104,380.12

Herramienta Enderezado

Equipo Enderezado

Instrumentos de trabajo

Mobiliario 

Equipo Computación

Facsimile

Software

Pintura del local del taller

Remodelacion local

Cableado eléctrico para el equipo.

Construcción de Oficinas

Construcción de Vestuarios

Capital de Trabajo

Total de egresos 611,317.23875,835.881,142,781.931,521,811.342,154,926.95

PROYECTADO A 5 AÑOS

INGRESOS Y EGRESOS

CONECTOR: Representa una conexión o enlace de una parte del diagrama de flujo con otra parte lejana del mismo.
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Mes 0EneroFebreroMarzoAbrilMayoJunioJulioAgostoSeptiembreOctubreNoviembreDiciembre

INGRESOS

Ventas x Unidad 101010101015151515152020

Precio x Venta Unidad 4,500.004,500.004,500.004,500.004,500.004,500.004,500.004,500.004,500.004,500.004,500.004,500.00

Financiamiento Bancario

177,700.00

Capital propio de trabajo

100,000.00

Total de ingresos

277,700.0045,000.0045,000.0045,000.0045,000.0045,000.0067,500.0067,500.0067,500.0067,500.0067,500.0090,000.0090,000.00

Flujos Netos

100,000.005,838.155,838.155,838.155,838.155,838.154,938.154,938.154,938.154,938.154,938.1518,888.1518,888.15

EGRESOS

Compra de Insumos 82,500.000.000.000.000.000.0022,275.0022,275.0022,275.0022,275.0022,275.0029,700.0029,700.00

Salarios 16,560.0016,560.0016,560.0016,560.0016,560.0016,560.0016,560.0016,560.0016,560.0016,560.0016,560.0016,560.00

Cuota Patronal IGSS 1,191.611,191.611,191.611,191.611,191.611,191.611,191.611,191.611,191.611,191.611,191.611,191.61

Cuota Laboral IGSS 454.26454.26454.26454.26454.26454.26454.26454.26454.26454.26454.26454.26

Prestaciones Laborales 4,200.504,200.504,200.504,200.504,200.504,200.504,200.504,200.504,200.504,200.504,200.504,200.50

Alquileres 6,000.006,000.006,000.006,000.006,000.006,000.006,000.006,000.006,000.006,000.006,000.006,000.00

Energía Eléctrica 2,000.002,000.002,000.002,000.002,000.002,000.002,000.002,000.002,000.002,000.002,000.002,000.00

Teléfono 800.00800.00800.00800.00800.00800.00800.00800.00800.00800.00800.00800.00

Internet 600.00600.00600.00600.00600.00600.00600.00600.00600.00600.00600.00600.00

Contador Externo 500.00500.00500.00500.00500.00500.00500.00500.00500.00500.00500.00500.00

Pago a Capital 2,961.672,961.672,961.672,961.672,961.672,961.672,961.672,961.672,961.672,961.672,961.672,961.67

Intereses 1,443.811,443.811,443.811,443.811,443.811,443.811,443.811,443.811,443.811,443.811,443.811,443.81

Transporte 200.00200.00200.00200.00200.00200.00200.00200.00200.00200.00200.00200.00

Depreciaciones y Amortizaciones 1,590.261,590.261,590.261,590.261,590.261,590.261,590.261,590.261,590.261,590.261,590.261,590.26

Total de egresos 177,700.0038,502.1138,502.1138,502.1138,502.1138,502.1160,777.1160,777.1160,777.1160,777.1160,777.1168,202.1168,202.11

Utilidad antes de impuestos 100,000.006,497.896,497.896,497.896,497.896,497.896,722.896,722.896,722.896,722.896,722.8921,797.8921,797.89

ISR 5% definitivo 02,250.002,250.002,250.002,250.002,250.003,375.003,375.003,375.003,375.003,375.004,500.004,500.00

Utilidad neta 100,000.004,247.894,247.894,247.894,247.894,247.893,347.893,347.893,347.893,347.893,347.8917,297.8917,297.89

Depreciaciones y Amortizaciones 0.001,590.261,590.261,590.261,590.261,590.261,590.261,590.261,590.261,590.261,590.261,590.261,590.26

Acumulado en Saldo 100,000.00105,838.15111,676.30117,514.44123,352.59129,190.74134,128.89139,067.03144,005.18148,943.33153,881.48172,769.63191,657.77

FLUJO DE CAJA


DECISIÓN O ALTERNATIVA: Indica un punto dentro del flujo en que son posibles varios caminos.

[image: image53.emf]OPERACIÓN: Representa la realización de una operación o actividad relativas a un procedimiento.
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Mensual

Anual

Salarios

16,560.00

198,720.00

Cuota Patronal IGSS

1,191.61

14,299.36

Cuota Laboral IGSS

454.26

5,451.14

Prestaciones Laborales

4,200.50

50,405.98

Alquileres

6,000.00

72,000.00

Energia Electrica

2,000.00

24,000.00

Telefono

800.00

9,600.00

Internet

600.00

7,200.00

Perito Contador Externo

500.00

6,000.00

Pago a Capital

2,961.67

35,540.00

Intereses

1,443.81

17,325.75

Transporte

200.00

2,400.00

Variables

Insumos

14,231.25

170,775.00

Depreciaciones y Amortizaciones

1,590.26

19,083.14

Impuesto Sobre la Renta

CLASIFICACION DE COSTOS

5%

CONECTOR DE PÁGINA: Representa una conexión o enlace con otra hoja diferente, en la que continúa el diagrama de flujo.

[image: image55.emf]ARCHIVO: Representa un archivo común o almacenamiento de cualquier tipo.

	Nombre del Proceso
	RECPECIÓN DEL VEHÍCULO

	Área responsable
	Secretaría 
	Fecha de elaboración
	octubre 2009

	Código del proceso
	
	Fecha de implementación
	


Definición 

La coordinación  adecuada en el proceso de ingreso y recepción del vehículo en el centro de servicio en forma ordenada radica en que el jefe de servicio en coordinación de la persona encargada de secretaria tenga claro que lo primordial es la satisfacción del asegurado, para que de esta manera se pueda minimizar los tiempos de espera.

Objetivos

1. Minimizar el tiempo de espera de las personas que llevan su vehículo al centro de servicio.
2. Llevar un control y registro exacto de todos y cada uno de los vehículos que ingresan.
3. Atención personalizada e inmediata a los asegurados.

Normas administrativas 

1. Se recibe el vehículo siniestrado de Seguros Universales, por  el jefe de servicio. 

2. Hace una evaluación preliminar para verificar lo que el asegurado deja dentro del vehículo, si deja objetos personales se le entregan a la secretaria para que ella haga un listado y el asegurado firme de recibido, si no deja objetos se continua con el proceso.

3. Se le solicita al asegurado la tarjeta de circulación y las llaves del vehículo.

4. Se le solicita al asegurado que firme la boleta de recepción.

5. El asegurado pasa al área de secretaría del centro para que se le asigne la clave de acceso en la página web.

6. El asegurado se retira del centro de servicio.

7. La secretaria llama  al Departamento de Reclamos de la compañía de seguros para solicitar el número de reclamo y el nombre del ajustador asignado.

8. La secretaria le anota al formulario el número de reclamo asignado por la compañía de Seguros y el nombre del ajustador responsable.

9. La secretaria da las instrucciones para que inicie el proceso de la elaboración del presupuesto respectivo.

	No.
	Actividad


	Asegurado
	Jefe del Taller


	Otras Áreas

	1

2

3

4

5

6

7

8

	Se inicia el proceso
Se recibe el vehículo.

Hace una evaluación preliminar 

· Si se encuentran objetos se entregan a secretaria para hacer listado.

· Si no hay objetos se continua con el proceso

Se le solicita al asegurado entregar la tarjeta de circulación y las llaves del vehículo.

Se le solicita al asegurado que firme la boleta de recepción.

El asegurado pasa al área de secretaría para que se le asigne la clave de acceso en la página web. Y se retira del centro.

La secretaria llama  al Depto. de Reclamos de la compañía  y Solicita No. de reclamo y ajustador asignado.
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PC´S2,500.00Q        

Fax.700.00Q           

Mobiliario 3,000.00Q        

Equipo Taller25,000.00Q      

Herramienta24,000.00Q      

Instrumentos de Trabajo5,000.00Q        

Sub Total60,200.00Q     

OBRAS FÍSICAS

Construcción Oficinas-Vestuarios10,000.00Q      

Instalacion Cableado Electrico5,000.00Q        

Remodelación15,000.00Q      

Sub Total30,000.00Q     

INVENTARIO DE PRODUCTO

Producto A Pintura82,500.00Q      

Sub Total82,500.00Q     

CAPITAL DE TRABAJO

Capital de trabajo100,000.00Q   

Sub Total100,000.00Q   

ACTIVOS INTANGIBLES

Software5,000.00Q        

Sub Total5,000.00Q       

TOTAL277,700.00Q   

COSTO TOTAL DE LA INVERSIÓN

La secretaria  anota No. de reclamo  y el nombre del ajustador 
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Fondo Antioxidante (galon)0.518.00Q                        9.00Q                          

Fondo Gris (galon)0.518.00Q                        9.00Q                          

Lija 400 (pliego)32.00Q                          6.00Q                          

Lija 600 (pliego)32.00Q                          6.00Q                          

Desengrasante (galón)0.580.00Q                        40.00Q                        

Pintura y transparente1500.00Q                      500.00Q                      

Empapelado (mts)181.00Q                          18.00Q                        

Cinta (mts)1812.00Q                        216.00Q                      

Lija 2000 (pliego)310.00Q                        30.00Q                        

Pasta (bote)0.2510.00Q                        2.50Q                          

Cera (bote)0.1350.00Q                        6.50Q                          

Cinta (mts)130.00Q                        30.00Q                        

Masilla (bote)0.1320.00Q                        2.60Q                          

Thinner (galon)245.00Q                        90.00Q                        

Wipe color (libra)55.00Q                          25.00Q                        

Wipe blanco (libra)28.00Q                          16.00Q                        

Quitamanchas (tarro)110.00Q                        10.00Q                        

Disco57.00Q                          35.00Q                        

medio de transporte250.00Q                        100.00Q                      

1,157.60Q               TOTALES
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Probabilidad en contra50%
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e =Error de estimación

POBLACION FINITA   (Poblaciones inferiores a 500.000)

La secretaria da las instrucciones para que inicie el proceso de la elaboración del presupuesto respectivo.
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	Nombre del proceso
	ELABORACIÓN DEL PRESUPESTO DE REPARACIÓN Y AUTORIZACIÓN DE LA REPARACIÓN

	Área responsable
	 Taller 
	Fecha de elaboración
	octubre 2009

	Código del proceso
	
	Fecha de implementación
	


Definición 

En este proceso es cuando se elabora detalladamente el presupuesto de reparación del vehículo siniestrado, y se solicita la autorización y ajuste del mismo a la Compañía de seguros, para poder  iniciar la reparación del mismo.

 Objetivos

1. Minimizar el tiempo de reparación del vehículo

2. Cumplimiento de las políticas y estándares de calidad de Seguros Universales.
3. Prestar a los asegurados un servicio de calidad con eficiencia y eficacia.
Normas administrativas 

1. Se realiza una inspección general del vehículo.

2. Se le toman fotografías de los daños.

3. Se le trasladan las fotografías a la secretaria para que las cargue en la página web.

4. El jefe del taller, con apoyo de uno de los colaboradores, inician el proceso de la elaboración del presupuesto.

5. El jefe del taller le traslada a la secretaria el presupuesto para que revise los montos asignados, de acuerdo al tarifario de Seguros Universales.

6. Se le traslada al ajustador asignado por medio de correo electrónico, el presupuesto para su autorización y ajuste.

7. El ajustador asignado si lo cree conveniente o si tiene alguna duda visitará el centro de servicios integral para verificar los daños presupuestados y de esta manera verifica que piezas son necesarias cambiarlas y cuáles no, también autoriza si es necesario trabajos mecánicos.
8. Si no lo cree convierte autoriza el presupuesto vía internet.

9. Si se tiene algún desacuerdo con el ajustador se le comunica al asegurado la objeción que se tiene  para que el cliente pueda negociar con Seguros Universales la aprobación del presupuesto. 

10. Al momento de autorizar la reparación del vehículo siniestrado, se le informa al asegurado que se iniciara la reparación del mismo.
	No.
	Actividad


	Jefe del Taller
	Secretaria


	Otras Áreas

	1

2

3

4

5

6

7

8
9
	Se inicia el proceso

Se realiza una inspección general del vehículo.

Se le toman fotografías de los daños.
Se le trasladan las fotografías a la secretaria para que las cargue en la página web.
El jefe del taller inicia el proceso de la elaboración del presupuesto.
El jefe del taller le traslada a la secretaria el presupuesto para revisión de los montos.

Se traslada por medio de correo electrónico al ajustador el presupuesto para autorización y ajuste.

· Si lo cree conveniente visitará el centro de servicios integral para verificar los daños presupuestados con el taller.

· Si no lo cree conveniente autoriza el presupuesto vía internet.
Se le comunica al asegurado la objeción  para que negocie con Seguros Universales. 
Al momento de autorizar la reparación se le informa al asegurado. 

Se inicia la reparacion 
Fin del proceso



	













	








	











	Nombre del proceso
	PROCESO DE ENDEREZADO DE PIEZAS DAÑADAS

	Área responsable
	 Taller 
	Fecha de elaboración
	octubre 2009

	Código del proceso
	
	Fecha de implementación
	


Definición 

Este proceso representa todas y cada una de las actividades que se deben realizar al momento de iniciar el enderezado de las piezas dañadas.

Objetivo

1. Ordenamiento en las actividades para reducir tiempo.
2. Minimizar el tiempo de entrega del vehículo siniestrado.
Normas administrativas 

1. Se inicia con el desmontaje de la pieza dañada.

2. Al estar desmontada la pieza se limpia toda la suciedad que esta pueda tener como grasa, tierra, oxido, etc. aplicando un desengrasante especial.

3. Con herramienta especial se inicia a extraer el golpe o enderezar la pieza.

4. Se  le coloca masilla en las áreas que sean necesarias.

5. Cuando la masilla está completamente seca se pule con la finalidad de dejar uniforme la pieza, esta actividad se  realiza con una pulidora eléctrica.
6. Al estar completamente limpia, enderezada y lijada la pieza se traslada para pintura.
	No.
	Actividad


	Área de Enderezado
	Área de Pintura



	1

2

3

4

5

6


	Se inicia el proceso

Desmontaje de la pieza dañada.

Se limpia la suciedad como grasa, tierra, oxido aplicando desengrasante especial.


Con herramienta especial se inicia a extraer el golpe.

Se  coloca masilla en las áreas que sean necesarias.
Cuando la masilla está completamente seca se pule con una pulidora eléctrica.

Al estar completamente limpia, enderezada y lijada la pieza se traslada para pintura.
Fin del proceso
	










	




	Nombre del proceso
	PROCESO DE PINTURA Y COLOCACIÒN DE PIEZAS

	Área responsable
	Taller
	Fecha de elaboración
	octubre 2009

	Código del proceso
	
	Fecha de implementación
	


Definición 

Este es otro de los procesos fundamentales  dentro de las funciones del centro ya que es en este proceso en donde se notará la eficiencia y eficacia del trabajo realizado así como la calidad de los materiales.

Objetivos

1. Prestar un buen servicio al asegurado.

2. Utilizar materiales de la mejor calidad en el mercado.

3. Garantía al asegurado de la calidad del trabajo realizado.

Normas administrativas 

1. Cuando la pieza ingresa al área de pintado se revisa que este en perfecto estado y que todas las reparaciones hayan sido realizadas de acuerdo a los procedimientos establecidos.

2. El personal especializado y capacitado inicialmente aplica la pintura de fondo que con esto logra uniformar la pieza dañada antes de aplicar el color final.

3. Al momento de iniciar con la aplicación de la pintura final se selecciona el color para lograr un acabado de primera calidad y se debe trabajar con la mejor pintura, DUPOND CHROMA PREMIER que con altos estándares internacionales garantiza la durabilidad y el brillo que el vehículo del asegurado necesita.
4. Al finalizar la pintura se trasladan las piezas al horno presurizado y línea de aire totalmente filtrada, que garantiza un ambiente libre de impurezas, condiciones ideales para que la pintura de la durabilidad y el brillo que su auto necesita.
5. Al momento de salir la pieza del horno de inicia con el pulido volviéndole a dar el brillo que el vehículo necesita, eliminando cualquier rayón y avive el color de la pintura.

6. El  personal encargado detallará centímetro a centímetro el automóvil, que proporciona un resultado impecable y le dará mayor valor.
7. Al finalizar con la pintura y pulido de la pieza se coloca nuevamente haciendo las pruebas correspondientes para el ajuste necesario.

	No.
	Actividad


	Área de Pintura
	Otras Áreas



	1

2

3

4

5

6

7


	Se inicia el proceso

Se revisa que este en perfecto estado.
El personal especializado aplica el fondo para lograr uniformar la pieza dañada.

Al iniciar con la aplicación de la pintura final se selecciona el color. 

Al finalizar la pintura se trasladan las piezas al horno presurizado.

Al momento de salir la pieza del horno inicia el pulido 
El  personal encargado detallará centímetro a centímetro el automóvil.
Colocación de la pieza  haciendo las pruebas para el ajuste necesario.

Fin del proceso
	

















	






TERMINOLOGÍA TECNICA DEL MANUAL 
ACTIVIDAD:   Operación que conlleva una tarea realizada por una institución o persona.

ASCENSO: Documento emanado de una autoridad pública (juez, notario, oficial de justicia, agente de policía), a efectos a consignar un hecho material, o un hecho jurídico con fines civiles, penales o administrativos.

AUTORIDAD: Es la potestad que ejerce una persona sobre otra u otras

CENTRALIZACIÓN: Grado en que está concentrada en la parte superior de la organización.

CONTROL: Proceso de monitorear las actividades de la organización para comprobar si se ajusta a lo planteado y para corregir las fallas o desviaciones.

DEPARTAMENTO: Cada una de las partes en que se divide un Ministerio o rama de la Administración Pública.

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL: Arreglo e interrelación de las actividades, diversas partes componentes y puestos de compañías.

FLUJOGRAMA: Es la representación gráfica de los pasos a seguir en una tarea o función específica.

INDUCCIÓN: Actividad tendiente a facilitar el ingreso de un individuo en la organización y proporcionarle información acerca de ella.

MANUAL: Libro en el que se recoge lo más importante de una materia.

MISIÒN: Labor u obra que una persona o colectividad se siente obligada a hacer o en otras palabras la razón de ser de una organización.

OBJETIVOS: Las metas fijadas de una organización que muestran las funciones, departamentos oposiciones de la organización y cómo se interrelacionan.

ORGANIZACIÓN: Proceso de arreglar la estructura de una organización y de coordinar sus métodos gerenciales y empleo de los recursos para alcanzar sus metas.

PROCESO: Conjunto ordenado de etapas con características de acción concatenada, dinámica y progresiva, que concluye en la obtención de un resultado.

PROCEDIMIENTO: Conjunto de trámites o normas que se siguen para la actuación ante organismos civiles, administrativos, laborales.

Anexo 3
EMPAPELAR                                               ENMACILLAR
         
PINTAR
           
         PULIR


                                                            HORNO

HERRAMIENTAS PARA PINTAR                         HERRAMIENTAS PARA ENDEREZAR            


Anexo 4

ENCUESTA
El presente cuestionario está dirigido a las personas que tienen asegurado su vehículo y que se encuentre en un taller de la red de centros autorizados con el objeto de determinar la satisfacción o insatisfacción por el servicio que les prestan, la calidad del trabajo que realizan así como por el tipo de materiales e insumos que están utilizando para la reparación del mismo.

INSTRUCCIONES

A continuación se le presentan una serie de preguntas las cuales podrá contestar con una  ¨x¨ según sea su elección.

1.  ¿Su vehículo  está asegurado con Seguros Universales?

 SI

NO



Si contestó afirmativamente la pregunta, anterior por favor continúe con el cuestionario.

2. ¿Qué espera usted que le ofrezca el centro de servicio?

Atención Especializada

Garantía en Servicio 

Garantía en la Reparación            

Instalaciones adecuadas

3. ¿Qué servicios creería importantes que el centro de servicio cuente?

Enderezado

Pintura

Mecánica

Lavado y aspirado

Alineación y Balanceo

4. ¿Considera importante que las personas encargadas de reparar su vehículo tengan estudios profesionales?

SI

NO


Porque _______________________________
5. ¿Considera importante el tipo de materiales que utilicen para la reparación de su vehículo?

SI

NO


Porque________________________________

6. ¿Qué forma prefería para realizar el pago del deducible y timbres?

Efectivo

Deposito en bancos

      

Tarjeta de Crédito o debito    
     

Cheque

7. ¿Considera importante que el centro de servicio tenga permanentemente el servicio de mecánica?

SI                NO                  

Porque: _______________________________

8. ¿Le gustaría contar con servicio express en días y horas inhábiles para reparaciones menores?

SI                NO                     
Porque: _______________________________

9. ¿Sería importante para usted  que el centro de servicio le reciba su vehículo las 24 horas al día;  los 365 días del año?

Totalmente de acuerdo
    

De acuerdo
   

Indiferente 
En desacuerdo

   

10. ¿Considera importante la utilización de una página web para mantenerlo informado del avance en la reparación de su vehículo?

SI                      NO              
Porque: _______________________________

Anexo 5

CENTRO DE SERVICIO  INTEGRAL DE ENDEREZADO Y PINTURA 

12ª. CALLE 11-25, ZONA 11. COLONIA ROOSEVELT


Guatemala,  octubre de  2,009
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INTRODUCCIÒN

El manual de descripción de puestos, es una herramienta administrativa que ayuda a  orientar a los colaboradores estableciendo la responsabilidad con el fin de llegar a fortalecer la estructura administrativa del centro de servicio integral de enderezado y pintura en el cumplimiento de  sus objetivos.

El manual de puestos y funciones se encarga de enmarcar al recurso humano en cada uno de los niveles jerárquicos de la estructura organizacional de la empresa de acuerdo al puesto que ocupa y las atribuciones que  le corresponden.

Se  describen los perfiles de los diferentes puestos, el nivel  de educación necesario que se requiere, la experiencia mínima y otros requisitos necesarios de acuerdo a las especialidades de cada uno

JUSTIFICACIÒN

El centro de servicio integral de enderezado y pintura debe contar con el manual de descripción de puestos, debido a que este  es un documento que sirve como medio de comunicación, que permite registrar y transmitir en forma ordenada y sistemática las actividades de cada uno de los puestos que integran la organización. 

En este manual se conocen las relaciones de autoridad, la ubicación jerárquica de los  subordinados,  las autoridades y las relaciones de comunicación con otras unidades,   al mismo tiempo señala las responsabilidades que  se deben de tener  así como las especificaciones de los  conocimientos, experiencia y educación que debe de tener todas y cada una de las personas para ocupar dichos puestos. Para lograr el buen desarrollo es necesario que los  colaboradores conozcan sus funciones y de esta forma lograr la implementación de las mismas. 

OBJETIVOS

General

· Ofrecer una herramienta de apoyo tanto a la Gerencia General, como a las diferentes áreas de trabajo, para la delimitación de las funciones, responsabilidades, niveles académicos, destrezas y  habilidades.
Específicos

· Brindar un apoyo a la Gerencia General para la distribución de actividades de la organización. 

· Definir y dar a conocer a los colaboradores sus atribuciones, responsabilidades, niveles de autoridad, ubicación, subalternos, inmediatos superiores, etc. para que conozcan a quién recurrir por el orden jerárquico.

· Coordinar y supervisar el cumplimiento de las funciones asignadas a cada puesto.

· Establecer las condiciones personales requeridas para un buen desempeño.

· Facilita la selección de personal con base en las responsabilidades y requisitos de cada puesto.

· Determinar en forma sencilla las responsabilidades que implican cada uno de los puestos. 

·  Aumentar la eficiencia de los empleados, indicándoles cada una de sus funciones.
ÀMBITO DE APLICACIÓN

El presente manual de descripción de puestos es aplicable y de uso interno para todas las áreas administrativas y técnicas que conforman el centro de servicio integral de enderezado y pintura.
ORGANIGRAMA GENERAL


Gerencia General


I. Identificación
	TITULO DEL PUESTO: 

	Gerente General

	UBICACION ADMINISTRATIVA: 
	Alta Gerencia

	SUPERIOR INMEDIATO:
	Junta Directiva

	SUBALTERNOS:
	Secretaria, Jefe de Taller, Contador y Asesor Legal.


II. Descripción

Naturaleza del puesto

Su función es planificar, dirigir, coordinar y supervisar las actividades de los diferentes departamentos de la empresa, así como velar por el cumplimiento de los lineamientos generales de la misma.

Atribuciones

Anual 

· Establecer planes, directrices y parámetros concretos para la operación de la empresa, en conjunto con la secretaria y el jefe del taller.

· Aprobar el presupuesto anual.

· Revisar los informes que realiza el jefe del taller y la secretaria para tomar decisiones.

Mensual

· Autorizar pago de planillas.

·  Autorizar pago a proveedores con los que se trabaja a través de crédito

· Dictar en casos de emergencia bajo su responsabilidad medidas urgentes.

· Nombrar, aceptar la renuncia y remover de conformidad con la ley a los colaboradores.

· Promover los valores de la organización  entre los colaboradores.

· Autorización del pago de impuestos y del IGSS.

· Revisión de caja chica

Diarias

· Revisar la disponibilidad financiera de la organización
· Revisar y autorizar los egresos y las compras
· Revisar el control de llamadas
· Autorizar la distribución del personal técnico 
Relaciones de trabajo

· Jefe del taller 

· Secretaria

· Contador 

· Asesor legal

 Autoridad

Alta Gerencia, autoridad sobre todos los colaboradores de la organización.

Responsabilidad

· De los recursos económicos, materiales y personal de la organización.

· De velar por el cumplimiento de los planes de la organización.

III.  Especificaciones del puesto

Educación

· Ingeniero Mecánico con amplios conocimiento en  Administración de Empresas.

Experiencia

· Cinco años  mínimo  en puesto similar.

Habilidades y destrezas 

· Manejo y control del personal 
· Destreza para trabajar en equipo y organizado
· Destreza para la   resolución de conflictos; y abstracción y síntesis de problemas.
· Manejo y control de los recursos financieros.
· Habilidad de comunicación. 
Contador General (externo)


I. Identificación

	TÌTULO DEL PUESTO:
	Contador General

	UBICACIÓN ADMINISTRATIVA:  
	Externo

	JEFE INMEDIATO:
	Gerente General

	SUBALTERNO:
	Ninguno


II. Descripción genérica del puesto

Naturaleza del puesto


Se encarga de todo lo concerniente al control y registro contable de las operaciones diarias, mensuales y anuales de la empresa desde su oficina fuera de las instalaciones de la empresa.

Atribuciones

Anual

· Realizar el cierre contable.

Mensual

· Pago de planillas del  IGSS.

· Realizar el cálculo para pago de impuestos, así como llenar los formularios respectivos.

· Pago de IRTRA

· Asistir a la SAT u otra entidad cuando la ocasión lo amerite. 

· Realizar estados financieros.

Semanal

· Elaboración de informe de estado de cuentas por pagar y cobrar.

· Verificar registro de compras a proveedores y acreedores.

· Registro de ingresos bancarios.

· Realizar un informe de disponibilidad en cuentas.

· Liquidación de vouchers y reclamo de facturas pendientes.

· Recepción de todos los documentos que se generen en la empresa.

Relaciones de trabajo
· Gerencia General
· Secretaría
Autoridad

Ninguna porque es personal externo.

Responsabilidad

Responsable de  los aspectos financieros de la empresa y hacer todo lo que este a su alcance para cumplir según la ley los mismos.

III.  Especificaciones del puesto

Educacionales

· Perito Contador con estudios avanzados en  Auditoria y debidamente registrado en la SAT.

· Conocimientos de las leyes fiscales y laborales vigentes

Experiencia

· Poseer un mínimo de tres años en un puesto similar, y tener amplia experiencia en los manejos de cuentas, pagos de impuestos y planillas.
Habilidades y destrezas 

· Poseer destrezas numéricas inherentes al cargo, conocer la naturaleza de las cuentas a perfección y estar continuamente actualizado en cuanto a las reformas fiscales y comerciales pertinentes a la empresa.

Secretaria


I. Identificación

	TITULO DEL PUESTO:
	Secretaria

	UBICACIÓN ADMINISTRATIVA:  
	Nivel Operativo

	JEFE INMEDIATO:
	Gerente General

	SUBALTERNO:
	Mantenimiento y Limpieza


II. Descripción genérica del puesto

Naturaleza  del puesto


Realizar actividades secretariales, recepción y salida de llamadas que se le soliciten, atención a los clientes, compras, pago a proveedores, pago de salarios.

Atribuciones

Mensual

· Emisión del reporte de compras

· Elaboración de informe de emisión de órdenes de compra
· Ingreso y actualización del listado de materiales con sus respectivos precios.

Quincenales

· Elaboración de planillas de administración y campo con sus pagos.
· Elaboración y control de órdenes de compra.

Semanal

· Verificar registro de compras a proveedores y acreedores.

· Realización de cheques para pago de proveedores y acreedores.

· Entrega de documentación contable al Contador.

Diarias

· Atender la planta telefónica.

· Recepción de papelería y documentos.

· Archivo de correspondencia y papelería

· Recepción de facturas para emisión de contraseñas

· Elaboración y control de contraseñas de pago.

· Entregar reporte de llamadas a Gerente General.

· Mantener actualizada la agenda de los ajustadores.

· Elaboración de Certificados de Trabajo del IGSS

· Elaboración de correspondencia (cartas, memos, informes etc.)

· Realizar todas las labores secretariales innatas a su puesto que sean requeridas.

· Realizar todos los demás trabajos que sean necesarios, con prontitud y eficiencia  haciendo uso de las técnicas modernas y poniendo toda sus capacidad, dedicación y desempeño al servicio de la unidad.

· Realizar las facturas

· Codificación e ingreso diario a los vehículos siniestrados.

· Registro de ingresos bancarios.

· Control en bodega de existencia de materiales e insumos.

· Entrega y recepción de materiales.

· Tramites con las Aseguradoras

· Trámites con los Clientes.

Relaciones de trabajo
· Gerencia General
· Jefes del Taller

Autoridad

Mantenimiento y Limpieza

Responsabilidad

Realizar todas las tareas que se le asignen y mostrar iniciativa en sus  labores siendo amable con las personas ajenas a la empresa.

III.  Especificaciones 

Educacionales

· Secretaria
· Mínimo 3er. Año en  estudios universitarios de Administración de Empresas.
Experiencia

· Tres años como mínimo.
Habilidades y destrezas 
· Ordenada
· Habilidad para trabajar bajo presión
· Habilidad para trabajar en equipo
· Habilidades para el uso del equipo telefónico a su cargo, tomar mensajes y operar la planta telefónica en sí, destrezas e iniciativa en la localización del personal necesario según las necesidades se presenten.
· Destrezas para negociar con los proveedores

· Habilidad Numérica

Jefe del Taller



I. Identificación
	TITULO DEL PUESTO:
	Jefe del Taller

	UBICACIÓN ADMINISTRATIVA:  
	Nivel Medio

	JEFE INMEDIATO:
	Gerente General

	SUBALTERNO:
	Enderezador y Pintor


II. Descripción genérica del puesto

Naturaleza del puesto:


Realizar la  organización, coordinación, control y la supervisión de las actividades que se realizan en el taller.

Atribuciones

Quincenal

· Cálculo y revisión de tiempo extra.

Semanal

· Elaborar cronogramas de trabajo para posterior supervisión.

· Elaborar y presentar informes sobre los avances de la ejecución de vehículos.

· Revisar reportes de trabajo para pago de planilla.

· Seleccionar y designar las tareas.

Diario

· Dirigir y controlar las actividades de los colaboradores del taller.

· Revisar los reportes entregados por los colaboradores del taller.

· Atender a los clientes personalmente.

· Recibir los vehículos siniestrados.

· Entregar los vehículos reparados.

· Elaborar los presupuestos de reparación de los vehículos siniestrados.

· Ajustar los presupuestos con los ajustadores de la Compañía de seguros.

· Vigilar que se mantengan los estándares de calidad.

· Coordinar con la persona encargada  de compras que no falten materiales e insumos.

· Reportar al gerente general  os avances diarios que se tengan en los vehículos.

· Velar por los recursos de la empresa y por las herramientas.

· Control de asistencia y ubicación del personal operativo.

· Cálculo de materiales y mano de obra tanto normal como adicional cuando sea necesario para la reparación de los vehículos.

· Realizar todos los demás trabajos que sean necesarios, con prontitud y eficiencia haciendo uso de las técnicas modernas y poniendo toda sus capacidad, dedicación y desempeño al servicio de su departamento.

Relaciones de trabajo
· Gerente General

· Secretaria

Autoridad

Nivel Medio.

Responsabilidad

Una efectiva supervisión y control en el manejo del taller. 

III.  Especificaciones del puesto

Educación 
· Cursar como mínimo el octavo semestre de la carrera de Ingeniería Mecánica
 Experiencia

· Tres años mínimo con experiencia en puesto similar.
· Experiencia en manejo de Recurso Humano.
Habilidades y Destrezas 

· Buenas relaciones interpersonales. 

· Capacidad de liderazgo.

· Coordinación.

· Manejo del  recurso humano.

· Habilidad de comunicación.

Otros requisitos

· Aprobar el examen práctico.

Enderezador


I. Identificación

	TITULO DEL PUESTO:
	Enderezador

	UBICACIÓN ADMINISTRATIVA:
	Nivel Operativo

	SUPERIOR INMEDIATO:
	Jefe del Taller

	SUBALTERNOS:
	Ayudantes


II. Descripción Genérica del Puesto 

Naturaleza del puesto

Encargados de revisar, desmontar,  reparar y enderezar las piezas de los vehículos siniestrados en forma efectiva y en el tiempo estipulado en el contrato. 

Atribuciones
Semanal

· Reporte de  horas laboradas en la ejecución del proyecto.

· Planificar y coordinar el trabajo con el jefe del taller.
Diario

· Reportar al jefe del taller  los avances y problemas  que se tengan en las reparaciones de los vehículos.
· Verificar el cumplimiento de los tiempos estipulados por el jefe del taller.
· Velar por los recursos de la empresa y de las herramientas. 
· Controlar y dirigir a los ayudantes que tengan a su cargo.
· Realizar todos los demás trabajos que sean necesarios, con prontitud y eficiencia haciendo uso de las técnicas modernas y poniendo toda sus capacidad, dedicación y desempeño al servicio de su departamento.

Responsabilidad

Velar por el cumplimiento de las tareas, el tiempo estipulado, los estándares de calidad en los procesos, las herramientas y materiales.

Relaciones de trabajo

· Jefe del Taller

· Pintor

· Ayudantes

Autoridad

Nivel Operativo, autoridad directa sobre los ayudantes.

III.  Especificaciones del Puesto

Educacionales

· Poseer titulo de  Perito en Mecánica.

Experiencia

· 1 Año  mínimo con experiencia en puesto similar.
Habilidades y Destrezas 

· Destrezas en el manejo de herramienta, tanto de mano como de tipo industrial y  todo el equipo en general.

· Buenas relaciones interpersonales.

· Habilidad para trabajar bajo presión.

· Habilidad para trabajar en equipo.

Otros requisitos

· Aprobar el examen práctico.

Pintor


I. Identificación

	TITULO DEL PUESTO:
	Pintor

	UBICACIÓN ADMINISTRATIVA:
	Nivel Operativo

	SUPERIOR INMEDIATO:
	Jefe del Taller

	SUBALTERNOS:
	Ayudantes


II. Descripción genérica del puesto 

Naturaleza del puesto

Encargados de revisar, pintar, pulir y colocar  las piezas de los vehículos siniestrados en forma efectiva y en el tiempo estipulado en el contrato. 

Atribuciones

Semanal

· Reporte de  horas laboradas en la ejecución del proyecto.

· Planificar y coordinar el trabajo con el enderezador
· Planificar y coordinar el trabajo con el  jefe del taller.
Diario

· Reportar al jefe del taller  los avances y problemas que se tengan con la pintura de  los vehículos.
· Verificar el cumplimiento de los tiempos estipulados por el jefe del taller.
· Velar por los recursos de la empresa y de las herramientas. 
· Controlar y dirigir a los ayudantes que tengan a su cargo.
· Realizar todos los demás trabajos que sean necesarios, con prontitud y eficiencia haciendo uso de las técnicas modernas y poniendo toda sus capacidad, dedicación y desempeño al servicio de su departamento.

Responsabilidad

Velar por el cumplimiento de las tareas, el tiempo estipulado, los estándares de calidad en los procesos, las herramientas y materiales.

Relaciones de trabajo
· Enderezador

· Jefe del taller

· Ayudantes

Autoridad

Nivel Operativo, autoridad directa sobre los ayudantes.

III.  Especificaciones del Puesto

Educacionales

· Poseer título de  Perito en Mecánica.

Experiencia

· Un año  mínimo con experiencia en puesto similar.
Habilidades y destrezas 

· Destrezas en el manejo de herramienta, tanto de mano como de tipo industrial y  todo el equipo en general.

· Buenas relaciones interpersonales.

· Habilidad para trabajar bajo presión.

· Habilidad para trabajar en equipo.

Otros requisitos

· Aprobar el examen práctico.

Ayudante


I. Identificación

	TITULO DEL PUESTO:
	Ayudante

	UBICACIÓN ADMINISTRATIVA:
	Nivel Operativo

	SUPERIOR INMEDIATO:
	Enderezador y/o Pintor

	SUBALTERNOS:
	Ninguno


II. Descripción Genérica del Puesto

Naturaleza del puesto

Encargados de reparar, revisar y ejecutar tareas de enderezado y/o pintura con las directrices que le den el enderezador y pintor.

Atribuciones

Diario

· Reportar al enderezador y/o pintor verbalmente los avances y problemas que se tengan en las reparaciones.
· Velar por los recursos de la empresa y de las herramientas que tenga cargadas a su nombre.

· Realizar todos los demás trabajos que sean necesarios, con prontitud y eficiencia haciendo uso de las técnicas modernas y poniendo toda sus capacidad, dedicación y desempeño al servicio de su departamento.

Responsabilidad

Velar por el cumplimiento de los estándares de calidad de la empresa y por los tiempos estipulados de entrega.

Relaciones de trabajo

· Enderezador
· Pintor
Autoridad

Nivel Operativo

III.  Especificaciones del Puesto

Educacionales

· Mínimo 3º básico

Experiencia

· Dos años en puesto similar.
Habilidades y Destrezas 

Destrezas en el manejo de herramienta, tanto de mano como de tipo industrial  y todo el equipo en general.

Otros Requisitos

· Aprobar un examen práctico.

Mantenimiento y Limpieza


I. Identificación

	TITULO DEL PUESTO:
	Mantenimiento y Limpieza

	UBICACIÓN ADMINISTRATIVA:  
	Nivel Operativo

	JEFE INMEDIATO:
	Secretaria

	SUBALTERNO:
	Ninguno


II. Descripción Genérica del Puesto

Naturaleza del  puesto


Se encarga de todo lo concerniente a la limpieza interior y exterior de la empresa.

Atribuciones

Mensual

· Realizar el requerimiento de suministros de limpieza.
Diario

· Limpieza de todas las instalaciones de oficina (interior y exterior).

· Atención a clientes.

· Atención a personal de oficina específicamente en servicios esenciales como despacho de café, té o agua pura. 

· Realiza mandados a lugares cercanos.

· Realizar todos los demás trabajos que sean necesarios, con prontitud y eficiencia  y poniendo toda sus capacidad, dedicación y desempeño al servicio de la empresa.

Relaciones de trabajo

· Con todo el Personal de la empresa.

Autoridad

Mando Operativo.

Responsabilidad

Mantener la limpieza en oficinas y cumplir con sus tareas asignadas.

III.  Especificaciones 

Educacionales

· Poseer concluida la educación secundaria.
Experiencia

· No indispensable.

Habilidades y Destrezas 

Habilidad para manipular los accesorios de limpieza a su disposición

TERMINOLOGIA TECNICA DEL MANUAL
Análisis: El estudio de un problema descomponiendo en sus partes principales.

Atribución: Facultades que da a una persona el puesto que ejerce.

Autoridad: Derecho o poder de mandar, de hacerse obedecer.
Capacidad de Decisión: Creación de respuestas certeras.

Controlar: Es el proceso de asegurar que las actividades en sí, se desarrollen de conformidad con las actividades planeadas. 

Coordinación: Logro de la armonía entre los esfuerzos individuales y de  grupo.

Delegación: Comisionar a una persona sobre actividades y deberes a realizarse.

Delegar: Dar autorización a uno para que actúe en lugar de otro.

Descripción: Definir, delinear aspectos generales.

Desempeño: Es la forma en que también se logran los objetivos.

Efectividad: Dar buenos resultados.

Eficacia: Habilidad para determinar los objetivos adecuados.   Es hacer lo correcto. 

Eficiencia: Habilidad para minimizar el uso de recursos, para alcanzar los objetivos organizacionales.  Es hacer bien las cosas. 

Estructura: Conformación orgánica de un elemento en este caso de una empresa.

Experiencia: Conocimiento que se adquiere, gracias a la práctica y a la observación.

Funciones: Actividades a desarrollar por una entidad o persona individual.

Habilidades: Conjunto de destrezas y actitudes inéditas al individuo.

Informe: Exposición de las conclusiones sacadas de una investigación, noticias que se dan acerca de una persona en cuanto a su trabajo o a su comportamiento.

Instrucciones verbales: Son comunicaciones de tipo informal debido a que nunca se han establecido de una forma escrita para cualquier responsabilidad que pueda ser atribuida formalmente a una persona o a algún departamento.

Liderazgo: Es el proceso de dirigir e influir en las actividades de los integrantes de los grupos relacionados con sus labores. 

Manual: Documento que contiene en forma abreviada las nociones principales de una actividad específica.

Objetivos Organizacionales: Es el logro de las metas establecidas en la planeación estratégica.

Optimizar: Generar el máximo aprovechamiento de los recursos. 

Organigrama: Gráfico de la estructura de una organización que representa al mismo tiempo los diversos elementos del grupo y sus relaciones respectivas.

Organización: Conocimiento organizado, conceptos, teoría, principios y técnicas que fundamentan la práctica de la administración; la ciencia explica sistemáticamente los fenómenos de la administración, como la hace en cualquier campo.

Perfil del Puesto: Características esenciales que debe reunir la persona que deberá ocupar un puesto. 

Presupuesto: Descripción de los planes y resultados esperados expresados en términos  numéricos.

Reportes: Síntesis  de las actividades realizadas detallándose por actividad.

Responsabilidad: Obligación que deben los subordinados a sus superiores en el  ejercicio de la autoridad.

Subalterno: Inferior, subordinado, que depende de otra, secundario.

Toma de Decisiones: Es el proceso de identificar y elegir un rumbo a seguir para resolver un problema específico. 

Trabajar por Objetivos: En el desarrollo de las actividades, fijarse metas en el corto plazo, susceptibles de cuantificarse. 
GLOSARIO

	Ajustador
	Persona designada por la Compañía de Seguros para realizar la inspección y ajuste de los daños ocasionados al bien asegurado.

	Apalancamiento
	Es la relación entre capital propio y crédito invertido en una operación financiera. Se deriva de utilizar endeudamiento para financiar una inversión. Esta deuda genera un coste financiero (intereses)

	Capital de Trabajo
	Cantidad total de dinero que invierten los dueños de la empresa para formar la misma y sirve como base para el inicio de operaciones de la empresa.

	Depreciación
	Disminución del valor de una propiedad o artículo, a través del uso y del paso del tiempo.

	Margen de contribución
	Exceso del ingreso total sobre los costos variables, es la parte que se piensa poner como ganancia por cada unidad que se vende.

	Punto de equilibrio
	Punto en que vendemos exactamente lo que nos piden o demandan nuestros clientes y en donde se cubre todos los costos de la empresa.

	Saldo insoluto
	Saldo Insoluto es el saldo de capital pendiente de pagar por parte del deudor en una obligación garantizada, sin incluir intereses ni otros conceptos.

	Tasa de Retorno
	Corresponde a aquella tasa descuento que hace que el VAN (Valor Presente Neto (Ingresos y Egresos) del proyecto sea igual a 0 o sea es RENTABLE.

	Tasa Activa
	Es la que reciben los intermediarios financieros (BANCOS) de los demandantes (DEUDORES) por los préstamos otorgados. Esta última siempre es mayor, porque la diferencia con la tasa de captación es la que permite al intermediario financiero cubrir los costos administrativos, dejando además una utilidad. 

	Utilidad Bruta
	Es la ganancia que se obtiene antes de restarle el impuesto sobre la renta.



Lista de cumplimiento de requisitos ejecutados en EL proyecto DE GRADUACIÓN

_X_ 
Yo  tengo una página de portada exterior e interior en el proyecto.

_X_
 
Yo incluí un índice que indica los contenidos con el número de página   

           correspondiente.

  X_   
Yo incluí un resumen ejecutivo del documento exclusivamente para el proyecto.

_X  
Yo seguí las recomendaciones del instructivo para la elaboración y presentación  

           de proyecto. 

_X_   Yo usé referencias bibliográficas y las cité conforme el instructivo. 

  X_   Yo incluí en la bibliografía, cada referencia que mencioné en el texto.
_X_    Yo utilicé al final tablas y figuras y otro tipo de documentos de soporte. 

_X_    Yo utilicé estadísticas para respaldar mi investigación.

_X_    Yo tengo de 25 a 30 páginas de texto en promedio.

_X_    Yo redacté mi proyecto con una secuencia y orden lógico de presentación.

_X_    Yo  no utilicé otras formas diferentes de presentación a la aprobada por 

AIU.

 _X     Yo utilicé un lenguaje sencillo, claro y accesible para todos.

_X _   Yo utilicé un revisor de redacción y estilo para la presentación de mí  proyecto.

_X      Yo no violé ninguna ley de propiedad intelectual o de derechos de autor al     
           copiar  materiales que pertenecen a otra persona.

_X_    Yo afirmo por este medio que el proyecto es totalmente mi propia        
          investigación.

MARLEN DEL ROSARIO ARCHILA DE LEON

Firma del estudiante. ______________        Fecha: 12 de octubre de 2,009
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