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BREVE RESENA HISTORICA

Es una empresa familiar que ha incursionado en este rubro desde el afio 2010 a la
fecha, al principio solo brindaba servicio de lavadero, luego ha incorporade iz
venta de repusstos, lubricantes y otros accesorios para el automoévil, y mas farde,
mas precisamente hace un afio el servicio de mecanico.

Los propietarios poseen otras tres unidades de negocios destinadas a diferentes
rubros de servicios y productos que brindan a toda la region del Valle Medio de

Rio Nearo
Rio Negro.

RAZON SOCIAL O DENOMINACION SOCIAL

La razén social es “Alegre Noelia” y es utilizado a nivel formal juridico y
administrativo. Posee el siguiente nombre de fantasia: “El Tebby” que es la marca
con la cual se identifica la empresa.

Se desarrolio fa pasantia en el local comercial denominado “El tebby”, que brinda
el servicio de taller mecanico, lavadero y venta de repuestos para automotores.

LOCALIZACION DE LA EMPRESA

El local se encuentra ubicado en la interseccion de las calles Kennedy y © de julio

[» 8

de la ciudad de Choele Choel Cuenta con una superficie total de 120 metros
cuadrados y una superficie cubierta de 90 metros cuadrados. Se encuentra bien
distribuidos e identificables los sectores de: atencién al publico (venta de
repuestos y lubricantes), servicio mecanico y lavadero.

Es el primer y Unico lubricentro de esta ciudad en brindar los servicios
mencionados en un solo lugar. Esta situado en un lugar muy estratégico, frente a
una plaza, donde circulan una gran cantidad vehiculos en una de las avenidas
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mas transitadas como es ia calle J. Kennedy. Elio se debe a que por esta via se
comunica a grandes locales comerciales (como el hiper de la Andénima), a
establecimientos educativos (dos colegios primarios y un colegio secundario), a
Cuatro barrios, y a diferentes empresas y establecimientos rurales.

DESCRIPCION DEL SERVICIO

La empresa es un emprendimiento familiar, es un lubricentro que presta el servicio
de: venta de repuestos, accesorios, lubricantes, lavadero y mecanica en general
para automaviles y pick up preferentemente.

-El servicio de mantenimiento preventivo ya sea de motores diésel o nafieros,
lubricacion (cominmente llamado engrase), cambio de aceite, cambio de filiros de
motor.

- El servicio de mantenimiento correctivo ya sea de motores diésel o nafteros,
diagnésticos y reparacion del sistema de inyeccion.

Para prestar el servicio mecanico cuenta con el siguiente equipamiento:

e Elevador

e Equipo de diagndstico

e (Cargador de baterias

¢ Crique hidraulica carrito

e Prensa hidraulica

¢ Guinche pluma

e Pistolas de limpieza

e Compresor

o (Crique saca caja

e Herramientas, juego de llaves
* Bancos de trabajo, estanterias
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-Venia de repuestos, fiitros, aceites lubricantes, fiuidos hidraulicos, accesorios
varios y demas parte del recambio.

Es un lavadero semiautomatico para el mismo se utiliza mano de obra con apoyo
tecnoldgico como mangueras de presién, aspiradoras, lustradoras, efc.

Actuaimente posee la siguiente oferta de servicios:

« Lavado de carroceria e interior.

¢ Adicional por terminacién de siliconada.
= Adicional por lubricacion de bisagras.

¢ Lavado de motor.

e lavado de chasis.
Para llevario a cabo cuenta con el siguiente equipamiento:

¢ Tangue de agua

+ Mangueras de alta presion

» Aspiradoras para solidos y liquidos

e Compresor de aire

e Hidrolavadoras

e Engrasadores

o Calibradora

» Detergentes especiales, ceras y siliconas
e Pulidoras

s Sefializacion

e Franelas, esponjas, cepillos

e Elementos de seguridad (matafuegos, guantes, botas antideslizante)
e Desagiie de efluentes.
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Para

DESCRIPCION DEL PROCESO DE LAVADO DE UN AUTOMOVIL

Lavado exterior: se realiza con la maquina de expulsion de agua a presidn,
se le da una pasada al automovil, poniendo énfasis en las zonas mas
afectadas como en las llantas y salpicaderas, luego se talla con esponjas ¥
cepillos especiales.

Secado y limpieza de cristales: este proceso es manual, se utiliza
franelas. Se realiza la limpieza de cristales con un trapo seco y aplica un
liguido especial.

Aspirado: se refiere al hecho de aspirar todas las partes interiores del
automovil que tenga alfombra o tela, ademas de algunos lugares o sectores
de acceso dificil para limpiar con pafios.

Limpieza interior: con franelas se limpia el tablero, los cristales por dentro,
ias puertas, bauleras y demas accesorios interiores.

Limpieza de llantas: este proceso implica el uso de cepillos especiales y
franelas, como asi también el abrillantador de vinil y llantas.

Lavade de motor: este servicio se realiza en la (ltima etapa de! proceso
del lavado, ya que para realizarlo se debe esperar aproximadamente 30
minutos para que el motor se enfrié y no se dafie. El lavado se hace directo
al motor con agua a presion, pueden utilizarse productos especiales en
caso de que el cliente lo solicite de antemanao.

Tabla de procesos y tiempos de un Servicio

un lavado completo en un auto mediano en condiciones regulares de

suciedad y cuidando la calidad del mismo son los siguientes:
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ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Los administradores deben determinar lo que es mejor de acuerdo con Ia situacion
que enfrentan: el trabajo que hay que realizar y cémo hay que realizario, los
empleados y sus personalidades, la tecnologia del departamento, jos usuarios

que hay que atender y ofros factores internos y externos. Sin embargo, si los
administradores profesionales conocen los modelos de departamentalizacién y las
ventajas, desventajas y peligros de cada uno, deben ser capaces de disefar ia
estructura organizacional mas conveniente para sus operaciones particulares.
(Harold Koontz - Heinz Weihrich, 2007)

La empresa posee una estructura de organizacién simple:

Gerente General

(Duerio)

l_

—c—— | :

Mecénico l Lavador Especializado Lavadores

{Pafiol)
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LA ESTRUCTURA DE LA EMPRESA

La direccion de una empresa estara abocada a orientar el comporiamiento
individua! y de la organizacién hacia los fines y objetivos de la misma, sera
necesaria la utilizacion de diversos mecanismos que permitan que la empresa se
estructure internamente y se adapte al entorno. Estos mecanismos pueden ser de
caracter formal como: la planificacion estratégica, el disefio adecuado de una
esfructura organizacional y un sistema de informacion de gestion.

Ademas, surgen mecanismos no formales que pueden tener, incluso, un caracter
espontaneo, pero que igualmente, pueden generar comportamientos validos para
la organizacion y ser consecuentes con los objetivos y con la cultura empresarial.
La aplicacién de estos elementos o mecanismos y el énfasis que se le dé a cada
uno, va a depender, en primer lugar, de la evolucion que tenga cada organizacion,
y como estos elementos se integran en las etapas que sigue la empresa, muy
diferenciadas unas de otras, de acuerdo a la orientacién que sigue cada unay a
Ios objetivos finales que persiguen ( Peter Drucker, 2008).

La finalidad de la estructura de una organizacién es crear un entorno apropiado
para el desempefioc humano. Por consiguiente, es una herramienta de
administracion y no un fin en si misma. La estructura tiene que definir los trabajos
que hay que hacer, pero también hay que disefiar los roles de acuerdo con las
capacidades y motivacion de los empleados reales.

La estructura organizacional distribuye de manera adecuada las actividades y
responsabilidades de cada trabajador, empieado o funcionario, a gquienes
respectivamente les corresponde un puesto.

La organizacién de la empresa es de tipo informal, cada persona posee su funcién
especifica, pero tiene cierta flexibilidad cuando el empleado ve que puede aportar
en otra funcién sin obstaculizar el normal funcionamiento de la empresa. Es de
tipo familiar porque estd constituida y administrada por los miembros de una

6



Practica Profesional Supervisada,
Licenciatura en Administracién.
Universidad Nacional de Rio Negro - Afio 2015

misma familia, ios cuales asumen por completo la responsabilidad de sus bienes y
capital de la emprésa. Por lo tanto ejercen el control y la direccién de ia misma.
En cuanto a recursos humanos, la organizacion cuenta con tres empleados de
planta permanente y dos empleados en forma temporaria.

A continuacion se describira la composicién del personal y su funcién especifica.
El duefio y propietario toma las decisiones del rumbo de la empresa, por lo tanto
ejerce la direccion, la administracién, el control de todas las actividades.

Se encarga de ia parte administrativa dei negocio, siendo sus principaies
funciones Ia de atencién al cliente, control contable, manejo del capital de trabajo
(indispensable para el normal funcionamiento de la empresa), realizacion de
presupuestos, solicitudes de compras, control de inventarios, control de stock de
repuestos, control de insumos y productos de limpieza, control de seguridad “on
line” a través del monitoreo permanente de camaras de seguridad, pago a
proveedores, pago a personal, pago de impuestos y demas servicios.

Tambien cumple la funcion de supervisor de operarios, se encarga de supervisar
los servicios prestados y los operarios.

Luego en el sector de pariol trabaja un solo operario que obviamente cumple la
funcién de servicio mecanico en general.

Por dltimo se encuentran los dos operarios que trabaja casi exclusivamente en el
lavado de automoviles, los mismos son empleados especializados en este rubro
que poseen las especificaciones técnicas necesarias para operar las maquinas y

las diferentes herramientas utilizadas en este oficio en particular.

La empresa en cuestion consta de tres (3) areas medianamente definidas:
¢ Ventas y finanzas
e Servicio 0 producto

s Personal
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Las ventas: de repuestos, iubricantes y accesorios, forman uno de ios pilares mas
importantes de la organizacion, dado que de esta area surgen los ingresos para
afrontar los diferentes gastos como asi tambien el capital de trabajo para el normal
funcionamiento cotidiano de la empresa.

Las finanzas: tiene a su cargo el manejo de los recursos financieros del negocio,
ya sea con instituciones bancarias y entidades financieras para la obtencion de
montos requeridos por la organizacion para cumplir con las obligaciones y
compromisos de pagos a proveedores, acreedores.

En el area de produccion o servicio se transforman las materias primas en
bienes finales o bien es donde se llevan adelante las actividades que se van a
ofrecer como servicios, (en este caso particular el servicio: lavado, mecanico).
Tambien es importante destacar la ubicacion o localizacion del negocio para
determinar los requerimientos de maquinaria equipo y de materias primas.

En ei area de personal: se encarga de seleccionar y reclutar a los empleados. Dar
de alta y baja. asi mismo se encarga de las remuneraciones y prestaciones, de los
incentivos y recompensas al igual de los riesgos y accidentes que pudieren surgir.

ANALISIS F.0.D.A

La matriz FODA es un marco conceptual para un andlisis sistematico que facilita

la arficulacion de las amenazas externas con las oportunidades y de las
debilidades con las fortalezas internas de la organizacion.

Acostumbra decirse que las compadias deben detectar sus fortalezas y
debilidades, asi como las oportunidades y amenazas del exterior. Pero a menudo
se pasa por alto que la combinacion de estos factores puede requerir ofras
opciones estratégicas. El modelo FODA empieza con las amenazas, porque en
muchas situaciones una compaiflia emprende una planeacién estratégica como
resultado de Ja percepcion de una crisis, problema o peligro. (Harold Koontz -
Heinz Weihrich, 2007)
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La matriz FODA es una herramientz de analisis que puede ser aplicada en
cualquier simaciéh en individuo, producto, empresa, eic. que esté actuando como
objeto de estudio en un momento determinado, permitiendo de esta manera
obtener un diagnéstico preciso que permite, en funcién de ello, tomar decisiones
acordes a los objetivos y politicas de la empresa.

Las oportunidades y amenazas corresponden a factores externos a la
organizacion, las fortalezas y las debilidades al 4mbito interno, la correcta
identificacion de dichos factores permite la construccién de escenarios anticipados

para rectificar las desviaciones de los objetivos de la empresa.

ANALISIS INTERNO
FORTALEZAS

Excelente ubicacion céntrica, es un area de mucha circulacion vehicular.
Buena calidad del servicio final.

Buena comunicacion con proveedores, fidelidad y confianza.

Confianza en el servicio.

Buena imagen en los clientes.

Horarios apropiados a la disponibilidad de los clientes.

Eficiencia y calidad en el servicio de atencion al publico.

DEBILIDADES

Poseer poca experiencia en el rubro.

Recursos humanos no capacitados en algunas areas. (Gerencia y taller
mecanica).

Centralizacion de la toma de decisiones por parte del gerente general.

Falta de tecnologias en los sistemas de informacién.

Falta de disponibilidad de estacionamiento, genera la reduccién de
espacios en los accesos al lubricentro.

Deficientes en habilidades gerenciales.

Deficiencia en Recursos Humanos tanto a nivel operativo y gerencial.
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Pocos conocimientos de nuevas tecnologias.

ANALISIS EXTERNO

OPORTUNIDADES

Mercado en constante crecimiento.
Continuo cambio en las necesidades y gusto del cliente.
Desarrollo en tecnologias de informacién y telecomunicaciones.

Diversificacion de servicios sustitutos, (lavaderos artesanales y lavaderos
semiautomaticos).

Posibilidades de ampliar su participacién en el mercado consumidor.

AMENAZAS

L

inestabilidad econdmica y financiera del pais.

Pérdida del poder adquisitivo generada por la inflacion.

Disminucidon en ventas de repuestos y servicics generada por la
incertidumbre econdmica y financiera.

Logro de diferenciacion por parte de los competidores.

Intensificacién de la competencia por inversién permanente en mejorar su
imagen.

Cambio en las necesidades y gustos de los consumidores.
Incremento progresivo en los costos fijos y variables.

Aumento progresivo de insumos, repuestos, lubricantes y accesorios para
el automotor.

Cambios climaticos (periodicidad de precipitaciones) genera importantes
pérdidas econdmicas.

10
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EL PROCESO DE CONTROL

La funcion administrativa del control consiste en la medicién y correccion del
desempeiio con la finalidad de asegurarse de que se cumplen los objetivos de fa
empresa y los planes para fograrios. La planeacién y el controf estén refacionados
estrechamente. Ahora bien, la planeacién y el control pueden verse como las
navajas de unas tijeras: las tijeras no sirven si no tienen dos navajas. Sin objetivos
ni planes. el control no es posible, porque el desempefio se tiene que medir con
criterios establecidos. (Harold Koontz - Heinz Weihrich, 2007)

En cuanto al proceso de control que se implementa en la empresa es el
mecanismo de la observacion directa, ya que al directivo (duefio del local
comercial) le inferesa observar, escuchar y sentir las relaciones que se estan
produciendo en su organizacion. Estas relaciones es de tipo personal en las que
se controla la conducta de sus empleados. Tambien realiza un control de fipo
material (control de sus recursos materiales, maquinarias e infraestructura).

El confrol interno que se lleva a cabo es de tipo informal. Lo eijecuta el director o
duefioc de la empresa quien asume el rol de liderazgo. Este empresario
generalmente no acepta criticas a sus modelos de control, particularmente en esta
organizacion no hay estrategias ni objetivos claros y las acciones que se llevan a

caho son actividades rutinarias y prevalece siempre la opinién del propierio.

RAZONES QUE DIFICULTAN EL DISENO DE UN SISTEMA DE CONTROL DE
GESTION.

« Exite una carencia de Sistema de informacidon y control de Calidad. Nc
existe una inversion real en los sistema de informacion que ayude en la
toma de decisiones.

* La orientacion tipica de una empresa pequefia es “hacia adentro” y no hacia
el mercado o cliente.

e Hay un enfoque operativo y no hay estrategias.

11
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e Los inventarios estan mal administrados, lo cual se relacionan directamente
con una programacioén en la prestacién de servicio.

= Se observa desorientacion frente a cambios externos, lo que se traduce un
futuro turbulento para el empresario.

¢ Existe una deficiente estructura de financiamiento, especiaimente por falta
de planificacion financiera y proyecciones adecuada de caja que permitan
elaborar un plan de financiamiento a corto y mediano plazo.

®

Es una organizacién rigida, paternalista y unipersonal, o cual se manifiesta
del empresario de “querer hacerio fodo™

INFRAESTRUCTURA DE TECNOLOGIA DE INFORMACION

La infraestructura de Tecnologia de informacién consiste en un conjunto de
dispositivos fisicos y aplicaciones de software que se requieren para operar toda la
empresa.

La infraestructura de Tecnologia de informacién de una empresa pronorciona fos
fundamentos para servir a los clientes, trabajar con los proveedores y manejar los
procesos de negocios internos de la empresa. (Kennecth C. Laudon y Jane P.
Laudon, 2008)

En lo referente a tecnologia de informacion, solo cuenta con una computadora de
escritorio, en la cual se encuentran almacenadas toda la informacion relevante a la
gestion de la unidad de negocio en particular.

La informacion almacenada esta distribuida en varias carpetas, a su vez en varios
archivos, en varios programas Y los archivos son utilizados en varias aplicaciones,
lo que dificulta el acceso a la informacidn en tiempo y forma.

Como consecuencia de esto se producen los siguientes problemas de: la
redundancia e inconsistencia de datos, inflexibilidad en el procesamiento y
recursos de almacenamiento desperdiciados. (Kennecth C. Laudon y Jane P.
Laudon, 2008).

12
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La redundancia de datos es ia presencia de datos duplicados en varios archivos
de datos, de tal forma que los mismos datos estan almacenados en mas de un
lugar.

Dependencia entre los programas y los datos.

Carencia de flexibilidad, ya que se puede llegar a realizar algin informe fuego de
un gran esfuerzo, lo cual se traduce en pérdida de tiempo y en informacién poco
util.

Carencia de comparticion y disponibilidad de los datos, debido a que la
informacién se encuentra fragmentada en diferentes archivos y en distintas partes
de la pc y de la organizacion, no se pueden relacionar entre si, es practicamente
imposible que la informacién se acceda de manera oportuna.

PROPOSICION DE CAMBIOS Y/O SUGERENCIAS A LA ORGANIZACION

En el analisis general de la empresa existen muchas falencias a tener en cuenta.
-Incorporar un sistema de informacién, la decision ideal es invertir en adguirir un
sistema de informacién para tener actualizada toda la informacién en tiempo y
forma. No obstante se puede solucionar este inconveniente creando una base de
datos en una planilla de calculo de excel, de manera sencilla para cargar e
ingresar todos los datos pertenecientes a la empresa, para luego convertirla en
informacion Gtil. De esta forma se puede crear tablas dinamicas, generar reportes
e informes en tiempo y forma. La utilizacién de la informacion de forma adecuada
y correcta se evitaran problemas como la redundancia e inconsistencia de datos.
Pérdidas de tiempo buscando informacidn inoportuna, inexacta Es decir con solo
utilizar los recursos disponibles se genera informacion precisa y valiosa para la
toma de decisiones. ‘

-Capacitacion. es un proceso educativo a corfo plazo, aplicado de manera
sistematica y organizada, mediante el cual las personas aprenden conocimientos,
actitudes y habilidades, en funcion de objetivos definidos. El entrenamiento implica

13
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la transmision de conocimientos especificos relativos ai trabajo, actitudes frente a
aspectos de la organizacion, de la tarea y del ambiente, y desarrollo de
habilidades. Cualquier tarea, ya sea compleja o sencilla, implica necesariamente
estos tres aspectos. (Idalberto Chiavenato, 2002)

La capacitacion se debe realizar en forma permanente a todo el personal, debe
formar parte de uno de los factores mas determinantes para el buen
funcionamiento de la organizacién, como consecuencia de ello se obtendra un
mejor servicio para todos los clientes, logrando asi una mayor eficiencia y
productividad. La capacitacion se debe implementar en todo los niveles de la
organizacion, no solo para los empleados si no tambien a nivel gerencial en temas
tales como: atencién al cliente, manejo de personal, gestion administraviva en
general, resolucion de conflictos, relacion con proveedores, etc.

-Formar buenos equipos de trabajo.

Son grupos formales que se constituyen para atender las necesidades de la
empresa. en el se integran los trabajadores para lograr un propésito y unos
objetivos En foda organizacién, es fundamental un equipo constituido por sus
miembros desde el nacimiento de ésta el acuerdo béasico que establecen sus
integrantes es el de trabajar en conjunto, o sea, formar un equipo de trabajo.
(Charles Handy, 1993).

Uno de los grandes inconvenientes de esta organizacion es la escasa estabilidad
de personal en el trabajo, segin lo observado se presenta por los siguientes
inconvenientes que provocan las causas del ausentismo.

+ Falta de motivacion y estimulo al trabajo por percibir un salario minimo,
Como consecuencias e! personal afronta problemas econdmicos vy
financieros.

¢ Falta de adaptacion del trabajor a su puesto de trabajo.

e Faltas voluntarias por problemas personales.

Todos estos problemas se podrian solucionar estimulando y motivando al trabajor
con una remuneracion acorde a la funcién que esta llevando a cabo.

14
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Promover ios canales de comunicacion, eliminando ias barrares y fomentando Ia
retroalimentacién (feedback).

Lograr un clima laboral arménico, permitiendo y promoviendo la participacion de
los miembros aprovechando el desacuerdo para buscar una mejora en el
desempefio.

-Otro aspecto a tener en cuenta es el control sobre el personal, es fundamental
que se lleve un riguroso control sobre la conducta, las llegadas tardes, la relacién
con los clientes, la productividad, el desempefio particular de cada uno de los
empleados a cargo, para luego si poder evaluar de manera justa las virtudes
particulares y asi gratificar, recompensar y sancionar respectivamente.

-Para lograr un mayor control y lograr una administracién adecuada se recomienda
la incorporacién de un administrativo, asi poder delegar ciertas actividades que
tiene actualmente el director (duefio) de la organizacion.

Como por ejemplo el control de inventarios de repuestos, maquinarias, control de
personal sobre el ingreso y salida, atencién al cliente, pagos a proveedores, el
cual va a descomprimir la tarea del encargado general. De esta manera la
gerencia tendra una visibn mas general de la gestién y tomara las decisiones a
corto y mediano plazo, de acuerdo a las politicas y objetivos previamente
planteados en la organizacion.
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CONCLUSION

Ei periodo de realizacion de esta pasantia ha representado un complemento
indispensable para mi formacién académica vy laboral, en el cual se han vertidos
todos los conocimientos adguirides durante la formacién académica y se han
llevado a la practica propiamente dicho. Por lo tanto me ha permitido aumentar
experiencia laboral, conocer el contexto de la empresa en cuestién, analizar y
obtener una vision mas amplia acerca de las formas y decisiones que se debe
tomar en una organizacion.

La experiencia adquirida me ha proporcionado las habilidades necesarias para
desenvolverme en el ambito laboral, asi como el desarrolio de las relaciones
interpersonales.

Se trata de una empresa familiar pequefia, que carece de un sistema formal de
planificacion y confrol, lo que se convierte en una dificultad para planificar
formalmente y plantear algunas estrategias de desarrollo de corto y mediano
plazo.

Otro de los problemas es la planificacion de la sucesion en la direcciéon de la
empresa, para el cual debe tener un tratamiento similar al resto de ias actividades
y destinar el tiempo necesario para no producir perturbaciones ni luchas de poder
al interior de 1a organizacion. Este inconveniente serio se refleja aiin mas cuando
el fundador se encuentra en una edad avanzada y la empresa esta a las puertas
de una nueva generacion.

También se refleja poco interés en la administracion en general, solo se llevan
algunas tareas administrativas que se mantienen inalterables por afios
(actividades rutinarias y repetitivas), como consecuencia de ello se produce una
rigidez innecesaria, dado que no se ha incorporado e innovado nuevas técnicas de
gestion y administracion, como por ejemplo un sistema de informacién y control,
que permite tener toda la informacion actualizada, al instante y en el momento
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oportuno, que es de vitai importancia para la toma de decisiones por parie de ia
gerencia.

El desarrolio del frabajo de pasantia forma parte fundamental de la formacién

profesional.
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