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RESUMEN

El presente trabajo tiene por objeto determinar un diagndstico sobre los procesos
administrativos de la empresa KEDE CONSULTING S.A, ya que esto le permitira contar con
herramientas para trabajar eficazmente y con calidad. Ademas esto permitird que la empresa
incremente en su nivel de eficiencia y competitividad, logrando que se desarrollen iniciativas

y compromiso por parte de los Gerentes y empleados.

Por este motivo hemos dividido la investigacidon en cinco capitulos, el primer capitulo es el
planteamiento y descripcion del problema donde se analizan todos los procesos para definir el
area en que serd planteada la investigacion con el fin de fijar objetivos que permita llegar a

una solucién, asi como la justificacion del proyecto.

En el segundo capitulo se hace referencia al marco tedrico donde se expone los antecedentes
historicos, el tipo de fundamentacion que se utilizara, ademas de identificar las hipdtesis

relacionadas y utilizadas en los procesos investigativos.

En el tercer capitulo indicamos que modalidad investigativa se va a utilizar para definir
la poblacién a la cual se le realizard la entrevista, asi como los métodos y técnicas que

emplearemos al momento de realizar la investigacién

En el cuarto capitulo se muestran los resultados obtenidos de la entrevista realizada a los
empleados de KEDE CONSULTING S.A con sus respectivos analisis, asi como la

verificacion de las hipdétesis establecidas en el segundo capitulo.

En el capitulo cinco se establece la propuesta de mejoramiento para el area de cobranzas
donde se definan las politicas de créditos y cobro, asi como la creacion de una estructura
organica definida, la creacion de manuales de funciones donde se establezcan las funciones de

cada uno de los empleados.

La aplicacion de la propuesta, dara grandes beneficios a KEDE CONSULTING S.A., una vez
que se inicie la aplicacion de la misma, bajo esta perspectiva el impacto que se generara sera
de tipo econémico y administrativo para la empresa, siendo los principales beneficiarios los

accionistas y los empleados.
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ABSTRACT

The present work has for object to determine a diagnostic about the administrative
process of a company KEDE CONSULTING S.A, since to identify the process in a
company is a basic work that

Consist in to count with implements for to work effectively and with quality. Furthermore
this will permit that the company increment in its level of efficiency and competivity,

getting that develop iniciatives and compromise for part of managers and employees.

For this motive divided the investigation five chapters, the first chapter is the planning
and description for the problem where analize all the aspect about the theme for to define
the area in that will be plan the investigation with the purpose of to fix objectives that

permit to reach to a solution, this how the justification of the project.

In the second chapter make reference to the theoretic case where expose the historics
antecedents, the type of foundamentation that will utilize, furthermore to identify the

hypothesis relates and utilizes in the investigative process.

In the third chapter indicate that investigative modality utilize for to define the poblation
which will fulfill the interview, thus how the methods and techniques that will engage in

the moment to fulfill the investigation.

In the fourth chapter they appear the results obtained of the interview fulfilled to the
employees of KEDE CONSULTING S.A with your respective analysis, thus how the

verification of the hypothesis establish in the second chapter.

In the fifth chapter establish the proposed of improvement for cashing area where define
political of credits and cash thus how the creation of a structure organic definite, the
creation of manuals of functions where establish the functions of each one of the

employees.

The application of the proposed will give great benefits a KEDE CONSULTING S.A
once that initiate the application of it bellow this perspective the impact that will occur
will be of type economic and administrative for the company being the principals
beneficiaries the shareholders and the employees.
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INTRODUCCION

El presente proyecto que se esta realizando es con mira a la obtencién del titulo de tercer nivel
para realizar un diagndstico sobre los procesos administrativos de la  empresa KEDE
CONSULTING S.A.

Por ser un tema nuevo y de amplio interés, se ha enfocado en el desarrollo de los procesos y

en detallar informacion tedrica y metodologia practica para ser aplicada en la Empresa.

La ausencia de un proceso administrativo eficiente, lo cual se ve reflejado en la reduccién del

desempefio de los empleados, debido a la falta de claridad en la designacién de funciones.

Esta investigacion considera aportar los conocimientos referentes a la aplicacion de una
restructuracion con tendencia administrativa, cuyo desarrollo requiere de nuevas lineas de
investigacion con la finalidad de lograr resultados positivos y certeros que confirmen su

acierto en el disefio o redisefio de procesos en los diferentes sectores de la empresa.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1.2 Problematizacion

KEDE CONSULTING S.A., es una empresa con tres afios en el mercado esta dedicada a
prestar servicios de adiestramiento técnico especializado y asesoria en areas especificas dentro
de la industria, siendo sus principales clientes el sector eléctrico y petrolero, pero el continuo
crecimiento le ha permitido expandirse en cuanto a infraestructura se refiere, es decir se
establecid como un negocio familiar creando sus propias oficinas que se encuentran ubicadas
en la ciudad de Guayaquil, sin embargo a medida que se ha ido expandiendo el mismo se esta
generando problemas en la administracion ya que no existen las competencias necesarias en

los empleados.

Administrativamente, la empresa presenta una serie de deficiencias que estan relacionadas
con la lentitud de la toma de decisiones, factor que afecta a los niveles de competitividad,
sobre todo en un mercado que exige respuestas e innovaciones rapidas y constantes. Si se
analiza la situacion planteada es facil detectar que los procesos contienen falencias como
resultado de una equivoca divisién de funciones y tareas, factor que ha llevado en varios casos
a la duplicidad de actividades en algunos puestos de trabajo, cumpliendo en varias ocasiones

la misma funcién por mas de dos empleados..

A pesar de que existe un manual de funciones, este no se aplica por parte de quienes integran
la empresa, ni existe una preocupacion de evaluar el cumplimiento del mismo, esto ha
afectado a la forma en que se desarrollan las tareas, las mismas que presentan errores e

ineficiencia por parte de quienes deben de cumplirlas.



No existe una estructura organica definida, la misma que permitiria establecer los niveles
jerarquicos y las funciones de quienes laboran en la empresa, evitando discusiones e

intromisiones en la toma de decisiones.

No existen controles internos que determinen la forma correcta en que las que se deben
efectuar las labores, estableciendo filtros que bloqueen actividades que terminen perjudicando

los intereses administrativos y econdémicos de KEDE.

No existen politicas de ningun tipo, por ello sus integrantes o funcionarios toman decisiones
sin tener una guia que asegure la efectividad de las mismas, factor que perjudica

constantemente al progreso de la organizacion.

No se han definido las lineas de comunicacién, llevando muchas veces a comunicar
actividades empresariales a personas equivocadas y peor aun profundizando un clima

organizacional inapropiado para fomentar el progreso de la institucion.
1.1.2 Delimitacion del problema

PAIS: Ecuador

PROVINCIA: Guayas

CANTON: Guayaquil

SECTOR: Empresarial

AREA: Administrativa

1.1.3 Formulacién del problema

¢Como afectan los actuales procesos de KEDE CONSULTING S.A. en sus niveles de

competitividad?
1.1.4 Sistematizacion del problema

¢Por qué la actual division de funciones y tareas afecta a la duplicidad de actividades en

algunos puestos de trabajo?

¢;De qué forma la ausencia de aplicacion sobre los manuales de funciones afectan al

desempefio laboral?



¢Cbémo afecta a la toma de decisiones la carencia de una estructura organica definida?

¢De qué forma la ausencia de politicas y controles internos afectan a los resultados

administrativos y econémicos de KEDE?
¢Como incide la ausencia de lineas de comunicacion al clima organizacional de la empresa?
1.1.5 Determinacion del tema

“Analisis de los procesos operativos y administrativos de la empresa KEDE CONSULTING

S.A que mejoren los niveles de competitividad”.

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo general de la investigacion

Determinar las actividades que vuelven ineficiente los procesos de KEDE CONSULTING

S.A., a través de un analisis funcional que permita mejorar los niveles de competitividad.

1.2.2 Objetivos especificos

1 Establecer de qué forma la actual division de funciones y tareas afecta a la duplicidad
de actividades en algunos puestos de trabajo.

2 Analizar los riesgos por la ausencia de aplicacion de manuales de funciones que
afecten al desempefio laboral.

3 Distinguir los factores que afectan la toma de decisiones por la carencia de una
estructura organica definida.

4 Evaluarlos resultados obtenidos que ante la ausencia de politicas y controles internos
difieren de los esperados en la parte administrativa y econémica de KEDE.

5 Estimar las consecuencias motivacionales y laborales en los empleados por la

ausencia de lineas definidas de comunicacion en la empresa.

5.1 JUSTIFICACION

KEDE CONSUTING S.A. con tres afios en el mercado desea crecer y fomentar sus
actividades, caracterizandose por la satisfaccion de sus clientes; sin embargo estos deseos o
proyeccion empresarial se han visto limitados por causa de actividades administrativas que
demuestran ineficiencia a tal punto que entorpecen las planificaciones y el logro de los

resultados que se habian fijado, este factor deberd ser tratado con cuidado y precision



Administrativa, de lo contrario se correra el riesgo de continuar con un trabajo caracterizado

por errores y frenos en pro de la competitividad.

Al estar fijada la problematica en los procesos administrativos, la empresa deberad buscar la
forma vy estrategias de efectuar un estudio sobre los mismos, a fin de volverlos a establecer,
aplicando una reingenieria que brinde mayor agilidad a la toma de decisiones y establezca en
forma coordinada cuales seran las actividades a ejecutarse por cada uno de los miembros, de
esta forma los resultados si podran reflejar una mejora y la continuidad hacia la
competitividad, con lo que se espera un aumento en sus utilidades y el mejor posicionamiento
de KEDE CONSULTING S.A., como proveedor de servicio de adiestramiento en el sector

industrial.

Fomentando una habilidad administrativa que tenga la capacidad de programar el tiempo y
coordinarlo con los trabajadores, ademéas de contar con la capacidad de seguir, controlar y
vigilar que se cumplan los programas calendarios y compromisos, asi como los
procedimientos de seguridad, estandares de servicios y normas de calidad que permita de esta
manera mayor eficiencia en la organizacion, nos permitimos la realizacion de esta
investigacion que sea un instrumento para una posterior reestructuracion en sus pProcesos

administrativos que maximicen el uso de recursos tanto materiales como de personas.

Con el fin de elaborar un informe bien sustentado se va a realizar un estudio que combine el
andlisis de fuentes documentales como una encuesta que permita identificar los procesos que
realiza el personal que labora en KEDE CONSULTING S.A., asi como el impacto

correspondiente.

Nuestra investigacion va permitir la evolucion y desarrollo de los trabajadores de la empresa
KEDE CONSULTING S.A., aumentando su motivacion y mejorando el desenvolvimiento de

sus funciones logrando de esta manera mayor eficiencia en la organizacion



CAPITULO II

MARCO REFERENCIAL

2.2 MARCO TEORICO
2.1.1 Antecedentes Histdricos

Ecuador cuenta con industrias del sector eléctrico es precisamente por este motivo, que estas
empresas tienen el reto de capacitar a su recurso humano en las diferentes areas de
construccion de redes de distribucion eléctricas. Sobre todo tomando en cuenta que en la
actualidad el recurso humano no cuenta con capacitacion formal, ya que gran parte de la
oferta laboral es personal empirico, o esta formado en otra especialidad., por este motivo
nace la idea de crear KEDE Consulting S.A conformada por 4 mujeres emprendedoras
dispuestas arriesgarse en el mercado eléctrico, que venian laborando en una empresa del
sector eléctrico por un espacio de 10 afios, cuando salieron de ELECTROGUAYAS
decidieron conformar una empresa, ya que tenian la necesidad de crecer y apostar al suefio

de ser independiente y tomar el reto.

En el mes de agosto fueron a solicitar asesoramiento en la camara de comercio de Guayaquil
de como conformar una empresa, entonces les dieron las pautas y analizaron algunos
negocios que tenian en mente como una papeleria, boutique entre otras, analizando sus
habilidades y conocimientos adquiridos en el sector eléctrico, un punto adicional era que
conocian las falencias del sector, ya que palparon de dichas necesidades cuando hay
laboraron, el personal se quejaba que no se capacitaban y las pocas empresas que se
dedicaban a eso no cumplian con sus expectativas como (instructores, seriedad porque
siempre aplazan los cursos por no cumplir con el cupo, temas etc.) entonces consultaron a

personas que trabajan en estos tipos de empresas que les parecia la idea de que ellas

6



conformaran una empresa y brindaran ese servicio en el cual les parecid genial; otro punto
relevante es que 2 de las accionistas habian trabajado para ELECTROGUAYAS en un
congreso y habian armado un curso de caldera para otra empresa, por ahi ya tenian algo de

experiencia, entonces ese dia en la cAmara decidieron conformar la empresa de servicios.

Ahora como naci6 el nombre, decidieron ponerle DYMA que son las iniciales del primer
nombre de las socias, pero les indicaron que esa empresa ya existia, entonces le pusieron las
iniciales de los 2 nombres (Katiuska, Eulalia, Daniela, Esther) KEDE CONSULTING S.A.

asi quedo conformado el nombre.

Una vez conformada la empresa lanzaron su primer seminario en el mes de septiembre
“GERENCIA PARADA DE PLANTA”. En la ciudad de Guayaquil, en el hotel ORO
VERDE

Actualmente hemos ingresado a las empresas petroleras en cual les brindamos servicios a

nivel nacional a las siguientes compafiias:
PETROECUADOR

OCP

ANDES PETROLEUM

En este afio se dio un curso en Colombia, es decir a parte de dar servicios en ecuador

también lo hacemos internacionalmente.

KEDE CONSULTING S.A., es una empresa dedicada a dar servicios de adiestramiento
técnico especializado y asesoria en areas dentro de la industria del sector eléctrico y

petrolero.

Ofrece una gama de programas dirigidos a Técnicos, Ingenieros, Profesionales y demas
personas que deseen adquirir o afianzar sus conocimientos en las areas Ingenieria Eléctrica,

Mecanica Industrial, Produccién y demas areas importantes dentro de la industria.

Cuenta con un grupo de personas con capacitacion y experiencia en este campo, lo cual hace

el proceso de aprendizaje mas eficiente.
Portafolio de Servicios

e Auditorias térmicas de sistemas de planta, sistemas de vapor y condensado.



e Evaluacion de pérdidas térmicas / seleccion de aislamiento térmico.

e Analisis De Flexibilidad De Tuberias

e Levantamiento Y Actualizacién De Planos (Layouts, P&Id, Isometrias, Entre Otros)

e Disefio, analisis, revision de sistemas de control. Reinstrumentacion.

e Evaluacion de rentabilidad tecno-econdémica de alternativas de solucion de proyectos.

e descripcion de partidas, listado de materiales, coOmputos metricos, memorias
descriptivas, estimacion de costos para construccion.

e Evaluacion — andlisis de condicion y re-rateo de recipientes a presion, segin codigo
asme seccion VIII.

e Evaluacion de procesos, haciendo uso del software.

e Descripcion de partidas, listado de materiales, computos métricos, memorias
descriptivas, estimacion de costos para construccion.

e Evaluacion — analisis de condicion y re-rateo de recipientes a presion, segun cédigo

asme seccion VIII.

2.1.2 Antecedentes Referenciales
CLAPAM (Comision Latinoamericana de Productividad y Medio Ambiente,)

“Es entidad privada para brindar servicios de capacitacion y asesoria. Un mensaje del Ing.
Gustavo Galindo Velasco, ex rector de la ESPOL, impulsé la creacién de esta organizacion:
"en los paises donde sus profesionales tienen carencias de formacidn, se incrementa la
dependencia tecnoldgica™. Consecuente con el mensaje, CLAPAM contribuye con acciones
de actualizacion para profesionales (principalmente) apuntando a la practica de normas y

metodologias vigentes internacionalmente.

CLAPAM invita a multiples profesionales de América y Europa para abordar los temas de la
capacitacion y lograr diseminar buenas practicas en diferentes campos del quehacer
empresarial. En realidad todos estos conocimientos tienen total cabida en sectores privado y
publico de nuestro Ecuador y America. Cuando los temas de la capacitacion requieren
profundizacion e implementacion funcional es factible tomar asesoria con el mismo equipo
de consultores de CLAPAM.

Dentro de nuestra misién también incluimos la distribucion de documentos técnicos,

memorias de capacitacion y textos que se generan con la practica formativa.



CLAPAM organiza cursos internacionales en las ciudades de Quito y Guayaquil e imparte

capacitacion exclusiva en cualquier empresa del Ecuador que asi lo requiera.

Esta seccién muestra un resumen de nuestra vinculacion con los sectores productivos del
pais, los valores que nos identifican y las prestigiosas entidades con las que hacemos

realidad las expectativas de las empresas y profesionales del Ecuador.
Misién

Somos un canal directo y eficaz para viabilizar proyectos de calidad, productividad y de
transferencia tecnoldgica que mejoran la competitividad y coeficiencia empresarial,

brindando capacitacion y asesoria; ampliamos horizontes compartiendo conocimiento.
Politica De Calidad

En Comision Latinoamericana de Productividad y Medio Ambiente nuestro compromiso y

politica nos dirige a:

o Beneficiar a empresas y profesionales con servicios de transferencia tecnoldgica

atiles en el escenario competitivo;

o Proveer asesoria y capacitacion basados en principios universalmente reconocidos y

presentados de manera accesible a todo tipo de organizacion;

e Actuar pro desarrollo sostenible con el esfuerzo de nuestro equipo humano,

independientemente de su funcién y/o nacionalidad;

e Incluir gestién asociada con entidades de varios paises y que posean reconocida

trayectoria por sus soluciones concretas a las expectativas de las empresas;
o Aplicar mejoramiento continuo en nuestros servicios y procesos.
Gestion De Mantenimiento

CLAPAM ha presentado en afios recientes varios temas que forman parte de la Ingenieria de
Confiabilidad y en el 2012 se fortalecera esta tendencia internacional agregando varios

Ccursos.

CORFOPYM (Corporacion de Fomento para la Pequefia y Mediana)
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Es una Entidad que busca ser para nuestros clientes la eleccion de Capacitacion Empresarial
Integral. Para conseguirlo disefiamos y facilitamos capacitacion integral de excelencia para
el desarrollo del recurso humano, mediante experiencias de aprendizaje didacticas, practicas
y actualizadas, fundamentadas en las necesidades de la empresa moderna, en las areas

administrativas y técnicas.
Para ello hemos realizado alianzas estratégicas con:

e Camara de industrias de Tungurahua

e Instituto superior Tecnologico Docente de Guayaquil
e ESPE (escuela politécnica del ejercito)

e CISHT-ECUADOR

Productos que ofrecemos

Capacitacion en Electricidad en Alta y Baja Potencia.
Inyeccion electronica de motores a Gasolina y Diesel.
Escuela de automatizacion industrial con PLC-S.
Gestion de calidad, seguridad y medio ambiente.
Refrigeracion industrial.

Neumatica y Electro-neumatica
sl

N oo g s~ w0 D e

Armonicos en redes industriales y de distribucién

CICE (Centro de Investigacion y Capacitacion Eléctrica)

“Es una institucion creada el 7 de julio de 1998 y Autorizada por el Ministerio de
Electricidad y Energias Renovables. Esta constituida por profesionales de gran trayectoria y
experiencia de alrededor de 38 afios en el Sector Energético que se ha posicionado por la
seriedad y responsabilidad en sus ejecutorias para Instituciones, Empresas y Organizaciones

del Pais y del Exterior.

Nuestro interés es satisfacer los requerimientos del Sector Energético e Industrial a nivel
nacional, en los campos técnicos y administrativos para lo cual contamos con la

infraestructura, equipos y Recursos Humanos experimentados acorde a sus necesidades.

! http://www.clapam.com/paginas/Lrendicion_cuentas.htm
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Somos una institucién que se encuentra registrada en él la Secretaria Técnica de
Capacitacion y Formacién Profesional - SETEC (antes CNCF) con lo cual prestamos
nuestros servicios de capacitacion que le permiten reducir los costos para el desarrollo del

talento humano y el mejoramiento continuo de su empresa.

La autorizacién del Comité Interinstitucional de Seguridad e Higiene del Trabajo nos
permite ser la entidad con mayor trayectoria y experiencia que puede otorgar Licencias de
Prevencién de Riesgos para el Sector Eléctricos al personal que realiza trabajos en

instalaciones eléctricas.

Mediante el convenio con la Fundacién FINSAT estamos autorizados para otorgar Licencias

de Prevencion de Riesgos para el Sector de la Construccion.

Mantenemos un Convenio de Cooperacion Internacional con la Fundacién COGE del Brasil,
con lo cual se refuerza nuestra gestion mediante seminarios de alto nivel cientifico y

tecnolégico.?

Misién

“Desarrollar crecimientos y competencias en los clientes Internos y Externos mediante:
consultorias técnicas y administrativas; disefio, construccion y mantenimiento de
obras; capacitacion y educacion a distancia con métodos efectivos que garantizan la calidad

y gestion corporativa empresarial, en beneficio del pais”.

Vision
Posicionar a la Fundacion como Lider del mercado en la Investigacion, Consultoria,
Capacitacion, y Desarrollo del Talento Humano del Sector Energético, Productivo y

Empresarial del Pais y del Exterior.
Fines:

1. Prestar servicios y ejercer actividades de investigacion, capacitacion y desarrollo
tecnologico para las entidades del sector eléctrico y empresarial, promoviendo la
transferencia, incorporacién y adaptacion de nuevas tecnologias y fomentando
investigaciones aplicadas en campos relacionados con la electrificacion, sector

energético y medio ambiente.

2 CICE - Centro de Investigacién y Capacitacion Eléctrica,

http://www.funcice.org/index.php?option=com_content&task=view&id=1&Itemid=2
11



http://www.funcice.org/index.php?option=com_content&task=view&id=1&Itemid=2

2. Contribuir al fortalecimiento de la ensefianza media y superior del Pais, propiciando
la participacidn de profesores y estudiantes en los proyectos de investigacion que se

realicen en el campo de la industria eléctrica, energética y medio ambiente.

3. Promover una cultura de gestion de productividad y eficiencia en beneficio de los

Recursos Humanos del Pais.

4. Constituirse en una fuente generadora de trabajo en beneficio del desarrollo del

Pais.”

2.1.3 Fundamentacioén
1. Fundamentacion cientifica

2. Fundamentacién Socioldgica

Fundamentacion Cientifica

¢Como afectan los actuales procesos de KEDE CONSULTING S.A. en sus niveles de

competitividad?
Reingenieria de Procesos

La reingenieria es la herramienta fundamental y la Ultima del cambio. Ella dirige el proceso
de las industrias 0 de una organizacion. En su estado actual, ayuda a ajustar a las industrias a
partir de antiguos paradigmas hacia uno nuevo de servicio e informacion. En el futuro

continuard moviéndose.

Establece la reestructuracion de todas las actividades y procesos de la empresa, lo cual
implica crear y disponer de manera radical los sistemas de la empresa, en materia de
rentabilidad, productividad, y calidad, lo cual permite crear ventajas competitivas. Es el
medio para aprovechar las fortalezas internas de nuestra empresa, y eliminar sus debilidades,

sacando partido de las oportunidades externas, y prevenirnos de las amenazas.
No es solo una reestructuracion, sino es un cambio radical en la distribucion de los procesos.

Principios de Reingenieria

3 CICE - Centro de Investigacién y Capacitacion Eléctrica,

http://www.funcice.org/index.php?option=com_content&task=view&id=2&Itemid=3
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La reingenieria logra una mejora importante en los procesos de manera que los

requerimientos contemporaneos de los clientes sobre calidad, rapidez, innovacion,

fabricacion por encargo y servicio se cumplan. La reingenieria consta de unas reglas para

realizar el trabajo, que se refiere a quien hace el trabajo, donde y cuando se hace, y

también a la recopilacion e integracién de la informacion.

Organizarse alrededor de los resultados y no de las tareas
Hacer que quienes utilizan el producto del proceso, lo ejecuten

Fusionar el trabajo de procesamiento de la informacién con el trabajo real que

produce la informacion
Traten los recursos geograficamente dispersos como si tuvieran centralizados
Unir las actividades paralelas en lugar de integrar sus resultados

Colocar el punto de decision en lugar en donde se ejecuta el trabajo y crear un

control para el proceso

Capturar la informacion una vez en la fuente

Caracteristicas de Reingenieria de Procesos

Unificacion de tareas

Participacion de los trabajadores en la toma de decisiones
Cambio del orden secuencial por el natural en los procesos
Realizacion de diferentes versiones de un mismo producto

Reduccion de las comprobaciones y controles (se flexibiliza la estructura

organizativa)
El responsable de proceso es el Gnico punto de contacto

Operaciones hibridas centralizadas/des centralizadas

Pasos de una reingenieria
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La reingenieria de proceso necesita de innovacion, pero mucho esfuerzo y disciplina.

Existen diferentes pasos para una reingenieria de procesos, pero los de mayor relevancia

podrian ser:

o a r wbhE

Definir las metas del proceso

Controlar las fases del proceso

Recolectar la informacion concerniente al proceso
Analizar la informacion recopilada

Reconocer las areas de superacion

Desarrollar e Implantar mejoras

Los objetivos que pretende una reingenieria de procesos son:

N o g M w

Aumento en el beneficio econdmico y reduccion de costos asociados al proceso de
mejora, asi como el incremento en el rendimiento de los procesos.

Satisfaccion del cliente debido a la reduccion de los tiempos de atencion y mejora en
la calidad del producto o servicio.

Recurso humano satisfecho debido a una mejor definicion en sus procesos y tareas.
Mayor conocimiento y control de los procesos

Obtener un mejor flujo de informacion y materiales

Eficiencia en el uso de los tiempos de proceso del producto o servicio.

Respuesta inmediata ante las necesidades de los clientes

Fases de la reingenieria:

1.

Vision: Definirla en términos de la modificacion de procesos, considerando la nueva
tecnologia de la informatica, y los impactos que tendra en el futuro en un mundo

globalizado.

Redisefio: Implantar los nuevos procesos por medio de la nueva tecnologia y en
reestructurar la empresa. Se apoya en la diagramacién de procesos y relaciones entre
la empresa y sus clientes en técnicas y simbolos sencillos para que puedan ser

interpretados facilmente.

Ejecucion: Utilizando indicadores precisos de productividad y calidad que permitan

impulsar el negocio.
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Administracién

Existen varias definiciones:

Segun V. Clushkov: "Es un dispositivo que organiza y realiza la trasformacion ordenada de
la informacion, recibe la informacién del objeto de direccidn, la procesa y la transmite bajo

la forma necesaria para la gestion, realizando este proceso continuamente".

Segun Guzman Valdivia I: "Es la direccién eficaz de las actividades y la colaboracion de
" 4

otras personas para obtener determinados resultados™.
Segun E. F. L. Brech: "Es un proceso social que lleva consigo la responsabilidad de planear

y regular en forma eficiente las operaciones de una empresa, para lograr un proposito dado".

Segln J. D. Mooney: "Es el arte o técnica de dirigir e inspirar a los demas, con base en un
profundo y claro conocimiento de la naturaleza humana". Y contrapone esta definicion con
la que da sobre la organizacion como: "la técnica de relacionar los deberes o funciones

especificas en un todo coordinado™.

Segun Koontz and O'Donnell: consideran la Administracion como: "la direccién de un
organismo social, y su efectividad en alcanzar sus objetivos, fundada en la habilidad de

conducir a sus integrantes”.

Segln G. P. Terry: "Consiste en lograr un objetivo predeterminado, mediante el esfuerzo

ajeno".

Segun F. Tannenbaum: "El empleo de la autoridad para organizar, dirigir, y controlara a
subordinados responsables y conscientemente, a los grupos que ellos comandan, con el fin
de que todos los servicios que se prestan sean debidamente coordinados en el logro de la

empresa”.

Segun Henry Fayol (considerado por muchos como el verdadero padre de la moderna

Administracion), dice que "administrar es prever, organizar, mandar, coordinar y

controlar". °

4 RODRIGUEZ VALENCIA, Joaguin: Business & Economics, 2003,
http://books.google.com.ec/books?i

® REYES PONCE, Agustin, Administracién de empresas: Teoria y practica, pagina 16, Education,
http://books.google.com.ec/books? , 2008
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Definicion de Administracion:

Administracion: Es un proceso que consiste en las actividades de planeacion, organizacion ,
ejecucion y control desempefiadas para determinar y alcanzar los objetivos sefialados , con el
uso de personas y otros recursos , el grupo dirige sus acciones hacia metas comunes , ,
implica la aplicacion de técnicas mediante los cuales un grupo principal de personas

coordinan las actividades de otras
Las funciones de la administracién

Cuando el proceso administrativo se ejecuta en forma adecuada, comprende una amplia
variedad de actividades, como planeacion, organizacién, direccién y control. Estas

actividades basicas son las funciones tradicionales de la administracion.

Planeacion: Consiste en especificar los objetivos que se deben conseguir y en decidir con
anticipacion las acciones adecuadas que se deben ejecutar para ello. Entre las actividades de
planeacion se cuentan: el analisis de las situaciones actuales, la anticipacion al futuro, la
determinacion de objetivos, la decision de los tipos de actividades en las que participaré la
compafia, la eleccion de estrategias y de negocios, y la determinacién de los recursos

necesarios para lograr las metas de la organizacion.

Principios De La Planificacion

contribucion a los objetivos (coherencia entre planes)

primacia de la planeacién (precede a las demas funciones)

extension de la planeacion (a todos en la organizacion le compete)

eficacia de los planes (objetivos a menores costos)

Organizacion: Consiste en ajustar y coordinar los recursos humanos, financieros, fisicos, de
informacion y otros, que son necesarios para lograr las metas. Actividades que incluyan
atraer gente a la organizacidn, especificar las responsabilidades del puesto, agrupar tareas en
unidades de trabajo, dirigir y distribuir recursos y crear condiciones para que las personas y

las cosas funcionen en conjunto para alcanzar el maximo éxito.
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Direccién: Consiste en estimular a las personas a desempefiarse bien. Se trata de dirigir y
motivar a los empleados, y de comunicarse con ellos, en forma individual o en grupo. La
direccion comprende el contacto cotidiano y cercano con la gente, que contribuye a
orientarla e inspirarla hacia el logro de las metas del equipo y de la organizacion.

Control: Los planes completos, una organizacion solida y lideres sobresalientes no son
garantia de éxito. El control supervisa el progreso y ejecuta los cambios necesarios. La

funcidn de control asegura el cumplimiento de las metas de la organizacion.
Administracion de Recursos Humanos

La Administracion de Recursos Humanos consiste en la planeacion, organizacion, desarrollo
y coordinacién, asi como también control de técnicas, capaces de promover el desempefio
eficiente del personal, a la vez que la organizacion representa el medio que permite a las
personas que colaboran en ella alcanzar los objetivos individuales relacionados directa o
indirectamente con el trabajo.” 6

Significa conquistar y mantener las personas en la organizacion, trabajando y dando el
maximo de si, con una actitud positiva y favorable. Representa todas aquellas cosas que

hacen que el personal permanezca en la organizacion.

“En la actualidad las técnicas de seleccion del personal tiene que ser mds subjetivas y mas
afinadas, determinando los requerimientos de los recursos humanos, acrecentando las fuentes
mas efectivas que permitan allegarse a los candidatos idoneos, evaluando la potencialidad
fisica y mental d los solicitantes, asi como su aptitud para el trabajo, utilizando para ello una

serie de técnicas, como la entrevista y los exdmenes médicos.

Funciones del Departamento de RRHH

El Departamento de Recursos Humanos es esencialmente de servicios. Sus funciones varian
dependiendo del tipo de organizacién al que este pertenezca, a su vez, asesora, no dirige a

sus gerentes, tiene la facultad de dirigir las operaciones de los departamentos.

Entre sus funciones esenciales podemos destacar las siguientes:

¢ Antologia De Comportamiento Humano En El Trabajo ...
http://clubensayos.com/Temas-Variados/Antologia-De-Comportamiento-Humano-En/19826.html, 23  Junio
2011.
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Ayudar y prestar servicios a la organizacion, a sus dirigentes, gerentes y empleados.

2. Describe las responsabilidades que definen cada puesto laboral y las cualidades que

debe tener la persona que lo ocupe.

3. Evaluar el desempefio del personal, promocionando el desarrollo del liderazgo.

4. Reclutar al personal idéneo para cada puesto.

5. Capacitar y desarrollar programas, cursos y toda actividad que vaya en funcion del
mejoramiento de los conocimientos del personal.

6. Brindar ayuda psicologica a sus empleados en funcién de mantener la armonia entre

éstos, ademas buscar solucion a los problemas que se desatan entre estos.

7. Llevar el control de beneficios de los empleados.

©

Distribuye politicas y procedimientos de recursos humanos, nuevos o revisados, a todos

los empleados, mediante boletines, reuniones, memorandums o contactos personales.
9. Supervisar la administracién de los programas de prueba.
10. Desarrollar un m arco personal basado en competencias.

11. Garantizar la diversidad en el puesto de trabajo, ya que permite a la empresa triunfar en

los distintos mercados nacionales y globales

Objetivos

Atendiendo a que objetivos son los logros que se pretenden alcanzar con la ejecucion de una
accion. Los objetivos de la administracion de Recursos Humanos se derivan de las metas de
la empresa completa, los cuales, en toda organizacion, son la creacion o distribucion de

algun producto o servicio.

El principal objetivo es mejorar las contribuciones productivas del personal a la
organizacion, de forma que sean responsables desde el punto de vista estratégico, ético y

social.

Segun el libro Reinventando Recursos Humanos: Cambiando los Roles para crear una

organizacion de alto rendimiento, del autor: Margaret Butteris, el objeto de los Recursos
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Humanos es contratar y trasladar personal, mantener informes y administrar salarios y

beneficios.

Otros objetivos son:

1. Crear, mantener y desarrollar un contingente de Recursos Humanos con habilidad y

motivacion para realizar los objetivos de la organizacion.

2. Desarrollar condiciones organizacionales de aplicacion, ejecucion satisfaccion plena

de Recursos Humanos y alcance de objetivos individuales.
3. Alcanzar eficiencia y eficacia con los Recursos Humanos disponibles.

4. Contribuir al éxito de la empresa o corporacion.

o

Responder ética y socialmente a los desafios que presenta la sociedad en general y
reducir al maximo las tensiones 0 demandas negativas que la sociedad pueda ejercer

sobre la organizacion.

S

Apoyar las aspiraciones de quienes componen la empresa.
7. Cumplir con las obligaciones legales.

8. Redisefiar la funcion corporativa de Recursos Humanos para convertirla en una
consultaria de la direccion de la empresa sobre contratacion, formacion, gestion,

retribucion, conservacion y desarrollo de los activos humanos de la organizacion.
Dentro de estos objetivos estan contenidos 4 tipos que son:

1. Corporativos
2. Funcionales
3. Sociales y

4. Personales
El Departamento de Recursos Humanos esta compuesto por las siguientes areas:

1. Reclutamiento de Personal
2. Seleccién

3. Disefio, Descripcion y andlisis de cargos
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4. Evaluacion del desempefio humano

5. Compensacion

6. Beneficios Sociales

7. Higiene y seguridad en el trabajo

8. Entrenamiento y desarrollo del personal
9. Relaciones Laborales

10. Desarrollo Organizacional

11. Base de datos y Sistemas de informacion

12. Auditoria de Recursos Humanos

Definicion y funciones de las principales &reas que componen el departamento de

recursos humanos

Reclutamiento de Personal

Las organizaciones tratan de atraer los individuos y obtener informaciones al respecto de

ellos para decidir sobre la necesidad de admitirlos o no.

Reclutamiento: Es un conjunto de procedimientos que tienden a atraer candidatos

potencialmente calificados y capaces de ocupar cargos dentro de la organizacion.

Es una actividad fundamental del programa de gestion de Recursos Humanos de una
organizacion. Una vez que se han terminado las necesidades de Recursos Humanos y los
requisitos de los puestos de trabajo es cuando puede ponerse en marcha un programa de
reclutamiento para generar un conjunto de candidatos potencialmente cualificados. Estos
candidatos podran conseguirse a través de fuentes internas o externas. Es asi como las
fuentes de Recursos Humanos son denominadas fuentes de reclutamiento ya que pasan a ser

blancos sobre los cuales incidiran las técnicas de reclutamiento.

El reclutamiento es basicamente un proceso de comunicacion de mercado: exige informacion
y persuasion. La iniciacion del proceso de reclutamiento depende de la decisién de linea.
Como el reclutamiento es una funcion de staff, sus actos dependen de una decision en linea,

generalmente denominada requerimientos de empleado o requerimientos de personal.
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La funcion de reclutamiento es la de suplir la seleccion de candidatos. Es una actividad que
tiene por objeto inmediato atraer candidatos, para seleccionar los futuros participantes de la

organizacion.

El reclutamiento empieza a partir de los datos referentes a las necesidades presentes y futuras

de los Recursos Humanos de la organizacion.

Seleccion

El proceso de seleccién comprende tanto la recopilacion de informacion sobre los candidatos

a un puesto de trabajo como la determinacion de a quién debera contratarse.

El reclutamiento y seleccion de RH deben considerarse como dos fases de un mismo

proceso.

La tarea de seleccion es la de escoger entre los candidatos que se han reclutado, aquel que

tenga mayores posibilidades de ajustarse al cargo vacante.

Puede definirse la seleccion de Recursos Humanos como la escogencia del hombre adecuado
para el cargo adecuado, o entre los candidatos reclutados, aquellos mas adecuados a los
cargos existentes en la empresa, con miras a mantener o aumentar la eficiencia y el

desempefio del personal.

La seleccidn intenta solucionar dos problemas béasicos:
1. Laadecuacion del hombre al cargo
2. Laeficiencia del hombre al cargo

Disefio, descripcion y analisis de cargos

La descripcion de cargos es una relacion escrita que define los deberes y las condiciones
relacionadas con el cargo. Proporciona datos sobre lo que el aspirante hace, como lo hace, y

por qué lo hace.

Es el proceso que consiste en determinar los elementos o hechos que componen la naturaleza

de un cargo y que lo hacen distinto de todos los otros existentes en la organizacion.
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La descripcion de cargos es la relacién detallada de las atribuciones o tareas del cargo (lo
que el ocupante hace), de los métodos empleados para la ejecucion de esas atribuciones o

tareas (como lo hace) y los objetivos del cargo (para qué lo hace).

El analisis de cargo es el proceso de obtener, analizar y registrar informaciones relacionadas
con los cargos. Es un proceso de investigacion de las actividades del trabajo y de las
demandas de los trabajadores, cualquiera que sea el tipo o nivel de empleo.

Comunicacién y clima laboral

Este se encarga de canalizar las vias de comunicacion que existe entre los empleados y sus
superiores, basicamente se encarga de mantener al personal al dia con relacion a las
diferentes informaciones y hechos que ocurren en la empresa a nivel general, se encarga de
cosas como son los objetivos que quiere alcanzar la empresa, la mision de esta, los valores

en los cuales se avala para el buen funcionamiento interno y externo.

Evaluacion de Desempefio
Es una técnica de direccion imprescindible en la actividad administrativa.

El procedimiento para evaluar el personal se denomina evaluacion de desempefio, y
generalmente, se elabora a partir de programas formales de evaluacién, basados en una

cantidad razonable de informaciones respecto a los empleados y a su desemperio en el cargo.

Su funcion es estimular o buscar el valor, la excelencia y las cualidades de alguna persona.

Medir el desempefio del individuo en el cargo y de su potencial de desarrollo.

Compensacién

Estd dada por el salario. Su funcién es dar una remuneracion adecuada por el servicio

prestado en valor monetario, al empleado.
Beneficios sociales

Son aquellas facilidades, comodidades, ventajas y servicios que las empresas ofrecen a sus

empleados. Estos beneficios pueden ser financiados total o parcialmente por la empresa.
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Su funcién es mantener y aumentar la fuerza laboral dentro de un nivel satisfactorio de moral

y productividad; asi como también, ahorrarles esfuerzos y preocupaciones a sus empleados.

Higiene y seguridad

Constituyen dos actividades estrechamente relacionadas, orientadas a garantizar condiciones
personales y materiales de trabajo, capaces de mantener cierto nivel de salud de los
empleados. Segun el concepto emitido por la Organizacion Mundial de Salud, la salud es un
estado completo de bienestar fisico, mental y social, y no solo la ausencia de enfermedad.

Su funcion esta relacionada con el diagnostico y la prevencion de enfermedades
ocupacionales a partir del estudio y el control de dos variables: el hombre y su ambiente de
trabajo; asi como también la prestacion no solo de servicios médicos, sino también de
enfermeria, primeros auxilios; en tiempo total o parcial; segin el tamafio de la empresa,

relaciones éticas y de cooperacion con la familia del empleado enfermo.

Entrenamiento y desarrollo

Es el area que se encarga de capacitar en un corto plazo a los ocupantes de los puestos de la
empresa, asi como también se encarga de suministrar a sus empleados los programas que
enriquecen su desempefio laboral; obteniendo de esta manera mayor productividad de la

empresa.

Su funcién es que por medio a estos programas se lleve la calidad de los procesos de
productividad de la empresa, aumentar el conocimiento y la pericia de un empleado para el

desarrollo de determinado cargo o trabajo.

Relaciones laborales

Se basa en la politica de la organizacion, frente a los sindicatos, tomados como
representantes de los anhelos, aspiraciones y necesidades de los empleados. Su objetivo es

resolver el conflicto entre capital y trabajo, mediante una negociacion politica inteligente.
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Desarrollo organizacional

EL Desarrollo Organizacional se basa en los conceptos y meétodos de la ciencia del
comportamiento y estudia la organizacion como sistema total. Su funcion es mejorar la
eficacia de la empresa a largo plazo mediante intervenciones constructivas en los procesos y

en la estructura de las organizaciones.
Base de datos y sistemas de informacién

El concepto sistema de informacion gerencial (SIG), se relaciona con la tecnologia
informativa, que incluye el computador o una red de microcomputadores, ademas de
programas especificos para procesar datos e informacion”. Su funcién es recolectar,
almacenar y divulgar informacion, de modo que los gerentes involucrados puedan tomar

decisiones, y mantener un mayor control y planificacion sobre sus empleados.

Auditoria

La auditoria se define como el analisis de las politicas y practicas del personal de una
empresa, Yy la evaluacion de su funcionamiento actual, acompafiados de sugerencias para
mejorar. Su funcion es mostrar como esta funcionando el programa, localizando practicas y
condiciones que son perjudiciales para la empresa o que no estan justificando su costo, o

practicas y condiciones que deben incrementarse. ’

Que aporte da el departamento de recursos humanos a la empresa
Cada uno de los departamentos que componen una empresa, tienen algo que aportar a dicha

organizacion. Entre los aportes del Departamento de Recursos Humanos podemos destacar:

¢ Influye sobre el comportamiento del personal para alcanzar resultados de operaciones

y financieras.
e Influye sobre el cuidado y alimentacién del personal.
e Influye sobre la defensa del empleado.

e Influye sobre la gestion de los procesos operativos por parte de los Recursos

Humanos.

7 www.itescam.edu. mx/principal/sylabus/fpdb/recursos/r72678.DOCX
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e Enlaforma de ejecutar la estrategia de la empresa.

e Cada uno de estos aportes dependeran del objetivo de la empresa y de que vision o

mision esta tenga.

El Beneficio que brinda este departamento a la empresa es que proporciona una organizacion
y estructuracién de personal, establece las funciones de cada area y verificar las necesidades
en cuanto a personal y verificar la comunicacion eficiente entre las diferentes areas en cuanto

al tipo de empresa.
Clima laboral

Es el conjunto de variables que inciden en la percepcion que tienen las personas del lugar
donde desarrollan su actividad laboral. Las variables pueden ser objetivadas y
matematizadas, pero la percepcion es una ecuacion personal de caracteristicas cien por cien
subjetivas. Las personas toman en cuenta una situacién de totalidad, sin tener en claro o en la

conciencia los aspectos parciales.

En el campo del desempefio laboral las personas trabajan para satisfacer necesidades
econdémicas, pero también de desarrollo personal. Estas necesidades dan lugar a las
motivaciones que facilitan el rendimiento, por lo que la percepcion esta determinada por la

historia del sujeto y de sus anhelos y proyectos personales.

Esta subjetividad y la suma de variables objetivas existentes, determinaran las respuestas que
daran las personas cundo son consultadas por aspectos de su trabajo.

En una investigacion sobre clima laboral lo que se busca es determinar aquellas variables
objetivas que pueden incidir negativamente sobre la percepcidn que tienen las personas sobre
la calidad de trabajo en que se encuentran. Esta calidad por ultimo influira en el rendimiento
del desempefio y por lo tanto en los resultados econémicos como de satisfaccion de las
personas que intervienen en los procesos, comprometiéndose asi el proyecto de empresa y la

permanencia estable, productiva y saludable de la gente.

Clima Laboral se entiende el conjunto de cualidades, atributos o propiedades relativamente

permanentes de un ambiente de trabajo concreto que son percibidas, sentidas o

® PINALES, Kelbin, CABRERA LUNA, Shaila, G. MARTINEZ, Larissa y CABRAL, Yajaira (Lic. en
Relaciones  Laborales), Organizacion del Departamento de Recursos Humanos., 2008,
http://www.losrecursoshumanos.com/contenidos/1813-organizacion-del-departamento-de-recursos-
humanos.html,
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experimentadas por las personas que componen la organizacion empresarial y que influyen

sobre su conducta.

Frecuentemente este concepto se confunde con el de Cultura Empresarial, pero se diferencia
en ser menos permanente en el tiempo aunque comparta una connotacién de continuidad.

La importancia del conocimiento del clima laboral se basa en la influencia que este ejerce
sobre la comportamiento de los trabajadores, siendo fundamental su diagnostico para el

disefio de instrumentos de gestion de Recursos Humanos.

El clima laboral es el medio ambiente humano y fisico en el que se desarrolla el trabajo

cotidiano. Influye en la satisfaccion y por lo tanto en la productividad.

Esta relacionado con el saber hacer del directivo, con los comportamientos de las personas,
con su manera de trabajar y de relacionarse, con su interaccion con la empresa, con las
maquinas que se utilizan y con la propia actividad de cada uno. Es la alta direccion, con su
cultura y con sus sistemas de gestion, la que proporciona o no el terreno adecuado para un
buen clima laboral, y forma parte de las politicas de personal y de recursos humanos la

mejora de ese ambiente con el uso de técnicas precisas.

Mientras que un buen clima se orienta hacia los objetivos generales, un mal clima destruye el
ambiente de trabajo ocasionando situaciones de conflicto y de bajo rendimiento. Para medir

el "clima laboral" lo normal es utilizar escalas de evaluacion.

Algunos aspectos que se pretenden evaluar son los siguientes: Independencia. La
independencia mide el grado de autonomia de las personas en la ejecucion de sus tareas
habituales. Por ejemplo: una tarea contable que es simple tiene en si misma pocas
variaciones es una tarea limitada, pero el administrativo que la realiza podria gestionar su
tiempo de ejecucion atendiendo a las necesidades de la empresa: esto es independencia
personal. Favorece al buen clima el hecho de que cualquier empleado disponga de toda la

independencia que es capaz de asumir.

Condiciones fisicas. Las condiciones fisicas contemplan las caracteristicas medioambientales
en las que se desarrolla el trabajo: la iluminacién, el sonido, la distribucion de los espacios,
la ubicacidn (situacion) de las personas, los utensilios, etcétera. Por ejemplo: un medio con
luz natural, con filtros de cristal dptico de alta proteccion en las pantallas de los ordenadores,

sin papeles ni trastos por el medio y sin ruidos, facilita el bienestar de las personas que pasan
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largas horas trabajando y repercute en la calidad de su labor. Se ha demostrado
cientificamente que las mejoras hechas en la iluminacion aumentan significativamente la

productividad.

El Liderazgo mide la capacidad de los lideres para relacionarse con sus colaboradores. Un
liderazgo que es flexible ante las multiples situaciones laborales que se presentan, y que
ofrece un trato a la medida de cada colaborador, genera un clima de trabajo positivo que es
coherente con la misién de la empresa y que permite y fomenta el éxito. Relaciones. Esta
escala evalla tanto los aspectos cualitativos como los cuantitativos en el ambito de las
relaciones. Con los resultados obtenidos se disefian "sociogramas™ que reflejan: la cantidad
de relaciones que se establecen; el nimero de amistades; quiénes no se relacionan nunca

aunque trabajen codo con codo; la cohesion entre los diferentes subgrupos, etcétera.

El grado de madurez, el respeto, la manera de comunicarse unos con otros, la colaboracion o
la falta de comparierismo, la confianza, todo ello son aspectos de suma importancia. La
calidad en las relaciones humanas dentro de una empresa es percibida por los clientes.
Implicacion. Es el grado de entrega de los empleados hacia su empresa. Se da el escapismo,
el absentismo o la dejadez. Es muy importante saber que no hay implicacion sin un liderazgo

eficiente y sin unas condiciones laborales aceptables. Organizacion.

En el area comercial, el reconocimiento se utiliza como instrumento para crear un espiritu
combativo entre los vendedores, por ejemplo estableciendo premios anuales para los

mejores.

¢Por qué no trasladar la experiencia comercial hacia otras areas, premiando o reconociendo
aquello que lo merece? Es facil reconocer el prestigio de quienes lo ostentan habitualmente,
pero cuesta mas ofrecer una distincion a quien por su rango no suele destacar. Cuando nunca
se reconoce un trabajo bien hecho, aparece la apatia y el clima laboral se deteriora

progresivamente. Remuneraciones.

Dicen dos conocidos consultores franceses: El sistema de remuneracién es fundamental. Los
salarios medios y bajos con caracter fijo no contribuyen al buen clima laboral, porque no

permiten una valoracion de las mejoras ni de los resultados.

Hay una peligrosa tendencia al respecto: la asignacion de un salario inmovil, inmoviliza a

quien lo percibe. Los sueldos que sobrepasan los niveles medios son motivadores, pero
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tampoco impulsan el rendimiento. Las empresas competitivas han creado politicas salariales
sobre la base de parametros de eficacia y de resultados que son medibles. Esto genera un
ambiente hacia el logro y fomenta el esfuerzo. Igualdad. La igualdad es un valor que mide si
todos los miembros de la empresa son tratados con criterios justos. La escala permite

observar si existe algin tipo de discriminacion.

El amiguismo, el enchufismo y la falta de criterio ponen en peligro el ambiente de trabajo
sembrando la desconfianza. Otros factores. Hay otros factores que influyen en el clima
laboral: la formacion, las expectativas de promocion, la seguridad en el empleo, los horarios,
los servicios médicos, etcétera. También es importante sefialar que no se puede hablar de un
Unico clima laboral, sino de la existencia de subclimas que coexisten simultaneamente. Asi,
una unidad de negocio dentro de una organizacién pude tener un clima excelente, mientras

que en otra unidad el ambiente de trabajo puede ser o llegar a ser muy deficiente.
Motivacion

Son los estimulos que mueven a la persona a realizar determinadas acciones y persistir en

ellas para su culminacion.

Las distintas escuelas de psicologia tienen diversas teorias sobre como se origina la

motivacion y su efecto en la conducta observable.

Motivacidn, en pocas palabras, es la VVoluntad para hacer un esfuerzo, por alcanzar las metas
de la organizacién, condicionado por la capacidad del esfuerzo para satisfacer alguna

necesidad personal.

La motivacion puede definirse como el sefialamiento o énfasis que se descubre en una
persona hacia un determinado medio de satisfacer una necesidad, creando 0 aumentando con
ello el impulso necesario para que ponga en obra ese medio o0 esa accion, o bien para que

deje de hacerlo.

Son las actitudes que dirigen el comportamiento de una persona hacia el trabajo y lo apartan
de la recreacion y otras esferas de la vida."Es el impulso que inicia, guia y mantiene el
comportamiento, hasta alcanzar la meta u objetivo deseado. La motivacion exige
necesariamente que haya alguna necesidad de cualquier grado; ésta puede ser absoluta,
relativa, de placer o de lujo. Siempre que se esté motivado a algo, se considera que ese algo"

s necesario o conveniente.
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Necesidades y Satisfaccion

La necesidad se define simplemente como la carencia de algo. Esta carencia puede ser de
tipo material, espiritual u otro, pero cualquiera sea su origen, las personas buscan su

satisfaccion.

Se concentra en lo que requieren las personas para llevar vidas gratificantes, en particular

con relacién a su trabajo.
La jerarquia de las Necesidades de Maslow:

Esta es la teoria de motivacion por la cual las personas estan motivadas para satisfacer

distintos tipos de necesidades clasificadas con cierto orden jerarquico.
Teoria de las necesidades

Existen diversas teorias sobre la necesidad pero solo quisimos tomar como ejemplo la teoria

de un de los padres de la administracion.

La jerarquia de las necesidades de Maslow: sefiala que nunca se alcanza un estado de
satisfaccion completa. Tan pronto como se alcancen y satisfagan las necesidades de un nivel
inferior, predominan las de niveles superiores. En la parte méas baja de la estructura se ubican
las necesidades mas prioritarias y en la superior las de menos prioridad. Las necesidades

segin Maslow, de menor a mayor nivel en la jerarquia son:

a) fisiologicas: necesidades relacionadas con su supervivencia. Dentro de éstas encontramos,
entre otras, a la homedstasis (esfuerzo del organismo por mantener un estado normal y
constante de riego sanguineo), la alimentacion, la sed, el mantenimiento de una temperatura
corporal adecuada, también se encuentran necesidades de otro tipo como el sexo, la
maternidad.

b) seguridad: Necesidades relacionadas con el temor de los individuos a perder el control de
su vida y estan intimamente ligadas al miedo, miedo a lo desconocido, a la anarquia. Dentro
de estas encontramos la necesidad de estabilidad, la de orden y la de tener proteccion, entre

otras.

c) sociales o de pertinencia: Necesidades relacionadas con la compafiia del ser humano, con
su aspecto afectivo y su participacion social. Dentro de estas necesidades tenemos la de

comunicarse con otras personas, la de establecer amistad con ellas, la de manifestar y recibir
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afecto, la de vivir en comunidad, la de pertenecer a un grupo y sentirse aceptado dentro de él,

entre otras.

d) estima o reconocimiento: También conocidas como las necesidades del ego o de la
autoestima. Este grupo radica en la necesidad de toda persona de sentirse apreciado, tener
prestigio y destacar dentro de su grupo social, de igual manera se incluyen la autovaloracién

y el respeto a si mismo.

e) autorrealizacion: También conocidas como de superacién o auto-actualizacion, que se
convierten en el ideal para cada individuo. En este nivel el ser humano requiere trascender,

dejar huella, realizar su propia obra, desarrollar su talento al maximo.

Satisfaccion esta referida al gusto que se experimenta una vez cumplido el deseo de la

necesidad de alcanzar algo.

Es el cumplimiento de los requerimientos establecidos para obtener un resultado con un

cierto grado de satisfaccion para un individuo.
El papel de las necesidades en la motivacién

Las necesidades juegan un papel muy importante en las motivaciones, ya que las necesidades
funcionan como un motor generador de la misma, porque como ya lo ha dicho Maslow, las
necesidades nunca se termina porque cundo se satisface una nace la otra y respecto a la
motivaciones, cuando se logran los objetivos se establecen otros y la necesidades de lograr
estas nuevas metas vienen acompariando a las personas que llevaran a cabo dicha tareas y

para ellos nacen otras necesidades que lo motiva a seguir hacia delante.
Clasificacion de las Necesidades
Segln su importancia o naturaleza

Necesidades Primarias: son aquellas necesidades cuya satisfaccion depende la supervivencia

(vida) como son: alimentarse o comer, dormir, beber agua, respirar, abrigarse, etc.

Necesidades Secundarias: Son aquellas necesidades cuya satisfaccion aumentan el bienestar
del individuo y varian de una sociedad a otra o de una época a otra. El bienestar humano no
consiste solamente en la mera supervivencia. El ser humano busca su desarrollo integral
como persona. Ejemplos: tener coche, comunicarse con un mavil, ocio como jugar a la PC,

ver la television, escuchar musica, hacer turismo, etc.
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Segun su procedencia (de quien surgen) o caracter social

Necesidades del Individuos: son aquellas propias del individuo como ser humano.

Puedenser: Naturales: comer, beber agua, abrigarse, etc.

Sociales: se tienen por vivir en una determinada sociedad: llevar reloj, celebrar una boda, ver
la television, usar corbata, vestir a la moda, etc. Cambian de una sociedad a otra.
Necesidades de la Sociedad: parten del individuo y pasan a ser de toda la sociedad: el

transporte (el metro o los autobuses publicos), la seguridad, el orden publico, etc.
Segln su importancia para la Economia

Necesidades Econdmicas: son aquellas necesidades cuya satisfaccion requiere la utilizacion
de recursos escasos Y la realizacién de alguna actividad econémica. Ejemplo: comer, llevar

movil, el transporte pablico, etc.

Necesidades no Economicas: su satisfaccion no requiere hacer ninguna actividad econdémica:

Ejemplo: respirar.
La Motivacion En El Trabajo

La motivacién como fuerza impulsora es un elemento de importancia en cualquier &mbito de
la actividad humana, pero es en el trabajo donde se manifiesta con una mayor necesidad.

El tiempo que dedicamos al trabajo supone una gran parte de nuestra vida, es necesario que
estemos motivados por el mismo, de forma que no se convierta en una actividad alienada y
tragicamente opresora; el estar motivado hacia el trabajo trae consecuencias psicoldgicas
positivas, tales como la autorrealizacion, el sentirnos competentes, sabernos Utiles y
mantener nuestra autoestima. No olvidemos que las satisfacciones proporcionadas por el
trabajo, si ese trabajo es digno, contribuyen al bienestar general del individuo y a su

sentimiento de valor personal.

El ser humano tiene necesidades fisioldgicas, psicologicas y otras propias de la cultura en la
que vive inmerso, el trabajo proporciona un modo de satisfacer las carencias que de ellas
tenga y de adquirir un sentido de trascendencia ante sus propios 0jos y ante los demas. La
satisfaccion es aquella sensacion que el individuo experimenta al lograr el restablecimiento

del equilibrio entre una necesidad y el objeto que la elimina o reduce.

La mayoria de los psicologos contemporaneos afirman que toda la conducta es motivada,



con excepcion quiza de algunos reflejos. Las personas actian por diferentes motivaciones, si
conocemos cudles son y se asignan tareas en funcién a estas, aprovecharemos mejor los
potenciales del personal y aumentaremos su productividad. Es necesario estudiar y conocer
los impulsos, tendencias y estimulos que asedian constantemente nuestra vida y nuestro

organismo y que nos llevan, queramos o no, a la accion.

La mejora del rendimiento individual, y de la productividad en su conjunto, es una exigencia
incuestionable en la actualidad y depende de nuestro perfil profesional, de nuestra
satisfaccion y de nuestra motivacion. Los lideres del siglo XXI pueden desempefiar un
importante papel positivo en estas variables. La satisfaccion de los trabajadores es un fin en
si mismo, tiene un valor intrinseco, y compete tanto al trabajador como a la empresa; no es
conveniente adoptar posturas utilitaristas que consideran la satisfaccion laboral sélo como
uno mas de los factores necesarios para lograr una produccion mayor, la cual seria un
beneficio cuyos frutos se orientarian principalmente a la empresa. Tampoco podemos caer en

el extremo opuesto del paternalismo rancio y trasnochado.
Cdomo Fomentar La Motivacion De Sus Colaboradores.

Cada individuo es unico y el lider debe atender a cada individualidad y el ambiente propicio
para que emerja la motivacion interior. Con una adecuada motivacién y como consecuencia
de un buen clima laboral se logrard aumentar la productividad. Todos los lideres en este
principio de siglo se enfrentan al reto de motivar a los trabajadores para que obtengan los
resultados deseados, con eficacia, calidad, innovacion, ética y responsabilidad social, asi
como con su propia satisfaccion y compromiso personal. Son muchas las cosas que un
directivo, si pretende liderar la motivacion de sus colaboradores, puede realizar para

fomentarla:

1. Un salario adecuado a la tarea que se realiza y en funcion de la responsabilidad que
se tiene. El dinero es un instrumento, pero adquiere importancia como medio para la

satisfaccion de necesidades.

2. Generar una Visién, una proyeccion temporal de la Organizacion atrayente, retadora,
con capacidad de ilusionar y estimular.

3. Una correcta Planificacién Estratégica, acorde a la Mision, coherente y en la que se

involucre al personal adecuado.
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Apoyarse mas en la autoridad moral que en el poder formal.

Procurar que los colaboradores dispongan los recursos que precisan sin que estos

tengan siempre que “estarse buscando la vida”.

Dirigir con inteligencia emocional, no tedrica sino préctica. Eso no se consigue
participando en un seminario o leyendo un libro, sino poniéndola en practica de

forma cotidiana.

Respetar la dignidad personal y profesional de los colaboradores, tanto en el fondo

como en la forma.

Fomentar la conciencia de produccion bienes y/o servicios. Lograr que la persona sea
consciente de que origina una mercancia valiosa y valorada, ya que la produccion
puede entenderse en sentido econémico o con un punto de vista mas amplio

relacionandolo con las necesidades del ser humano.

Facilitar el desarrollo humano y profesional de las personas. Siempre es bueno y
prudente rodearse de personas de valia que estén dispuestas a mejorar, y es a estas a
quienes, principalmente se debe facilitar y proporcionar oportunidades de aprendizaje

y de mejora de habilidades.

10. Fomentar la autoestima. El hecho de trabajar se asocia en nuestra cultura y tiempo

historico con una valoracion positiva y el no trabajar con una valoracién negativa.

Los Incentivos

Es aquello que se propone estimular o inducir a los trabajadores a observar una conducta

determinada que, generalmente, va encaminada directa o indirectamente a conseguir los

objetivos de: mas calidad, mas cantidad, menos coste y mayor satisfaccion; de este modo, se

pueden ofrecer incentivos al incremento de la produccion, siempre que no descienda la

calidad, a la asiduidad y puntualidad (premiandola), al ahorro en materias primas.

Estimulo gue se ofrece a una persona, grupo o sector de la economia con el fin de elevar la

produccion y mejorar los rendimientos. Parte variable del salario o un reconocimiento que

premia un resultado superior al exigible.

Origen de los Incentivos
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El movimiento de la administracion cientifica inici6 el auge de los sistemas de incentivos
financieros al proporcionar estandares objetivos de desempefio mediante los cuales pudiera
medirse y retribuirse la productividad del empleado. Frederick W. Taylor tenia la conviccion
de que los empleados podrian aplicar una mayor esfuerzo si se les pagaba un incentivos

financiero basado en el nimero de unidades que producian.

Aunque los planes variaban un tanto en cuanto al sistema para calcular los pagos de
incentivos, todos representaban un intento para relacionar méas estrechamente los salarios de

los empleados con su productividad.
Objetivos de los Incentivos

El objetivo de los incentivos, es motivar a los trabajadores de una empresa para que su
desempefio sea mayor en aquellas actividades realizadas, que quiza, esto no sea motivo
suficiente para realizar dicha actividades con los sistemas de compensacion, tales como el

pago por hora, por antigtiedad o ambos.

El objetivo que las empresas pretenden obtener con la aplicacion de los planes de incentivos,
es mejorar el nivel de desempefio de los empleados, para que éste se lleve a cabo es

necesario que los planes retinan las siguiente caracteristicas.
e El incentivo debe beneficiar tanto al trabajador como a la empresa.
e Los planes deben ser explicitos y de facil entendimiento para los trabajadores.

e Los planes deben tener la capacidad para llevar el control de la produccion dentro de

la empresa.

Ademas de los objetivos anteriormente mencionados existen otros objetivos dentro los

cuales estan.

Motivar al empleado a ser lo més productivo posible.

e Promover el aumento de la productividad del recurso humano a través de mas y

mejor educacion, disponibilidad de equipo, etc.
e Retener el personal valioso.

e Desalentar a los trabajadores indeseables de que permanezcan en la empresa.

34



Atraer el mejor recurso humano disponible en el mercado.

Ventajas de los Incentivos

Dentro de las ventajas del pago de incentivos podemos enumerar las siguientes situaciones,

las cuales son el resultado del estudio realizados para determinar cuando hacer uso del pago

de incentivos adicionales del sueldo base.

Los incentivos enfocan los esfuerzos de los empleados en metas especificas de
desempefio. Proporcionan una motivacion verdadera que produce importantes

beneficios para empleado y la organizacion.

Los pagos de incentivos son costos variables que se alcanzan con el logro de los
resultados. Los salarios bases son cotos fijos que en gran medidas carecen de relacion

con el rendimiento.

La compensacidon de incentivos se relaciona directamente con el desempefio de
operacion. Si se cumplen los objetivos de operacion (Calidad, Cantidad o Ambas), se

pagan los inventivos; de los contrario, se retienen los incentivos.

Los incentivos impulsan el trabajo en equipo cuando los pagos a las personas se

basan en los resultados del equipo.

Los incentivos son una forma de distribuir el éxito ente los responsables de

generarlo.

Tipos de Incentivos

Los tres tipos principales de programas motivacionales son:

Programas de pagos de incentivos
Enriquecimiento del puesto

Administracion de objetivos
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Programas de pagos de incentivos

Los tipos de planes de incentivos usados mas comunes en la organizacion incluyen:
Aumento de salarios por méritos, gratificacion por actuacion individual, tarifa por pieza o

destajo y comisidn, incentivos por la actuacion del grupo y participacion de utilidades.

Un aumento de salarios por méritos es un aumento en la tarifa horaria o en el salario de un
empleado como premio por una actuacion superior. Una gratificacién por actuacion es un

pago en el efectivo por una actuacion superior durante un periodo especificado.

La tarifa por pieza esta basada en la producciéon de un empleado. EI empleado recibe un a
cierta cantidad de dinero establecida para cada unidad de produccion por encima de cierto
estandar o cuota. Una comision es similar al pago por pieza, pero se utiliza para el personal
de ventas mas que para los de produccion. Los empleados perciben un porcentaje del

volumen de ventas exitosas.

Un incentivo por la actuacion de grupo, el premio esta basado en una medicion de la
ejecucion por parte del grupo mas que sobre la actuacion de cada miembro del mismo. Los
miembros del grupo participan del premio en forma igual o en proporcion a sus tarifas de

pago por hora.
Comunicacion y canales de comunicacion
Comunicacion en la empresa

A menudo se piensa que la comunicacion es algo natural y espontaneo, de lo cual no hace
falta ocuparse especialmente. Por lo tanto, es habitual que en las empresas no se cuente con
elementos operativos concretos para resolver problemas vinculados a la comunicacion, ni se

observe claramente que la comunicacion dentro de la empresa es una herramienta de gestion.

Los temas de la comunicacion son intangibles, estdn en todas partes y nos involucran a
todos. Sin embargo a pesar de las dificultades que presenta su estudio, es indispensable

situarlos en primer plano para mejorar la eficiencia y eficacia globales de las empresas.

Desarrollar contextos favorables para un mejor entendimiento repercutird sobre las personas
integrantes de la empresa, mejorara la motivacion y el compromiso, generara altos

rendimientos positivos, ademas de hacerla mas eficaz y humana.
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Redes Y Canales

Dentro de una organizacién podemos definir a la Red Formal (RF) como aquella que
entrelaza a sus miembros siguiendo una estructura jerarquica o predeterminada. EI mejor

ejemplo de Red Formal se plasma en el organigrama de cualquier empresa.

Por el contrario, una Red Informal (RI) vincula a sus integrantes obedeciendo sélo a la
empatia natural que entre ellos se genere, independientemente del cargo o posicion que
ocupen. En una Red Informal no s6lo no cuenta el organigrama, sino que incluso, de modo

solapado, emerge otra jerarquia, una jerarquia "paralela".
Tipos de canales de comunicacion

1. Canales de Comunicacién Formales (CCF)

2. Canales de Comunicacion Informales (CClI)

Los Canales de Comunicacion Formales se circunscriben a la Red Formal y cruzan (o
deberian cruzar) el organigrama de la empresa siguiendo cuatro trayectorias: ascendente,
descendente, horizontal y diagonal. Cada uno de estos recorridos favorece el contacto entre
distintos niveles, departamentos y areas de la organizacion, al tiempo que persiguen la
consecucion de objetivos particulares: construccion de identidad, consenso, participacion,
feed-back, cohesion, trabajo en equipo, etc. La conquista de cualquiera de estos objetivos es
posible gracias a que los CCF son disefiados y administrados por la empresa, ejerciendo, de

este modo, un control significativo sobre la informacidn que por ellos circula.

En contraste, los Canales de Comunicacion Informales responden a una Red Informal y no
son planeados. Si bien es cierto que las Redes Informales no son ajenas a la comunicacion
formal (no olvidemos que pese a su espontaneidad estan insertas dentro de una Red Formal y
por lo tanto son permeables a sus canales), desbordan la estructura de la organizacién y
abren canales alternativos por donde hacer circular su propia informacién. La Red Informal
no sélo interpreta y reinterpreta la informacion “oficial™ (cuando la hubiere), sino que

ademas produce su propia informacién "no oficial".
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Formal Versus Informal

Las Redes y los Canales Formales e Informales son complementarios, se necesitan
mutuamente. Sin embargo, esto no significa que su convivencia sea pacifica y que no deban

tomarse ciertas precauciones.

Por ejemplo, muchos inconvenientes surgen cuando la informacién que circula a través de
los CCI supera a aquella que se emite en forma "oficial”. Pesemos qué sucede cuando los
empleados se enteran sistematicamente de las noticias (principalmente de las negativas) a
través de rumores o comentarios: se extiende un clima de incertidumbre que se traduce en

desmotivacidn y pesimismo.

Lamentablemente, se acusa a la comunicacion "no oficial" de provocar estas situaciones. No
es extrafio escuchar a muchos directivos afirmar que la culpa de todo la tiene el "radio
pasillo”. Lo cierto es que las Redes y los Canales no son ni buenos ni malos. Es esencial
derribar los prejuicios y "convencer™ al management de que las Redes Informales, los CCl y
la informacion que difunden no son algo negativo per se. Tan sélo si los CCI adquieren un

rol dominante podemos hablar de problemas serios de comunicacién interna.

Aqui radica la importancia de trabajar desde la prevencion y analizar el estado, magnitud y
funcionamiento de las redes para elaborar politicas de comunicacion exitosas. Aun a riesgo
de ser reiterativo: el objetivo no es "destruir” las Redes Informales sino prestarles la atencion
que se merecen para que sus canales (y la informacién que difunden) no se conviertan en un

problema.

Manuales
Manuales administrativos

Son documentos escritos que concentran en forma sistematica una serie de elementos
administrativos con el fin de informar y orientar la conducta de los integrantes de la empresa,
unificando los criterios de desempefio y cursos de accion que deberan seguirse para cumplir

con los objetivos trazados.

Incluyen las normas legales, reglamentarias y administrativas que se han ido estableciendo
en el transcurso del tiempo y su relacion con las funciones procedimientos y la forma en la

que la empresa se encuentra organizada.
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Representan una guia practica que se utiliza como herramienta de soporte para la
organizacion y comunicacién, que contiene informacién ordenada y sistematica, en la cual se
establecen claramente los objetivos, normas, politicas y procedimientos de la empresa, lo

que hace que sean de mucha utilidad para lograr una eficiente administracion.®

Son considerados uno de los elementos mas eficaces para la toma de decisiones en la
administracion, ya que facilitan el aprendizaje y proporcionan la orientacion precisa que
requiere la accion humana en cada una de las unidades administrativas que conforman a la
empresa, fundamentalmente a nivel operativo o de ejecucién, pues son una fuente de
informacidn que trata de orientar y mejorar los esfuerzos de sus integrantes para lograr la

adecuada realizacion de las actividades que se le han encomendado.

Son documentos eminentemente dindmicos que deben estar sujetos a revisiones periodicas,
para adaptarse y ajustarse a las necesidades cambiantes de toda empresa moderna, no deben
ser inflexibles e inhibir la capacidad creativa de los integrantes de la organizacion, sino que
deben reformarse constantemente conforme surjan nuevas ideas que ayuden a mejorar la

eficiencia de la empresa.
Entre los objetivos de la elaboracién de Manuales Administrativos destacan:

e Fijar las politicas y establecer los sistemas administrativos de la organizacion

e Facilitar la comprension de los objetivos, politicas, estructuras y funciones de cada
area integrante de la organizacion

e Definir las funciones y responsabilidades de cada unidad administrativa

e Asegurar y facilitar al personal la informacion necesaria para realizar las labores que
les han sido encomendadas y lograr la uniformidad en los procedimientos de trabajo
y la eficiencia y calidad esperada en los servicios

e Presentar una vision de conjunto de la organizacion.

e Precisar las funciones asignadas a cada unidad administrativa.

e Establecer claramente el grado de autoridad y responsabilidad de los distintos niveles
jerarquicos.

e Coadyuvar a la correcta atencion de las labores asignadas al personal.

e Permitir el ahorro de tiempo y esfuerzo en la realizacion del trabajo.

e Funcionar como medio de relacién y coordinacion con otras organizaciones.

°  HERRERA, Haroldo: Importancia de los manuales administrativos, 02-2007,

http://www.gestiopolis.com/canales8/ger/importancia-de-los-manuales-administrativos.htm,
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Servir como vehiculo de informacién a los proveedores de bienes, prestadores de
servicios, usuarios y clientes.

Permitir el ahorro de tiempos y esfuerzos de los funcionarios, evitando funciones de
control y supervision innecesarias

Evitar desperdicios de recursos humanos y materiales

Reducir los costos como consecuencia del incremento de la eficiencia en general
Facilitar la seleccién de nuevos empleados y proporcionarles los lineamientos
necesarios para el desempefio de sus atribuciones

Constituir una base para el analisis posterior del trabajo y el mejoramiento de los
sistemas y procedimientos

Servir de base para el adiestramiento y capacitacion del personal

Comprender el plan de organizacién por parte de todos sus integrantes, asi como de
sus propios papeles y relaciones pertinentes

Regular el estudio, aprobacion y publicacion de las modificaciones y cambios que se
realicen dentro de la organizacion en general o alguno de sus elementos
componentes.

Determinar la responsabilidad de cada puesto de trabajo y su relacion con los demés
integrantes de la organizacion.

Delimitar claramente las responsabilidades de cada area de trabajo y evita los
conflictos inter-estructurales

Indudablemente la elaboracion y utilizacion de Manuales Administrativos también
tiene sus limitantes las cuales en relacion a los beneficios descritos son de menor
importancia:

Su disefio y actualizacidn tiene un alto costo en términos de tiempo y dinero.

Ejercen un efecto limitante de la iniciativa del personal debido a que en algunas
ocasiones son excesivamente rigidos y formales.

Los objetivos de los Manuales Administrativos pueden causar confusion por ser muy
amplios en su contenido

Algunos de ellos son dificiles de interpretar y comprender, lo cual puede causar
confusiones dentro del personal al momento de realizar sus funciones

Resistencia del personal a utilizar los manuales por ser poco atractivos y en la

mayoria de los casos voluminosos en contenido
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e En algunos casos los sindicatos utilizan a los Manuales como herramienta para
proteger sus derechos, es decir que no hacen nada adicional sino esta establecido
debidamente en el Manual.

e Instruir a la persona, acerca de aspectos tales como: objetivos, funciones, relaciones,
politicas, procedimientos, normas, etc.

e Precisar las funciones y relaciones de cada unidad administrativa para deslindar
responsabilidades, evitar duplicidad y detectar omisiones.

e Servir como medio de integracion y orientacion al personal de nuevo ingreso,
facilitando su incorporacion a las distintas funciones operacionales.

e Proporcionar informacién bésica para la planeacion e implementacion de reformas

administrativas.
Ventajas de los manuales administrativos:

e Logray mantiene un sélido plan de organizacion.

e Asegura que todos los interesados tengan una adecuada comprension del plan
general y de sus propios papeles y relaciones pertinentes.

e Facilita el estudio de los problemas de organizacion.

e Sirve como una guia eficaz para la preparacioén, clasificacién y compensacién del
personal clave.

e Determina la responsabilidad de cada puesto y su relacién con los demas de la
organizacion.

e Evita conflictos jurisdiccionales y la yuxtaposicion de funciones.

e Pone en claro las fuentes de aprobacion y el grado de autoridad de los diversos
niveles.

e La informacién sobre funciones y puestos suele servir como base para la
evaluacidnde puestos y como medio de comprobacion del progreso de cada quien.

e Conserva un rico fondo de experiencia administrativa de los funcionarios mas
antiguos.

e Sirve como una guia en el adiestramiento de novatos.

e Es una fuente permanente de informacidn sobre el trabajo a ejecutar.

e Ayudan a institucionalizar y hacer efectivo los objetivos, las politicas,
losprocedimientos, las funciones, las normas, etc.

e Son instrumentos Utiles en la capacitacion del personal.
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e Incrementan la coordinacidn en la realizacion del trabajo.
Desventajas:

e Muchas compafiias consideran que son demasiado pequefias para necesitar un manual
gue describa asuntos que son conocidos por todos sus integrantes.

e Algunas consideran que es demasiado caro, limitativo y laborioso preparar un manual
y conservarlo al dia.

e Existe el temor de que pueda conducir a una estricta reglamentacion y rigidez.

e Su deficiente elaboracién provoca serios inconvenientes en el desarrollo de las
operaciones.

e El costo de produccién y actualizacion puede ser alto.

e Sino se actualiza periédicamente, pierde efectividad.

e Incluye solo aspectos formales de la organizacion, dejando de lado los informales,

Cuya vigencia e importancia es notorio para la misma.

Manual de puestos y funciones

Este Manual contiene las responsabilidades y obligaciones especificas de los diferentes
puestos que integran la estructura organizacional, a través de la descripcion de las funciones

rutinarias de trabajo para cada uno de ellos.

Se utiliza generalmente en aquellas empresas estructuradas de manera funcional, es decir que
estan divididas en sectores en donde se agrupan los especialistas que tienen entrenamiento e
intereses similares, definiendo las caracteristicas de cada puesto de trabajo, delimitando las
areas de autoridad y responsabilidad, esquematizando las relaciones entre cada funcion de la

organizacion.

Describe el nivel jerarquico de cada puesto dentro de la organizacion, asi como su relacion
de dependencia, lo cual quiere decir el lugar que ocupa el puesto dentro de la estructura
organizacional, a que posiciones estd subordinado directa e indirectamente y cuél es su

relacion con otros puestos de trabajo.

Al igual que el Manual de Normas y procedimientos también es aconsejable elaborarlo para

cada una de las areas que integran la estructura organizacional de la empresa, ya que elaborar
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uno solo en forma general representaria ser un documento muy complejo, por pequefia que

sea la organizacion.

El proposito fundamental de este manual es el de instruir a los miembros que la componen
sobre los distintos aspectos antes mencionados, procurando minimizar el desconocimiento de
las obligaciones de cada uno, la duplicacién o superposicion de funciones, lentitud y
complicacion innecesarias en las tramitaciones, mala o deficiente atencion al puablico,

desconocimiento de los procedimientos administrativos, entre otros.
La descripcion de puestos de trabajo abarca la siguiente informacion:

e Identificacion del Puesto de Trabajo

e Nombre

e Area de desempefio

e Codificacion

e Descripcion Genérica (objetivo)

e Listado de funciones y atribuciones inherentes al puesto
e Diarias o frecuentes

e Semanales

e Quincenales

e Mensuales

e Trimestrales

e Anuales

e Ocasionales o eventuales

e Requisitos del ocupante del puesto (perfil)
e Nivel académico

e Habilidades y destrezas

e Conocimientos técnicos y/o especificos
Objetivos De Un Manual De Funciones
e Facilitar el proceso de reclutamiento y seleccién de personal.=
e Identificar las necesidades de capacitacion y desarrollo del personal.

e Servir de base en la calificacion de meritos y la evaluacion de puestos.
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Precisar las funciones encomendadas a cada cargo, para deslindar responsabilidades,

evitar duplicaciones y detectar omisiones.=
Propiciar la uniformidad en el trabajo.

Permitir el ahorro de tiempo y esfuerzos en la ejecucion del trabajo evitando repetir

instrucciones sobre lo que tiene que hacer el empleado.

Sirve de medio de integracién y orientacion al personal de nuevo ingreso, ya que

facilita su incorporacion a las diferentes unidades.

Proporcionar el mejor aprovechamiento de los recursos humanos.

Ventajas

Mayor facilidad en la toma de decisiones y en la ejecucion de las mismas.
No hay conflictos de autoridad ni fugas de responsabilidad.=

Es claro y sencillo.

Util en toda organizacion.

La disciplina es facil de mantener.

Funciones del RRRH

El Departamento de Recursos Humanos es esencialmente de servicios. Sus funciones varian

dependiendo del tipo de organizacién al que este pertenezca, a su vez, asesora, no dirige a

sus gerentes, tiene la facultad de dirigir las operaciones de los departamentos.

Entre sus funciones esenciales podemos destacar las siguientes:

Ayudar y prestar servicios a la organizacion, a sus dirigentes, gerentes y empleados.

Describe las responsabilidades que definen cada puesto laboral y las cualidades que

debe tener la persona que lo ocupe.

Evaluar el desempefio del personal, promocionando el desarrollo del liderazgo.
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4. Reclutar al personal idoneo para cada puesto.

5. Capacitar y desarrollar programas, cursos y toda actividad que vaya en funcion del

mejoramiento de los conocimientos del personal.

6. Brindar ayuda psicoldgica a sus empleados en funcion de mantener la armonia entre

éstos, ademas buscar solucion a los problemas que se desatan entre estos.

7. Distribuye politicas y procedimientos de recursos humanos, nuevos o revisados, a
todos los empleados, mediante boletines, reuniones, memorandums o contactos

personales.
8. Supervisar la administracion de los programas de prueba.
9. Desarrollar un m arco personal basado en competencias.

10. Garantizar la diversidad en el puesto de trabajo, ya que permite a la empresa triunfar

en los distintos mercados nacionales y globales.

COMPETITIVIDAD
1.1. DEFINICION

Es la capacidad de una empresa u organizacion de cualquier tipo para desarrollar y mantener
unas ventajas comparativas que le permiten disfrutar y sostener una posicién destacada en el
entorno socio econémico en que actdan.’® Se entiende por ventaja comparativa aquella
habilidad, recurso, conocimiento, atributos, etc., de que dispone una empresa, de la que
carecen sus competidores y que hace posible la obtencion de unos rendimientos superiores a
estos”. Para Porter, en su articulo “Cémo las Fuerzas Competitivas le dan forma a la
Estrategia”, esa ventaja tiene que ver en lo fundamental con el valor que una empresa es

capaz de crear para sus compradores y que exceda al costo de esa empresa por crearlo.

La competitividad es un concepto relativo, muestra la posicion comparativa de los sistemas
(empresas, sectores, paises) utilizando la misma medida de referencia. Podemos decir que es
un concepto en desarrollo, no acabado y sujeto a muchas interpretaciones y formas de
medicion. Dependiendo de la dimension a la que pertenezcan los sistemas organizativos, se

utilizaran unos indicadores distintos para medirla.

1% http://observatorio.competitividad.edu.uy/glosarioC.asp
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Se puede considerar la competitividad empresarial en un doble aspecto; como
competitividad interna y como competitividad externa. La competitividad interna esta
referida a la competencia de la empresa consigo misma a partir de la comparacion de su
eficiencia en el tiempo y de la eficiencia de sus estructuras internas (productivas y de
servicios.) Este tipo de analisis resulta esencial para encontrar reservas internas de eficiencia
pero por lo general se le confiere menos importancia que al analisis competitivo externo, el

cual expresa el concepto més debatido, divulgado y analizado universalmente.
Qué significa competitividad

Ivancevich en su libro Gestion, calidad y competitividad (1996), cita la siguiente definicion:

Competitividad Nacional, la medida en que una nacién, bajo condiciones de mercado libre y
leal es capaz de producir bienes y servicios que puedan superar con éxito la prueba de los
mercados internacionales, manteniendo y aun aumentando al mismo tiempo la renta real de

sus ciudadanos.

Esta definicion puede adaptarse al &mbito organizacional, considerando competitividad la
medida en que una organizacion es capaz de producir bienes y servicios de calidad, que
logren éxito y aceptacion en el mercado global. Afiadiendo ademés que cumpla con las

famosas tres "E": Eficiencia, eficacia y efectividad.

Eficiencia en la administracion de recursos, eficacia en el logro de objetivos y efectividad

comprobada para generar impacto en el entorno.

Una organizacion se considera competitiva si tiene éxito mantenido a través de la
satisfaccion del cliente, basandose en la participacion activa de todos los miembros de la
organizacion para la mejora sostenida de productos, servicios, procesos y cultura en las
cuales trabajan; para lo cual fomenta determinadas competencias y filosofia, mirando a su
alrededor y adaptando las préacticas lideres del entorno, asi como mirando al interior,
tomando en cuenta sugerencias de empleados, innovando y fomentando la participacion

proactiva y el liderazgo eficaz.™

"' MARQUEZ PEREZ, Moénica: Competitividad en las Organizaciones, Noviembre 2011,

http://www.gestiopolis.com/canales/gerencial/articulos/31/compelorg.htm.
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Elementos claves para la competitividad en la organizacion

Desarrollar, fomentar y mantener la competitividad en la organizacion es una importante
estrategia para el logro de los objetivos y la vision de la compafiia. Por ello, es importante
fomentar, desarrollar y mantener, tanto en la organizacién como un todo, como en cada uno

de los empleados:

Flexibilidad y adaptacién a los cambios

Reflexion y analisis

Ruptura de paradigmas

Cambio e Innovacion

Pro actividad

Reestructuracion, reorganizacion y redisefio

Evaluacion y revision periodica de estrategias, procesos, sistemas.
Control, evaluacion y retroalimentacidn en todos los niveles
Capacidad de aprendizaje

Orientacion a resultados

Comunicacién abierta y fluida

Intercambio de informacion

Vision global

Trabajo en equipo

EMPOWERMENT

Liderazgo efectivo

Oportunidades de desarrollo
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Fomento y desarrollo de competencias, entendidas como el grupo de conductas que abarcan
el conocimiento, habilidades, aptitudes, actitudes, motivos y caracteristicas de personalidad
que influyen directamente en el rendimiento de un empleado, logrando un desempefio

sobresaliente o efectivo.
Importancia

Es un hecho que la sobrevivencia de las empresas, en un entorno de continuos y vertiginosos
cambios, depende principalmente de su capacidad de adaptacion y su destreza para enfrentar

el aumento de la intensidad y diversidad de la competencia.

El logro del éxito, por tanto, les obliga a mantenerse en constante adaptacion frente a las
variaciones del medio, convirtiéndose, la competitividad empresarial y profesional, en los

criterios econdmicos por excelencia que deben orientar y evaluar el desempefio.

La competitividad se refiere a la habilidad de una empresa o profesional para desarrollar y
posicionarse en una parte del mercado, sostenerse a lo largo del tiempo y crecer
continuamente. Se basa, fundamentalmente, en la creciente y sisteméatica innovacion e
incorporacion de conocimientos en la organizacion, para responder eficazmente a los

desafios (internos y externos) y mantener sus ventajas comparativas.

Cbémo lograrla

Para lograr el éxito en el mundo competitivo de hoy, las empresas y profesionales estan
obligados a definir sus estrategias e incorporar, dentro de su proceso administrativo, las
herramientas de gestion que garanticen su materializacion. En tal sentido, es de vital
importancia el disefio e implementacion de un adecuado sistema de gestion y el desarrollo de

alternativas innovadoras.

Que beneficios buscan las empresas con la competitividad

Las empresas buscan elevar indices de productividad, lograr mayor eficiencia y brindar un
servicio de calidad, lo que esta obligando que los gerentes adopten modelos de
administracion participativa, tomando como base central al elemento humano, desarrollando
el trabajo en equipo, para alcanzar la competitividad y responda de manera idénea la
creciente demanda de productos de Optima calidad y de servicios a todo nivel, cada vez méas

eficiente, rapido y de mejor calidad.
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Procesos
Definicion

Son las actividades que el administrador debe llevar a cabo para aprovechar los recursos

humanos, técnicos, materiales, etc., con los que cuenta la empresa.

Un proceso es el conjunto de pasos o etapas necesarias para llevar a cabo una actividad.

La administracion comprende varias fases, etapas o funciones, cuyo conocimiento
exhaustivo es indispensable a fin de aplicar el método, los principios y las técnicas de esta
disciplina, correctamente. En su concepcion mas sencilla se puede definir el proceso

administrativo como la administracion en accién, o también como:

El conjunto de fases o0 etapas sucesivas a través de las cuales se efecttia la administracion,

mismas que se interrelacionan y forman un proceso integral.

Cuando se administra cualquier empresa, existen dos fases: una estructural, en la que a
partir de uno o mas fines se determina la mejor forma de obtenerlos, y otra operativa, en la
que se ejecutan todas las actividades necesarias para lograr lo establecido durante el periodo

de estructuracion.

Importancia

En las actuales condiciones del mercado es evidente que los empresarios no pueden empezar
a descubrir nuevos puntos de mejora en sus empresas, asi como algunos puntos olvidados
que pueden ser muy favorables, exprimiendo todas las ventajas y dando el maximo de
resultados. Es el caso de la vigilancia y mejora de los procesos.

Las grandes empresas hace mucho tiempo que vienen vigilando los procesos como forma de
tardar menos, hacer mas y ademas ser mas baratos. Para pequefias empresas esto es mas facil
de vigilar y en cierta medida también puede ayudar a la actividad empresarial y a la rebaja de

los costes de transaccion y funcionamiento.

Las grandes empresas en ocasiones defiende sistemas propios de control y regulacion de la
actividad de nuestros empleados, seria una medida muy costosa para el resto, por lo que es
mejor para tener éxito es un emprendimiento regulando ademas de la parte comercial,
financiera y de ventas; la parte de produccion o gestién de nuestra actividad.
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Esto ademas puede ser bueno si llega un punto en el que la capacidad de nuestra empresa se
ve rebasada y no contamos con el suficiente musculo financiero como para emplear a mas
personas. La mejora de los procesos y reutilizacion del tiempo puede ayudarnos a llevar a

cabo un poco de trabajo extra que antes no éramos capaces.

Un punto clave que tampoco debemos olvidar ademas es que si deseamos que nuestra
empresa crezca de forma realista, constante y de forma controlada es que debemos conocer
bien los procesos que realizamos. Nos puede ayudar a resolver problemas graves, ya que
conoceremos las preguntas basicas del qué hacemos, cobmo lo hacemos y cuanto tardamos de

forma muy realista.

En definitiva el conocimiento y mejora de los procesos de nuestra empresa puede ser muy
importante no sélo para la correcta gestion y aprovechamiento sino para tener una seguridad

real de como puede ayudarnos a crecer y a tener controlada nuestra capacidad empresarial.

Controles internos
Definicion

El control interno es un proceso integrado a los procesos, y no un conjunto de pesados
mecanismos burocraticos afiadidos a los mismos. Estos controles internos, son efectuados
por el consejo de la administracion, la direccion y el resto del personal de una entidad, con el
objeto de proporcionar una garantia razonable para el logro de objetivos. El control interno
es un proceso, es decir, un medio para alcanzar un fin y no un fin en si mismo, lo llevan a
cabo las personas que acttan en todos los niveles, no se trata solamente de manuales de
organizacion y procedimientos, sélo puede aportar un grado de seguridad razonable y no la
seguridad total para la conduccion o consecucion de los objetivos. Al hablarse del control
interno como un proceso, se hace referencia a una cadena de acciones extendida a todas las
actividades, inherentes a la gestion e integrados a los demas procesos basicos de la misma:
planificacion, ejecucion y supervision. Tales acciones se hallan incorporadas (no afiadidas) a
la infraestructura de la entidad, para influir en el cumplimiento de sus objetivos y apoyar sus

iniciativas de calidad.
Importancia

El Control Interno contribuye a la seguridad del sistema contable que se utiliza en la
empresa, fijando y evaluando los procedimientos administrativos, contables y financieros
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qgue ayudan a que la empresa realice su objeto. Detecta las irregularidades y errores y
propugna por la solucion factible evaluando todos los niveles de autoridad, la administracion
del personal, los métodos y sistemas contables para que asi el auditor pueda dar cuenta veraz

de las transacciones y manejos empresariales.
Objetivos

e Proteger los recursos de la organizacion buscando una adecuada Administracion ante
riesgos potenciales y reales que los puedan afectar (control contable).

e Garantizar la eficiencia, eficacia y economia en todas las operaciones de la
organizacion, promoviendo y facilitando la correcta ejecucion de las funciones y
actividades establecidas (control administrativo).

e Garantizar la correcta y oportuna evaluacion y seguimiento de la gestion de la
organizacion (control administrativo).

e Asegurar la oportunidad, claridad, utilidad y confiabilidad de la informacién y los

registros que respaldas la gestion (control contable).*?
Componentes

Los componentes basicos y necesarios para un eficaz funcionamiento y que se deberan

seguir en la empresa:

1. Un deseo basico, necesidad directiva o disposicion, y la autoridad y capacidad para
su ejercicio.

2. Comprender a cabalidad los propositos y los resultados de los objetivos percibidos.

3. Es necesario establecer un plan de organizacion, el cual conlleva el establecimiento
de un planeamiento estratégico y unas directivas internas acerca del accionar de las
diversas areas de la empresa.

4. Definir claramente las unidades de organizacion, donde cada una de ellas tenga su
propia autoridad delegada y claramente delimitada, con cierta independencia en las
decisiones pero que actue de acuerdo a los principios establecidos por la gerencia.

5. Identificacion de los objetivos a ser logrado por cada unidad de organizacion y de las

funciones y actividades de ser llevadas a cabo para lograr este fin.

> CARDENAS SARMIENTO, Virgilio: Control Interno basado en el método COSO, 2011,
http://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/742/5/CAPITULO%201V.pdf.
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6. Establecimiento de politicas que dirige las operaciones incluyendo politicas
pertinentes a control interno e informacion gerencial tanto como la auditoria interna.

7. Desarrollo de normas de rendimiento factibles de ser cumplidos en términos que
facilitan la comparacion.

8. Revisiones continuas por cada uno de los niveles superiores del flujo de operaciones
y rendimientos electivos por medio de la observacion directa e informes internos
seguidas por decisiones que conducen a tomar medidas en cuanto a los cambios
propuestos de propositos, alcance y procedimientos.

9. Examenes profesionales, independientes y objetivos periddicos de los objetivos de la
entidad de los logros reflejados en sus actividades de la presentacidn razonable de su
situacion financiera, de los cambios de la misma y de los resultados de sus
operaciones en sus estados financieros, la evaluacion del valor y aceptacion de sus
productos o servicios de la pertinencia del actual plan de operacion y su ejecucion y

rendimiento, asi como, recomendaciones de mejoramiento y posibles eliminaciones.

Politicas

Ante la potencialidad de cualquier acto indebido, la gerencia debe implantar las medidas que
estime necesarias en la empresa de acuerdo con el coste que quiera asumir. Pero antes,
deberia tener en cuenta la naturaleza de las personas que componen un colectivo con vistas a
su posible comportamiento para tratar de evitar la presencia, en cualquier nivel de la
empresa, de empleados basicamente deshonestos, que estarian siempre dispuestos a cometer

fraudes, aun sabiendo que existe una gran probabilidad de ser descubiertos.

Por este motivo, la primera norma de prevencion de los actos indebidos consiste en adoptar
las medidas necesarias para que, en la contratacion de personal, se tenga en cuenta el
previsible comportamiento de la poblacién y se pueda eludir a todo tipo de personas

presumiblemente deshonestas.

Después, la direccion de cualquier empresa debiera analizar de forma objetiva la conducta
que desarrolla la organizacion en relaciéon con las personas que prestan sus servicios en la
misma, ya que un empleado descontento o desmotivado puede tener un comportamiento
irregular, no tanto por obtener un beneficio personal como para causar un dafio intencionado

por resentimiento.
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En relacion con esto dltimo, hay que resaltar que pueden ser muchos los factores
desestabilizadores. A titulo de ejemplo se puede mencionar el nepotismo, pues la
contratacion o la promocion de amigos y familiares, incluso de personas no validas, se
debiera cuestionar, ya que la direccion debe velar por un uso correcto de los medios de la
organizacion, tanto materiales como personales, para lograr las metas propuestas de una

forma eficaz y eficiente.

Cuando las personas contratadas o promocionadas no son las idoneas, se producen, al menos,
dos efectos negativos: uno relacionado con la actividad de la empresa, que légicamente se
resiente cuando estas personas asumen determinados puestos, ya que se obtienen unos
resultados menores que otros mas capaces proporcionarian. El otro efecto pernicioso consiste
en el mal ejemplo para el resto del personal de la empresa, desmotivando a empleados y
propiciando el abandono de personas capaces Y vitales para el negocio, que podrian optar por

pasarse a la competencia.

En relacion con los posibles méviles de los fraudes internos, la empresa debe tener presente
que, aunque el lucro personal sea el principal desencadenante de la mayoria de los casos,
también se pueden realizar actos indebidos por parte de empleados y directivos por otras
motivaciones, destacando: dafios intencionados de trabajadores desmotivados o
descontentos, pretender buscar una determinada notoriedad, especialmente en el &rea

informatica, o, incluso, por venganza en casos de despido.

Por los motivos indicados, cualquier empresa debe tener en cuenta los posibles
comportamientos y motivaciones de sus empleados, lo que unido a una politica de personal
adecuada, especialmente en temas tan importantes como contratacion, promocion y
remuneracion, permitira establecer el primer eslabdn en la lucha contra las actuaciones

indebidas.
Comunicacion

La correcta administracion de una empresa depende en gran parte de la colaboracién de
todos sus integrantes, que respeten las normas establecidas, no obstante la libertad de
expresion y con base en una comunicacion que fluya adecuada y oportunamente en beneficio

de la productividad.

A continuacion se enumeran algunos de los factores que representan el desarrollo de la

comunicacion en una compariia:
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Factores Favorables:

1. Emitir mensajes claros y precisos al personal.

2. Brindar informacidn oportuna a sus integrantes.

3. Dosificacion de la informacion.

4. Revision cuidadosa de los boletines de informacion.

5. Comunicarse en el momento oportuno, calendarizar las juntas o reuniones de trabajo.

Factores Desfavorables:
1. Comunicacion improvisada.

2. Citar al personal a reuniones improvisadas las cuales afectan el desarrollo de las

actividades de la empresa y sus integrantes.
La comunicacion consta de tres elementos:
1. Emisor, donde se origina la informacion.
2. Transmisor, a través del cual fluye la comunicacion.
3. Receptor, que recibe y debe de entender la informacién.

Una buena comunicacion implica: claridad, integridad, aprovechamiento de la organizacion

informal, equilibrio, moderacidn, difusion y evaluacion.

Existen dos formas en las cuales la comunicacion se puede llevar a cabo, la formal y la

informal.

Cuando se habla de la comunicacion formal, se refiere a aquella que se origina en la
estructura formal de la organizacion a través de los canales organizacionales, tal es el caso de
la correspondencia, instructivos, manuales, etc., y la comunicacion informal que surge de los
grupos informales de la empresa y no sigue los canales formales, aunque se puede referir a la

compafiia, por ejemplo, comentarios u opiniones.

Estos dos tipos de comunicacion a su vez pueden ser:
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e Vertical, cuando fluye de un nivel administrativo superior, a uno inferior, o viceversa

(quejas, reportes sugestiones, ordenes, instrucciones).
e Horizontal, se da en niveles jerarquicos semejantes (circulares, juntas, etc.).
e Verbal, se transmite oralmente.
e Escrita, mediante material escrito o grafico.

La comunicacion es un proceso integrador y constante que ofrece beneficios reales. Como
todo procedimiento, requiere disponer de un conjunto de recursos e instrumentos, donde
cada uno de ellos responda a estrategias y objetivos previamente determinados. De esta
manera, se facilita la percepcion favorable de los publicos receptores, a los que orientan las

acciones.

Para los gerentes es importante por dos razones: primero porque es un proceso por el cual se
desempefian funciones de planeacién, organizacién, direccion y control. Segundo, porque es
una actividad a la cual los administradores destinan una mayor proporcion de su tiempo. La
importancia de la comunicacion es que se caracteriza por ser el medio que enlaza a las

personas en una serie de organizacion con el objeto de lograr un proposito coman.

El manejo de la comunicacion involucra los diferentes niveles de la compafiia y debe buscar
proyectar una imagen unica y coherente, como sintesis de la mision, vision y valores que se
reconocen en forma interna. Es por esto que la planificacion de estrategias y actividades
comunicacionales debe orientarse a tres tipos de publicos diferenciados:

Los publicos internos, que comprenden al personal en relacién de dependencia directa con la

compafiia y su entorno familiar mas cercano.

Los publicos externos, que son aquellos que influyen en la vida organizacional desde una

posicion de interés relativa y comprenden a clientes, competidores, etc.

Publicos intermedios, que son distribuidores, proveedores, agentes de ventas y otros grupos

de interés que pueden verse afectados por alguna circunstancia.

Las empresas estructuran su comunicacion en dos niveles: la comunicacion interna, dirigida
hacia los llamados publicos (clientes) internos de la empresa y que estd formada por todos

los mensajes (la informacion) que comparten los miembros de una misma organizacion, y la
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comunicacion externa enfocada a los publicos externos de la compafiia y que deberia ser
capaz de transmitir los mensajes basados en la cultura de la empresa, asi como, la imagen o

identidad corporativa.

La comunicacion interna se establece en torno a tres tipos de relaciones que son producto de
la propia organizacion: las relaciones de negocio, establecidas por la propia actividad; las
relaciones internas del dia a dia, de los empleados y colegas entre si; y las relaciones que
establece la propia cultura de empresa. De hecho, la cultura de la organizacion la integran las

creencias y los valores compartidos que acttan de diferentes maneras en cada una de ellas.

Una de las principales funciones del directivo es saber comunicar dentro de su organizacion

y, especialmente a los integrantes de su equipo.

Por lo tanto, la comunicacion en las empresas juega un papel fundamental. En las sociedades
tradicionales, el intercambio de la comunicacion personal se establecia, principalmente, a
través de la cara a cara. El desarrollo de la tecnologia ha ampliado las posibilidades de

transmitir con mayor rapidez y volumen la informacion dentro de las organizaciones.

Las empresas son tan complejas como las propias personas que las componen. Por ello, la
comunicacion de los directivos no deberia caer en la improvisacion. El personal merece
directivos comunicadores capaces de dirigir, en donde transmitan integridad y confianza a
sus equipos. La comunicacion tiene mucho que ver con la manera en la que hacemos nuestro

trabajo, en definitiva, en como somos.*®

Benchmarking
Definicion

“El Benchmarking es una técnica usada para establecer metas y objetivos efectivos para
llegar a ser, o para mantenerse competitivo, basada principalmente en la comparacién de

. . . 14
aspectos especificos o generales (procesos, metodologias, estrategias u otro aspecto)”™".

Por lo que podemos ver existen varias definiciones sobre lo que es Benchmarking, y aunque
difieren en algunos aspectos también se puede notar que concuerdan o presentan una serie de

elementos comunes. Para empezar, en la mayoria de ellas se resalta el hecho de que

BSIGALA VASQUEZ, Héctor Javier: La comunicacion en la empresa factor fundamental
para su desarrollo, http://www.liderempresarial.com/num101/14.php

' SPENDOLINI, Michael J.: Benchmarking, p.248.
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Benchmarking es un proceso continuo y no sélo una panacea que al aplicarla en nuestra
empresa resuelva los problemas de la misma, sino que es un proceso que se aplicara una y
otra vez, ya que dicho proceso estd en busqueda constante de las mejores practicas de la
industria, y como sabemos la industria estad en un cambio constante y para adaptarse a dicho
cambio desarrolla nuevas practicas, por lo que no se puede asegurar que las mejores

practicas de hoy lo seran también de mafiana.
Ventajas del benchmarking

1. Desarrollo de planes a corto y a largo plazo.

2. Aparece una tendencia de las predicciones en areas comerciales pertinentes.

3. Se da un aprendizaje funcional, obteniendo conocimientos que se originan fuera de la
empresa.

4. Comparaciones con competidores y organizaciones poseedoras de las mejores practicas
con los mejores resultados.

5. Fijacion en objetivos de desempefio en relacién con las practicas mas modernas.

6. Aumenta la posibilidad de satisfacer las necesidades de los clientes, de manera correcta 'y
desde el principio.

7. Garantiza que las mejores practicas se incorporen a los procesos de trabajo.

8. Se calibra la verdadera productividad.

Desventajas o riesgos del benchmarking

1. Si no se conduce el proceso adecuadamente, el proceso sera errdneo y causara grandes
pérdidas para la organizacion.

2. Puede ser un proceso largo que cueste mucho tiempo ya que se requiere de una gran
cantidad de planeacion del proyecto, de coordinacion del equipo y en algunos casos de
tiempo para viajar y a menudo desgasta a la gente.

3. Este proceso puede hacer que la empresa se enfoque en una direccion equivocada, al no
elegir correctamente la organizacion con la cual se va a comparar.

4. Puede ser muy dificil el convencer o lograr la cooperacion de dicha compafia en el
estudio como un socio de Benchmarking.

5. Se requiere un recurso humano capacitado.

6. No es un proceso que deba elegirse cuando se investigan cuestiones rutinarias, o aquellas

de baja 0 mediana importancia.
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Benchmarking interno.- En las grandes empresas con multiples divisiones existen
funciones similares en diferentes unidades de operacién, el benchmarking compara estas
operaciones internas. Debe contarse con la facilidad de recopilar datos e informacion precisa,

y no debe existir ningin problema de confidencialidad.

Benchmarking competitivo.- Es mucho mejor si comparamos empresas que tienen un alto
nivel de competencia. Ellos deberian mostrarnos las ventajas y desventajas comparativas

entre ellas.

Benchmarking funcional.- Este tipo de benchmarking demostrd ser productivo porque
promueve el interés por la investigacion y los datos compartidos, debido a que no existe el
problema de la confidencialidad de la informacion entre las empresas sino que también

existe un interés natural por aprenderlas.

Benchmarking genérico.- El beneficio de éste benchmarking, radica en que se puede
descubrir précticas y métodos que no se han implementado en la industria propia del
investigador. Es el concepto de benchmarking méas dificil para obtener aceptacion y uso,

pero probablemente es el que tiene mayor rendimiento a largo plazo.

2.2 MARCO LEGAL
KEDE CONSULTING S.A. esta legalmente constituida, ademas posee RUC vy estd afiliada a
la Camara de Comercio de Guayaquil, cuenta con los permisos legales de: Cuerpo de

Bomberos y Municipio de Guayaquil.

2.3 MARCO CONCEPTUAL
Actividades: los principales componentes de un trabajo que se hace en un proceso. Cada

actividad se compone de insumo-proceso-resultado (producto).

Actividades de Valor Agregado: son los que agregan valor (desde el punto de vista del

cliente) a los productos o servicios que son el resultado del proceso.

Benchmarking: el proceso de encontrar los puntos de referencia pertinentes para el proceso

y entender las diferencias del proceso que explican las diferencias en los resultados.

Cambio Organizacional: capacidad de una organizacion para evolucionar y adaptarse a su

contexto.
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Confiabilidad De La Informacion.-Se refiere a la provisién de informacion apropiada para
la administracién con el fin de operar la entidad y para ejercer sus responsabilidades de

reportes financieros y de cumplimiento.

Confidencialidad.- Se refiere a la proteccion de informacion sensible contra divulgacién no

autorizada.

Cultura Organizacional: modo de vista sistema de creencias y valores, y forma aceptada de

interactuar y relacionarse en una organizacion.

Cumplimiento.-Se refiere al cumplimiento de aquellas leyes, regulaciones y acuerdos
contractuales a los que el proceso de negocios esta sujeto, por ejemplo, criterios de negocio

im puestos externamente.

Diagnostico: proceso de acercamiento gradual al conocimiento analitico de un hecho o
problema, que permite destacar los elementos mas significativos de su composicion y

funcionamiento, para realizar acciones de ajuste o desarrollo orientadas a optimizarlo.

Disefio de estructura: descripcion o representacion grafica del perfil de una estructura

organizacional.

Disefio Técnico: el disefio de los elementos técnicos de un proceso: Tecnologia, sistemas,

procedimientos, politicas, etc.

Disponibilidad.-Se refiere a la disponibilidad de la informacién cuando ésta es requerida por
el proceso de negocio ahora y en el futuro. También se refiere a la salvaguarda de los
recursos necesarios y capacidades asociadas.

Eficacia: Capacidad de alcanzar los objetivos propuestos.

Empresa: organizacion de una actividad econdémica que retne elementos de capital y trabajo

con el fin de producir bienes o servicios para el mercado.

Efectividad.-Se refiere a que la informacion relevante sea pertinente para el proceso del

negocio, asi cComo a que su entrega sea oportuna, correcta, consistente y de manera utilizable.

Eficiencia.- Se refiere a la provision de informacién a través de la utilizacién optima (mas

productiva y econémica) de recursos.
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Integridad.-Se refiere a la precision y suficiencia de la informacion, asi como a su validez

de acuerdo con los valores y expectativas del negocio.
Instalaciones.- Recursos para alojar y dar soporte a los sistemas de informacion.

Jerarquizacion: proceso de clasificacion y ubicacion de los puestos o unidades
administrativas que integran la organizacion de acuerdo con la importancia que tiene dentro

de la misma.

Madulos: subdivisiones principales de un disefio.

Operacion: cada una de las acciones pasos 0 etapas fisicos 0 mentales que es necesario

realizar para ejecutar una actividad.

Personal.-Habilidades del personal, conocimiento, conciencia y productividad para planear,

organizar, adquirir, entregar, soportar y monitorear servicios y sistemas de informacion.

Proceso: una serie de actividades relacionadas entre si, que convierten insumos en resultados

(cambiando el estado de las entidades pertinentes).

Puntos de referencia (benchmarks): comparaciones con los resultados especificos

alcanzados por diferentes organizaciones.

Vision: una conceptualizacion de alto nivel de un resultado que se desea. Generalmente se
describe en funcion de rendimientos econémicos y no econémicos y del “estilo de vida" del

trabajo.

2.4 HIPOTESIS Y VARIABLES
2.4.1 Hipotesis general

El mejoramiento de los procesos actuales de la EMPRESA KEDE CONSULTING S.A. a
través del desenvolvimiento operativo hard que influya positivamente en sus niveles de

competitividad.

2.4.2 Hipdtesis particulares
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La correcta asignacion de funciones a través de la aplicacion delos respectivos manuales que
describan con claridad todas las actividades, tareas y responsabilidades en cada uno de los
cargos de la organizacion mejorara el desempefio y eliminara la duplicidad de tareas de los
empleados de KEDE CONSULTING S.A.

La definicion de una estructura organica para la empresa KEDE CONSULTINGS.A,
mediante el establecimiento de un organigrama funcional permitird establecer lineas de

autoridad y responsabilidad que mejoraran la toma de decisiones.

La determinacion de controles y politicas por medio de un analisis a las areas administrativas
y operativas sensibles, ayudardn a un normal desenvolvimiento y desarrollo de las
actividades de la empresa KEDE CONSULTING S.A.

El cumplimiento de las obligaciones contractuales a través de una adecuada politica de

cobros y de pagos mejorara al clima organizacional de la empresa.
2.4.3 Declaracion de las variables

Tabla No. 1Hipdtesis General

VARIABLES Independiente Mejoramiento de los Procesos

Dependiente  Niveles de Competitividad

Tabla No. 2Hipdtesis Particular 1

VARIABLES Independiente Asignacion de Funciones

Dependiente Desempefio laboral
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Tabla No.3Hipotesis Particular 2

HIPOTESIS PARTICULAR 2

VARIABLES Independiente Estructura Orgéanica

Dependiente Toma de Decisiones

Tabla No. 4Hipotesis Particular 3

‘ HIPOTESIS PARTICULAR 3

VARIABLES Independiente Politicas y Controles Internos

Dependiente Desenvolvimiento Administrativo

Tabla No. 5Hipotesis Particular 4

HIPOTESIS PARTICULAR 4

VARIABLES Independiente Cumplimiento de Obligaciones

Dependiente Clima organizacional
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2.4.4 Operacionalidad de las Variables

Tablas No.60Operacionalidad de las Variables

VARIABLES
INDEPENDIENTES
DEPENDIENTES
Hipotesis General
Mejoramiento de

Procesos

Niveles de Competitividad

Hipotesis Particular 1

Asignacion de Funciones

Desempefio laboral

Y

los

DEFINICION

Un proceso es un conjunto de
actividades 0 eventos
(coordinados u organizados) que
se realizan 0 suceden
(alternativa o simultaneamente)
bajo ciertas circunstancias con
un fin determinado

Es la capacidad que tienen las
empresas de aprovechar en
forma efectiva sus ventajas
distintivas para ser mejores que

sus competidores.

Es dar a conocer a cada uno de
los miembros de la organizacion
cuales son las funciones que le
corresponden a cada uno.

Son aquellas acciones o
comportamientos observados en
los empleados que son
relevantes para los objetivos de
la organizacién, y que pueden
ser medidos en términos de las
competencias de cada individuo

y su nivel de contribucién a la
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INDICADORES

Productividad

Reconocimientos
otorgados
Utilidad del

negocio

Desempenio laboral

Clima laboral

Logro de objetivos



Hipotesis Particular 2

Estructura Orgéanica

Toma de Decisiones

Hipotesis Particular 3

Politicas y Controles Internos

Desenvolvimiento

Administrativo

empresa.

Es el esquema de jerarquizacion
y division de las funciones

componentes de ella.

Es un proceso donde se
identifican, se valoran y se
seleccionan las mejores
acciones, sobre las alternativas
evaluadas, para solucionar los
problemas 0 dificultades
presentadas o para el
aprovechamiento de las

oportunidades

Es un conjunto de normas o
reglas establecidas por la
direccion de la misma para
regular diferentes apartados del
funcionamiento de la empresa.
Es un proceso integrado a los
procesos, y no un conjunto de
pesados mecanismos
burocraticos afiadidos a los
mismos.

Son las actividades que el
administrador debe llevar a cabo
para aprovechar los recurso
humanos, técnicos, materiales,
etc., con los que cuenta la
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Identificacion  de
lineas de autoridad
y responsabilidad

Segregacion de

funciones

Casos resueltos
Situaciones

aprovechadas

Politicas
establecidas
Mejora de

controles

Mejora en los
procesos
Rentabilidad de la

Empresa



Hipotesis Particular 4
Cumplimiento

Obligaciones

Clima organizacional

de

empresa.

Es el total cumplimiento de la
prestacion llevado a cabo por el
deudor con animo de extinguir
el vinculo obligatorio”

Es un fenémeno relacionado con
los factores del sistema
organizacional y los elementos
psicolégicos y motivadores de
los trabajadores, percibidos por
estos ultimos y que determinan
su comportamiento en la
obtencion de los resultados a

alcanzar.

Fuente: Operacionalidad de las Variables
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Motivacion
empleados
Productividad

Elaborado por: Silvia Mora, Grabiela Vasquez
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CAPITULO IlI

MARCO METODOLOGICO

3.1 TIPO Y DISENO DE LA INVESTIGACION Y PERSPECTIVA GENERAL
Tipo de Investigacion
El proyecto cuenta con investigaciones de tipo:

Aplicada

Es una actividad que tiene por finalidad la busqueda y consolidacion del saber, y la aplicacion

de los conocimientos para el enriquecimiento del acervo cultural y cientifico.

Se refiere a la aplicacion del programa y de las técnicas de investigacion documental en

campo.

Aplicamos este tipo de investigacion ya que nos permitié poner en préactica los conocimientos

adquiridos, para aplicarlo en este proyecto, en provecho de la sociedad.
Exploratoria

La investigacion exploratoria es necesaria en el inicio de todo proceso de toma de decisiones.
Comuanmente, esta investigacion estd ha sido creada para lograr un analisis inicial de la
situacién empleando menor tiempo y costos. Este disefio se caracteriza por tener la
flexibilidad para ser perceptivo ante lo imprevisto y permitir otros puntos de vista que no
fueron identificados preliminarmente. Aqui se emplean otros factores donde se incluyen las
fuentes secundarias de informacion, observacion, y entrevistas. La investigacion Exploratoria
es apropiada para el reconocimiento y definicion de un problema. Una vez que el

problema se ha definido la investigacion exploratoria nos puede servir para la identificacion
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de nuevas alternativas.

Utilizamos una investigacion exploratoria en nuestro proyecto para:

e Obtener informacion que permita llevar a cabo una investigacion mas completa
sobre un area de la empresa. Este tipo de estudio pretende generar datos veraces e

hipdtesis que constituyen el material para que la investigacion tenga éxito.
e Investigar comportamientos.
e Identificar conceptos o variables preliminares

e Establecer prioridades para investigaciones futuras.

Sugerir afirmaciones ejecutables.

Descriptiva

Consiste en llegar a conocer las situaciones, costumbres y actitudes predominantes a travées de
la descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos y personas. Su meta no se limita a
la recoleccion de datos, sino a la prediccion e identificacion de las relaciones que existen entre
dos 0 mas variables. Los investigadores no son meros tabuladores, sino que recogen los datos
sobre la base de una hipOtesis o teoria, exponen y resumen la informacion de manera
cuidadosa y luego analizan minuciosamente los resultados, a fin de extraer generalizaciones

significativas que contribuyan al conocimiento.

La investigacion descriptiva, también conocida como la investigacion estadistica, describen

los datos y este debe tener un impacto en las vidas de la gente que le rodea.

La investigacién descriptiva en nuestro proyecto nos permitié especificar propiedades,

caracteristicas y rasgos del tema a investigar.
Correlacional

La investigacion Correlacional en nuestra investigacion tuvo como propdsito determinar el

grado de relacién existente entre las variables manifestadas en las hipétesis.
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Bibliogréfica

Es una indagacion documental que permite, entre otras cosas, apoyar la investigacion que se
desea realizar, evitar emprender investigaciones ya realizadas, tomar conocimientos de
experimentos ya hechos para repetirlos cuando sean necesarios, continuar investigaciones

interrumpidas o incompletas, buscar informacion sugerente, seleccionar un marco teorico.

Es muy importante en nuestra investigacién ya que por medio de ella realizamos el marco

tedrico de una fuente de informacion de la mejor calidad.
Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion que desarrollamos es de tipo cuantitativo debido a que las
variables tuvieron caracteristicas o cualidades que fueron estudiadas y medidas durante el

proceso investigativo.
3.2 LAPOBLACIONY LA MUESTRA
3.2.1 Caracteristicas de la poblacion

La investigacion fue dirigida a los Empleados y Gerentes de la Empresa KEDE
CONSULTING S.A. de la ciudad de Guayaquil la cual tiene como actividades los servicios
de adiestramiento técnico especializado y asesoria en areas especificas dentro de la industria
eléctrica y petrolera. La poblacion en base a la cual se realizé la investigacion tiene como
caracteristicas un nivel econdmico medio y alto, sus edades oscilan entre 23 afios a 35 afios,

tienen un nivel de educacion superior..
3.2.2 Delimitacion de la poblacion

La poblacion a la que fue dirigida esta investigacion es finita ya que conocemos el tamarfio de
la poblacion, que segun datos de la Gerente establece que en la empresa laboran 6 personas

entre directivos y empleados.
3.2.3 Tipo de muestra

El tipo de muestra que se utiliz6 en el proyecto fue la No probabilistica, lo cual significa que

la muestra que se tomd quedo a criterio propio del investigador.
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3.2.4 Tamario de la Muestra

El tamafio de la muestra fueron las 6 personas que laboran en la Empresa KEDE
CONSULTING S.A.

3.2.5 Proceso de seleccion

La muestra es no probabilistica por lo que utilizamos la muestra de sujetos voluntarios de 23 a

35 arios, que laboren en la empresa.
3.3 LOSMETODOSY LAS TECNICAS
3.3.1 Métodos teoricos

Los métodos tedricos nos permitieron profundizar las relaciones esenciales de los fendmenos
sujetos a esta investigacion. Cumpliendo una funcion gnoseoldgica importante ya que
posibilitd la interpretacion conceptual de los datos empiricos encontrados. Los métodos

tedricos mas utilizados en la investigacion son:
Método deductivo

Sigue el proceso sintético-analitico que parte de los aspectos generales utilizando el
razonamiento para llegar a conclusiones particulares; es decir, parte de verdades previamente
establecidas como principio general para luego aplicarlo a casos individuales y comprobar asi

su validez.
Este método nos permitio establecer conclusiones logicas.
Meétodo inductivo

Sigue un proceso analitico-sintético que va de los hechos particulares a afirmaciones de
caracter general. O sea, es aquel que establece un principio general una vez realizado el

estudio y analisis de hechos y fendmenos en particulares.

Este método nos permitié llegar a conclusiones empiricas, sacadas de las experiencias de los

trabajadores.
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Método Analitico

El analisis es la descomposicion de un todo en sus elementos. Es la observacion y examen de

un hecho en particular.

El anélisis implica ir de lo concreto al abstracto. Ya que era necesario conocer la naturaleza

del fendbmeno y objeto que se estudia y comprender su esencia.

3.3.2 Métodos Empiricos

Este método le permite al investigador estar en contacto directo con su objeto de estudio, en
una forma practica. Asi pues el investigador tratara de recopilar el mayor nimero de datos que
le permitan alcanzar los objetivos de la investigacion. Los métodos empiricos mas utilizados

son:

o El experimento
e Laobservacion

¢ El muestreo.

3.3.3 Técnicas e Instrumentos
Las técnicas e instrumentos que aplicamos son:

La entrevista basada en un cuestionario de treinta y siete preguntas, las cuales permitio tener
una visién mas amplia de las necesidades y aceptacion de la investigacion que se ha

planteado.

La observacion, es otro de los instrumentos de importancia para le elaboracién de este

proyecto, ya que permitié analizar mas a fondo la situacion de actual de la empresa.
3.4 PROPUESTA DE PROCESAMIENTO ESTADISTICO DE LA INFORMACION

Los datos que se recolectaron a través de la encuesta fueron procesados a través de Excel

donde los resultados seran presentados en cuadros y grafico
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

Para la presentacion y organizacion de los datos obtenidos se crearon graficos, con su
respectivo analisis los cuales muestran los resultados y observaciones a cada pregunta. La
entrevista estuvo compuesta de 38 preguntas, esto deja entrever que fue una entrevista a
profundidad, sin embargo para nuestro analisis, 10 preguntas fueron los mas incidentes con
relacion a las hipdtesis planteadas que dieron origen a la investigacion; lo expuesto lleva a

establecer estadisticamente sus resultados y presentar como anexo No.2 el analisis global.

Dentro de la entrevista hubo preguntas con contestaciones definitivas por lo cual detallamos

un resumen de las respuestas mas relevantes.
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RESULTADOS DE LAS ENTREVISTAS A LOS GERENTES

Dentro de la entrevista hubo preguntas con respuestas definitivas por las cuales hemos visto la

necesidad de hacer un resumen.
Las preguntas seleccionadas, de la entrevista, fueron las: 3, 6, 7, 15, 18, 22, 26, 28, 29, 30

Administrar varios proyectos a la vez

El objetivo de esta pregunta es saber si la Empresa cuenta con el personal necesario para
organizar los eventos.

El 67% de los gerentes encuestados manifiestan que estan de acuerdo en poder administrar
varios proyectos a la vez, mientras que el 33% de los encuestados estan totalmente de acuerdo

en poder administrar varios proyectos a la vez.

Niveles de Competitividad

Los Gerentes muestran que los niveles de competitividad de la empresa son los idoneos para
mantenerse en el mercado, ya que ellas no poseen un competidor fuerte en el sector eléctrico,
ademas de mantener ventajas comparativas que le permiten disfrutar y sostener una posicion
destacada en el entorno socio econémico en que actuan.

Nivel de Comunicacion

Ademas manifiestan que mantienen un nivel de comunicacion adecuado con sus subalternos,
ya que motivan a su equipo para conseguir los objetivos planteados, por ello al final de cada
afio ven alcanzados todas sus metas propuestas

Manual de Funciones, Estructura Organica

Pero que al no contar con un manual de funciones, una estructura organica definida y politicas

de cobro ha traido complicaciones tanto en el clima labora como en el desempefio de los

trabajadores.
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Obligaciones Contractuales

.Las obligaciones contractuales no son cumplidas oportunamente, debido a que no existe una
politica que demande puntualidad en los pagos por parte de los clientes, teniendo que esperar
hasta dos meses para cobrar una factura.

Siendo esta una de las principales molestias para el personal porque en ciertas ocasiones les

toca esperar hasta mas de dos meses para obtener su sueldo.

Los Gerentes estan seguros que una mejora en los  procesos actuales hara que influya

positivamente en sus niveles de competitividad.
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RESULTADOS DE LAS ENTREVISTAS A LOS EMPLEADOS

Las preguntas seleccionadas, de la entrevista, fueron las: 3, 4, 6, 11, 12, 19, 22, 24, 25y 28
los resultados obtenidos en las preguntas seleccionadas, fueron los siguientes:

3.- Cuando introduce una mejora a su trabajo, ¢se le reconoce este aporte?

Tabla # 7. Reconocimiento, por parte de la empresa, hacia iniciativas laborales.

Personas Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En Desacuerdo 0 0%
Indiferente 0 0%
De Acuerdo 1 33%
Totalmente de Acuerdo 2 67%

Fuente: Entrevista

Elaborado por: Silvia Mora, Grabiela VVasquez

Graficol. Reconocimiento, por parte de la empresa, hacia iniciativas laborales.

Totalmente en
desacuerdo
0%

En Desacuerdo

0,
Totalmente de 0%
Acuerdo

Indiferente
\ 0,
w 0%

Fuente: Entrevista

Elaborado por: Silvia Mora, Grabiela Vasquez

Andlisis

El 67% de los trabajadores encuestados manifiestan que estan totalmente de acuerdo en que se
les reconoce cuando introducen una mejora en su trabajo, mientras que el 33% esta de

Acuerdo en que existe un reconocimiento a su esfuerzo.
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4.- ¢.En general, considera usted que las condiciones laborales (salario y beneficios sociales)
que le brinda la empresa, son satisfactorias?

Tabla # 8. Satisfaccién con las condiciones laborales ofrecidas por la empresa

Personas Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 2 67%
En Desacuerdo 1 33%
Indiferente 0 0%
De Acuerdo 0 0%
Totalmente de Acuerdo 0 0%

Fuente: Entrevista

Autoras: Silvia Mora, Grabiela Vasquez

Gréfico2. Satisfaccion con las condiciones laborales ofrecidas por la empresa

Indiferente
0%

‘ De Acuerdo
Totalmente en | 0%

desacuerdo
67%

Totalmente de
Acuerdo
0%

Fuente: Entrevista
Autoras: Silvia Mora, Grabiela Vasquez
Analisis
El 67% de los trabajadores encuestados manifiestan que estan totalmente en desacuerdo con
las condiciones laborales ya que existe retraso en la cancelacién de sus sueldos asi como los

beneficios sociales, mientras que el 33% esta en desacuerdo sobre las condiciones laborales.
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6.- ¢Se realiza una adecuada coordinacion con otros Departamentos de la Empresa?

Tabla 9. Coordinacion interdepartamental.

Personas Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 2 67%
En Desacuerdo 1 33%
Indiferente 0 0%
De Acuerdo 0 0%
Totalmente de Acuerdo 0 0%

Fuente: Entrevista

Autoras: Silvia Mora, Grabiela Vasquez

Grafico3. Coordinacién interdepartamental.
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Fuente: Entrevista

Autoras: Silvia Mora, Grabiela Vésquez

Analisis

El 67% de los trabajadores encuestados manifiestan que estan totalmente en desacuerdo ya
que no se realiza una adecuada coordinacion con otros Departamentos de la Empresa, por lo
que no solo deben realizar las actividades de su cargo sino que también de los demas

departamentos, mientras que el 33% manifiestan que estan en desacuerdo.
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11.- En su Departamento, ¢tienen las cargas de trabajo o laborales, bien distribuidas?

Tabla # 10. Correcta distribucion de la carga laboral

Personas Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 33%
En Desacuerdo 2 67%
Indiferente 0 0%
De Acuerdo 0 0%
Totalmente de Acuerdo 0 0%

Fuente: Entrevista

Elaborado por: Silvia Mora, Grabiela Vasquez

Grafico4. Correctadistribucion de la carga laboral
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Fuente: Entrevista

Elaborado por: Silvia Mora, Grabiela Vasquez
Analisis
El 67% de los trabajadores encuestados manifiestan que estan en desacuerdo ya que en su
Departamento las cargas de trabajo no distribuidas de manera correcta, por lo que les toca

hacer diferentes actividades y algunas no estan dentro de sus funciones, mientras que el 33%
esta en total desacuerdo.
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CONCLUSIONES

Dentro de la entrevista hubo preguntas con respuestas definitivas por las cuales hemos hecho

un resumen de las respuestas mas relevantes.

Comunicacion Interna

Los trabajadores encuestados estan de acuerdo en que la comunicacion interna dentro de la
Empresa funciona correctamente ya que se mantiene una buena comunicacion entre
empleados y superiores, pero asi mismo afirman que no se les brinda ningin tipo de
capacitacion, teniendo que capacitarse por su propia cuenta y asi buscar las actualizaciones

constantes que demanda el mercado.
Obligaciones Contractuales y Manual de politicas

Que las obligaciones contractuales no son cumplidas oportunamente teniendo que esperar
hasta dos meses para percibir su sueldo. Ya que no existe un manual de politicas en la
organizacion, esto demuestra que no existe ningun documento que fije las politicas a las que

se debe regir la tanto el personal como los clientes
Manual De Funciones y Estructura Organica

Ademas manifiestan que no existe un manual de funciones, ni una estructura organica
definida en la organizacion, esto demuestra que las lineas de autoridades no estan bien

definidas, asi como las responsabilidades de cada empleado.

Los trabajadores encuestados manifiestan que al no contar con una Estructura Organica
definida se han dado casos de duplicidad de tareas, ya que no estan definidas las

responsabilidades de cada empleado.
Los empleados afirman que una mejora en los procesos actuales de la empresa hara que

influya positivamente en su clima laboral e influira en los niveles de competitividad de KEDE
CONSULTING S.A.
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4.2 ANALISIS COMPARATIVO EVOLUCION, TENDENCIA'Y PERSPECTIVAS

En la actualidad la capacitacion del talento humano es la respuesta a la necesidad que tienen
las empresas de contar con un personal calificado y productivo.

De ahi radica su importancia, debido a los cambios, avances tecnologicos, demanda y
competencia de las organizaciones; las empresas deben estar actualizandose y adaptandose al

medio en que se desarrollan para permanecer en el mercado.

Las tendencias del mercado hoy en dia es lograr los objetivos trazados pero también contar
con un clima laboral estable que permitira tener un personal competitivo, que de igual manera

creara mayor productividad y fortalecera la ventaja competitiva de la empresa.
4.3 RESULTADOS

Segun la entrevista realizada a los empleados de KEDE CONSULTING S.A. constatamos que
existen deficiencias en los procesos tanto administrativos como operacionales que afectan los

niveles de competitividad de la empresa, esto se debe a que la empresa no cuenta con:

Un manual de funciones que minimice los conflictos de &areas, marque responsabilidades,

divida el trabajo y fomente el orden en la empresa.

No existe una estructura organica definida que establezca las lineas de autoridad esto impide

que los empleados asuman su rol con el mayor rendimiento posible.

En conclusion, los aspectos cuyos resultados reportan menor satisfaccion son el pago de las
obligaciones contractuales que afectan el clima laboral de la empresa y Las Politicas de cobro
a los clientes ya que esto impide que los empleados reciban su sueldo y bonificaciones en los
plazos establecidos. Es por esto necesario mejorar los procesos existentes en la empresa para

elevar los niveles de competitividad.
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4.4 VERIFICACION DE HIPOTESIS

Tabla No. 11Verificacion de Hipotesis

HIPOTESIS
El mejoramiento de los
actuales de la EMPRESA KEDE
CONSULTING S.A. a del

desenvolvimiento operativo hard que

[Procesos

través

influya positivamente en sus niveles de

competitividad.

La correcta asignacién de funciones a
de

respectivos manuales que describan con

través de la aplicacion los
claridad todas las actividades, tareas y
responsabilidades en cada uno de los
cargos de la organizacién mejorara el
desempefio y eliminara la duplicidad de
tareas de

CONSULTING S.A.

los empleados de KEDE

La definicibn de una estructura
organica para la empresa KEDE
CONSULTING S.A, mediante el

establecimiento de un organigrama

funcional permitira establecer lineas de

autoridad y responsabilidad que
mejoraran la toma de decisiones.
La determinacion de controles vy

politicas por medio de un analisis a las

areas administrativas y operativas

sensibles, ayudaran a un normal

ANALISIS
De

empleados como gerentes consideran que

la entrevista realizada tanto a
si es necesario mejorar los procesos
actuales de la empresa. Esta hipétesis esta
sustentada en las respuestas de la
preguntas No.38 dirigida a Gerentes y
pregunta No. 33 a empleados.

De

empleados como gerentes consideran que

la entrevista realizada tanto a

la falta de un manual de funciones
disminuye su desempefio ademas trae
como consecuencia la duplicidad de
tareas. Esta hipOtesis estd corroborada en
las respuestas de la preguntas No.3
dirigida a Gerentes y pregunta No.19 a

empleados.

De

empleados como gerentes consideran que

la entrevista realizada tanto a
la falta de una estructura organica definida
complica la toma de decisiones debido a
la falta de lineas de autoridad. Esta
hipotesis esta sustentada en las respuestas
de la preguntas No.7 dirigida a Gerentes y
pregunta No. 24 a empleados.

De

empleados como gerentes opinan que no

la entrevista realizada tanto a

existen Politicas que ayuden al desarrollo

de la empresa. Esta hipOtesis esta
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desenvolvimiento y desarrollo de las
de la empresa KEDE
CONSULTING S.A.

actividades

El cumplimiento de las obligaciones
contractuales a través de una adecuada
politica de cobros y de pagos mejorara

al clima organizacional de la empresa.

sustentada en las respuestas de la
preguntas No.6 dirigida a Gerentes y

pregunta No. 22 a empleados.

De la entrevista realizada tanto a
empleados como gerentes la falta de
de
contractuales afecta directamente el clima

Esta

cumplimiento las  obligaciones

organizacional. hipotesis  esta

sustentada en las respuestas de la

preguntas No. 29 dirigida a Gerentes y
pregunta No. 11 a empleados.

Fuente: Verificacion de Hipotesis

Elaborado por: Silvia Mora - Grabiela Vasquez
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CAPITULO V
PROPUESTA

5.1 TEMA

“Restructuracion de los procesos administrativos en la empresa KEDE CONSULTING S.A.”
5.2 FUNDAMENTACION

La fundamentacion que hacemos es en base a la situacion observada en la empresa KEDE
CONSULTING S.A,

La reingenieria es la herramienta fundamental. Ya que no consiste en una simple
restructuracion, sino en un cambio radical en la estructura de los procesos, entendidos éstos
como una secuencia de actividades que crean valor para los clientes. Por este motivo hemos
visto la necesidad de reestructurar los procesos administrativos de la empresa KEDE
CONSULTING S.A. con esto conseguiremos:

1. Beneficios econdémicos
2. Satisfaccion del cliente debido a la mejora en la calidad del servicio.
3. Asi como la satisfaccion del personal debido a una mejor definicion de procesos y

tareas.

Una administracion con procesos optimos conseguird determinar y alcanzar los objetivos

sefialados, usando eficientemente los recursos y el personal adecuado.
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Por ello es necesario contar con herramientas como la evaluacion del desempefio ya que es
una técnica de direccion imprescindible en la actividad administrativa. Generalmente, se
elabora a partir de programas formales de evaluacion, basados en una cantidad razonable de

informaciones respecto a los empleados y a su desempefio en el cargo.

Un Clima Laboral estable es el conjunto de cualidades, atributos o propiedades relativamente
permanentes de un ambiente de trabajo concreto que son percibidas por las personas que

componen la organizacion empresarial y que influyen sobre su conducta.

La Motivacion es un factor muy importante porque de esto dependeran las actitudes que
dirigen el comportamiento de una persona hacia el trabajo y lo apartan de la recreacion y otras
esferas de la vida. En si es la Voluntad para hacer un esfuerzo, por alcanzar las metas de la
organizacion, condicionado por la capacidad del esfuerzo para satisfacer alguna necesidad
personal.

Con la investigacion realizada vemos la necesidad de crear manuales de funciones que
contengan las responsabilidades y obligaciones especificas de los diferentes puestos que
integran la estructura organizacional, a través de la descripcion de las funciones rutinarias de
trabajo para cada uno de ellos y de esta manera evitar la duplicidad de tareas ya que se
describe el nivel jerarquico de cada puesto dentro de la organizacion, asi como su relacion de

dependencia.

La competitividad es la capacidad que tendra la empresa para desarrollar y mantener ventajas
comparativas que le permiten disfrutar y sostener una posicion destacada en el entorno socio
econdémico en que acttan. Para KEDE CONSULTING S.A desarrollar, fomentar y mantener
la competitividad en la organizacion es una importante estrategia para el logro de los

objetivos y la vision de la compafiia.

La Aplicacién de politicas de cobro en la empresa establecen procesos para el desarrollo de
una correcta administracion de la funcion de cobro en una empresa, por ello el manejo del
Control Interno de la Organizacidn es una parte prioritaria para que se eviten los fallas y
fraudes, un correcto manejo de este punto sera capaz de que una Auditoria en lo posterior

anote o no salvedades y demas.

La importancia del Control Interno contribuye a la seguridad del sistema contable que se
utiliza en la empresa, fijando y evaluando los procedimientos administrativos, contables y

financieros que ayudan a que la empresa realice su objeto.
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Benchmarking en las empresas es una técnica usada para establecer metas y objetivos
efectivos para llegar a ser, o para mantenerse competitivo, basada principalmente en la
comparacion de aspectos especificos o generales como procesos, metodologias, estrategias u

otros aspectos.
5.2 JUSTIFICACION

Se justifica la propuesta de reestructurarlos procesos administrativos a partir de los ya
existentes buscando la eficiencia del personal, y la eficacia en el logro de los objetivos
institucionales que permitan el rendimiento efectivo de los recursos elevando los niveles de

competitividad que requiere el mercado actual.

A partir de los conceptos proporcionados por varios autores se evidencia la importancia de la
administracion como piedra angular de toda empresa en la que mediante el uso de técnicas
puedan coordinarse las actividades que se realizan dentro de la misma, de una manera
organizada y planificada. KEDE CONSULTING S.A. desde hace 3 afios en el mercado de
capacitacion y adiestramiento ha mostrado niveles de operatividad que en el transcurso de los
mismos han evidenciado una inconformidad interna debido a la inexistencia de controles que
permitan corregir las falencias detectadas, los mismos que han instaurado un clima de
desmotivacion en el personal que labora, 1o que impide un desarrollo organizacional positivo

en la entidad.

La clara definicion de un control interno dentro de la organizacion a través de la identificacion
de funciones y politicas que permitan también el establecimiento de los grados de autoridad y
responsabilidad y facilitar el flujo de la informacion necesaria para la oportuna toma de
decisiones por medio de una orientacion de la accion humana en cada una de las unidades

administrativas que conforman la empresa como factores de éxito en cada organizacion.
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5.3 OBJETIVOS
5.3.1 OBJETIVO GENERAL

Reestructurar los procesos administrativos y operativos de KEDE CONSULTING S.A,
mediante el disefio de un adecuado control interno que permita mejorar sus niveles de eficacia

y competitividad dentro del mercado local.

5.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Elaborar los manuales administrativos necesarios que permitan el establecimiento de
las lineas de jerarquia y autoridad, ademas de la relacion funcional dentro de la
empresa.

e Establecer controles internos y la departamentalizacion de la empresa que permitan un
adecuado flujo de informacién.

e Evaluar y redisefiar los procesos operativos ineficientes que se cumplen dentro de la
organizacion, especialmente en el &rea de créditos y cobranzas para mejorar sus

niveles de liquidez.
e Establecer los lineamientos para la administracion del recurso humano que permitan

incentivar y motivar al personal mejorando asi su eficiencia.

5.4 UBICACION

PAIS: Ecuador
PROVINCIA: Guayas
CANTON: Guayaquil
SECTOR: Empresarial
AREA: Administrativa

DIRECCION: La empresa KEDE CONSULTING se encuentra ubicada en la Av. Joaquin
Orrantia y Dra. Leopoldo Benitez Edificio TRADE BUILDING Piso 8 oficina L806.

RAZON SOCIAL: KEDE CONSULTING SOCIEDAD ANONIMA

CARACTERISTICA: Brindar servicios de capacitacion y asesoria general en el sector

eléctrico y petrolero.
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TIPO DE INSTITUCION: Particular.

Figura No. 1 Infraestructura de Figura No. 2 Infraestructura de

La empresa La empresa

5.6 FACTIBILIDAD

El proyecto es factible de ser aplicado, desde los puntos de vista técnico, econémico, de
aplicabilidad, bajo aspectos legales y administrativos, esto se debe a que contribuird con los
niveles de liquidez y por ende de competitividad de KEDE CONSULTING S.A.

Técnicamente, es factible porque muestra las relaciones funcionales que deben existir en
KEDE CONSULTING S.A, a través del manual de funciones que se establecera.

Desde el punto de vista econdmico, permitird agilizar el flujo de efectivo de la empresa, al
generarse el retorno de efectivo en menor tiempo, esto ayudara a la empresa a seguir con sus
actividades habituales, cumplir con sus obligaciones y estar provistos de liquidez frente a

cualquier contingencia.

En lo que respecta a la aplicabilidad, la propuesta que se establece tiene la aceptacion y
acogida de los directivos de KEDE CONSULTING S.A, puesto que consideran es la opcion
que ellos necesitan para mejorar sus niveles de liquidez, aspecto que actualmente ejerce
presion y limita su progreso.

Legalmente la propuesta puede llevarse a cabo porque solo se requiere la aceptacion de los
duefios — directivos de la empresa para dar inicio a la puesta en marcha de cada aspecto aqui

disefiado.

Administrativamente la propuesta tienen facilidades para llevarse a cabo, asi lo determina el

no requerir de procedimientos legales externos o ajenos a la institucion, ademas se brindara la
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Oportunidad de establecer las relaciones funcionales de cada uno de los puestos y cargos que

se han creado.

Cuadro No. 1 ANALISIS FODA
ASPECTOS INTERNOS

FORTALEZAS:

e Maximo apoyo de los Gerentes.

e Trabajar por la satisfaccion de sus clientes.

e Contar con el prestigio de los expositores.

DEBILIDADES:
Personal no capacitado en alguno de los
temas.
Falta de un local propio para dar el
servicio. (ALQUILER DE HOTELES)
Falta de algunos medios técnicos para el
desarrollo de su trabajo.
Falta de politicas en el area de créditos y
cobranzas, por lo cual no se cancela
sueldos a empleados en el tiempo
estipulado.
No contar con manual de funciones
No contar con politicas de cobro a clientes

No tener una Estructura Organica definida.

ASPECTOS EXTERNOS

OPORTUNIDADES:

e Demanda de los servicios que presta la
empresa KEDE CONSULTING S.A.

¢ No tener competidores en el sector eléctrico-
petrolero.

e Posibilidad de penetrar algunos mercados en el
territorio a los que no le dan sus servicios.
(Empresas privadas)
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AMENAZAS:

e Falta de cultura por la calidad de las

empresas del sector.

Algunos organismos trabajan con
convenios con Universidades.

Situacion economica desfavorable de las
empresas y algunas no planifican en el
presupuesto la actividad da calidad lo
que le imposibilita pagar nuestros

servicios en el tiempo convenido.
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5.7. DESCRIPCION DE LA PROPUESTA.

5.7.1. ORGANIGRAMA PROPUESTO PARA KEDE CONSULTING S.A.

Grafico No.6 Organigrama

GERENTE GENERAL

GERENTE

CONTADOR JEFE DE CREDITOS Y ASISTENT
COBRANZAS
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5.7.2. MANUAL DE FUNCIONES

Cuadro No. 2 Funciones del Gerente General

Denominacion del cargo: Gerente General

Profesion: Administrador de empresas, Ingeniero Comercial
Supervisa a: Gerente Financiero y Gerente de Comercializacion
Area: Administrativas

Edad: entre 30 y 40 afios Afios de Experiencia: Minimo 2 afios

Objetivo del Cargo: Se encarga de la direccion de todas las actividades de la Empresa.

Funciones especifica:

1. Supervisar y dirigir la elaboracion de los planes estratégicos de largo plazo, los
planes operativos anuales; los presupuestos de funcionamiento e inversién y los
estados financieros de la entidad, proponer sus modificaciones, ajustes y
actualizaciones, y presentarlos a consideracion de la Junta de Accionistas, para
su correspondiente aprobacion, y ejecucion una vez aprobados.

2. Someter a consideracién del Directorio, segun corresponda, asuntos que deban
ser resueltos por ellos, brindando la informacion necesaria

3. Velar por el cumplimiento de las leyes vigentes, las politicas generales y
operativas, los reglamentos que amparan las operaciones de la institucion y, en
su caso, alertar a la Junta de Accionistas cuando estime que sus decisiones no
estan de acuerdo con las normas y disposiciones legales pertinentes.

4. Coordinar y supervisar las actividades de los Gerentes de Area, Directores
administrativos y Financieros y presentar informes periddicos sobre las

actividades de éstas, a la Junta de Accionistas.

Fuente: Funciones del Gerente General

Elaborado por: Silvia Mora, Grabiela Vasquez
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Cuadro No. 3 Funciones del Gerente Administrativo — Financiero

Denominacion del cargo: Gerente Administrativo — Financiero

Profesion: Administrador de Empresa, Finanzas o equivalentes
Supervisa a: Asistente administrativa, contabilidad, asistente contable.
Jefe Inmediato: Gerente General Area: Financiera

Afos de Experiencia:2 a 4 afios en

Edad:25 y 40 afios cargos equivalentes

Objetivo del Cargo: Se encarga de administrar los recursos monetarios de la empresa

y también coordinar al personal.

Funciones especifica:

Registro contable de las operaciones de grupos de clientes.
Reporte y elaboracion de estados financieros.

Gestion de las tributaciones.

Revision de cuentas anuales, gestion de libros oficiales.
Velar por la rentabilidad de los proyectos.

Interlocucion con el cliente.

Supervisara el equipo a su cargo.

Desviaciones presupuestarias.

© © N o O bk~ 0 NP

Emitir cierre contable.
10. Elaboracion de presupuesto de la base y calculos estandar (ofertas comerciales)

11. Gestion de facturacion

Fuente: Funciones del Gerente Administrativo — Financiero

Elaborado por: Silvia Mora, Grabiela Vasquez
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Cuadro No. 4 Funciones del Gerente de Comercializacion

Denominacion del cargo: Gerente Comercializacion

Profesion: Administracion de Empresas, Ingenierias en Ventas o Carreras afines
Supervisa a: Asistente de Comercializacion Area: comercial

Jefe inmediato: Gerente General

Edad: Entre 25 y 40 afios Afos de Experiencia: Minimo 2 afios

Objetivo del Cargo: Se encarga de implantar planes, estrategias de venta y estudiar el

mercado meta.

Funciones Especificas:

1. Acceder a los mercados como meta final en las mejores condiciones de
competitividad y rentabilidad.

2. Diseiiar, planificar elaborar e instaurar los planes de marketing de la empresa.

3. Coordinar y controlar la politica de la empresa en lo referente a productos,
precios, promociones en coordinacion de las otras Gerencias.

4. Fijar politicas de venta y promociones

Fuente: Funciones del Gerente de Comercializacion

Elaborado por: Silvia Mora, Grabiela Vasquez
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Cuadro No. 5 Funciones del Director de Capacitacion y Logistica

Denominacion del cargo:Director de Capacitacion y Logistica

Profesion: Administrador de empresas, ingeniero Comercial o carreras afines

Jefe inmediato: Gerente General Edad: Entre 25 y 35 afios

Area: Logistica Afos de Experiencia: Minimo 4 afios

Objetivo del Cargo: se encarga coordinar las actividades de las diferentes capacitaciones

Funciones Especificas:

1.

Planear, programar, ejecutar, evaluar y analizar acciones destinadas al
mejoramiento del proceso de ensefianza-aprendizaje.

Proponer métodos para planear y evaluar periddicamente el desarrollo de los
programas de capacitacion anual.

Investigar, evaluar y proponer modificaciones a los aspectos tedrico-practicos que
permitan mantener actualizados los programas de capacitacion.

Promover eventos para la actualizacion de sus miembros, en relacion con los
avances técnicos.

Proponer instrumentos de evaluacion que permitan verificar el logro de los
objetivos.

Colaborar con el material de para los seminarios del area de su competencia.
Velar por el desempefio ético y profesional de los instructores que imparten los
cursos del area de su competencia.

Investigar y proponer nuevas tendencia y servicios que puede brindar la empresa.

Fuente: Funciones del Director de Capacitaciony Logistica

Elaborado por: Silvia Mora, Grabiela Vasquez
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Cuadro No. 6 Funciones de Asistente Financiero

Denominacion del cargo: Jefe de créditos y cobranza

Profesion: CPA, Contabilidad o Auditoria
Jefe inmediato: Gerente Administrativo-Financiero Edad: entre 23 y 30 afios

Afos de Experiencia: Minimo 1 afio

Area: Financiera como asistente contable

Objetivo del Cargo: Se encarga de dar soporte al area en actividades de emision de
cheques, procesamiento de facturas, emision de retenciones y procesamiento de

liquidacién de Gastos y caja chica.

Funciones Especificas:
1. Recopila y codifica informacion financiera suministrada por las diferentes
unidades.
2. Elabora series estadisticas, cuadros, graficos y proyecciones de tipo financiero.
3. Efectua célculos para la obtencion de indices financieros.
4. Revisa, clasifica y ordena reposiciones de fondo de trabajo, fondos especiales y
cajas asignadas a las diversas unidades.
Lleva el registro y control de la disponibilidad presupuestaria.
Elabora comprobantes de pago por diversos conceptos.
Apoya en el analisis de ejecucién o modificacion presupuestaria.
Revisa traspaso Yy rectificaciones de partidas.

© © N o O

Hace seguimiento a los compromisos financieros de la Institucion.

10. Cumple con las normas y procedimientos en materia de seguridad integral,
establecidos por la organizacion.

11. Mantiene en orden equipo Y sitio de trabajo, reportando cualquier anomalia.

12. Elabora informes periodicos de las actividades realizadas.

Fuente: Funciones del Jefe de Créditos y Cobranza

Elaborado por: Silvia Mora, Grabiela Vasquez
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Cuadro No. 7 Funciones del Asistente Comercial

Denominacion del cargo: Asistente Comercial

Profesion: Estudios de Mercado o carreras a fines

Jefe inmediato: Gerente de ; )
L Area: Comercial
Comercializacion

Edad: entre 23 y 35 afios Afos de Experiencia: Minimo 1 afio

Objetivo del Cargo: Se encarga de ejecutar y reportar las actividades comerciales y de

mercadotecnia

Funciones Especificas:

1. Apoyar en eventos de programadas

2. Realizar y ejecutar las acciones propias de tele marketing, asi como de marketing
directo.

3. Mantener actualizada la base de datos relacionados con los servicios

4. Organizar y mantener los buzones de sugerencias.

5. Realizar un inventario de todo material impreso usado con el visto bueno de la
Gerencia de Comercializacion.

6. Organizar y mantener el Banco de Fotografias

7. Actualizar al Panel de Actividades mensuales y anual y publicarlas.

8. Otras funciones que se le pueda encomendar.

Fuente: Funciones del Asistente Comercial

Elaborado por: Silvia Mora, Grabiela Vasquez
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Cuadro No. 8 Funciones del Contador

Denominacion del cargo: Contador
Profesion: contaduria publica

Jefe Inmediato: Gerente Administrativo-

o Area: Contable
Financiero

Edad: entre 25 y 30 afios Afios de Experiencia: Minimo 2 afios

Objetivo del Cargo: Se encarga de la parte financiera de la empresa.

Funciones Especificas:

1. Preparar, Revisar y certificar los estados financieros de fin de ejercicio con sus
correspondientes notas, de conformidad con lo establecido en las normas
vigentes.

Verificar que las cuentas contables estén en orden.

Controlar el buen manejo de los estados financieros.

Realizar las transacciones de la empresa.

Realizar las declaraciones y el pago de los impuestos.

o 0 B~ w N

Elaborar cheques, declaraciones tributarias, polizas, facturas, recibo de caja entre
otros.

Fuente: Funciones del Contador

Elaborado por: Silvia Mora, Grabiela Vasquez
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5.7.3. POLITICAS DE CREDITOS Y COBRANZAS

En base al estudio realizado hay que hacer un redisefio de una de las politicas de crédito y
cobranza donde se deja claro que la fecha de pago es a los 30 dias pero las empresas no
respetan lo pactado e incurren en una mora de hasta 60 dias, por lo que nuestra propuesta

es de:

1. Créditos de 30 dias a nuestros clientes de entidades publicas.

2. Interés del 3% por mora, una vez vencida la fecha del crédito.
Y para clientes particulares sera:
1. 40 % en el momento de la inscripcion y el 60% al culminar la capacitacion.

Con la investigacion se ha descubierto la importancia de crear controles internos que
ayuden a proteger los activos de la empresa, verificar la exactitud y confiabilidad de sus
datos contables, promover la eficiencia en la operaciones y estimular la adhesion a la

practica ordenada por la gerencia”.
5.7.4 CONTROLES INTERNOS PARA EL AREA DE COBRANZA PROPUESTA

e Tener registros ya sean de ingreso a caja o desembolso.
e Que estos registros estén numerados y manejados por una sola persona, que sera
el jefe de créditos y cobranzas
e Los pagos se realizaran de la siguiente manera:
Personas Particulares:
- el 40% en el momento de la inscripcion y
- el 60% al culminar la capacitacion.
Entidades Publicas:
- el 100% a crédito de 30 dias
e La caja general no debe utilizarse para propositos y retiros operacionales, para
esto fue creada la caja chica.

e Depositar el dinero de la caja general en el Banco de Guayaquil.
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5.7.5 BSC DE LA EMPRESA KEDE CONSULTING S.A.
Estrategias para el mapa de relaciones

1. Redisefiar la politica que establece las fechas de pago

2. Establecer una estructura organica

3. Otorgar al personal incentivos para motivar sus labores.

4. Crear un manual de funciones donde especifique las actividades vy
responsabilidades de los empleados

5. Capacitar al personal constantemente

6. Ingresar a los nuevos segmentos de mercados

7. Mantener el fortalecimiento de la marca

8. Mejorar la atencion al cliente para atraerlos y retenerlos

9. Disminuir costo

10. Enfrentar a los competidores con seminarios innovadores
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BALANCED SCORED CARD KEDE CONSULTING S.A.
Grafico No. 7
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Intervencién

Cambio a implementarse con sus respectivos indicadores

El cambio a implementarse consiste en la Restructuracion de los Procesos
Administrativos de KEDE CONSULTING S.A.

INDICADORES

+¢+ Disminuir en un 80% el atraso de los pagos de los seminarios

e

*

Disminuir en un 90% los errores en la ejecucion de tareas.

%+ Aumentar en un 80 % el desempefio laboral de los empleados

X/

S

Disminuir en un 100% la duplicidad de tareas.

X/
°

Disminuir en un 100% los errores en la ejecucion de tareas.

Aumento en un 50% el nimero de clientes

K/
L X4

>

R/
*

Disminucion del 90% las quejas de los clientes.

«» Reducir en un 20% los costos

X/
X4

L)

Mantener en un 100% el posicionamiento de la marca

X/
°

Crear 2 seminarios nuevos para el 2013.

Fases y estrategias del cambio

Luego que se han establecido las estrategias, empleando varios métodos o técnicas de
analisis, y esto permitira una mejora en los procesos administrativos de KEDE
CONSULTING S.A.

Las estrategias finales que debe implementar KEDE CONSULTING S.A son las

siguientes:

1. Redisefiar la politica que establece las fechas de pago

2. Establecer una estructura organica

3. Otorgar al personal incentivos para motivar sus labores.

4. Crear un manual de funciones donde especifique las actividades y
responsabilidades de los empleados

5. Capacitar al personal constantemente
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6. Ingresar a los nuevos segmentos de mercados

7. Mantener el fortalecimiento de la marca

8. Mejorar la atencion al cliente para atraerlos y retenerlos
9. Disminuir costo

10. Enfrentar a los competidores con seminarios innovadores

Recursos

% Redisefio de las politicas de crédito y cobranzas.

%

S

El organigrama de la empresa

X/
°e

Sistema de compensacion laboral.

X/
°e

Manual de funciones

% Programas de planes de trabajo.

% Programas de capacitacion.

% Programas de sistema de planificacion.

% Plan de ingreso a nuevos segmentos.

% Programas para el mantenimiento y fortalecimiento de la marca.
% Programas de atencion para los clientes.

%+ Cronograma de seminarios.
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PERSPECTIVAS

Financiera

Financiera

Cliente

Procesos

Proceso

CRITERIOS /
ESTRATEGIAS
Ingresar a  los
nuevos segmentos
de mercados
(Crecimiento)

Disminuir costo
(Productividad)

Mejorar la atencion

al cliente para
atraerlos y
retenerlos

Crear un manual

de funciones donde
especifique las
actividades y
responsabilidades

de los empleados.

Redisefiar la
politica que
establece las fechas

de pago

TECNICAS

Encuestas periddicas

Programas de trabajo

Encuestas a clientes

Reuniones con el
equipo de trabajo

Reuniones de equipo
de trabajo

INDICADORES

Crear 2
seminarios nuevos
para el 2013

Reducir en un
20% los costos

Aumento en 50%
el ndmero de
clientes

Disminuir en un
100% la
duplicidad de
tareas

Disminuir en un
80% el atraso de
los pagos de los

seminarios
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HERRAMIENTAS

Plan de ingreso a

nuevos segmentos
Programas de
produccioén
Programas de

atencion para los
clientes

Manual de funciones

Politicas de
cobranzas

VERIFICACION
Y CONTROL
Cumplimiento
del programa

Cumplimiento
del programa

Cumplimiento
del programa

Cumplimiento
del manual del
manual

Cumplimiento de
las politicas

MEJORAMIENTO Y
RESULTADOS

Aumento del nimero de
clientes

Aumento de la
rentabilidad

-Mantener la aceptacion
de los clientes
-Captar nuevos clientes
-Generar satisfaccion a los
clientes
- Cumplimiento
eficiente de las
actividades.
- Mejora del
desempefio
laboral

- Aumento de
liquidez

- Pago de las
obligaciones
contractualesen el
tiempo estipulado



Proceso

Aprendizaje
conocimiento

Aprendizaje
conocimiento

Aprendizaje
conocimiento

Aprendizaje
conocimiento

Aprendizaje
conocimiento

Establecer una

estructura organica

Otorgar al personal

incentivos para
motivar sus
labores.

Capacitar al
personal
constantemente
Mantener el

posicionamiento de
la marca

Otorgar al personal

incentivos para
motivar sus
labores.

Enfrentar a los
competidores con
seminarios

innovadores

Reuniones con el
equipo de trabajo

Encuesta al personal

Reuniones con el
equipo de trabajo

Reuniones y encuestas
periddicas

Encuesta al personal

Encuesta a
los clientes
Reunién con
el equipo de
trabajo

Disminuir en un
20% los errores en
la ejecucion de
tareas.

Aumentar en un
80% el desempefio
laboral de los
empleados

Disminuir en un
100% los errores
en la ejecucion de
tareas

Mantener en un
100% el
posicionamiento
de la marca
Disminuir en un
30% los errores en
la ejecucion de
tareas

Aumentar 2
seminarios al afio.
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Organigrama

Sistemas de
Compensacion
laboral

Programas
capacitacion

Programas para el

mantenimiento

fortalecimiento de la

marca
Sistemas de
Compensacion
laboral

Investigacion
De Mercado

Cumplimiento de
lo establecido en
el organigrama

Cumplimiento
del plan

Cumplimiento
del programa

Cumplimiento
del programa

Cumplimiento
del plan

Cumplimiento del
plan

- Mejora de las

lineas de
comunicacion  y
autoridad.

- Respeto de niveles
jerarquicos
-Aumento de eficiencia en

los empleados
-Compromiso  de los
empleados con la empresa

- Optimizacién de
los recursos

- Mejora del
desempefio
laboral

Consolidar el

posicionamiento

-Aumento de eficiencia en
los empleados
-Compromiso  de  los
empleados con la empresa

- Incremento en la
ventaja
competitiva.

- Clientes
satisfechos.



5.7.6 ANALISIS FINANCIERO

Para la realizacion de todo proyecto la parte financiera es de mucha importancia ya que por

medio de esta se puede demostrar la liquidez de la empresa.

Cuadro No. 9 Balance General Actual

BALANCE GENERAL
KEDE CONSULTING S.A.

2011 2012
ACTIVOS 192.082,62 445.217,80
ACTIVOS CORRIENTE 153.705,74 385.457,81
CAJA-BANCOS 113.305,74 346.832,81
CTAS X COBRAR 40.400,00 38.625,00
ACTIVOS FIJOS 38.376,88 59.759,99
EDIFICIOS 30.000,00 30.000,00
ACT FIJO DEPRECIAB 11.040,00 34.833,00
DEPREC. ACUMULADA 2.663,12 5.073,01
PASIVOS 78.484,09 132.938,00
PASIVO CIRCULANTE 78.484,09 132.938,00
IMPUESTO X PAGAR 31.199,51 66.227,09
PREST BANC 25.261,39 19.962,38
15% REP A TRAB. X PAG. 22.023,18 46.748,53
PATRIMONIO 113.598,53 312.279,80
UTILIDAD 93.598,53 198.681,27
UTILIDAD RETENIDA - 93.598,53
CAPITAL 20.000,00 20.000,00
PASIV + PATRIMO 192.082,62 445.217,80
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BALANCE GENERAL PROYECTADO

El Balance General nos demuestra todos los activos y obligaciones que posee la empresa tanto

para el afio actual como para los afios proyectados.

Cuadro No 10 Balance General Proyectado

BALANCE GENERAL PROYECTADO
KEDE CONSULTING S.A.

2013 2014 2015
ACTIVOS 915.824,07 1.727.319,29 3.081.905,69
ACTIVOS CORRIENTE 858.323,97 1.668.482,38 3.024.398,77
CAJA-BANCOS 795.306,51 1.571.120,40 2.873.974,52
CTAS X COBRAR 63.017,46 97.361,98 150.424,25
ACTIVOS FIJOS 57.500,10 58.836,91 57.506,92
EDIFICIOS 30.000,00 30.000,00 30.000,00
ACT FIJO DEPRECIAB 34.983,00 38.983,00 38.983,00
DEPREC. ACUMULADA 7.482,90 10.146,09 11.476,08
PASIVOS 227.733,18 381.444,28 629.311,12
PASIVO CIRCULANTE 227.733,18 381.444,28 629.311,12
IMPUESTO X PAGAR 125.270,37 219.261,37 368.906,52
PREST BANC 14.036,68 7.410,18 0,00
15% REP A TRAB. X PAG. |88.426,14 154.772,73 260.404,60
PATRIMONIO 688.090,89 1.345.875,01 2.452.594,57
UTILIDAD 375.811,10 657.784,12 1.106.719,56
UTILIDAD RETENIDA 292.279,80 668.090,89 1.325.875,01
CAPITAL 20.000,00 20.000,00 20.000,00
PASIV + PATRIMO 915.824,08 1.727.319,29 3.081.905,70

Con nuestra propuesta queda demostrado que al recuperar las cuentas por cobrar en las fechas
estipuladas de 30 dias, mejorara en un 90% la capacidad de la empresa para cumplir con sus

obligaciones.
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Cuadro No. 11 Estado De Resultados Actual

ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS ACTUAL

KEDE CONSULTING S.A.

2011 2012
VENTAS 400.000,00 618.000,00
COSTOS DE VENTAS 113.563,50 163.576,26
UTILIDAD BRUTA 286.436,50 454.423,74
GASTOS 133.822,13 137.787,35
GASTOS DEPRECIACION 2.663,12 2.409,89
GASTOS FINANCIEROS 3.130,02 2.569,61
UTILIDAD NETA 146.821,23 311.656,89
15% REPART UTILIDAD 22.023,18 46.748,53
UTIL ANTES DEL IMP. 124.798,04 264.908,36
25% IMP. RENTA 31.199,51 66.227,09
UTILIDAD NETA 93.598,53 198.681,27
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ESTADO DE RESULTADOS PROYECTADO

El estado de resultados nos permite establecerlos recursos generados por las operaciones de le
empresa KEDE CONSULTING S.A.

La tablaNo.13 muestra el estado de resultados proyectado.

Cuadro No. 12 Estado de Resultados Proyectado

ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS PROYECTADO

KEDE CONSULTING S.A.

2013 2014 2015
VENTAS 954.810,00 1.475.181,45 2.279.155,34
COSTOS DE VENTAS 219.028,61 293.279,31 390.772,25
UTILIDAD BRUTA 735.781,39 1.181.902,14 1.888.383,09
GASTOS 141.920,97 146.178,60 150.563,96
GASTOS DEPRECIACION 2.409,89 2.663,19 1.329,99
GASTOS FINANCIEROS 1.942,93 1.242,13 458,45
UTILIDAD NETA 589.507,60 1.031.818,22 1.736.030,69
15% REPART UTILIDAD 88.426,14 154.772,73 260.404,60
UTIL ANTES DEL IMP. 501.081,46 877.045,49 1.475.626,08
25% IMP. RENTA 125.270,37 219.261,37 368.906,52
UTILIDAD NETA 375.811,10 657.784,12 1.106.719,56

El estado de pérdidas y ganancias proyectadas nos indica que los ingresos de

CONSULTING S.A. permitiran cubrir sus gastos, ademas en él se demuestra que la empresa

tendré la utilidad esperada por nuestra propuesta.
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Cuadro No. 13 Flujo De Caja Actual

FLUJO DE CAJA ACTUAL

KEDE CONSULTING S.A.

Afo 1 ARo 2
INGRESOS 359.600,00 595.982,00
VENTAS EN EFECTIVO 160.000,00 247.200,00
APORTACION DE ACCIONISTAS 20.000,00 .
CTAS POR COBRAR A 30 DIAS 89.000,00 148.505,00
CTAS POR COBRAR A 60 DIAS 110.600,00 200.277,00
DESEMBOLSOS 277.385,63 354.586,31
PAGO A PROVEEDORES 113.56350 163.576,26
PAGO DE GASTOS 133.822,13 137.787,35
OTROS PAGOS IMP. 15 Y 25% TRAB. i 53.222,69
PAGO DE INVERSIONES 30.000,00 .
SALDO DE CAJA 82.214,37 241.395,69
SALDO DE FLUJO DE CAJA 82.214,37 241.395,69
FINANCIAMIENTO DE FC i i
PRESTAM BANCARIOS 30.000,00 :
PRESTAMOS ACCIONISTAS . .
PRESTA PROVEEDORES i i
PAGO DE INTERESES 3.130,02 2.560,61
PAGO DE CAPITAL 4.73861 5.299,02
SALDO DE CAJA FINANCIADO 74.345 74 233.527,07
SALDO FINAL DE F C 606.965,29 2.526.784,48
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FLUJO DE CAJA PROYECTADO

El flujo de caja es la expresion de la entrada o la salida de fondos corrientes de las operaciones de

empresa. Es decir el dinero que genera la empresa a través de sus actividades.

La tabla No. 14 muestra el flujo de fondos de la empresa KEDE CONSULTING S.A.

Cuadro No. 14 Flujo de Caja Proyectado

FLUJO DE CAJAPROYECTADO

KEDE CONSULTING S.A.

Afo 3 Afo 4 Ao 5

INGRESOS 930.417,54 1.440.836,93 2.226.093,06
VENTAS EN EFECTIVO 381.924,00 590.072,58 911.662,14
APORTACION DE ACCIONISTAS - - -
CTAS POR COBRAR A 30 DIAS 509.868,54 850.764,35 1.314.430,93
CTAS POR COBRAR A 60 DIAS 21.630,00 - -
DESEMBOLSOS 474.075,20 657.154,42 915.370,32
PAGO A PROVEEDORES 219.028,61 293.279,31 390.772,25
PAGO DE GASTOS 141.920,97 146.178,60 150.563,96
OTROS PAGOS IMP. 15 Y 25% TRAB. 112.975,62 213.696,51 374.034,10
PAGO DE INVERSIONES 150,00 4.000,00 -
SALDO DE CAJA 456.342,34 783.682,52 1.310.722,75
SALDO DE FLUJO DE CAJA 456.342,34 783.682,52 1.310.722,75
FINANCIAMIENTO DE FC - - -
PRESTAM BANCARIOS - - -
PRESTAMOS ACCIONISTAS - - -
PRESTA PROVEEDORES - - -
PAGO DE INTERESES 1.942,93 1.242,13 458,45
PAGO DE CAPITAL 5.925,70 6.626,50 7.410,18
SALDO DE CAJA FINANCIADO 448.473,71 775.813,89 1.302.854,12
SALDO FINALDEFC 6.354.566,50 13.272.539,35 25.111.809,82

El flujo de caja proyectado muestra que con nuestra propuesta la empresa mantendrd una

liquidez constante durante los afios de proyeccién, gracias a la recuperacion en 30 dias de las

cuentas por cobrar, permitiendo que KEDE CONSULTING S.A. Cumpla con todas sus

obligaciones monetarias.

110




INDICADORES FINANCIEROS

Periodo Promedio De Cobro Actual

PP.C = CUENTASPORCOBRAR
' ~ VTASDIARIASPROMEDIO
365

P.P.C = 2osoo = 37 DIAS

365

Esto significa que la empresa esta recuperando sus cuentas por cobrar en 37 dias, ya que no
cuentan con ninguna politica de cobro cuando deberia ser en 30 dias

Periodo promedio de cobro proyectado 2012

PPC = CUENTASPORCOBRAR
. ~ VTASDIARIASPROMEDIO
365

P.P.C = 3322500 — 23 DIAS

365

Creando una politica de cobro de 30 dias la empresa estaria recuperando sus cuentas por
cobrar en 23 dias.

Periodo promedio de cobro proyectado 2013

_ CUENTASPORCOBRAR
P.P.C= VTASDIARIASPROMEDIO
365

P.P.C = 52072 = 24 DIAS

365

La empresa en el 2013 recuperara sus cuentas por cobrar en 24 dias.

111



Periodo promedio de cobro proyectado 2014

PP.C = CUENTASPORCOBRAR
o ~ VTASDIARIASPROMEDIO
365

P.P.C = e = 24 DIAS

365
La empresa en el 2014 recuperara sus cuentas por cobrar en 24 dias.

Periodo promedio de cobro proyectado 2015

PPC = CUENTASPORCOBRAR
I+~ ~ "VTASDIARIASPROMEDIO
365

P.P.C = 222t2> — 24 DIAS

365

La empresa en el 2015 recuperara sus cuentas por cobrar en 24 dias.

Indice de Liquidez 2011

activo corriente

Ind. Liquidez = — .
pasivo corriente
- 153705,74
Ind. Liquidez = ————=1.95
78484,09

Este indicador nos muestra que la empresa para el 2011 tuvo una Liquidez de 1,95 délares de

sus activos corrientes para cumplir con sus obligaciones a corto plazo.

Indice de Liquidez afio 2012

__activo corriente

Ind. Liquidez = — -
pasivo corriente
o 385457,81
Ind. Liquidez = ——— = 2.90
132938,00

Para el siguiente afio la empresa tendra una liquidez en sus activos de 2, 90 dolares para cumplir

con sus obligaciones a corto plazo.
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Indice de Liquidez afio 3 propuesta

activo corriente

Ind. Liquidez = — -
pasivo corriente
L 858323,97
Ind. Liquidez = —————— = 3.77
227733,18

Para el afio 3 aplicando la propuesta establecida se verd una mejora en los indices de Liquidez

de la empresa donde tendra 3.77 délares de sus activos y asi poder cubrir con sus obligaciones.
indice de Liquidez afio 4

activo corriente

Ind. Liquidez = — ,
pasivo corriente
L 1668.482,38
Ind. Liquidez = ————=4.37
381444,28

Para el afio 4 siguiendo con la propuesta establecida se vera un incremento en los indices de
Liquidez donde la empresa tendra 3.77 dolares de sus activos y podrd cubrir con sus

obligaciones.

indice de Liquidez afio 5 propuesta

__activo corriente

Ind. Liquidez = — -
pasivo corriente
o 3024.398,77
Ind. Liguidez = —————=4.81
629311,12

Para el afio 5 el incremento en los indices de Liquidez de la empresa sera 4.81 délares de sus

activos y cubrir sus obligaciones.

Indice de Rentabilidad 2011

Utilidad Bruta

Margen de utilidad bruta =
Ventas
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286436,50
=0.72

Margen de utilidad bruta = ———— =
400000,00

El indice de rentabilidad nos muestra que la empresa KEDE CONSULTING S.A de cada ddlar

que vende obtuvo un margen bruto de 0.72 centavos.

indice de Rentabilidad 2012

- Utilidad Bruta

Margen de utilidad bruta = ——
Ventas

45442374

=0.74
618000,00

Margen de utilidad bruta =

Para el afio 2012 la empresa obtendra un margen bruto de 0.74 por cada délar que venda.

indice de Rentabilidad afio 3

- Utilidad Bruta

Margen de utilidad bruta = ———
Ventas

735781,39 _

=0.77
954810,00

Margen de utilidad bruta =
El indice de rentabilidad de KEDE CONSILTING S.A a partir de la propuesta incrementara es

decir que de cada dolar que vendan obtendra un margen bruto de 0.77 luego de haber cubierto

Sus gastos.

Indice de Rentabilidad afio 4

. Utilidad Bruta

Margen de utilidad bruta = ——
Ventas

1181.902,14 _

=0.80
1475.181,45

Margen de utilidad bruta =
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Para el afio 4 el indice de rentabilidad de KEDE CONSILTING S.A seguira incrementando es
decir que de cada dolar que vendan obtendra un margen bruto de 0.80 luego de haber cubierto

sus gastos.

indice de Rentabilidad afio 5

Utilidad Bruta

Margen de utilidad bruta =
Ventas

1888.383,09 _

=0.83
2279.155,34

Margen de utilidad bruta =
Para el afio 5 el incremento en el indice de rentabilidad de KEDE CONSILTING S.A sera de

0.83 centavos por cada dolar de venta.

5.7.7. IMPACTO

La aplicacion de la propuesta, dara grandes beneficios a KEDE CONSULTING S.A., una vez
que se inicie la aplicacion de la misma, bajo esta perspectiva el impacto que se generara sera
de tipo econdémico y administrativo para la empresa, siendo los principales beneficiarios los

accionistas y los empleados.

En el caso de los accionistas se veran afectados positivamente al tener mayor liquidez en la
empresa y darle a su flujo de efectivo un mayor movimiento, lo que les permitira reinvertir en

actividades para el desarrollo y competitividad empresarial.

En lo que concierne a los empleados, éstos se beneficiaran porque podran tener seguridad
laboral, al ser parte de una organizacién estable y con estabilidad econdémica; ademas, podran
percibir sus sueldos y beneficios de acuerdo a la ley y podrén aspirar a que se reconozcan sus

iniciativas laborales.
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5.7.8. CRONOGRAMA

ACTIVIDADES

DURACION DE SEMANAS

9

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

IDENTIFICAR LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS INEFICIENTES

ANALISIS DE LOS PROCESOS

ANALISIS DE LOS DIFERENTES CARGOS

PERFIL DE LOS CARGOS

CREAR EL MANUAL DE FUNCIONES

DISENAR LA ESTRUCTURA ORGANICA DE KEDE CONSULTING S.A

REDISENAR LAS POLITICAS DE COBRANZA
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusiones

En base a la investigacion realizada hemos podido constatar que la falta de una estructura

organica definida obstaculiza las lineas de autoridad y de comunicacion dentro de la empresa.

Asi como la falta de un manual de funciones que al no tener definidos los cargos y las

responsabilidades de cada empleado ha dado paso a la duplicidad de tareas.

Por otro lado los niveles de liquidez de la empresa son bajos debido a que los clientes no
respetan la fecha de pago, aspecto que no permite cumplir con las obligaciones econémicas

que se tienen para con los empleados u otros pagos.

El incumplimiento en el pago de las obligaciones contractuales provoca un malestar y

desmotivacion en los empleados, repercutiendo en sus niveles de desempefio.

Recomendaciones

En base al estudio realizado y previa observacion se recomienda crear un organigrama donde

se definan las lineas de comunicacion y autoridad.

Se recomienda construir un manual de funciones para que de esta manera exista un

documento donde se establezca las funciones de cada uno de los empleados.

Reestructurar las politicas de cobro a clientes, donde se respete la fecha de pagos para que de
esta manera la empresa cuente con la liquidez necesaria y pueda cumplir con las obligaciones

contractuales con sus empleados en el tiempo acordado.

Es necesario contar con politicas crediticias y controles internos para que su aplicacién mejore
los resultados econdmicos de la empresa permitiendo una mejora en la efectividad de la

empresa.
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ANEXO 1

ENTREVISTA A GERENTES

La siguiente entrevista tiene como propdsito conocer el clima organizacional y el nivel de
competitividad de KEDE CONSULTING S.A. en el mercado. Dicha informacion servira
como apoyo para la realizacion de tesis previa a la obtencion del titulo de Ingenieria
Comercial que tendra finalidades de tipo académicas con el objetivo de promover iniciativas
para la mejora de KEDECONSULTING S.A, por lo que se solicita responda con la mayor
sinceridad posible. De antemano su informacion sera tratada confidencialmente sin perjuicio

alguno ante lo cual le agradecemos por la atencion brindada.

Marque con una X el valor que representa su experiencia laboral dentro de la Empresa. Los
rangos de respuesta van de 1 al 5 siendo 1 “Totalmente en desacuerde” y 5 “Totalmente de

acuerdo”.
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CONOCIMIENTO DEL PUESTO

1. ¢Entiende las funciones y responsabilidades de su cargo?

OTotalmente en OEn desacuerdo Olndiferente ODe acuerdo OTotalmente de

desacuerdo acuerdo

2. ¢Posee los conocimientos y habilidades necesarios para el cargo que desempefia?

OTotalmente en OEn desacuerdo Olndiferente ODe acuerdo OTotalmente de

desacuerdo acuerdo

3. ¢(Existe Manual de Funciones en su Departamento?

oSl ONO

4. ¢El documento se encuentra tangible e impreso dentro de la empresa?

oSl ONO

5. ¢Sus subalternos tiene conocimiento sobre los Manuales de Funciones?

oSl ONO

6. ¢Existe Manual de Politicas en su Departamento?

oSl ONO

7. ¢Existe una Estructura Organica que todos la conozcan?

oSl ONO
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8. ¢Al no contar con una estructura organica definida se han dado casos de duplicidad en las

tareas?

COMPETITIVIDAD

9. ¢Cuaél es el nivel de Competitividad de KEDE CONSULTING S.A. con respecto a las otras

empresas del sector?

10. ¢Desde sus inicios hasta la actualidad como ha sido el crecimiento de la empresa?

11. ;Como ve Ud. El mercado actualmente?

12. ;COomo es su percepcidn entre el mercado existente?

13. ¢Establecen objetivos al inicio de cada afio?

oSl ONO

14.; Al final del ciclo se cumplen la mayoria de los objetivos?

oSl ONO

15. ¢Puede administrar varios proyectos a la vez?

OTotalmente en OEn desacuerdo Olndiferente ODe acuerdo OTotalmente de

desacuerdo acuerdo
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16. ¢Cree Ud. Que el personal con el que se cuenta actualmente es el necesario para la

realizacién de las actividades de la empresa?

oSl ONO

17. ;Ud. Como ve los niveles de competitividad de la KEDE CONSULTING S.A.?

18. ¢Los niveles de competitividad son los idoneos para mantenerse en el mercado?

oSl ONO

19. ¢Ud. Como puede mantener los niveles de Competitividad con sus rivales en el mercado?

HABILIDADES DE COMUNICACION

20. ¢Mantiene un trato cordial con sus empleados?

oSl ONO

21. ¢Hace participe las opiniones de los empleados en las reuniones?

oSl ONO

22. ;Mantiene un nivel de comunicacion adecuado con sus subalternos?

oSl ONO
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23. Existen canales de comunicacién adecuados como:
OCORREO

OTECNOLOGIA

OTELEFONO

O OTRO

24. ;Como es el trato que Ud. Le brinda a sus empleados?

HABILIDADES DE DIRECCION

25. ¢ Transmite bien los objetivos a los integrantes de su Departamento?

OTotalmente en OEn desacuerdo Olndiferente ODe acuerdo OTotalmente de

desacuerdo acuerdo

26. ¢Ud. Apoya al personal para la realizacion del trabajo de manera adecuada?

oSl ONO

27. ;Comunica a todos en su area el éxito en el cumplimiento de objetivos?

OTotalmente en OEn desacuerdo Olndiferente ODe acuerdo OTotalmente de

desacuerdo acuerdo

28. ¢Motiva a su equipo para conseguir los objetivos planteados?

OTotalmente en OEn desacuerdo Olndiferente ODe acuerdo OTotalmente de

desacuerdo acuerdo
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29. ¢Las obligaciones contractuales son cumplidas oportunamente?

oSl ONO

30. ¢Cudles son las razones por las cuales no se paga oportunamente?

OFalta de Liquidez
ORetraso en los Pagos por parte de los Clientes
OO0tro

31. ¢Cual cree Ud. Que pueda ser una solucién para este caso?

32. Han pensado alguna vez trabajar con otro tipo de Instituciones fuera del sector publico?

33. ¢Ud. Cree que haya un factor desmotivante por esta causa?

oSl ONO

34. ;Cuédl es el proceso de seleccion del profesional que brindara el seminario?

35. ¢Como hacen para definir los cursos necesarios para el mercado?

36. ;Como se logran los Convenios con el sector publico?

37. ¢Como realizan el pago las empresas del sector publico?
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ENTREVISTA A EMPLEADOS

La siguiente entrevista tiene como proposito conocer el clima organizacional y nivel de
satisfaccion de los trabajadores. Dicha informacion servird como apoyo para la realizacion de
tesis previa a la obtencion del titulo de Ingenieria Comercial que tendra finalidades de tipo
académicas con el objetivo de promover iniciativas para la mejora de KEDECONSULTING
S.A, por lo que se solicita responda con la mayor sinceridad posible. De antemano su
informacion serd tratada confidencialmente sin perjuicio alguno ante lo cual le agradecemos

por la atencion brindada.

Marque con una X el valor que representa su experiencia laboral dentro de la Empresa. Los
rangos de respuesta van de 1 al 5 siendo 1 “Totalmente en desacuerde” y 5 “Totalmente de

acuerdo”.

DEPARTAMENTO. ... e

MOTIVACION Y RECONOCIMIENTO

Por favor, seleccione la respuesta apropiada para cada concepto:

1. ¢Se siente motivado/a al momento de realizar su trabajo?

OTotalmente en OEn desacuerdo Olndiferente ODe acuerdo OTotalmente de

desacuerdo acuerdo
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2. ¢(Reconocen adecuadamente las tareas que realiza?

OTotalmenteen OEn desacuerdo Olndiferente ODe acuerdo OTotalmente de

desacuerdo acuerdo

3. Cuando introduce una mejora a su trabajo, ¢se le reconoce este aporte?

OTotalmente en OEn desacuerdo Olndiferente ODe acuerdo OTotalmente de

desacuerdo acuerdo

4. ¢;En general, considera usted que las condiciones laborales (salario y beneficios sociales)

que le brinda la empresa, son satisfactorias?

OTotalmenteen OEn desacuerdo Olndiferente ODe acuerdo OTotalmente de

desacuerdo acuerdo

5. ¢En general, las condiciones laborales (horarios y vacaciones) son satisfactorias?

OTotalmente en OEn desacuerdo Olndiferente ODe acuerdo OTotalmente de

desacuerdo acuerdo

6. ¢Se le brinda algun tipo de capacitacion contintia?

oSl ONO

7. ¢Se realizan actividades motivacionales de manera continua?

oSl ONO

8. ¢(KEDE CONSULTING. S.A. proporciona oportunidades para desarrollar su carrera

profesionalmente?

OTotalmente en OEn desacuerdo Olndiferente ODe acuerdo OTotalmente de

desacuerdo acuerdo
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9. ¢El nombre y prestigio de KEDE CONSULTING. S.A. es gratificante para Ud.?

OTotalmenteen OEn desacuerdo Olndiferente ODe acuerdo OTotalmente de

desacuerdo acuerdo

10. En general, se siente satisfecho/a en KEDE CONSULTING. S.A.

OTotalmenteen OEn desacuerdo Olndiferente ODe acuerdo OTotalmente de

desacuerdo acuerdo

11. ¢ Las obligaciones contractuales son cumplidas oportunamente?

oSl ONO

COMUNICACION Y COORDINACION

Por favor, seleccione la respuesta apropiada para cada concepto:

12. La comunicacion interna dentro de la Empresa funciona correctamente

OTotalmenteen OEn desacuerdo OlIndiferente ODe acuerdo OTotalmente de

desacuerdo acuerdo

13. ¢ Le resulta facil la comunicacién con su Jefe?

OTotalmenteen OEn desacuerdo Olndiferente ODe acuerdo OTotalmente de

desacuerdo acuerdo

14. ¢El trato con su jefe es cordial?

OTotalmente en OEn desacuerdo Olndiferente ODe acuerdo OTotalmente de

desacuerdo acuerdo
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15. ¢Recibe de parte de su jefe la informacion necesaria para desarrollar correctamente su

trabajo?
OTotalmente en OEn desacuerdo Olndiferente ODe acuerdo OTotalmente de
desacuerdo acuerdo

16. ¢La informacion que necesita de la organizacién le resulta de facil acceso?

OTotalmente en OEn desacuerdo Olndiferente ODe acuerdo OTotalmente de

desacuerdo acuerdo

17. ¢Conoce los servicios que prestan los otros Departamentos de la Empresa?

OTotalmenteen OEn desacuerdo Olndiferente ODe acuerdo OTotalmente de

desacuerdo acuerdo

18. ¢ Se realiza una adecuada coordinacion con otros Departamentos de la Empresa?

OTotalmenteen OEn desacuerdo OlIndiferente ODe acuerdo OTotalmente de

desacuerdo acuerdo

PUESTO DE TRABAJO

Por favor, seleccione la respuesta apropiada para cada concepto:

19. ¢Existe Manual de Funciones en su Departamento?

oSl ONO

20. ¢El documento se encuentra tangible e impreso dentro de la empresa?

oSl ONO
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21. ¢Ud. Tiene conocimiento sobre los Manuales de Funciones en su Departamento?

oSl ONO

22. ;Existe Manual de Politicas en su Departamento?

o] ONO

23. ¢(Existe una difusion adecuada de las Politicas a través de un Manual?

oSl ONO

24. (Existe una Estructura Organica definida?

oSl ONO

25. ¢ Al no contar con una Estructura Organica definida se han dado casos de duplicidad de

tareas?

oSl ONO

26. ¢El trabajo en su Departamento esta bien organizado?

OTotalmente en OEn desacuerdo Olndiferente ODe acuerdo OTotalmente de

desacuerdo acuerdo

27. Sus funciones y responsabilidades estan definidas, por tanto conoce lo que se espera de
ud.

OTotalmente en OEn desacuerdo Olndiferente ODe acuerdo OTotalmente de

desacuerdo acuerdo

132



28. ¢En su Departamento tienen las cargas de trabajo bien distribuidas?

OTotalmenteen OEn desacuerdo Olndiferente ODe acuerdo

desacuerdo

29. ¢En su puesto de trabajo puede desarrollar sus habilidades?

OTotalmente en OEn desacuerdo Olndiferente ODe acuerdo

desacuerdo

30. Recibe informacidn de como se desempefia en su puesto de trabajo

OTotalmente en OEn desacuerdo Olndiferente ODe acuerdo

desacuerdo

31. (Existe alguna herramienta que permita evaluar su desempefio?

oSl ONO

32. ¢La evaluacion de desempefio es la adecuada?

OTotalmente en OEn desacuerdo Olndiferente ODe acuerdo

desacuerdo
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ANEXO 2
PERSONAL DE KEDE CONSULTING S.A

Gerente General

Asistente Comercial
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